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INTRODUCCION

El presente trabajo es la aplicacion de los conocimientos adquiridos en la carrera
de Administraciéon de Empresas y este se ha consolidado direccionado hacia la
calidad llevada a la practica en Institucion para el trabajo y desarrollo humano
Interamerican.

Para realizar la creacion del Manual de Calidad, primero se realizara un
diagnostico organizacional de la “Institucion De Educacién Para El Trabajo Y El
Desarrollo Humano De Fusagasugé Interamerican” con la finalidad de detectar las
necesidades o problemas de la organizacion y en base a esto
proponer estrategias que contribuiran a la mejora de las necesidades que presenta
la empresa, este diagnostico se complementara con otras matrices y encuestas
que permitirdn ver la situacion real de la empresa.

Después de la realizacion del plan de accion se procedera a realizar el SGC vy el

manual de calidad el cual es el producto final para Interamerican.



1. TITULO
Elaboracion de un manual de calidad para el instituto de inglés Interamerican en

Fusagasuga.

2. AREA DE INVESTIGACION
Administracion y organizaciones
¢ LINEA: Desarrollo organizacional y regional.

e TEMA: Calidad y normas técnicas

3. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En la ciudad de Fusagasuga existe una variada oferta de institutos de educacion
que ofrecen sus servicios en el area de inglés, y atendiendo la notable necesidad
de la poblacién de aprender el idioma, que se sigue posicionando como una de las
lenguas mas habladas en el mundo.

Los sistemas de aprendizaje ofrecidos por las instituciones en Fusagasuga tratan
de ofrecer a sus clientes las formas para que sea mas comodo su aprendizaje, sin
embargo muchas de estas aunque cuentan con los permisos de la Secretaria de
Educaciéon Municipal, ninguna se encuentra certificada en calidad.

Como objetivo estratégico es necesaria la implementacion de un sistema de
gestion de calidad en la institucion, buscando asi que este genere mayor atraccion
a sus clientes, mayor valor agregado empresa y con ello obtener un mayor
beneficio econdémico.

Sin embargo, los empresarios fusagasuguefios en su mayoria no se encuentran
capacitados para llevar a cabo este proceso; no entienden de sus beneficios y lo

ven como un gasto innecesario y dificil de realizar.



4. OBJETIVOS

4.1.General

Elaborar un Manual de Calidad en sus primeras etapas segun la norma ISO 9001.

4.2.Especifico

Analizar la situacion actual de la empresa por medio de un diagnostico
organizacional que permita conocer sus debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas.

Complementar el analisis de la situacion actual por medio de una encuesta
de satisfaccion y un andlisis de la competencia para tomar otros puntos de
vista.

Generar estrategias por medio de la matriz DOFA que brinden soluciones a
las problematicas vistas en el diagnéstico que puedan ser aplicadas por
medio de un plan de accion brindando soluciones reales a la empresa.
Definir el sistema de gestion de la calidad segun NTC 5555 “sistemas de
gestion de la calidad para instituciones de formacion para el trabajo”.
Elaborar un manual de calidad que cumpla con los requisitos establecidos
en la NTC 5580 “programas de formacion para el trabajo en el area de

idiomas”.



5. JUSTIFICACION

Debido a la gran competencia que se ve en este sector de servicios educativos en
la ciudad de Fusagasuga, la propuesta busca lograr que InterAmerican obtenga
una ventaja competitiva en el sector que le permita ser la nUmero uno en los
servicios que presta, implementando un sistema de gestion de calidad que le
permitirh mejorar la organizacion interna, mejorar su imagen ante los clientes,
mejorar la calidad del servicio ofrecido, satisfacer a los clientes actuales,
mantenerlos y conseguir nuevos, logrando ademas reducir los costes de no-

calidad.
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6. MARCOS DE REFERENCIA

6.1.Marco antecedente
Las normas nacen para que las empresas se rijan por unos principios de

organizacion y para que den estabilidad en el mercado y en la sociedad.

Cuando se crea un producto o servicio se hace para satisfacer las necesidades y
demandas de unos clientes. Para tener buenos rendimientos econdmicos y
asegurar el futuro, la empresa tiene que organizarse de tal forma que dé garantias

a los usuarios, compradores, trabajadores, directivos y accionistas.

El equilibrio social esta en juego, resulta inaceptable encontrar hoy empresas con
mandos rigidos y ancladas en el pasado, sin la capacidad de adaptarse a los
cambios y que no se enfocan en su cliente, por eso es importante, para una firma
que desee alcanzar altos niveles de competitividad, el uso y aplicacion de
estandares de calidad internacionales que le permitan ampliar sus mercados,

mejorar su posicionamiento y crear valor. (Carlos Lopez, 2001)*

6.2.Marco teorico
La norma 1SO 9001:2008 debe cumplir con ciertos requisitos o enfoques como:
Enfoque al cliente
Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto deben entender sus
necesidades presentes y futuras, cumplir sus requisitos y satisfacer o exceder sus
expectativas.
Liderazgo
Los lideres establecen unidad de propdsito y direccion para la organizacion. Ellos
deben crear y mantener un ambiente interno en donde la gente se puede

desarrollar completamente en funcion de los objetivos de la organizacion.

! Carlos Lépez, Administrador de empresas de la Universidad Nacional de Colombia, Especialista en internet.
Herramientas para sistemas de calidad, http://www.gestiopolis.com/las-normas-iso-9000/
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Participacion del personal

El personal de todos los niveles es la esencia de una organizacién y su ambiente
los motiva a usar sus habilidades para el beneficio de la misma organizacion.
Enfoque basado en procesos

Los resultados deseados se logran con mayor eficiencia cuando las actividades y
recursos relacionados se administran como procesos.

Enfoque de sistema para la gestion

Identificar, entender y manejar procesos interrelacionados como un sistema
contribuye a la efectividad y eficiencia de la organizacion, a través de sus
objetivos.

Mejora continua

La mejora continua del desempefo de las organizaciones debe ser un objetivo
permanente en la organizacion.

Enfoque basado en hechos paralatoma de decisiones

Las decisiones efectivas se basan en el analisis de informacion y datos.
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

La organizacion y sus proveedores dependen entre si y una relacion de mutuo

beneficio incrementa la habilidad de ambos de crear valor. (FOMENTO, 2005)?

6.3.Marco conceptual

e ISO: Es una organizacion internacional no gubernamental afiliada a 163
paises que provee normas para estandarizar, ayudar en la innovacion y
proveer soluciones para los desafios globales. (1ISO, 2008)*

e Estandares: Es un documento que provee de especificaciones para
productos, servicios y sistemas para asegurar la calidad, seguridad y
eficiencia, sirviendo como instrumento para facilitar el comercio
internacional. (ISO, 2008)

2 Ministerio de fomento, Documento pdf “Los principios basicos de la gestion de calidad” Ediciéon mayo del
2005, http://www.fomento.gob.es/nr/rdonlyres/67a6628e-0632-4a3c-a632-dde84eeabcaa/19422/ival.pdf.
® 1SO 2008 http://www.iso.org/iso/home/about.htm.
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Norma ISO 9001: Se centra en todos los elementos de administracion de
calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema
efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o

servicios.

Los clientes se inclinan por las empresas que cuentan con esta certificacion
porque de este modo se aseguran de que el producto o servicio que reciban
sera uno que cuenta con un buen sistema de gestidon de calidad (SGC).

El uso de la norma es de forma voluntaria, las empresas no estan obligadas
a realizar uso ellas, sin embargo estas normas tienden a convertirse en un
requisito para que una empresa se mantenga en una posicion competitiva
dentro del mercado. (calidad, 2008)*

NTC 5580 para programas de formacién para el trabajo en el area de
idiomas: provee de los requisitos necesarios para adaptarse a este
programa de calidad, entregando la posibilidad de crear un manual de
calidad que se adapte a lo requerido para realizar la certificacion.
(Educacion, 2007)°

NTC 5555 para sistemas de gestion de la calidad para instituciones de
formacién para el trabajo: Provee sobre los requisitos para implantar un
sistema de gestion de la calidad, asi como las responsabilidades que tiene
la direccion, como manejar los diferentes recursos, como prestar el servicio
en estas instituciones, la forma de medicion, analisis y mejora del sistema
de gestion de la calidad. (Educacion, 2007)

Manual de calidad: Es un documento en donde se especifica toda la
intencién de la empresa respecto a lo que le compete a la calidad en este

se plasma, la politica de calidad de la organizacion que no es mas que la

* Herramientas del sistema de gestion de calidad http://www.normas9000.com/que-es-iso-9000.html.
> Normas N.3 Educacién para el trabajo y desarrollo humano, Ministerio de Educacion.
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estructura organizativa y la mision de todo elemento involucrado en el logro
de la Calidad. (Lira, 2012)°

6.4.Marco institucional

6.4.1. Nombre de la empresa
Institucion de educacion para el trabajo y el desarrollo humano de Fusagasuga

“Interamerican”

6.4.2. Logo

6.4.3. Antecedentes
Interamerican ha pasado por 3transformaciones:
1. Desde el afio 2009 Interamerican of lenguis nombre que anteriormente era
de la empresa, era propiedad del sefior Jaime Godoy, quien tenia una
vision de ampliar la empresa y por esta razon creo sucursales en varias

ciudades del departamento.

® Tesis Manual de Calidad para una empresa de mantenimiento industrial, Universidad de Sevilla.
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2. Posteriormente el sefior Javier Ruiz realizo la compra de la institucion y

cambio su nombre quedando como Interamerican dynamic leguaje la cual
se ubicaba en la casona de nuevo balmoral reduciendo a su vez la
empresa.

En marzo de 2011 se constituyéo como tal la dltima administracion donde
nace como tal la actual institucion de educacion para el trabajo y el

desarrollo humano de Fusagasuga “Interamerican”

6.4.4. Representante legal

Interamerican es representada ante todo organismo legal por la sefiora Johana

Dinari Borchart.

6.4.5. Gerente

Actualmente InterAmerican cuenta con varias dependencias, sin embargo no

cuenta con un gerente general y quien desempefa las labores del gerente es la

representante legal la sefiora Johana Dinari Borchart, quien desempeia las

siguientes funciones:

Seleccion de personal.

Realizar politicas administrativas

Representar y defender la filosofia de Interamerican

Planear, organizar, dirigir y controlar las diferentes actividades de la
empresa.

Representar a la empresa como persona juridica.

Disefiar y aplicar el presupuesto.

Revisar los estados financieros.

6.4.6. Ubicacion

La organizacién se encuentra ubicada en Av. Piedra grande N.13- 51 via cercun.

15



6.4.7. Organigrama

JUNTA DE
SOCIOS

Interamerican

Group S.A.S. )

CONSEJO
SUPERIOR

DIRECCION DIRECCION ADIKIIITI\EICS?F({)A“TIV
ACADEMICA PUBLICIDAD A
J J J
CARTERA
FORMADORES EJECUTIVOS CONTABILIDAD
SERVICIOS GEN.
J ) J

6.4.8. Actividad econ6mica

Prestar asesoria para el aprendizaje y el dominio del idioma inglés.

6.4.9. Tipo de sociedad
La empresa denominada Interamerican se exige como tipo de sociedad SAS,
Sociedad por Acciones Simplificada.

6.4.10. Informacion tributaria
NIT 09002027135
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6.4.11. Mision
Interamerican es una institucion de educacion para el trabajo y el desarrollo
humano que se dedica a fomentar el aprendizaje del idioma inglés en nifios,
adolescentes y adultos, residentes en Fusagasuga y sus alrededores, apoyandose
pedagdgicamente en técnicas avanzadas de estudio y un talento humano idéneo,
altamente calificado, que propicia el aprendizaje del idioma de forma natural y
espontanea, contando con el respaldo de una organizacion sélida, responsable y
comprometida con la educacion y el desarrollo. Interamerican cada vez mas cerca

del éxito y la excelencia.

6.4.12. Vision
Interamerican en el 2020 sera reconocida como la institucion lider en la ensefianza
del idioma inglés por su alto impacto en el desarrollo académico y cultural de la
region del Sumapaz, seguird contando con talento humano comprometido,
responsable y exigente con la mejora continua, siendo un equipo idoneo para la
creacion de nuevas metodologias de ensefianza de acuerdo a las necesidades de
nuestros estudiantes y ofreciendo asi al mercado el factor diferencial y dinamico

de una educacién moderna.

6.4.13. Filosofia

Nuestro compromiso como mediadores del proceso educativo de los estudiantes
es afianzar, desarrollar y encaminar primordialmente los siguientes valores:

1.- Reconocimiento Dado por el acceso que tienen los estudiantes a conocer los
diferentes fenbmenos y aspectos en los que se encuentra inmerso la cultura, la
tecnologia y la sociedad, reflexionando sobre ello y creando conciencia en la
necesidad de aprender inglés, para el desarrollo del contexto en donde se
interactda.

2.- Respeto: Manifestado en la aceptacion y construccion de los procesos en los

gue el alumno interviene.
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3.- Responsabilidad: A través del cumplimiento de los deberes sociales y
académicos generando compromisos que conllevan la formacion integral del
estudiante.

Nos caracterizamos por:
Transparencia: Realizamos nuestra gestion de forma objetiva, clara y verificable.

Integridad: Actuamos con firmeza, rectitud, honestidad, coherencia y sinceridad.

6.4.14. Objetivos corporativos

6.4.14.1. Objetivo general
Capacitar a los ciudadanos de la region, desarrollando para ello material didactico
y educacion de la mas alta calidad, elementos académicos como medio
propiciador de nuevas tecnologias efectivas y eficientes de aprendizaje,
asesorando y supervisando constantemente la labor pedagdgica y haciendo un
seguimiento exhaustivo de los logros adquiridos por nuestros alumnos para lograr
asi los mejores resultados, convirtiendo los alumnos en elementos sociales

gestores de su propio conocimiento y desarrollo.

6.4.14.2. Objetivos especificos

1. Ser reconocidos como la empresa lider en el mercado y como modelo en la

generacion del valor cultural, social y econémico.

2. Alcanzar los méas altos estandares de satisfaccion al cliente, a través de

programas y servicios innovadores.
3. Lograr la certificacién de calidad de la institucién.

4. Contar con participacion articulada y estratégica del sector publico.
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5. Ser reconocidos como generadores de empleo y desarrollo econdmico.

6. Demostrar nuestro compromiso continuo con el desarrollo sociocultural dentro

de nuestro entorno.

6.4.15. Identificacién de factores internos

6.4.15.1. Objeto social
Ensefiar a hablar, escribir, leer, entender e interpretar el inglés a aquellas

personas que deseen aprenderlo para mejorar su calidad de vida.

6.4.15.2. Servicios

Actualmente cuenta con distintas clases que permiten el aprendizaje de inglés y
espafiol:

e Lectura

e Escritura

e Canto

e Teatral

e Conversacional

e Vocabulario

e Cine

6.4.16. Identificacidn de factores externos

6.4.16.1. Mercado
La Institucion de educacion para el trabajo y el desarrollo humano de
“Interamerican” actualmente se encuentra ubicada en Fusagasuga, donde esta su

nicho de mercado.
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6.4.16.2. Cliente
Son todas aquellas personas de todos los estratos sociales y edades, que deseen
o tengan la necesidad de aprender el idioma inglés, para el mejoramiento de su

calidad de vida y estén en la capacidad de pagar el servicio.

6.4.17. Empresas similares
A continuacion se presenta un cuadro comparativo de los institutos de inglés de la
ciudad de Fusagasuga y sus caracteristicas segun los factores criticos de éxito
tomados. La informacion recolectada fue obtenida visitando directamente a las
empresas preguntando directamente a sus comerciales por su informacién para
divulgacion puablica y por la informacién que suministro gente del comun sobre las

empresas.
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Tabla N.1 de comparacion empresas similares

Factores
o LOOKING FACES
criticos parael | INTERAMERICAN | FACE TO FACE ENGLISH ZONE
o FORWARD FOREVER
éxito
Mala reputacion
por inasistencia
_ _, de profesores, Mala reputacion
Good will Buena reputacion . Neutra Neutra _ _
cancelacion de por funcionarios
clases, procesos
legales
Institucion mas _ _
Hacinamiento de
grande en .
] estudiantes en
Fusagasugé con Buenas Buenas .
. _ salones de _ . Un piso con 3
Infraestructura salones grandes y instalaciones _ _ instalaciones y
) ) espacio reducido ) salones
cémodos ademas apenas cémodas
] ) para 10
con salén de audio y _
_ estudiantes.
video
_ Muy Buena
Atencion al

cliente

Buena atencién

atencion cuentan

con buzén de

Buena atencién

Buena atencién

Buena atencién
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sugerencias

Precios y

promociones

Becas, y diferentes
planes 100,
mensualidades 70....
1.350.000 creédito

Manejan
promociones
eventuales. 580m
y 10
mensualidades de

70 va a la alza

Promociones por
grupos.
Promociones
eventuales
50matricula

80mensualidad

Muchas
promociones,
becas,
Matricula70

mensualidades

Poca promocion
Matricula 200 15
mensualidades
de 100 contado
1400.000 credito

1.770.000
1980.000 prom va a la alza 70 va a la alza 1.700.000
1286.000 1.400.000
_ _ Guia de estudio
) Material propio y ] _ _ _ _
Material _ Cartillas opcional 25.000, Material es Material propio y
_ actualizado con logo _ _ _ ) )
educativo _ fotocopiadas televisor con propio un libro actualizado
e imprenta
computador
Requisitos Resolucion 0667 del | Resolucion 322 | Resolucion 545 | Resolucion 0487 | Resolucion 0076
Legales 2011 del 2011 de 2008 del 2013 del 2014
Horario Horario Manejan horario | Manejan horario Horario
Beneficios personalizable, personalizable fijo, practicas fijo, practicas personalizable,
académicos aprendizaje rapido | (LV7-8S 8-5) 6 reales en reales en programacion

segun la necesidad

horas otros

diferentes sitios (

diferentes sitios (

virtual 12 horas

22




Impacto Visual

de cada estudiante idiomas restaurantes y restaurantes y maximo
programacion otros todo en otros todo en
ilimitada inglés) inglés)
Se ve muy poco
Se ve poco desde desde afuera, sin
afueray a pesar de Alto impacto embargo tiene Externo no

gue se ve organizado

visual exterior e

algunas

Buena imagen

impacta a la vista

. o o exterior -
no impacta interior imagenes que e interior menos
interiormente llaman la
atencion
. 10 afios, institucion
Afios de _ . . . .
o de mayor trayectoria 5 anos 8 anos 3 anos 2 anos
experiencia )
en Fusagasuga
Ubicado en sector )
] Ubicado en un
poco transitado pero . En el centro pero
L Ubicado en sector sector muy L .
Ubicacion cerca de la . _ Ubicacion central | en un tercer piso
poco transitado transitado

estratégica

universidad Av.
Piedra grande N 13-

51 via cercun

Calle 15 N. 6-58

Transversal 12
No 17 - 81

Calle 17 N 10-45

:Kr 7 No 8-59
piso 3°
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Reconocimiento

Medianamente

Es la instituciéon

mas reconocida

Medianamente

Poco

Medianamente

en Fusagasuga conocido ] conocido reconocimiento conocido
en Fusagasuga
12 meses con 12
Tiempo del meses
12 meses o 18 meses 12 a 15 meses 15 meses
programa adicionales en

conversaciones
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6.4.18. Entidades y organismos de vigilancia y control

El Ministerio de Educacion: es un organismo oficial que se encarga de
gestionar las tareas administrativas relacionadas con la educacion y
normalmente también de la cultura.

Secretaria de educacién en Fusagasuga: Se encarga de garantizar la
educacion como derecho fundamental con procesos de calidad, eficiencia y
eficacia, mejorando la calidad de vida de la comunidad y contribuyendo al

desarrollo del Municipio de Fusagasuga
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7. DISENO METODOLOGICO

7.1.Tipo de investigacion
Descriptiva, evaluativa, probabilistica con una muestra de 50 personas para el
estudio con los estudiantes de la institucion.

La muestra se obtuvo con la siguiente formula de poblacion finita.

k”a*p*q*N

(B"5*(N-1))+k"**p*q

N: es el tamafio de la poblacion o universo (numero total de posibles
encuestados).

K: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos. El nivel
de confianza indica la probabilidad de que los resultados de nuestra investigacion
sean ciertos: un 95,5 % de confianza es lo mismo que decir que nos podemos
equivocar con una probabilidad del 4,5%.

Los valores k més utilizados y sus niveles de confianza son:

K 1,15 1,28 1,44 1,65 1,96 2 2,58

Nivel de

75% 80% 85% 90% 95% 95,5% 99%
confianza
e: es el error muestral deseado. El error muestral es la diferencia que puede haber
entre el resultado que obtenemos preguntando a una muestra de la poblacién y el
gue obtendriamos si preguntaramos al total de ella.
p: es la proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de
estudio. Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que p=g=0.5
gue es la opcién mas segura.

g: es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-

p.
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n: es el tamafio de la muestra (nUmero de encuestas que vamos a hacer).

Remplazando los datos:
N:130 K:2 E: 6% P:0,92 Q:0,08

Resultado remplazando en la ecuacion es

n= 50, el nUmero de encuestas a realizar.

7.2.Caracteristicas de la poblacion

La poblacion actual de estudiantes activos de Interamerican, son mas de 130

estudiantes actualmente, entre los cuales hay empresarios, ejecutivos, estudiantes

y personas profesionales, que varian desde los 5 hasta los 70 afios con un

promedio de edad de 20 afos, de distintos estratos econémicos, cada uno con

necesidades de aprendizaje diferentes, ya que algunos tienen mas disponibilidad

de tiempo para estudiar que otros.

7.3.Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

El primer instrumento para la recopilacion de datos sera un cuestionario
diagnoéstico sobre la organizacion este sera realizado directamente al
directivo encargado de la organizacion, en este caso a la Directora

Administrativa Johana Dinari Borchard.

Se usara una encuesta de satisfaccion para medir a estudiantes, padres de
familia y docentes, esta encuesta sera realizada por medio de un formulario
que cada uno podra llenar, evaluando la gestion académica, social y
administrativa.

Se realizara visita directa a la competencia para conocer sus ventajas
competitivas, estas visitas seran realizadas solicitando la informacion
directamente a los comerciales con el fin de poderlos comparar segun los

diferentes factores de éxito enunciados anteriormente.
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7.4.Técnicas de procesamiento y analisis de datos.

1. Se realizara un cuadro comparativo analizando la competencia.

2. Andlisis de la encuesta de satisfaccion por medio de graficas de pastel.

3. Se realizara un cuadro para el estudio de las variables de impacto en el
entorno.

4. Andlisis de brechas en el cual se determinaran los problemas de mas

impacto asi como sus causas criticas y sus posibles soluciones.

Se realizara un analisis situacional interno.

Se realizara un analisis externo

Andlisis de matriz PEYEA

Andlisis de matriz POAM

Andlisis de matriz PCI

10.Construccién de la Matriz DOFA

© © N o O

11.Construccién de un mapa estratégico.
12.Construccion de Balanced score card

13.Construccion de plan de accién
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8. ESQUEMA TEMATICO

8.1.CAPITULO 1: diagnostico organizacional

8.1.1. Variables de impacto en el entorno

Tabla N.2 de variables de impacto en el entorno

ENTORNO

VARIABLES A UTILIZAR

ECONOMICO

Analisis del crecimiento y perspectivas de desarrollo de la actividad econ6mica de la empresa
y las que estan relacionadas, ubicandolas a nivel de sector econdémico, grupo, rama y
renglones.

SOCIAL

Composicion social de la poblacién colombiana y en particular de la atendida por la empresa.
Andlisis de la situacion actual y tendencias en el empleo, desempleo y subempleo. Analisis de
la ocupacion de la poblacion.

Andlisis de la situacion social y perspectivas de desarrollo social, de la poblacién colombiana
y en particular de la que interesa a la empresa segun su ambito de accién, teniendo en cuenta
la problematica de las condiciones de vida bienestar basicas : salud, vivienda, educacion e
infraestructura.

CULTURAL

Definicién y contrastacion de los conceptos de cultura y civilizacion
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Caracterizacion de las culturas y subcultura que conforman la poblacion colombiana, teniendo
presente aspectos relacionados con : valores, creencias, factores de comportamiento,
tradiciones y expresiones culturales

Valores, normas, preferencias y gustos que adoptan y tienen los individuos frente al consumo
0 uso de bienes y servicios que ofrece la empresa

Valores y patrones de comportamiento del empresariado colombiano y en particular del de la
region que atiende la empresa.

ECOLOGICO

Descripcidn general de las caracteristicas propias de la actividad de la empresa relacionadas
con su comportamiento desde el punto de vista ecoldgico : - Insumos - Procesos de trabajo -
Productos finales y elementos residuales - Retroalimentacion - Ambito geografico de
operacion

Caracterizacion de la region donde se ubica la empresa y sus instalaciones y de las regiones
donde se ubican los compradores o usuarios de los bienes o servicios que produce,
considerando aspectos relacionados con la topografia, el clima, la disponibilidad y acceso a
recursos naturales y la geografia en general : - Ubicacién y limites - Bosques e hidrografia -
Geologia - Inventario de flora y fauna - Calidad del agua en el estado actual - Suelos -
Topografia - Clima - Infraestructura de servicios circundantes - Sistema vial - Usos actuales,
valorizacion y/o desvalorizacion de las areas de influencia.
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8.1.2. Indicadores

Son una herramienta sin duda muy util para la gestidén de calidad ya que permiten

medir y evaluar el servicio que provee la organizacion.

Haciendo uso habitual de los indicadores se provee informacion sobre la calidad

de la gestion posibilitando una mayor eficiencia, eficacia y efectividad en la

asignacion de recursos fisicos, humanos y financieros, proporcionando seguridad

y confianza a los funcionarios implicados en la toma de decisiones y su

realizacion.

Los indicadores a tener en cuenta para la gestion de la calidad de la institucion de

educacion para el trabajo y el desarrollo humano de Fusagasuga “Interamerican”

son:

indice de retorno de la inversion (Utilidades/Inversién)*100

Indicador de PQRs Resueltos(PQRs Resueltos / PQRs totales )*100
Indicador de cumplimiento en los factores criticos de éxito-Sumatoria de
peso de factores criticos de éxito (que sumados deben dar 1) * Calificacion
asignadadel a4

Indicador de satisfaccion (Numero de usuarios satisfechos / Total de
usuarios) *100

Indicador de calidad (Numero de requisitos cumplidos/ Total de requisitos
)*100

indice de programacién de clases (Nimero de clases programadas/ Total
de cupos disponibles) *100

Indicador de aprendizaje (Malas notas / Total de clases programadas) *100
Indicador de requisitos de nivel (NUmero de clases vistas/ Total de clases
requeridas) *100

Indicador de estudiantes aprobando nivel (NUmero de estudiantes que
aprueban el nivel/ Total de estudiantes en el nivel )*100

Indicador de contratacion (Filtros aprobados/ Total filtros) *100
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Indicador de capacitacion (Capacitaciones realizadas/ Capacitaciones
requeridas)* 100

Indicador de necesidades del personal (Necesidades atendidas del RH/
Total necesidades vistas )*100

Indicador de citas comerciales (Numero de citas realizadas/ Meta de
citas)*100

Indicador de matriculas (NUmero de matriculas realizadas/ Numero de citas
concretadas)* 100

Indicador de nédmina pagada (Dinero pagado a colaboradores/ Dinero total a
pagar )* 100

Indicador de pago de proveedores (Dinero pagado a proveedores/ Dinero
total a pagar )* 100

Indicador de documentos digitalizados (Numero de documentos
digitalizados/ Numero de documentos recibidos) *100

Indicador de documentos codificados (Documentos codificados/ Total de
documentos )*100

Indicador de egresados (Numero de egresados /NUumero de matriculados
)*100

Indicador de poblacién especial (NUmero de matriculas de poblacion
especial/ Total matriculas) * 100

Indicador de actividades extracurriculares (Niamero de eventos realizadas /
Numero de eventos programados )*100

Indicador de visitas (Numero Vvisitas recibidas/ Numero de visitas
pronosticadas) * 100

Indicador de fichas de cobranza (Numero de fichas de cobranza/Total de
matriculas)*100

Indicador de cobro preventivo (NUumero de usuarios llamados/ Total
usuarios con cobros pendientes )*100

Indicador de cartera (NUmero de cartera vencidas/ Total carteras )*100
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8.1.3. Analisis de brechas

Es un proceso que utilizan las empresas para determinar donde puede estar
ocurriendo el déficit en sus operaciones cuando se trata de lograr objetivos
predeterminados. Este andlisis puede ser utilizado por varios departamentos en un
negocio, incluyendo el de mercadotecnia, produccion y contabilidad.

8.1.3.1. Map
1. SELECCION DE PROBLEMAS

Problema 1: Uso nulo o muy minimo de plataformas tecnoldgicas como internet

Problema 2: Los horarios de aprendizaje no se acomodan a las necesidades de

todos los clientes.
Problema 3: Falta de formas de medicion evaluacion retroalimentacion

Problema 4: No existe un area encargada de la calidad que organice todos los

procesos de la empresa.
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8.1.3.2. Precision del problema

Tabla N.3 Formato 1. Descripcién del problema

Nombre del problema. No existe un area encargada de la calidad que organice

todos los procesos de la empresa.

Actores que declaran el problema: Diagnostico organizacional

DESCRIPTORES

D1= Directivos

D2= Alumnos

D3= Padres de Familia

D4= Docentes

INDICADORES

I1= Indicador de Egresados(Numero de
egresados/ Numero de matriculados)
*100

2= Indicador de satisfaccion(Numero
de usuarios satisfechos / Total de

usuarios) *100

I3= Indicador de calidad(Namero de
requisitos cumplidos/ Total de requisitos
)*100

4= Indicador de PORs
Resueltos(PQRs Resueltos / PQRs
totales )*100
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8.1.3.3.

Explicacion del problema

Tabla N.2.Formato 2. Arbol del problema

VDP = Vector Descripcion del problema.

VDR= Vector Descripcion del Resultado.

Nombre del problema. No existe un area encargada de la calidad que organice

todos los procesos de la empresa.

Actores que declaran el problema: Diagnostico organizacional

CAUSAS
Falta de Nadie se
conocimientos responsabiliz
en el area de a del area de
calidad calidad
2 1
No se tiene en No ha sido
cuenta el exigido por
cliente ninguna
entidad

VDP

~

D1= No ven la
necesidad  por
gque no estan
informados  de
los costos de la
no calidad.

J

\
D2= Falta
capacitacion
sobre el tema de
la calidad.

CONSECUENCIAS

)

D3= \
Actualmente el
uso de normas
de calidad es
opcional para

las empresas.

D4= Se estén\
perdiendo
muchas

oportunidades vy
clientes por la no

calidad.
J

Es dificil llevar un

control
A
Desventaja competitiva
B
Perdida de dinero
C

Inconformidad y pérdida
de clientes

D
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8.1.3.4. Disefio de situacion objetivo

Tabla N.3.Formato 3. Disefio de la situacion objetivo

VDP

VDR

D1= No ven la necesidad por que no
estan informados de los costos de la no

calidad.

R1= Ven la necesidad de la calidad en
la institucion para reducir costes de la

no calidad.

D2= Falta capacitacion sobre el tema

de la calidad.

R2= Personal de Ila institucién

capacitado en calidad.

D3= Actualmente el uso de normas de

calidad es opcional para las empresas.

D3= Aplicacién de la norma iso 9001.

D4= Se estan perdiendo muchas
oportunidades y clientes por la no

calidad.

R4= Cliente satisfecho.

8.1.3.5.

Solucién de causas criticas

Son las causas del problema descrito anteriormente en el VDP y sus posibles

soluciones.

Tabla N.4 de solucién de causas criticas

CAUSAS

CAUSAS*

Nadie se responsabiliza del area de

calidad

Se determinan responsabilidades a

directivos para manejar el area de

calidad.

Falta de conocimientos en el area de
calidad

Se capacita sobre norma iso 9001.

No ha sido exigido por ninguna entidad

Se implementa SGC.
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No se tiene en cuenta el cliente

Se coloca buzdn de sugerencias.

Tabla N.5. Formato 4. Arbol de la situacion objetivo

Nombre del problema. Falta calidad de eficiencia en los procesos organizativos
INTERAMERICAN
Actores que declaran el problema: Estudiantes VIII semestre Udec Fusagasuga

CAUSAS

Se capacita Se determinan
sobre norma responsabilida
iso 9001. des a directivos
para manejar el
area de
calidad.
7]
Se coloca Se
buzén de implementa
sugerencias. SGC.

VDR
D1= Ven Ila

necesidad de
la calidad en la
institucion para
reducir costes
de la no
calidad.

4 )

D2=Personal
de la institucién
capacitado en
calidad.

- /

D3= Aplicacion
de la norma iso
9001...

- J

D4= Cliente
satisfecho.

CONSECUENCIAS

Fé&cil control de las
operaciones

Ventaja competitiva

Reduccion de costes de la
no calidad

C

Clientes actuales
satisfechos y atraccion de
nuevos clientes. D
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8.1.3.6. Seleccion y disefio de planes de accion

Tabla N.6. Formato 5. Plan de accidn

CAUSA ¢ QUE HACER? ¢ QUIEN ¢ QUIEN
CRITICA HACE? COOPERA?
No existe area | Determinar
de calidad en la | responsabilidades a | Directivos Directivos
empresa directivos para manejar el

area de calidad.

Falta de

conocimientos | Capacitacion sobre norma | Jhonnathan Directivos

en el area de |iso 9001. Cruz

calidad

No ha sido Jhonnathan

exigido por | Implementa SGC. Cruz y | Directivos
ninguna entidad Directivos

No se tiene en | Colocar un buzon de Direccion
cuenta el cliente | sugerencias Directivos recepcion.

8.1.3.7. Definicion de responsables

Tabla N.7 de Responsables plan de accion

ACCIONES RESPONSABLES

Determinan responsabilidades a
directivos para manejar el éarea de | Direccion Administrativa

calidad.

Capacitacion sobre norma iso 9001. Jhonnathan Cruz




Implementa SGC.

Jhonnathan Cruz y Directores

Colocar un buzon de sugerencias

Direccidon Administrativa

8.1.3.8. Presupuesto

La inversion para realizar estas mejoras no sera demasiada ya que en vez de

crear un departamento de calidad, se van a dar las responsabilidades al area

administrativa para reducir los costes en contratacion.

Capacitacion

Puesta en marcha del SGC
Buzon de sugerencias
TOTAL

100.000
1.200.000
70.000
1.370.000

8.1.3.9. Analisis estratégico o de viabilidad

Se puede analizar que implementar estas nuevas acciones es viable a corto plazo,

ya que es necesario poner en marcha un sistema que permita mejorar la calidad

de la institucion y los costes propuestos son muy econdmicos.

8.1.3.10. Analisis de vulnerabilidad

La empresa presenta grandes falencias en el area de la calidad, ya que a pesar de

ser una empresa gque cuenta con formatos y una buena organizacion, no permite

tener en cuenta muchas variables que llevan a la insatisfaccion de clientes tanto

externos como internos, lo cual puede causar desercion, mala reputacion y otros

factores negativos.
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8.1.4. Analisis situacional interno

Tabla N.8 comparativa de diagnostico organizacional
INICADORES DE MEDICION POR AREA

AREA PORCENTAJE ESTADO

GESTION
ADMINISTRATIVA

GESTION COMERCIAL

GESTION DE LA
PRODUCCION

GESTION FINANCIERA

GESTION DEL CAPITAL
HUMANO

GESTION DE LA CALIDAD

Grafica N.1 de comparacién diagnostico organizacional

PORCENTAIJE

120%

100% -
80% -
60% -
40% -
20% -
0% - : : T T ‘ ~ ®PORCENTAJE
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Segun el diagnostico interno realizado con los directivos, la institucién se
encuentra bien en la mayoria de sus areas a excepcion en el area de calidad ya

que no cuenta con ninguno de las caracteristicas requeridas (ANEXO N1).’

Tabla N.9 diagnhostica de calidad

N GESTION DE LA CALIDAD
1 | ¢La empresa cuenta con algun sistema que verifique la calidad? No
2 | ¢La empresa implementa alguna norma de calidad (NTC o 1ISO )? No
3 | ¢La empresa involucra al capital humano en la gestion de la calidad? No
4 ¢La empresa cuenta con una politica de calidad definida general o segun

el area de la empresa? No
5 ¢La empresa trabaja bajo el ciclo P-H-V-A ? (planear, hacer, verificar,

actuar) No
6 ¢La empresa identifica actividades laborales por procesos productivos ?

(direccion, misionales, apoyo) No

¢La empresa identifica los documentos que soportan los procesos
7 | productivos? (procedimientos, registros, formatos, fichas técnicas,

instructivos, etc.) No
8 ¢La empresa hace seguimiento al proceso de produccién basado en

estandares de calidad? No
9 ¢La empresa ejecuta acciones correctivas en los problemas de gestion de

la calidad? No
10 ¢La empresa realiza mejora pont.inua ante los problemas o dificultades

gue se presentan en la organizacion? No

"ANEXO N1: Herramienta usada para realizar el diagnéstico de la organizacion.
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8.2.CAPITULO 2: complementos del diagnostico

8.2.1. Andlisis externo- evaluacion del entorno

8.2.1.1.

Matriz de perfil competitivo

Tabla N.11. Matriz de perfil competitivo

La calificacion de esta matriz ha sido dada segun la informacion recolectada de cada una de las instituciones ya

nombrada anteriormente.

INTERAMERICA LOOKING FACES
N FACE TO FACE FORWARD ENGLISH ZONE FOREVER

Factores Result Result Result Result Result

criticos Pe |Calificac| ado |Calificac| ado |Calificac| ado |Calificac| ado |Calificac| ado

para el SO ion obteni ion obteni ion obteni ion obteni ion obteni

éxito do do do do do

Good will 0,2 4 0,8 2 0,4 3 0,6 3 0,6 2 0,4
Atencional | 0,11 4 0.45 4 06 3 0,45 3 045 3 0.45
cliente 5
Impacto 0,1 2 0,2 4 0,4 3 0,3 3 0,3 1 0,1
Visual
Precios y
promocione | 0,1 4 0,4 3 0,3 3 0,3 4 0,4 2 0,2
S
Requisitos | 0.0 | 4 036 4 0,36 4 0,36 4 0,36 4 0,36
Legales 9
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Infraestruct | 0,0 4 0,36 3 0,27 2 0,18 3 0,27 2 0,18
ura 9

Material 0.0 A 0,32 2 0,16 2 0,16 2 0,16 2 0,16
educativo 8

Afiosde 0.0 0,2 3 0,15 3 0,15 2 0,1 3 0,15
experiencia | 5

Reconocimi

ento en 0,0 3 0,15 4 0,2 3 0,15 3 0,15 3 0,15
Fusagasug | 5

a

Tiempo del | 0,0 1 0,03 4 0,12 3 0,09 2 0,06 2 0,06
programa 3

Beneficios 00

académico —é— 4 0,12 3 0,09 3 0,09 3 0,09 3 0,09
s )

Ubicacién | 0.0 3 0,09 3 0,09 3 0,09 3 0,09 3 0,09
estratégica | 3

Total 1 40 3,48 39 3,14 35 2,92 35 3,03 30 2,39

Nota: (1) los valores de las calificaciones son los siguientes: 1- mayor debilidad, 2-menor debilidad, 3- menor fuerza,

4 — mayor fuerza.
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POSICIONAMIENTO:
Interamerican
Face to Face

English zone

w0 N PF

Looking forward

5. Faces forever
Interamerican se encuentra en primer lugar en nivel competitivo pero muy de cerca
se encuentra Face to Face el cual es su competencia directa, en tercer lugar se
encuentra inglés zone que a pesar de ser el instituto mas joven de Fusagasuga ha
entrado a competir en el mercado pisando fuerte usando una estrategia de precios
econdémicos, en cuarto lugar se encuentra Looking forward y en el quinto faces
forever con un puntaje muy bajo a comparacion de las demas instituciones.
Entre los factores de éxito en que Interamerican ha destacado para lograr su
ventaja competitiva se encuentran:
1. su Good will, ya que la empresa ha demostrado ser un ente responsable que
cumple con lo que promete,
2. la Infraestructura ya que cuenta con muy buenas instalaciones limpias y
organizadas con la tecnologia necesaria y buena comodidad para sus estudiantes,
3. el material educativo, ya que este es 100% original de Interamerican, este no se
vende por aparte, solo se proporciona a estudiantes de la institucion, viene con el
logo de la empresa, contramarcado y con derechos de autor que lo muestran
totalmente en regla,
4. otro factor de éxito que destaca son sus afios de experiencia ya que son los que
llevan mas tiempo en el mercado y se han organizado internamente de una mejor
manera, tienen departamentos y han recibido asesorias con las cuales han
logrado acercarse a lo pedido por la NTC 5580 la cual proporciona una base de
calidad para las instituciones de este tipo.
5. Adicionalmente es la que mas beneficios académicos ofrece, como: horarios

flexibles y personalizables, material de calidad, buena metodologia, division de
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grupos, grupos pequefios para que el aprendizaje sea mas facil y rapido, variedad
de docentes y la posibilidad de escoger el que mejor le parezca, seguimiento
continuo del aprendizaje semana tras semana, verificacion de aprendizaje real con

examenes, practicas, salidas pedagogicas, buen ambiente de estudio entre otras.

8.2.2. Resultados encuesta de satisfaccién
Se realiz6 encuesta de satisfaccion para estudiantes, padres de familia y docentes
con una muestra de 50 encuestas, donde podemos ver que el 97% de ellos se
encuentran satisfechos con los diferentes conceptos que se evaluaron mientras
que el 4% de estos se encuentra inconforme con el servicio prestado.( ANEXO
N2)®

N. RESULTADOS
Muy insatisfecho 1%
Insatisfecho 3%
Satisfecho 44%
Muy satisfecho 52%

Grafica N.2 tabulacion de encuesta de satisfaccion

TOTALES

B muy insatisfecho
insatisfecho

satisfecho

~ muy satisfecho

8 ANEXO N2: Formato de encuesta de satisfaccion realizado con estudiantes, padres de familia y docentes.
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8.3.CAPITULO 3: identificacion de la matriz dofa y plan de accién

8.3.1. Matriz de evaluacion de factores externos

Rangos de calificacion 1-Muy bajo, 2- Baja, 3 Alta, 3-Muy alta

Tabla N.12. Matriz EFE

OPORTUNIDADES PESO | CALIFICACION |PESO PONDERADO
Expansion 0,1 3 0,3

Mejora de la calidad 0,2 4 0,8

Nuevos mercados 0,1 3 0,3

Implementacion tecnoldgica 0,2 4 0,8

AMENAZAS PESO | CALIFICACION |PESO PONDERADO
Insatisfaccion del cliente 0,3 2 0,6

Nuevas empresas 0,1 2 0,2

TOTAL 1 3

Se evidencian dos grandes oportunidades, en innovacion tecnolégica, debido a

gue hoy en dia el mundo virtual y de paginas webs se abre a las empresas para

poder dar un mejor servicio, y la implementacion de un sistema de calidad que

mejore los procesos y permita certificarlos para una mejor imagen general. Su

mayor amenaza podria ser la insatisfaccion del cliente tanto interno como externo.
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8.3.2. Matriz de evaluacion de factores internos

Rangos de calificacion

Tabla N.13. Matriz EFI

1-Muy bajo, 2- Baja, 3 Alta, 3-Muy alta

FORTALEZAS PESO |CALIFICACION EESNCE))ERADO

Vanguardia en metodologia 0,05 4 0,2

horarios de clase flexibles 0,05 3 0,15

Buena organizacion 0,3 4 1,2

Posicionamiento en el mercado 0,2 4 0,8

DEBILIDADES PESO |CALIFICACION PESO
PONDERADO

Dificultad de los estudiantes por el

horario 0,2 1 0,2

Falta mayor cultura hacia el cliente |0,15 2 0,3

Hacen falta ventajas tecnoldgicas 0,05 2 0,1

TOTAL 1 2,95

Su mayor fortaleza es su buena organizaciéon, ya que a pesar de no estar

implementando las normas de calidad, tienen ya una estructura y usan algunos

formatos para su dia a dia, y su mayor debilidad tiene que ver con la atencién al

cliente ya que hace falta tener en cuenta la opinion del cliente y enfocarse un poco

mas en él.
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8.3.3. Matriz peyea

Se asigna un valor entre 1(peor) y 6 (mejor) para FF y FI.
Se asigna un valor entre -1(mejor) y -6(peor) para EAy VC.

Factores de ejes

Tabla N.14 matriz peyea

Posicion Estrategia Interna

Posicion Estratégica Externa

Fuerza Financiera (FF)

Estabilidad en el Ambiente (EA)

Liquidez 4 | Cambios tecnoldgicos implementados |-3
Convenios beneficiosos 5 |Mayor demanda -3
Capital de trabajo 3 |Barreras del mercado -3
Aumento de clientes 5 |Estabilidad en el mercado -1
17 -10
Ventaja Competitiva (VC) Fuerza de la Industria (FI)
vanguardia metodoldgica -3 | Facil aumento de la competencia 2
personalizacién de horarios -2 | Mejor calidad de servicio 6
Organizacion -1 | Competencia por precios 3
Posicionamiento -1 | Competencia por calidad 5
-7 16

Y= FF+EA=17-10=7

X=VC+FI=-7+16=9
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Grafica N.3 perfil de la estrategia

Wiz

PERFIL
CONSERVADOR

FF

PERFIL AGRESIVO

B F I S L N R N R

%5432 A

PERFIL DEFENSIVO

EA

TE22458783 10 01 12 12 141

PERFIL COMPETITIVO

7

Fl

La empresa cuenta con una estrategia de perfil agresivo.

49



8.3.4. Analisis externo poam

Tabla N.15 matriz poam

OPORTUNIDADES AMENAZAS IMPACTO
CATEGORIA |FACTORES
ALTO |MEDIO [BAJO |ALTO [MEDIO [BAJO |ALTO [MEDIO|BAJO

Inestabilidad en el sector X

Inflacién X

Expansién del mercado X

Participacion econémica X

Ampliacion de portafolio X

Convenios con otras X

empresas
FACTORES Crecimiento del nicho de X
ECONOMICOS |clientes

Fidelizacion de clientes X

Calidad del servicio X

Competencia desleal X

Incremento de los gastos X

Ventas insuficientes X

Capacidad econémica X

insuficiente
Total 11 1 1

85% [ 8% 8%
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OPORTUNIDADES AMENAZAS IMPACTO
CATEGORIA [FACTORES
ALTO |[MEDIO |BAJO|ALTO |MEDIO [BAJO [ALTO |MEDIO [BAJO
Cambios en la reglamentacion X
FACTORES Seguridad en el sector X
POLITICOS =259
Estimulos a las empresas X
Total 2 1 0
67% | 33% | 0%
OPORTUNIDADES AMENAZAS IMPACTO
CATEGORIA |[FACTORES
ALTO |MEDIO [BAJO |ALTO [MEDIO [BAJO |ALTO [MEDIO|BAJO
Sistema educativo y nivel de
educacion
Inseguridad y delincuencia
Importancia del inglés como
FACTORES |segunda lengua
SOCIALES |[Mayor reconocimiento en el
Municipio
Necesidades del cliente
Necesidades de los
X
colaboradores
Total 1 0
17% | 0%
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CATEGORIA

FACTORES

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

IMPACTO

ALTO [MEDIO [BAJO

FACTORES
TECNOLOGICOS

Comunicaciobn con el

cliente de forma virtual

Desarrollo de internet,
redes sociales y comercio
electrénico

Facilidad de acceso a la
tecnologia

Globalizacion de la

informacion

Resistencia al cambio

tecnoldgico

Implementacion
tecnoldgica
procesos

en los

Total

ALTO |[MEDIO|BAJO

ALTO

MEDIO

BAJO

X

1

1

17%

17%

CATEGORIA

FACTORES

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

IMPACTO

ALTO |MEDIO |BAJO

Desarrollo de otras

empresas

FACTORES
COMPETITIVOS

Atracciéon de

clientes

nuevos

Mejora de la calidad

Total

ALTO |MEDIO|BAJO

MEDIO

BAJO

0%

0%
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

IMPACTO

GEOGRAFICOS

CATEGORIA FACTORES

Ubicacion

Vias de acceso
FACTORES Condiciones climaticas y

ambientales

Crecimiento poblacional

Ambiente interno para
clientes y colaboradores

ALTO [MEDIO |[BAJO

ALTO |[MEDIO|BAJO

ALTO |MEDIO [BAJO

X

X

X

X

X

4 1 0
80% | 20% | 0%
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8.3.4.1. Cuadro resumen

Tabla N.16 resumen matriz poam

CATEGORIA % TOTAL OPORTUNIDADES | % TOTAL AMENAZAS IMPACTO
OPORTUNIDAD | Alto | Medio |Bajo [AMENAZA | Alto [Medio | Bajo | Alto |Medio |Bajo
FACTORES
85% | 8% | 8%
ECONOMICOS
FACTORES
67% | 33% | 0%
POLITICOS
FACTORES
83% | 17% | 0%
SOCIALES
FACTORES
67% | 17% |17%
TECNOLOGICOS
FACTORES
100%| 0% | 0%
COMPETITIVOS
FACTORES
80% | 20% | 0%
GEOGRAFICOS
PROMEDIO 80% | 16% | 4%
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8.3.4.2. Analisis de las oportunidades
Segun el andlisis externo podemos ver que su mayor oportunidad se encuentra en
el factor social, ya que el inglés es una lengua que se esta volviendo indispensable
y el sistema educativo actual no cumple con los estandares de calidad en su
ensefianza, esto abre una puerta a la necesidad de instituciones como
Interamerican, que implementaria su ensefianza de mano con la calidad atrayendo
una mayor cantidad de clientes siendo esta una oportunidad de alto impacto en la

institucion.

8.3.4.3. Andlisis de las amenazas
Las amenazas que afectan a Interamerican se ven mas reflejadas en su ubicacion
y la inseguridad que existe en el sector, mientras que la amenaza que mas
impacto tendria sobre la institucion seria el desarrollo de otras empresas que

buscan quitarle su nicho de clientes y de mercado.
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8.3.5. Analisis interno pci
Tabla N.17 matriz PCI

CATEGORIA

FACTORES
FORTALEZA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

IMPACTO

CAPACIDAD
ADMINISTRATIVA

Uso de andlisis y
planes estratégicos

Actualizaciéon y
capacitacion

Comunicacion al
interior de la
empresa

Experiencia 'y
conocimiento del
sector

Personal calificado

Uso de Tics en la
administracion

Uso de planes de
contingencia

Capacidad para
manejar
fluctuaciones
econOmicas

Capacidad para
enfrentar la
competencia

ALTO [MEDIO|BAJO

ALTO [MEDIO|BAJO

ALTO

MEDIO

BAJO

X
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Sistemas de control
de datos

Sistema de toma de
decisiones
Vision estratégica
organizacional bien
definida
Planificacion de la
calidad

Total

3

23%

8%

CATEGORIA

FACTORES FORTALEZAS

DEBILIDADES

IMPACTO

FORTALEZA ALTO |MEDIO| BAJO

CAPACIDAD
COMPETITIVA

Valores agregados al
servicio

Lealtad y satisfaccion
del cliente

Participacion en el
mercado

Bajos costos de
mercadeo

Portafolio de
Servicios

Horarios ofrecidos

Reinversiéon en la
institucion

ALTO |MEDIO| BAJO

ALTO

MEDIO

BAJO

X
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Barreras de entrada
en el mercado

Potencial de
crecimiento

Nombre reconocido

Administracion de
clientes

Servicio pos venta

Importancia de la
opinion del cliente

No cuenta con sitio
para parqueo de
vehiculos

Total

3

23%

8%

CATEGORIA

FACTORES
FORTALEZA

CAPACIDAD
FINANCIERA

Acceso a créditos

Capacidad de
endeudamiento

Rentabilidad de la
actividad

Habilidad para
competir con precios

FORTALEZAS

DEBILIDADES

IMPACTO

ALTO

MEDIO

BAJO

X

X
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Estabilidad en gastos X
y costos
2 3 0
40% 60% 0%
FACTORES FORTALEZAS DEBILIDADES IMPACTO
CATEGORIA
FORTALEZA ALTO |MEDIO| BAJO | ALTO |MEDIO| BAJO | ALTO |MEDIO| BAJO
Uso de Tics en las X
clases
Innovacién con
programas para
CAPACIDAD estudiar
TECNOLOGICA Equipos de ultima
tecnologia
Uso de Tics en la
atencion al cliente
1
25% 0%
FACTORES FORTALEZAS DEBILIDADES IMPACTO
CATEGORIA
FORTALEZA ALTO |MEDIO| BAJO | ALTO [MEDIO| BAJO | ALTO |MEDIO| BAJO
Nivel académico del X
recurso humano
CAPACIDAD Experiencia X
DEL — -
TALENTO Estabilidad ofrecida X
HUMANO Motivacion X
Grado de
. X
pertenencia
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Nivel de
remuneracion

Retiros

Ambiente laboral

XX X

100%

0%

0%
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CUADRO RESUMEN

Tabla N.18 Cuadro resumen matriz PCI

% TOTAL % TOTAL
FORTALEZAS | DEBILIDADES

FORTALEZAS
CATEGORIA

DEBILIDADES

IMPACTO

Alto

Medio |Bajo

CAPACIDAD
ADMINISTRATIVA

CAPACIDAD
COMPETITIVA

CAPACIDAD
FINANCIERA

CAPACIDAD
TECNOLOGICA

CAPACIDAD DEL
TALENTO
HUMANO

PROMEDIOS

Alto |Medio |Bajo

Alto

Medio

Bajo

69%

23%

8%

69%

23%

8%

40%

60%

0%

75%

25%

0%

100%

0%

0%

71%

26%

3%
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8.3.5.1. Andlisis fortalezas:
Podemos ver que la empresa presenta muchas mas fortalezas que debilidades de las
cuales se podrian destacar tres aspectos claves como lo son:

e Su capacidad financiera ya que aunque en promedio sus fortalezas son de tipo
medianas muy neutras debido a que tienen la capacidad econdmica para realizar
grandes proyectos pero no se han generado entonces no se ha explotado esta
capacidad.

e Su capacidad de talento humano debido a que tiene grandes fortalezas que
pueden ser mejoradas motivando al personal y exigiendo mas en el momento de

la contratacién lo cual podria generar un impacto muy grande en la institucion.

8.3.5.2. Analisis debilidades:
El andlisis PCI nos muestra que su mayor debilidad es la capacidad tecnoldgica
debido a que hace falta implementar Tics hacia la atencion al cliente y para brindar
herramientas de aprendizaje dentro y fuera de la institucion, adicionalmente hace

falta realizar mejorar la atencion al cliente.
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8.3.6. Matriz dofa

Tabla N.19 matriz DOFA

FORTALEZAS DEBILIDADES
La institucion realiza uso de
No cuenta con una planificacion de
F1. |analisis y planes estratégicos para|D1.
la calidad
la consecucion de sus objetivos
Visién estratégica organizacional
Tiene una amplia experiencia y no esta actualizada y solo tiene
2 conocimiento del sector - presente lo que pertenece a la
parte institucional
No wusa las Tics con sus
estudiantes fuera de las aulas de
F3. |Cuentan con personal calificado D3.
clase y otras empresas ya las
estan implementando
Tienen una alta capacidad para No usa las Tics en la atencion al
i enfrentar la competencia D4 cliente
Cuentan con una junta donde se Existe una escasa planeacion de
- evallan las decisiones a tomar o> contingencias
El servicio cuenta con valores Hace falta dar mas importancia a la
6. agregados pe. opinion del cliente
La institucion tiene una gran No cuenta con sitio para parqueo
i participacion en el mercado o7 de vehiculos
Realiza continuamente mejoras a
i la institucion
Cuenta con un amplio potencial de
-9 crecimiento
Su nombre es reconocido en la
F10. ciudad de Fusagasuga
£11 Tiene una base de datos de

clientes administracion de clientes
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F12. | Ofrece estabilidad laboral
Sus colaboradores tienen sentido
F1s de pertenencia con la institucion
el nivel de remuneracion a los
F14. | colaboradores estd por encima del
promedio
La empresa tiene poca casi nula
i rotacion de colaboradores
F16. | El ambiente laboral es agradable
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Obtener una mayor participacion
O1. o Al. | Expansion del mercado
econdmica
02. Reallzar convenios  con  otras A2.| Cambios en la reglamentacion
empresas
El crecimiento del nicho de clientes
permitirA aumentar la clientela ( Inseguridad y delincuencia en el
3. jovenes,  colegios,  escuelas, A3 sector
universidades)
O4. |Fidelizacién de clientes A4. | Resistencia al cambio tecnolégico
O5. |incrementar la calidad del servicio |A5.|Desarrollo de otras empresas
Entrar a mejorar el sistema|A6.|Competencia desleal
O6. |educativo y nivel de educacion en .
las instituciones del gobierno AT Inflacion
Promover la importancia del inglés
or: como segunda lengua
08 Obtener mayor reconocimiento en

el municipio
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Satisfacer las nuevas necesidades

09.

del cliente

Desarrollo de presencia en
010. |internet, redes sociales y comercio

electronico

Nuevos clientes nuevos mercados
Ot por medio de comercio electrénico

5 Implementacion tecnoldgica en los

otz procesos de administracion

Atraccion de nuevos clientes por
013.

medio de la calidad

Mejorar amiento del ambiente
014. |interno para clientes y

colaboradores

8.3.7. Estrategias

Tabla N.20 estrategias DOFA

ESTRATEGIA D.O.

ESTRATEGIA F.O.

D101- Ampliacion del nicho de

mercado por medio del internet.

D202- Mayor satisfaccion al
cliente mejorando la calidad del

servicio.

e F103- Usar la metodologia
usada por los docentes como
medio para obtener
reconocimiento y ventaja ante

las demas empresas.

e F202- Mejorar la calidad del

servicio, ofreciendo un servicio

65




D303- Implementar politicas de
calidad aplicando las normas
ISO, obteniendo un
reconocimiento y una ventaja

comparativa con la competencia.

D404- Implementacion
tecnoldgica que permita mejorar

los procesos.

D504- Hacer uso del internet
para lograr mayor flexibilidad

para ver los nucleos tematicos.

D602- Mejorar los procesos de

atencion al cliente.

aun mas personalizado.

e F305- Usar la buena imagen de
la empresa para el lanzamiento

de nuevos productos y servicios.

e F402- Usar la excelente
estructura organizacional con el
fin de obtener certificaciéon en

calidad.

e F506- Obtener mayor cantidad
de convenios al estar cubiertos

por todos los reglamentos de la

ley.

e F604- Realizar innovacion

tecnoldgica.

ESTRATEGIA F.A.

ESTRATEGIA D.A.

F1Al- Usar la metodologia Unica
y eficaz como meétodo para
ganar una ventaja competitiva

con otras empresas del sector.

e DI1A2- Usar el internet buscando

dar una mejor atencion al cliente.

e D2Al1- Atencion de quejas,

reclamos y recomendaciones
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F2A2- Usar la  atencion
personalizada como un meétodo
en el cual se puedan satisfacer
todas las inquietudes o

necesidades del cliente.

F3A4-  Atrapar el mayor
porcentaje de clientes o de
mercado por medio del” Good

will”

FAA3- Estar al tanto de los
cambios politicos y de las leyes
que puedan afectar el
funcionamiento de la empresa
para que no afecten su

funcionamiento.

F5A3- Estar siempre a la
vanguardia en los requerimientos

de funcionamiento.

F6A4- Innovar en actividades de
mercadeo para la obtencion de

clientes.

gue permitan llevar un plan de
mejoramiento que permita

sobrepasar a la competencia.

D3A2- Crear o mejorar las

politicas de servicio al cliente.

D4A2- Implementar normas de
calidad que busquen satisfacciéon
del cliente.

D5A4- Ofrecer otras formas de
ver los ndcleos tematicos para

ganar mas clientes.

D6A2- Implementar procesos de
calidad que mejoren la velocidad

de atencion.
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8.3.8. Mapa estrategico

Tabla N.21 mapa estrategico

Mayor Rentabilidad

Disminucion de costes de la no Incremento del ingreso por
calidad mayor cantidad de matriculas

Colocar un

buzén de Mejorar la atencion
sugerencias Retencion de clientes actuales al cliente

Mejorar todos los procesos e la Mercad=o por
institucion con Manual de medio de redes
Calidad sociales

Creacion de pagina web y
Crear area participacion en redes sociales

encargada de la
Calidad

Capacitacién en
wr : : atencion al cliente
Capacitacion sobre la importancia del uso
Tics
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8.3.9. Balanced score card

Tabla N.22 de Balanced score card

Amarillo= Sistema de alarma

D4A2- .
Asignar
Implementar o
responsabilidades | .
Crear arrea normas de . Nivel de
: al area . . Encuesta de
encargada de la |calidad que - . satisfaccion  de ) -
: administrativa . satisfaccion
Calidad busque ; los usuarios
i . para manejar el
satisfaccion del X 19
i area de calidad
cliente.
o D404- .
Capacitacion . NUmero de
Implementacion . . . .
sobre la L Sistematizar lajquejas en los Quejas en los
. : tecnologica que  |. 10
importancia del . . informacion procesos por los procesos
: permita mejorar . .
uso Tics funcionarios
los procesos.
L D101-
Creacion de L L
o Ampliacion del Crear pagina web | . ~
pagina web y : . NUmero de Campanas
RN nicho de mercado |y presencia en|_._. . L
participacion en . : 11 |visitas y likes publicitarias
) por medio del redes sociales.
redes sociales |:
internet

® Ya se asignd responsabilidad al director del 4rea administrativa y por esta razén el semaforo cambiario a color amarillo.

19 Se les dio a entender la importancia de las Tics en la organizacion y ya se est4 empezando a sistematizar la informacion con esto el seméforo cambiario

a color amarillo.

1 |_a creacion de la pagina web est4 en proceso y ya se esta implementando la presencia en redes sociales por esta razon el seméforo cambiaria a color

amarillo.
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Encuesta de

o, D3A2- Crear 0 . NUmero de X .,
Capacitacion en . Diseflar proceso| . satisfaccion y
9 mejorar las " clientes nuevos y >
atencion al . de atencion al revision de
: politicas de . 12 numero de o
cliente o . cliente X historial de
servicio al cliente. deserciones ventas

D303-
Implementar
Mejorar todos los | politicas de
_Procesos dela |calidad aplicando Elaboracion  de | Nivel de
institucion con el |las normas SO, . ., Encuestas de
. . Manual de | satisfaccion de X -
Sistema de obteniendo un ) 13 . satisfaccion
Calidad los usuarios

Gestion de reconocimiento y

Calidad una ventaja
comparativa con
la competencia.

12 Con el manual de calidad ya se han disefiado los procedimientos lo que cambiaria el color del semaforo a verde.
3Ya se elaboré el manual de calidad el cual se anexa como documento aparte ya que es un documento para la institucién, por esta razén el semaforo
cambiario a color amarillo.
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Mercadeo por
medio de redes
sociales

F6A4- Innovar en
actividades de
mercadeo para la
obtencién de
clientes.

Promocionar la

institucion por

medio de redes
sociales

Nuevos clientes
contactados por
redes sociales

Revision de
historial de
ventas de la
empresa

Colocar un buzoén
de sugerencias

D2A1- Atencion
de guejas,
reclamos y
recomendaciones
que permitan
llevar un plan de
mejoramiento que
permita
sobrepasar a la
competencia.

Colocar buzén de
sugerencias  en
lugar concurrido®®

Peticiones
resueltas

Peticiones del
buzén de
sugerencias

4 Actualmente se ha empezado a realizar promocién por medio de redes sociales y ya esta dando frutos, por esta razén el semaforo cambiaria a color

amarillo.

15 Ya se realiz6 instalacion del buzén de sugerencias, por esta razon el seméaforo cambiaria a color amarillo.
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D202- Mayor . . Historial de
) o Analizar las | Numero de .
. satisfaccion al . . estudiantes que
Retencion de : . necesidades del|estudiantes que
: cliente mejorando| . . desertan y
clientes actuales ; cliente y mejorar |desertan y nivel
la calidad del 16 . . Encuestas de
. en base a ellas de satisfaccion : -
servicio. satisfaccion
D602- Mejorar | . . .
. Diagnosticar Percepciones
Mejorar la los procesos de it o Encuestas de
2 : » atencion al | positivas del . -
atencion al cliente | atencion al| . 17 , satisfaccion
cliente cliente cliente

16 Actualmente ya se realiz6 una encuesta de satisfaccion y en base a ella se esta mejorando el nivel de satisfaccion del cliente sin embargo atn hace falta
tener en cuenta mas la opinién y necesidades de la comunidad por lo cual no cambiaria aun
17 Esta se realiz6 con la encuesta de satisfaccion con la opinién del usuario.
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F506-  Obtener
mayor  cantidad

ingreso por mayor

de clientes o de

Good will por
medio de las

o, . Realizar , Revision de
Disminucion de |de convenios al . Ndmero de . .
. convenios con . historial de
costes de lano |estar cubiertos convenios .
. otras ) convenios de la
calidad por todos los o 18 realizados
organizaciones empresa
reglamentos de la
ley.
F3A4- Atrapar el|vantener un buen ]
Incremento del |mayor porcentaje Numero de

clientes nuevos

Revision de
historial de ventas

ventaja
competitiva  con
otras empresas
del sector.

pilares de ventaja
competitiva a
comparacion con
otras instituciones

cantidad de mercado . Por | estrategias obtenidos por voz de la empresa
matriculas medio del” Good | g|acionadas avoz

will anteriormente™®

F1A1- Usar la

metodologia

Unica y eficaz|Mostrar a los

como método | clientes . Revision de

Mayor ) Numero de o
o para ganar una|potenciales los . historial de ventas

Rentabilidad clientes nuevos

de la empresa

18 Actualmente InterAmerican cuenta con convenios como por ejemplo: mira, cootradecun, el colegio la presentacion, y tiene proyectos para ampliar su
nimero de convenios con lo cual alcanzaria el color verde en el seméforo.
19 InterAmerican cuenta con un buen Good Will en la comunidad de Fusagasuga, este debe ser cuidado por medio de la calidad y también debe ser usado

como medio para alcanzar una mayor cantidad de clientes, al lograr realizar este objetivo el color del semaforo cambiaria a verde.
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8.4.CAPITULO 4: DEFINIR SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Se realiz6 un andlisis de la institucién a través del diagnéstico organizacional
(ANEXO N1) y la matriz DOFA, en el cual se detecté como una debilidad de la
empresa el no contar con la planeacion de la calidad, no existe una planeacion
formal o documentada y tampoco existe evidencia de los esfuerzos que la
empresa realiza por asegurar la calidad de su servicio. Para atender la debilidad
establecida se planteé la estrategia un crear el manual de calidad que sea acorde
a las necesidades actuales de la empresa y sus usuarios y para esto es necesario
definir el sistema de gestidon de la calidad segun NTC 5555 “sistemas de gestidon
de la calidad para instituciones de formacién para el trabajo”.
Los pasos del procedimiento fueron los siguientes:
Realizar el plan de trabajo para la construccion del SGC
Elaborar plan de accién para implantar la etapa de disefio del SGC
Determinar el alcance
Desarrollo de la politica de calidad y sus objetivos
Identificar los procesos
Elaboracion del mapa estratégico de procesos

Construccion de los instructivos

© N o o b~ wWwhBE

Elaborar el manual de calidad
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8.5. CAPITULO 5: ELABORACION DE MANUAL DE CALIDAD
Se tomd como base la informacion definida en el SGC para elaborar un manual de
calidad que cumpla con los requisitos establecidos en la NTC 5580 “programas de

formacion para el trabajo en el area de idiomas”. (ANEXO N3.)%°
Para esto el manual de calidad debe cumplir con los siguientes requisitos:

Denominacion

Justificacion

La organizacion curricular

El Personal docente

Los procesos relacionados con los estudiantes y egresados

La organizacién administrativa

N o ok~ wDbdE

La evaluacion y mejoramiento continuo

%0 Manual de Calidad disefiado para InterAmerican, documento aparte para entregar a la institucion y
resultado de la investigacion.
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9. RECURSOS

9.1. RECURSOS HUMANOS

Los recursos humanos que se involucraron en el proyecto son:

e El responsable del proyecto

e Los duefios o directores de la empresa.

9.2. RECURSOS MATERIALES

Los recursos materiales necesarios para la realizacion del proyecto son:

1)

2)
3)
4)
5)
6)
7

Computadora con procesador de texto y software para andlisis
estadisticos de los datos.

Impresora y copiadora con hojas de papel blanco y cartuchos de tinta.
Lapices, esferos y borradores.

Energia eléctrica para el equipo de computo

Servicio de transporte

Conexion a internet y linea telefénica

Buzon de sugerencias
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10.PRESUPUESTO
Tabla N.23 de presupuesto

ITEMS PRESUPUESTO
Capacitacion importancia de las Tics 100.000
Capacitacion en Norma Iso 9001 100.000
Puesta en marcha de SGC 1.200.000
Pagina web 400.000
Capacitacion de atencion al cliente 100.000
Buzon de sugerencias 70.000
TOTAL 1.970.000
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11.IMPACTO DEL PROYECTO

11.1. Impacto social

El indice de calidad de vida de Fusagasugé (76,8) esta por encima del
promedio departamental (67,5) y nacional (70,8).(Evaluacién de la gestion
de las finanzas de los municipios de Soacha, Fusagasugd, Chia,
Zipaquird)?*

El porcentaje de poblacion en edad productiva (15 a 65 afos) asciende a
59,4%, porcentaje similar al de Cundinamarca (60,14%) La poblacion de
menos de 15 afios representa el 34,28%, en tanto que la poblacion
econémicamente activa representa el 48% de la poblacion en edad de
trabajar.(Plan Econémico para la competitividad de Fusagasugé)®

En el ICFES al promediar el porcentaje de estudiantes por rango de notas
para el nucleo comun de estudios de competitividad en el grado de
conocimiento de inglés, Los resultados del ICFES muestran que el 95,9%
de los participantes en la prueba obtuvieron un puntaje inferior a 50 puntos,
lo cual corresponde al rango medio bajo. .(Plan Econdomico para la
competitividad de Fusagasuga)

El nimero de estudiantes por docentes es uno de los indicadores utilizados
internacionalmente para medir la calidad de la educacion. Se supone que
cuanto mayor sea el niumero de alumnos que le correspondan a cada
profesor, menor es el tiempo que le puede dedicar a cada uno, afectandose
tanto la capacidad de transmitir el conocimiento, como la calidad de la

ensefianza. .(Plan Econdmico para la competitividad de Fusagasuga)

2! Evaluacion de la gestion de las finanzas de los municipios de Soacha, Fusagasugd, chia,zipaquira
http://empresario.com.co/recursos/page_flip/compromiso_colectivo/Evaluacion_gestion_finanzas_4 municipi
os/files/assets/basic-html/page24.html

“http://bibliotecadigital.ccb.org.co/bitstream/handle/11520/2924/655_2005_8 23 11_38_36_Plan_Fusa.pdf?
sequence=1&isAllowed=yhttp://bibliotecadigital.ccb.org.co/bitstream/handle/11520/2924/655_2005 8 23 1
1 38 36 Plan_Fusa.pdf?sequence=1&isAllowed=y

78



Respecto a la educacion superior, en Fusagasuga funcionan seis
instituciones universitarias: la Universidad de Cundinamarca, la Escuela
Superior de Administracion Publica, la Escuela de Patrulleros, ICFEF, la
Universidad Santo Tomas y la Antonio Narifio. En cuanto a la educacion no
formal para adultos se cuenta con un centro del Servicio Nacional de
Aprendizaje, SENA, y 15 centros de educacion no formal o informal de
caracter privado (POT 2000). Las universidades del municipio cubren una
parte de la demanda de otros municipios de la provincia de Sumapaz y del
departamento de Cundinamarca (POT, 2000; Plan de Desarrollo, 2001-

2003). .(Plan Econdémico para la competitividad de Fusagasugd)

El proyecto pretende mejorar la calidad de vida tanto del cliente externo como el

interno, el interno ofreciéndole oportunidad laboral con una buena remuneracion

gue sea congruente al trabajo realizado, y al externo gracias a la calidad educativa

que permitird mejorar sus competencias lo cual les permitira obtener un mejor

futuro laboral.

11.2. Impacto econémico

Interamerican pertenece al sector terciario de servicios educativos privados
el cual viene demostrando un acelerado crecimiento en el Departamento de
Cundinamarca ya que desde el afio 2.000 al 2009 ha pasado de entregar
un valor agregado a la economia de 1,566 a 3,613 en miles de millones de
pesos contribuyendo asi al PIB. (FUENTE : DANE - Cuentas
Departamentales, Oct, 2011)*

Fusagasuga es el segundo municipio mas grande en poblacibn con
108.949 habitantes en el 2005, para el afio 2010 presentd una poblacion de

121.535 habitantes, lo que refleja un crecimiento en su poblacion si lo

Zhttps://www.dane.gov.co/files/investigaciones/pib/departamentales/B_2005/Resultados_cambios_metodolog

icos.pdf
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comparamos con los 108.949 reportados en el 2005, para el 2007 la
participacion en el valor agregado del sector fue del 11.3% en Fusagasuga
y para el 2009 su economia ocupaba el décimo lugar en Cundinamarca.
(FUENTE : DANE - Cuentas Departamentales, Oct, 2011)

e Sus habitantes crecen a una tasa del 3% (calculo intercensal 1993-2005) —
cifra por encima del promedio departamental (1.63% anual).A pesar de ello,
el municipio pareciera no haber despegado en su desarrollo. En su tejido
empresarial no hay grandes empresas ni proyectos que impulsen la
generacion de empleo. (FUENTE : DANE — Cuentas Departamentales, Oct,
2011)*

e Respecto a su nivel econdmico el andlisis de la estratificacion urbana en el
afio 2000 nos muestra que de las viviendas estratificadas, el 18% de sus
habitantes pertenecia al estrato 1, el 33% al estrato 2 en donde se
encuentra la mayoria, el 28% al estrato 3, el 19% al estrato 4 y solo el 2%
pertenecen al estrato 5 y 6. .(Plan Economico para la competitividad de
Fusagasugd)

El proyecto pretende mejorar la calidad de la educacién y con esto generar
ademas empleo de calidad, se centrara en mejorar el servicio y su propuesta
educativa para que sea asequible para estratos 2 en el cual se encuentra la
mayoria de la poblacién fusagasuguefia, lo cual le permitira seguir creciendo y
podr& contribuira a mejorar el gasto realizado en la economia, gracias al trabajo y

a la contribucién en mayor medida al PIB.

11.3. Impacto cultural
Los hombres son seres sociales que necesitan relacionarse y formar grupos con
otros seres humanos. Este proceso de socializacion de los individuos ha llevado
a la formacion en un largo proceso historico de distintas civilizaciones, grandes

grupos humanos con distintas formas de cultura.

“https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/pib/departamentales/B_2005/Resultados_cambios_metodolog
icos.pdf
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La cultura incluye unas ciertas costumbres, normas y reglas sobre la manera de
ser, comportarse, vestirse. También incluye la religién y el sistema de creencias.
(Fraile)®®

Actualmente la cultura fusagasuguefia ha venido cambiando, cada vez mas se ha
visto la necesidad de aprender el idioma inglés sin embargo muchas personas ya
lo han intentado, han estudiado en instituciones y no han logrado su propdsito,
esto ha hecho que la poblacion se esté volviendo un poco esquiva a las
instituciones de inglés.

El proyecto busca satisfacer esta necesidad de una forma en la cual el usuario
logre de verdad aprender el idioma y este satisfecho con el servicio ofrecido,
buscando transformar la poblacion fusagasuguefia en la cuna para una futura

poblacién bilingle.

Ser positivo en la cultura fusagasuguefia, ya que busca implantar el inglés como
una necesidad, y cambia la mentalidad del fusagasuguefio que piensa que
aprender inglés es algo casi imposible de lograr, ya que con el programa que
ofrece InterAmerican de verdad lograran aprender inglés y la politica de calidad
impulsara a que cada vez mas personas se animen a aprender el idioma, tornando
en Fusagasuga a futuro como una ciudad con un amplio nimero de personas que

sean bilingues.

11.4. Impacto ambiental
Fusagasuga cuenta con una gran riqueza hidrica sin embargo las que atraviesan
la ciudad y el sector de chinata en su mayoria se encuentran contaminadas,
ademas es un municipio rico en recursos naturales sin embargo tiene problemas

por deforestacion y graves fallas geolégicas. (Fusagasuga)?®

% Recursos de educacion:
http://recursostic.educacion.es/secundaria/edad/3esohistoria/quincena7/quincena?7_contenidos_la.htm

% Documento en pagina de Fusagasuga en asociacion con la Universidad de Cundinamarca:
http://www.fusagasuga.com.co/oldsite/index.php/pot-fusagasuga/697-fusagasuga-ciudad-jardin-de-colombia
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Interamerican actualmente usa mucho papel, en todas las &reas de la empresa, la
gestién de los procesos permitirh manejar mejor la informacion que cada una de
estas usa, sistematizando la informacion y de esta forma disminuyendo el uso de
papel y realizando un mejor manejo de los elementos residuales, promoviendo en
sus estudiantes y en la comunidad la responsabilidad ambiental por medio del

ejemplo y buen manejo dentro de la institucion.
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12.CONCLUSIONES

Concluido el proceso diagnostico se pudo evidenciar que la institucibn no se
encuentra muy bien en la parte de calidad ya que no ha implementado aun la
norma sin embargo en sus demas areas se encuentra bien, para solucionar esta
falencia se realiza la implementacion del manual de calidad, la asesoria a los
directivos, la encuesta de satisfaccién y benchmarking, dando asi los primeros
pasos en el tema de la calidad en la institucion.

La encuesta de calidad y benchmarking nos dejé en evidencia que hay cosas que
mejorar, en la encuesta dejo claro que aunque en su gran mayoria los usuarios
estan satisfechos siendo el 96%, hay que dar un poco méas de atencion a las
actividades culturales y al proceso de atencion de quejas y reclamos, y en el
benchmarking que hay que mejorar la atencién al cliente y el impacto visual de las
instalaciones.

Vemos que Interamerican tiene una gran oportunidad de mejorar su calidad y asi
poder penetrar el mercado, satisfaciendo la necesidad que tiene la comunidad de
instituciones de alta calidad, una de sus grandes amenazas era la inseguridad del
sector ya que estaba ubicada en el centro, sin embargo este problema ya fue
solucionado cambio la ubicacion de la institucién a un sector muy seguro de la
ciudad que ademas la posiciona cerca de un mercado potencial, la Universidad de
Cundinamarca, entre sus mayores fortalezas se encuentra su capacidad financiera
ya que cuenta con solvencia econdmica y en su talento humano ya que cuentan
con un buen equipo de trabajo y por ultimo en sus debilidades se ve que hace
falta por implementar el uso de Tics y mejorar la atencion al cliente las cuales
buscan solucionarse implementando el uso de la pagina web y el manual de
calidad. (Se anexa Manual de Calidad).

Gracias a la concientizacion los directivos se han comprometido a realizar las
mejoras propuestas en el Balanced score card, ya se habla de calidad en la
institucion por medio de formatos y la mediciobn de estos, también se esta
disefiando la pagina web y ya se esta realizando mercadeo por medio de redes

sociales.
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El proceso de certificacion en normas ISO 9001 es un proceso extenso de
mejoramiento continuo el cual busca mejorar la calidad de las empresas para
prestar sus servicios, Interamerican a pesar de ser la institucion mas antigua
prestando servicios en el area del aprendizaje del idioma inglés, no habia
implementado aun la norma, y a pesar de que mantienen una forma organizada de
trabajo, no habian implementado una politica ni habian realizado procesos que
busquen la mejora de la calidad.

Por medio del proyecto se estan dando los primeros pasos en la gestion de la
calidad y este ha entregado las herramientas necesarias que necesita la institucién
para empezar a implementar la norma, por medio de la implementacion y con el
plan de mejoramiento continuo se seguirdn mejorando los procesos lo que
permitira que mas adelante la empresa pueda alcanzar la certificacion, la cual

traerd muchos beneficios adicionales para la institucion.

84



13.RECOMENDACIONES

El area directiva debe comprometerse en un 100% en aplicar el Sistema de
Gestidon de Calidad y actualizarlo segun las necesidades mejorara, asi como de
realizar planes de accién que permitan a la empresa seguir mejorando, ya que
aunque tienen muchas ventajas comparativas, la competencia es muy fuerte y si
se descuida puede aduefiarse del mercado.

El analisis del benchmarking es una herramienta importante a seguir
implementando asi como las encuestas de calidad, estas dos deberian de
realizarse una vez al afio junto con el diagnostico organizacional interno y externo,
para poder identificar los cuellos de botella que tenga la empresa en el momento y

seguir mejorando cada dia.
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14. ANEXOS

ANEXO N 1 - DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

N GESTION DE LA PRODUCCION
1 ¢La empresa cuenta con un plan de produccién? (Objetivos, metas,
estrategias para los bienes o servicios que produce) S
2 | ¢La empresa conoce cual es su capacidad de produccion real y efectiva? | SI
3 ¢La empresa conoce cuales son las fallas o dificultades durante su
proceso productivo, (operaciones que limitan su capacidad productiva)? | Sl
¢La empresa cuenta con métodos de produccién que estén en la
4 | capacidad de entregar los productos a sus clientes en el tiempo
requerido? Sl
5 ¢En la empresa existe rotacion optima de inventarios de materias primas
(FIFO - primero en entrar primero en salir)? Sl
¢La empresa tiene informacion constante sobre la cantidad de inventario
6 |gue posee y sabe cual es el valor de sus stocks (unidades de inventario
para la venta)? S
¢La empresa cuenta con una distribucion de planta, equipos, mobiliario,
7 |distribucién de areas de trabajo, conforme a la reglamentacion existente
para el sector? SI
3 ¢En la empresa existe un programa de mantenimiento definido para
instalaciones, vehiculos, maquinaria y equipos? SI
9 ¢La empresa selecciona y evalla los proveedores tomando en cuenta
criterios de calidad, produccién, oportunidad y precio de la materia prima? | Sl
10| ¢La empresa cuenta con programas de gestion ambiental? NO
N GESTION FINANCIERA
1 ¢La empresa cuenta con libros de contabilidad y/o libro fiscal de
operaciones? (libro diario) SI
2 | ¢La empresa tiene en cuenta ingresos, gastos, costos e inversiones? Sl
3 ¢La empresa tiene en cuenta flujo de caja, ventas proyectadas, costo de
oportunidad? SI
4 ¢La empresa cuenta con estados financieros (Estados de Resultado,
Balance General) SI
5 ¢,La empresa cuenta con indicadores financieros (utilidad, rentabilidad,
liquidez)? SI
6 ¢La empresa analiza peribdicamente sus estados financieros e
indicadores? SI
¢,Cada uno de sus activos fijos, maquinaria, equipos, herramientas,
7 | mobiliario, equipo de oficina; estan debidamente registrados en documento
escrito? (inventarios) Sl

86




¢La empresa hace periodicamente céalculos de su punto de equilibrio y
margen operacional? (UTILIDAD OPERACIONAL/INGRESOS
OPERACIONALES*100)

SI

¢La empresa cuenta con una estructura humana necesaria para
administrar los asuntos financieros? (contador, revisor fiscal, auxiliar de
contabilidad, etc.)

SI

10

¢La empresa posee una estructura de crédito estructurada y se revisa
periddicamente para efectos de cobranzas y recuperacion de cartera?

SI

GESTION DE CAPITAL HUMANO

¢La empresa tiene un plan de gestion del talento humano?
(administracién del talento humano y modelos metodoldgicos de
instrumentacion de las competencias laborales)

SI

¢La empresa cuenta con protocolo de contratacion para sus nuevos
colaboradores?

SI

¢La empresa recurre a entidades (bolsa de empleo, entidades de
formacion), para la contratacion del personal?

SI

¢La empresa cuenta con un programa de formacion y capacitacion para
los colaboradores? (induccion, entrenamiento y actualizacion)

SI

¢La empresa proporciona al equipo y/o area comercial la motivacién para
favorecer el cumplimiento de los objetivos del plan de ventas, valores e
identidad corporativa?

Sl

¢La empresa cuenta con un plan de ascenso para sus colaboradores?

NO

¢La empresa hace uso 6ptimo de los recursos (humanos, técnicos,
tecnoldgicos, infraestructura) necesarios para favorecer el desarrollo
optimo de la gestion Comercial?

SI

¢La empresa aplica métodos de evaluacién y control en el desarrollo y
ejecucion de planes de venta y desempefio de los miembros del equipo
comercial?

Sl

¢La empresa cuenta con un plan de incentivos para con sus
colaboradores (que fomente la integracion y recreacion)?

Sl

¢La empresa realiza evaluacion de clima organizacional?

NO

GESTION DE LA CALIDAD

¢La empresa cuenta con algun sistema que verifique la calidad?

No

¢, La empresa implementa alguna norma de calidad (NTC o ISO )?

No

¢La empresa involucra al capital humano en la gestion de la calidad?

No

A (wNR|EZ

¢La empresa cuenta con una politica de calidad definida general o segun
el area de la empresa?

No

ol

¢La empresa trabaja bajo el ciclo P-H-V-A ? (planear, hacer, verificar,
actuar)

No

¢La empresa identifica actividades laborales por procesos productivos ?

No
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(direccion, misionales, apoyo)

¢La empresa identifica los documentos que soportan los procesos
7 | productivos? (procedimientos, registros, formatos, fichas técnicas,

instructivos, etc.) No
8 ¢La empresa hace seguimiento al proceso de produccion basado en
estandares de calidad? No

¢La empresa ejecuta acciones correctivas en los problemas de gestion de

9 .

la calidad? No
10 ¢La empresa realiza mejora continua ante los problemas o dificultades

que se presentan en la organizacién? No

INICADORES DE MEDICION POR AREA

AREA PORCENTAJE ESTADO

GESTION ADMINISTRATIVA

GESTION COMERCIAL

GESTION DE LA PRODUCCION

GESTION FINANCIERA

GESTION DEL CAPITAL HUMANO

GESTION DE LA CALIDAD

PORCENTAIJE

m PORCENTAJE

100% 100%
90%
80% 80%

ANEXO N 2 - ENCUESTA DE SATISFACCION
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ENCUESTA DE SATISFACCION INTERAMERICAN 2016
Nuestro compromiso es brindar un servicio educativo de calidad, y para lograrlo su
opinion es de maxima importancia, agradecemos la informacion que pueda
suministrar, lo cual se reflejara en beneficios para la instituciéon y mejora del
servicio que presta. Muchas Gracias

Usted
es: ____Padre de familia
____ Estudiante
Docent
e

A continuacién, marque con una X su nivel de satisfaccion siendo 1 "Muy
insatisfecho" y 4 "Muy satisfecho”

< CRITERIOS 1 2 3 4 Porque
O
S |Metodologia empleada en el
'-éJ proceso de ensefianza
< | Proceso de evaluacion de
2 aprendizaje_ _
=z |Recursos didacticos y
O |tecnolégicos con que cuenta
('T) la institucion
| Nivel de conocimiento que
muestran los docentes
» CRITERIOS 1 2 3 4 Porque
< [Atencion brindada a los
) .
O |estudiantes
2 Actividades culturales o
O |artisticas desarrolladas
=
ﬁj Ambiente de aprendizaje
O |Manejo de conflictos
institucionales
>
= CRITERIOS 1 2 3 4 Porque
Zz <
O & |Estado de la planta fisica
F5 @ < (piso-techo-paredes)
W £ | Trato recibido por los
© % diferentes colaboradores de la
< |institucion
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Mantenimiento de la planta
fisica ( Limpieza )

Proceso de atencion y
solucién de quejas y reclamos

SUGERENCIAS Y/O COMENTARIOS
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INTRODUCCION
Este documento establece las normas que rigen el programa de idiomas ofrecido
por la institucion de educacion para el trabajo y el desarrollo humano de

Fusagasuga “InterAmerican”.

1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

1.1. Politica de calidad
Es compromiso de InterAmerican garantizar la calidad de nuestro programa
educativo, contando con el respaldo de una organizacion sélida, responsable y
comprometida con la educacion y el desarrollo, ademas de un talento humano,
alta mente calificado, responsable y exigente con la mejora continua de los
procesos, que desarrolle actividades que permitan lograr la satisfaccion de
nuestros estudiantes y superar sus expectativas, manteniendo de ese modo

nuestro Good will el cual nos ha caracterizado en la ciudad de Fusagasuga.

1.2. Objetivos de la calidad

e Mejorar los procesos realizados por medio de un andlisis continuo que
permita dar una atencion méas oportuna a las necesidades de nuestros
estudiantes.

e Garantizar la satisfaccion de estudiantes y egresados haciendo uso de las
herramientas de calidad otorgadas para mantener el Good will de la
empresa.

e Desarrollar actividades educativas de calidad que puedan ser medidas con
los diferentes formatos e indicadores para garantizar la alta calidad.

e Capacitar el talento humano de la institucion por métodos presenciales y
virtuales buscando mejorar su capacidad a la hora de realizar los procesos

gue buscan la calidad, buscando asi la satisfaccion del cliente.
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e Realizar un adecuado mantenimiento de la infraestructura de la institucion
teniendo en cuenta las necesidades de los estudiantes, buscando generar
un ambiente comodo para todos.

e Establecer y llevar a cabo un plan de mejoramiento continuo por medio de
la recoleccion de datos periddica y andlisis de datos que permitiran mejorar
cada vez mas la calidad.

e Generar innovacion en la institucion por medio de un analisis periddico del
entorno que permita determinar que se puede mejorar buscando dar

valores agregados al servicio educativo brindado.

1.3. Alcance
El Sistema de Gestion de la Calidad contiene la politica y objetivos de la calidad,
aplicable para todos los procesos definidos en el mapa de procesos, describiendo
la estructura de la organizacién, responsables y autoridades, hasta llegar a la
definicion de los distintos elementos del sistema de calidad.

1.4. Mapa estratégico de procesos

INTERAMERICAN CADA VEZ MASCERCA DEL EXITO Y LA EXCELENCIA

PROCESOS ESTRATEGICOS

GESTION DIRECTIVA GESTION DE LA CALIDAD

PROCESOS MISIONALES

GESTION DE TALENTO

GESTIONACADEMICA HUMANO

PROCESOS DE APQOYO

GESTION DE GESTION
\ PUBLICIDAD ¥ > ADMINISTRATIVA Y GESTION >

MARKETING FINANCIERA DOCUMENTAL

GESTION DE
GESTION DE LA GESTION DE
> COMUNIDAD ATENCION AL > CARTERA >

COMUNIDAD SATISFECHA

ERAMERICAN CADA VEZ MAS CERCA DEL EXITO Y LA EXCELENCIA <

a
<
a
=
=]
=
()
o
<
—
w
a
%)
L
a
<
a
(7]
L
(5]
w
=

INTERAMERICAN CADA YEZ MAS CERCA DEL EXITO Y LA EXCELENCIA

PROCESOS DE EVALUACION
CONTROL Y SEGUIMIENTO

INTERAMERICAN CADA VEZ MASCERCA DEL EXITO ¥ LA EXCELENCIA
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1.4.1. Procesos estratégicos

PROCESO DE GESTION DIRECTIVA

Organizar la planeacién estratégica, mediante la elaboracién de

OBIJETIVO: planes de accidon, que permitan medir los resultados para tomar VERSION: 1.0
decisiones para la mejora continda de la institucion.
ALCANCE: Desde la planeacion hasta la |rT1pIementaC|on de acciones FECHA: 4 de Octubre de 2016
correctivas.
RESPONSABLE: Direccion Administrativa CODIGO: IPEGD1-2
PROVEEDORES ENTRADAS PROCEDIMIENTOS | PHVA SALIDAS USUARIOS MEDICION FORMATOS
Directivos- Necesidades de la ., indice de -Diagnostico
Docentes- Formulacion de L .
Estudiantes- empresa, docentes, lan de accion Plan estratégico Direccion retorno Interno
estudiantes y padres P . . Y |PHVA| institucional - . . de la inversion FEDDO1-1
Padres de . de inversiones L Administrativa . .,
familia - de familia. Plan de PEDPAL-1 Plan estratégico (Utilidades/In- | -Plan de accion
mejoramiento Version)*100 FEDPA1-1
procesos
MEDICION
FECHA MODIFICACION REVISO APROBO
04/10/2016 Inclusidn procedimiento de formulacién plan de accidn e inversiones, y el de Jorge Borrero | Johana Borchard

comunicacion interna y externa, Actualizacion PEL.
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PROCESO GESTION DE LA CALIDAD

Administrar el sistema de gestion de calidad segun la norma
BJETIVO: VERSION: 1.
o8Bl o 5555 y el manual de calidad segun la norma 5580 S10 0
ALCANCE: Desde [a aprobacion de los documentos hasta la FECHA: 4 de Octubre de 2016
programacioén y seguimiento de las auditorias.
RESPONSABLE: Direccién Administrativa CODIGO: IPEGC2-2
PROVEEDORES | ENTRADAS | PROCEDIMIENTOS | PHVA SALIDAS USUARIOS MEDICION FORMATOS
. Necesidades de la
L Buzoén de . )
. Peticion o . comunidad Comunida | (PQRs Resueltos / PQRs PQRs
Usuarios ._ | sugerencias HVA .
sugerencia satisfechas con d totales )*100 FECPQ1-1
PECBC1-4 .
plan de accién
Datos de la . Plan de accién Sumatoria de peso d,e. Benchmarki
Competencia competenc Benchmarking PA ara superar la Directivos factores criticos de éxito (que n
P i P PECBE2-4 Eom etl:;ncia sumados deben dar 1) * FECBEl-l
P Calificacion asignadade 1 a4
Plan de accién con
Docentes, Encuesta de estrategias para (Ndmero de usuarios Encuesta de
. Datos de la . ., . . . . . .
estudiantes y ehcuesta satisfaccion P aumentar el nivel | Directivos |satisfechos / Total de satisfaccion
padres de familia PECES3-4 de satisfaccion del usuarios) *100 FECES1-1
cliente.
Auditorias Procesos (Ndumero de requisitos .
. . . . . Auditoria
Talento Humano | Procesos Internas PH verificados segin | Directivos | cumplidos/ Total de FECAI1-1
PECAI4-4 requerimientos requisitos )*100
MEDICION
FECHA MODIFICACION REVISO APROBO
04/10/2016 Inclusion de los procesos: buzén de sugerencias, benchmarking, encuesta Jorge Borrero Johana Borchard

de satisfaccion y auditorias internas
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1.4.2. Procesos misionales

PROCESO GESTION ACADEMICA

Preparar a los estudiantes para dominar el idioma ingles en un nivel

OBIJETIVO: avanzado, por medio del programa educativo para poder certificarlos, VERSION: 1.0
segun el nivel alcanzado hasta en un nivel B2.
ALCANCE: Desde que el estudiante se matricula en l? .|nst!t'uaon e inicia clases, FECHA: 4 de Octubre de 2016
hasta entrega de la certificacion.
RESPONSABLE: Direcciéon Académica CODIGO: IPMGA1-2
PROVEEDORES ENTRADAS PROCEDIMIENTOS PHVA SALIDAS USUARIOS MEDICION FORMATOS
P fe ,
Necesidad de rogramauor.]’y ., (Numero de clases
. reprogramacion de Recepciony Control Card
Estudiantes clases PH Clases programadas . programadas/ Total de
semanales clases estudiantes cupos disponibles) *100 FMACC1-2
PMAPR1-4 pos disp
Seguimiento de Anadlisis de la situacion Estudiantes,
. Notas del & . . Recepcion, (Malas notas / Total de Control Card
Estudiantes estudiante aprendizaje PHVA | académica actual del Direccion clases programadas) *100 FMACC1-2
PMASA2-4 estudiante P prog
académica
e Clases verificadas para | Direccidon (NUmero de clases vistas/
. . Verificacién de clases .. . Control Class
Estudiantes Clases vistas VA poder avanzar en el Académica, Total de clases requeridas)
PMAVC3-4 L. FMACC2-2
programa Recepcion *100
-Conversation exam
Estudiante L, (Numero de estudiantes FMACE1-3
) Evaluacion de , Docentes, . . .
. listo para L Nota en % segun - que aprueban el nivel/ - Listening exam
Estudiantes conocimientos VA L Recepcion, .
pasar de conocimientos . Total de estudiantes en el FMALE2-3
. PMAEC4-4 Estudiantes .
nivel nivel )*100 - vocabulary exam
FMAVE3-3
MEDICION
FECHA MODIFICACION REVISO APROBO
04/10/2016 Inclusién de los procesos: Programacion y reprogramacion de clases, seguimiento de Jorge Borrero Johana Borchard

aprendizaje, verificacion de clases, evaluacion de conocimientos.
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PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO

OBJETIVO: Tener el personal idéneo y altame'nte capacitado para la actividad a VERSION: 1.0
realizar
ALCANCE: Desde que el estudiante se matricula en I'?\ 'InStI't’UCIOFI e inicia clases, FECHA: 4 de Octubre de 2016
hasta entrega de la certificacion.
RESPONSABLE: Direccidon Administrativa CODIGO: IPMGT2-2
PROVEEDORES ENTRADAS PROCEDIMIENTOS | PHVA SALIDAS USUARIOS MEDICION FORMATOS
Direccién (Filtros
Comunidad Desempleados Contratacion H Personal administrativa aprobados/ Contrato
P PMTHC1-3 contratado y talento Total filtros) FMTHC1-2
humano *100
Direccién (Capac.|taC|ones
Capacitacion Personal administrativa realizadas/ Capacitacion
Talento humano | Falta de conocimiento PMTHC2-3 PHVA capacitado y talento CapaC|t§C|onfs EMTHC2-2
humano requeridas)
100
. Buen ambiente Direccién (Nece.s,ldades
Mal ambiente laboraly | _. . . atendidas del .
Talento humano | Talento humano Bienestar PH laboral y talento | administrativa RH/ Total Incentivos
. PMTHB3-3 humano y talento . FMTHI1-1
desmotivado motivado humano necesidades
vistas )*100
MEDICION
FECHA MODIFICACION REVISO APROBO
04/10/2016 Inclusidn de los procesos: Contratacidn, capacitacidn, bienestar. Jorge Borrero Bfrt?\r;id
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1.4.3. Procesos de apoyo

PROCESO GESTION DE PUBLICIDAD Y MARKETING

Tener el personal idéneo y altamente capacitado para la actividad a

OBIJETIVO: . VERSION: 1.0
realizar
ALCANCE: Desde que el estudiante se matricula en |E.-l .|nst!tluaon e inicia clases, FECHA: 4 de Octubre de 2016
hasta entrega de la certificacion.
RESPONSABLE: Direccion Administrativa CODIGO: IPAGP1-6
PROVEEDORES ENTRADAS PROCEDIMIENTOS | PHVA SALIDAS USUARIOS MEDICION FORMATOS
Ejecutivos,
Comercial directivo | (NUumero de citas | Control diario
Comunidad Bases de datos PAPCMCL-2 PHVA Entrevistas de realizadas/ Meta de trabajo
publicidad, | de citas)*100 FAPCD1-2
estudiantes
-Contrato de
aprendizaje
. . (Ndmero de FAPCA1-3
Ejecutivos, , .
L matriculas -Hoja de
. . directivo . ,
Entrevistas Citas Matricula H Estudiantes de realizadas/ matricula
PAPMC2-2 Matriculados . Numero de citas | FAPHM?2-3
publicidad, " .
estudiantes concretadas) - Hoja de
100 observaciones
FAPHO3-3
MEDICION
FECHA MODIFICACION REVISO APROBO
04/10/2016 Inclusidn de los procesos: Comercial, matricula Jorge Borrero Johana
Borchard
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PROCESO GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
OBJETIVO: Tener el personal |don_e.o y aItame.nte capacitado para VERSION: 1.0
la actividad a realizar
ALCANCE: Desd.e .C|L.Je el estudiante se matricula en I:.:1 .|nst|.tIUC|on e FECHA: 4 de Octubre de 2016
inicia clases, hasta entrega de la certificacién.
RESPONSABLE: Direccién Administrativa CODIGO: IPAGA2-6
PROVEEDORES | ENTRADAS | PROCEDIMIENTOS | PHVA SALIDAS USUARIOS MEDICION FORMATOS
. . (Dinero pagado a .
Necesidades | Pago de nomina Pagos L . Pago de nomina
Colaboradores de pago PAAPNL-2 H realizados Directivos colaboradores/ Dinero total EAAPN1-2
a pagar )* 100
Pago de . (Dinero pagado a Cuenta de
. o servicios o .
Comunidad cotizaciones | proveedores H contratados Directivos proveedores/ Dinero total a | cobro
PAAPP2-2 pagar )* 100 FAACC2-2
MEDICION
FECHA MODIFICACION REVISO APROBO
Inclusidn de los procesos: Acciones correctivas, preventivas y de
. . . Johana
04/10/2016 mejoramiento, planeacion de presupuestos, elaborar estados Jorge Borrero Borchard

financieros, pago de proveedores
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PROCESO GESTION DOCUMENTAL
OBJETIVO: Tener el personal idéneo y altame.nte capacitado para la actividad a VERSION: 1.0
realizar
ALCANCE: Desde que el estudiante se matricula en Iz.:1 .mst!tluaon e inicia clases, FECHA: 4 de Octubre de 2016
hasta entrega de la certificacién.
RESPONSABLE: Direccién Administrativa CODIGO: IPAGD3-6
PROVEEDORES ENTRADAS PROCEDIMIENTOS | PHVA SALIDAS USUARIOS MEDICION FORMATOS
(Ndmero de
Recepcién de documentos
Comunidad Documentos archivos fisicos H Notificacion Recepcion digitalizados/ Check List
Numero de FADLC1-1
PADRA1-2
documentos
recibidos) *100
(Documentos
Estudiantes Matricula sin codificar Codificacion H Matricula Sﬁ‘;ig%fr’]” ! CO_‘:(')‘;':?:;JS/ Codificacion
PADCO2-2 codificada . . FADCO1-1
administrativa| documentos
)*100
MEDICION
FECHA MODIFICACION REVISO APROBO
04/10/2016 Inclusién de los procesos: Recepc'|on de archl'v.os fl'sl|cos, carga de datos e imagenes al Jorge Borrero Johana
sistema, codificaciéon Borchard




I;n‘[er

merican
e~

VERSION: 1.0

MANUAL DE CALIDAD

FECHA: 4 de Octubre de 2016

e S CODIGO: GCM1-1
PROCESO GESTION DE LA COMUNIDAD
OBJETIVO: Tener el personal idéneo y altame'nte capacitado para la actividad a VERSION: 1.0
realizar
ALCANCE: Desde que el estudiante se matricula en |? .mst!tluuon e inicia clases, FECHA: 4 de Octubre de 2016
hasta entrega de la certificacion.
RESPONSABLE: Direccién Administrativa CODIGO: IPAGC4-6
PROVEEDORES ENTRADAS PROCEDIMIENTOS | PHVA SALIDAS USUARIOS MEDICION FORMATOS
Seguimiento a Informacién (Numero de egresados control
Datos del L .
Egresados ceresado egresados PHVA |sobre el Recepcidén /Numero de egresados
g PACSE1-3 egresado matriculados )*100 FACCE1-1
L Apoyo a comunidad L . , .
Poblacidn con con caracteristicas Poblacién con (Ndmero de matriculas hoja de
Comunidad barreras de especiales H posibilidad de Ejecutivos | de poblacién especial/ | matricula
acceso PACCA2-3 estudiar Total matriculas) * 100 | FAPHM2-3
Actividades (Namero de eventos
edagodgicas extra Salidas Director realizadas / Nimero de control de
Estudiantes Necesidades P ) PH . L actividades
curriculares pedagdgicas académico | eventos programados EACCAL-1
PACAE3-3 )*100
MEDICION
FECHA MODIFICACION REVISO APROBO
Inclusién de los procesos: seguimiento a egresados, apoyo a la comunidad con
L . L L . Johana
04/10/2016 caracteristicas especiales, actividades pedagdgicas extra curriculares, Jorge Borrero Borchard

promocién y bienestar de los estudiantes
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PROCESO GESTION DE ATENCION AL CLIENTE

OBJETIVO: Tener el personal idéneo y altame.nte capacitado para la actividad a VERSION: 1.0
realizar
ALCANCE: Desde que el estudiante se matricula en |? ‘mst!t,uuon e inicia clases, FECHA: 4 de Octubre de 2016
hasta entrega de la certificacién.
RESPONSABLE: Direccion Administrativa CODIGO: IPAGA5-6
PROVEEDORES ENTRADAS PROCEDIMIENTOS | PHVA SALIDAS USUARIOS MEDICION FORMATOS
(Ndmero visitas
Primer contacto, . re:C|b|das/ Libro de
. . i , Necesidad ., Numero de .
Comunidad Necesidades bitdcora y cita H satisfecha Recepcién visitas visitas
PAAPC1-1 . FAALV1-1
pronosticadas) *
100
MEDICION
FECHA MODIFICACION REVISO APROBO
04/10/2016 Inclusién de los procesos: Primer contacto, bitacora y cita Jorge Borrero Bfrtigid
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PROCESO GESTION DE CARTERA

OBJETIVO: Tener el personal idoneo y altame'nte capacitado para la actividad a VERSION: 1.0
realizar
ALCANCE: Desde que el estudiante se matricula en I"f‘ .|nst|.tluuon e inicia clases, FECHA: 4 de Octubre de 2016
hasta entrega de la certificacion.
RESPONSABLE: Direccidn Administrativa CODIGO: IPAGC6-6
PROVEEDORES ENTRADAS PROCEDIMIENTOS | PHVA SALIDAS USUARIOS MEDICION FORMATOS
Generacién de ficha . (Namero de fichas Ficha de
. . Ficha de .
Estudiante Nueva matricula de cobranza H cobranza Recepcién de cobranza/Total cobranza
PACFC1-3 de matriculas)*100 | FACFC1-3
usug\rlil:)r:ﬁgcr)njzos/ Control de
. Mensualidad Cobro preventivo Confirmacién de ., . cobro
Estudiante HVA Recepcién Total usuarios con .
pronta a pagar PACCP2-3 pago . preventivo
cobros pendientes EACCP2-3
)*100
‘ ' CobrF) de cartera Cobro adicional R'ecep<.:|,on y (Nume'ro de cartera Recibo
Estudiante Cartera vencida vencida HVA or mora Direccion vencidas/ Total EACRP3-3
PACCV3-3 P administrativa carteras )*100
MEDICION
FECHA MODIFICACION REVISO APROBO
04/10/2016 Inclusion de los procesos: Generacién de ficha dt.e cobranza, cobro preventivo, cobro Jorge Borrero Johana
de cartera vencida Borchard
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2. MANUAL DE CALIDAD

2.1. Objetoy campo de aplicacion
Interamerican busca responder a las necesidades educativas y a las expectativas
de los padres de familia y alumnos por medio de una formacion integral en inglés,
ofreciendo educacién de calidad, cumpliendo con todos los requisitos exigidos
segun la NTC 5555 y 5580, apoyados en un plan de mejoramiento continuo que

permita lograr la satisfaccién de los beneficiarios.

El programa de formacion en el area de idiomas se orienta a desarrollar
competencias comunicativas de compresion, la expresion, la interaccion y la
interpretacion de textos o discursos en cualquiera de sus formas y en el presente
documento se presentan los requisitos y normas necesarias para realizar dicha

actividad acorde con la legislacion vigente.

2.2. Referencias normativas

Guia para la implementacion de la norma ISO 9001
NTC-ISO 9000:2000, sistemas de gestion de calidad. Fundamentos y vocabulario

NTC 5555, Sistemas de gestion de la calidad para instituciones de formacién para

el trabajo

NTC 5580, programas de formacion para el trabajo en el area de idiomas
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2.3. Términos y definiciones

a. Actividades de Lengua

Ejercicio de la competencia comunicativa dentro de un @mbito especifico a la hora
de procesar uno o mas textos en cualquiera de sus formas, con el fin de realizar

una tarea.
b. Altadireccion

Persona o grupo de personas que dirigen y controlan una organizacion al mas alto

nivel.
c. Calidad

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos, es decir, con las necesidades o expectativas de los clientes.
d. Cliente

Puede ser una organizacion o individuo que recibe un producto y/o servicio.
e. Competencia

Es un saber hacer frente a una tarea especifica, la cual hace evidente cuando el

sujeto entra en contacto con la tarea.
f. Competencias generales

Saber, saber hacer saber ser y saber aprender.
g. Competencia comunicativa

Posibilita a una persona actuar, utilizando medios linglisticos especificamente.
h. Competencia sociolinglistica

Comprende el conocimiento y las destrezas necesarias para abordar en la

dimensién social el uso de la lengua.
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i. Competencia pragmatica

Uso funcional de los recursos linglisticos sobre la base de guiones o escenarios

de intercambios comunicativos.
J. Contexto

Conjunto de acontecimientos y de factores situacionales tanto internos como

externos a la persona, dentro del cual se producen los actos de comunicacion.
k. Docente

Persona que planifica, acompafia, promueve y evalla el servicio de formacion del
estudiante, para la adquisicion de competencias, comunicativas de acuerdo con lo

establecido en el PEI o su equivalente.
|. Eficiencia

Relacion entre el resultado alcanzado y los recurso utilizados
m. Efectividad

Medida del impacto de la gestion tanto en el logro de los resultados, como en el

manejo de los recursos utilizados y disponibles.
n. Egresado

Persona que sale de un establecimiento docente después de haber terminado sus
estudios.

0. Marco legal vigente

Leyes, decretos, resoluciones, ordenanzas, acuerdos y directivas que regulan o
inciden, directa o indirectamente, la prestacién de servicios de formacion para el

trabajo y el desarrollo humano en el area de idiomas.
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p. Parte interesada.

Persona o grupo que tienen interés en el desempefio o el éxito de un servicio de

formacion.
g. Proceso educativo

Conjunto de actividades interrelacionadas definidas en el PEI o su equivalente que
tiene como objetivo la formacion en los estudiantes de competencias

comunicativas.
r. Producto educativo

Resultado del proceso educativo, definido en el proyecto educativo institucional o
su equivalente el cual esta orientado a la formacion, desarrollo y cumplimiento en
los estudiantes de las competencias comunicativas planificadas acordadas y

logradas por los estudiantes.
s. PEl

Proyecto educativo institucional o equivalente, documento que contiene entre otros
aspectos, la propuesta educativa que hace la institucion oferente de servicios de
formacién, en la que plasma sus principales objetivos, el enfoque pedagdgico,
metodoldgico y curricular, los elementos que lo caracterizan y diferencian de otros,
identifica las competencias por desarrollar, a través de la formacion ofrecida, los
recursos docentes y didacticos disponibles y necesarios el reglamento para

docentes y estudiantes y lo que espera alcanzar y las estrategias para hacerlo.
t. Sostenibilidad
Que puede mantenerse por si mismo, sin ayuda exterior.

u. Uso delalengua
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Incluye el aprendizaje, comprende las acciones que realizan las personas que,
como individuos y como agentes sociales, desarrollan una serie de competencias,

tanto generales como competencias comunicativas lingulisticas, en particular.

2.4. Requisitos de la calidad

2.4.1. Denominacion
El programa orientado por la institucion de educacion para el trabajo y el desarrollo
humano de Fusagasuga “InterAmerican”, se encuentra debidamente registrado
ante la DIAN y la REGISTRADURIA, trabajando con el permiso de la secretaria de
educacion con resolucion 325 de 11 de mayo de 2010 bajo el programa de
idiomas InterAmerican english y se encarga de prestar asesoria para el

aprendizaje y el dominio del idioma inglés.

Para el cumplimiento del respectivo programa el estudiante debe alcanzar las
competencias comunicativas de acuerdo al Marco comun europeo con un nivel de

B2 (Avanzado), que dentro de la institucion vendria siendo el nivel experto.

Para esto se realizaran las respectivas actividades de aprendizaje y evaluacion
que seran impartidas por los docentes de la institucion, teniendo como apoyo un
fichero en el cual se podran inscribir las diferentes teméaticas a ver por el
estudiante, dando una flexibilidad para su horario, y permitiendo que los docentes

y empleados de la institucion puedan llevar un estado del avance del estudiante.
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2.4.2. Justificacion
La necesidad de dominar el idioma ingles es cada vez mas grande, ya que es una
de las lenguas mas habladas en el mundo, esto abre al estudiante muchas puertas

entre ellas laborales y culturales las cuales ayudaran a mejorar su calidad de vida.

En el programa se ensefia el idioma de diversas formas, se le suministra material
y apoyo necesario, siempre buscando que el estudiante alcance los niveles

requeridos.

Con los procesos de calidad se lograra llevar un mejor desarrollo del conocimiento
de cada estudiante, ya que se podra estar mas pendientes de sus necesidades,
darles un mejor control a los procesos que ellos tienen que realizar, agilizar las

respuestas, todo en busca de satisfacer al cliente.

2.4.3. Organizacion curricular

2.4.3.1. Perfiles de Ingreso
El estudiante que recién ingrese al instituto pasa por un respectivo examen para
que se pueda determinar su nivel de inglés y asi mismo poder ubicarlo en clases

gue fomenten su pronto aprendizaje sin estancarlo.

2.4.3.2. Perfiles de Egreso
El estudiante egresado debe como como minimo tener competencias

comunicativas en los cuatro aspectos basicos como son

e La Comprension
e La expresion
e Lainteraccion

e Lainterpretacion
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Y debe de evidenciar segun la respectiva evaluacibn como minimo un nivel

Avanzado (B1).

2.4.3.3.

Planes de Estudio

a. Duracion del programa

El programa tiene una duracion de 607 horas, las cuales pueden ser programadas

por el estudiante de manera independiente para facilitarle flexibilidad en sus

horarios.

b. Objetivos de aprendizaje

Lograr que el estudiante pueda comprender, expresar, interactuar con otras

personas e interpretar de manera fluida el inglés.

c. Competencias comunicativas a desarrollar

CATEGORIA EXCELENTE BUENO ACEPTABLE INSUFICIENTE
. Usa vocabulario
Usa vocabulario ) . .
ertinente pertinente Usa vocabulario No utiliza
VOCABULARIO P durante la mayor pertinente en vocabulario
durante toda la . .
parte de la algunas ocasiones pertinente

conversacion

conversacion

PRONUNCIACION

Habla claramente
durante todo el
tiempoy
demuestra buena
pronunciacién

Habla claramente
la mayor parte del
tiempoy
demuestra una
pronunciacién

Demuestra una
pronunciaciéon
comprensible a
pesar de no ser
completamente

Su pronunciacion
resulta dificil de
comprender

ENTONACION

adecuada al nivel clara
Utiliza una Utiliza una .,
L L - Su entonacion no
entonacion entonacion Utiliza una
., es acorde alo que
acorde a lo que acorde a lo que entonacion

desea comunicar

durante toda la
duracion de la
conversacion

desea comunicar
durante la mayor
parte de la
conversacion

acorde a lo que
desea comunicar
algunas veces

desea comunicar
y provoca que el
mensaje sea
confuso
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. Entiende
Entiende .
claramente a su Entiende .
claramente a su ] No entiende lo
interlocutor interlocutor claramente lo que ue su
COMPRENSION durante la mayor su interlocutor . q
durante toda la . . ) interlocutor
. parte del tiempo quiere decir . .
duracion de la quiere decir.
. quesedala algunas veces.
conversacion .,
conversacion
. Utiliza estructuras . .
Utiliza estructuras . Utiliza estructuras | Raramente utiliza
ramaticales gramaticales de ramaticales de las estructuras
GRAMATICA & forma adecuada £ .
durante toda la ] forma adecuada gramaticales de
- la mayoria del
conversacion ) algunas veces forma adecuada
tiempo
L. L. . La duracién de la
La duracién de la | La duracidn dela | La duracién de la .,
., ., ., conversacion es
TIEMPO conversacion es conversacion es conversacion es
. . . de menos de 3
de 10 minutos de 5 minutos de 3 minutos .
minutos

d. Actividades de formacioén

La institucion cuenta con varios docentes encargados de orientar los diferentes
temas a ver de forma presencial, estos estan comprometidos con la formacion del
estudiante y realizan las respectivas actividades y evaluaciones para garantizar
que el tema sea aprendido, ademas dejando tareas para trabajo independiente en

casa.
e. Estrategia Metodologica

Cada estudiante puede ver los temas que desee inscribir, pero estos tienen un
orden que se debe seguir para poder avanzar, las unidades, son los temas mas
importantes para poder avanzar y existen otros temas adicionales que ayudaran a
gue el estudiante se relacione con el idioma y pueda mejorar de diferentes formas,
no solo con teoria si no también con practica, después de haber vistos las
unidades del nivel basico, podra presentar un examen con el cual podra avanzar al
nivel intermedio, y asi mismo se sigue el proceso para poder llegar al nivel

avanzado.
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f. Ambientes de aprendizaje

La institucién cuenta con las aulas, amplias, iluminadas y con buena ventilacion lo

gue proporciona un entorno agradable para el aprendizaje.
g. Equipamiento requerido

Cada aula esta equipada con sus respectivas sillas, tableros, mesas y un televisor.
h. Duracion de las actividades

Cada tema tendra una duracién de 1 hora, en el trascurso de esta hora se
explicara tratando que el estudiante entienda 100% el tema y quede grabado en
su memoria, realizando diversas actividades y al final de la clase se realizara una

pequefia evaluacion para verificar que alla sido comprendido.
I. Jornada

La jornada de atencion sera dada desde las 9 de la mafiana, hasta las 8 de la
noche de lunes a viernes y los dias sabados de 8 de la mafiana hasta 12 del

mediodia.
j. Evaluaciones

Se realizan pequeias evaluaciones para verificar el tema aprendido, las cuales
por lo general son verbales, mientras que las realizadas para pasar de nivel son
mas avanzadas y son realizadas en una plataforma en computador una parte y la

otra con el docente, estas avanzadas son de:

e Comprension

e Conversacion
e vocabulario

e Pronunciacion

e Gramatica
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k. Requisitos para cambiar de nivel

El estudiante debera haber realizado todos los modulos o temas requeridos,
presentar y aprobar los distintos examenes para verificar sus competencias
comunicativas y por ultimo presentar un examen de computador siendo aprobado

con un minimo de respuestas correctas equivalentes al 80%.
I. Los Niveles

Existen tres niveles los cuales cuentan con sus respectivas unidades y temas a

tratar los cuales se realizar:

e Nivel Basico
e Nivel Intermedio
e Nivel Avanzado

m. Acciones de mejoramiento

En caso de que el estudiante no apruebe el examen pobra retomar los médulos en
los cuales necesite refuerzo y podra solicitar ayuda a los docentes para después

tomar nuevamente el examen cuando se sienta listo.

2.4.4. El personal docente

2.4.4.1. Competencias del personal docente

a. Para aquellos docentes que no cuentan con estudios universitarios o
tengan estudios parciales, tienen como minimo con dos afos de
experiencia docente en el area de idiomas.

b. El 80% de la planta docente cuenta con calificacion C1 en el dominio del

idioma y el 20% restante en el nivel B2 y es capacitado para subir de nivel.
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c. El docente de interamericana realiza la respectiva evaluacién internacional
del dominio del idioma alineada al Marco Comun Europeo cada 4 afos y

presentar el respectivo certificado ante la institucion.

2.4.4.2. Distribucién de la asignacion académica para el personal
docente
Cada docente tiene sus temas asignados las cuales tienen un cupo maximo de 10
estudiantes, los estudiantes pueden realizar sus inscripciones en secretaria, esto

hasta en el momento en el que se acaben los cupos.

En el caso de que por caso de fuerza mayor un docente no pueda asistir, esta

clase no sera cancelada, si no que sera dictada por otro docente de remplazo.

2.4.4.3. Evaluacion Docente.
El docente es evaluado como minimo una vez al aio de diferentes maneras como

lo son:

e Por la institucién teniendo en cuenta el nivel de desempefio frente a las
competencias comunicativas requeridas para dictar sus clases.

e Por los resultados obtenidos en los procesos de aprendizaje de sus
estudiantes.

e Por la percepcién de satisfaccion de sus estudiantes.

e Por el mismo con una autoevaluacion.

Todo esto con el fin de realizar su respectiva capacitacion o en el caso de

requerirlo, una actualizacion docente.

2.4.5. Procesos relacionados con estudiantes
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2.45.1. Reconocimiento de aprendizajes previos
Al estudiante recién ingresado se le realizaran respectivas evaluaciones para
determinar el nivel de inglés en el cual se encuentran y asi ubicarlo en el nivel a

cual pertenezca.

2.4.5.2. Certificados de reconocimiento
Interamerican entregara a sus egresados que cumplan con los requisitos
académicos establecidos un certificado de reconocimiento de la formacion

recibida, de acuerdo con las disposiciones legales vigentes.

2.4.5.3. Certificacion de reconocimiento internacional
En caso de estar realizando asesoria para alcanzar un nivel de inglés superior o
ser certificado por una institucion Internacional, el estudiante egresado debera
realizar una prueba de sus competencias ante el Marco comun Europeo para
evidenciar su nivel de inglés adquirido, y la institucidbn guardara copia de este
certificado.

2.4.5.4. Seguimiento de egresados
Interamerican realizara seguimiento de sus egresados por un maximo de 2 afos,

tiempo en el cual les realizara invitaciones para los diferentes eventos.
2.4.6. La organizacion administrativa

2.4.6.1. Infraestructura

a. Cuenta con 4 aulas de espacio amplio para las clases

b. Cuenta con 2 computadores de mesa para el uso en clase.

c. Cuenta con un aula de audiovisuales con proyector de video.

d. La empresa entrega una guia de aprendizaje por nivel como ayuda para

trabajar en casa.
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e. Cuenta con servicio de agua luz, internet.

f. La empresa cuenta con un sistema de cémaras de seguridad y

comunicaciones.

g. Se tiene planeado mantenimiento para todo el equipo unas 2 veces al afio.

h. Los equipos de computo de la institucion usan licencias originales de

Windows.

2.4.6.2. Sistemade Informacion

Toda la informacion es manejada tanto en fisico como virtualmente con

documentos escaneados.

2.4.6.2.1. Paralos estudiantes

Matriculas

Reconocimiento inicial de competencias

Evaluaciones realizadas de los aprendizajes

Certificados de competencias

Practica de estudiantes en escenarios reales

2.4.6.2.2. Para docentes, facilitadores o tutores
a. Sistemas de seleccién

Certificaciones de competencias comunicativas

b
c. Evaluacién de desempefio
d

Contratacién, remuneracion y estimulos

2.4.6.2.3. Del Programa

a. Oferta actual de formacion

b. Evaluaciones internas y externas del programa

c. Recursos usados en el aprendiz

a
b
c. Retencion, desercion y asistencia de los estudiantes
d
e
f
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d. Fuentes y usos de recursos financieros
e. Evaluacién de satisfaccion de los clientes

f. Convenios con empresas y otras organizaciones

2.4.7. Sostenibilidad

Estrategias que aseguran sostenibilidad:
a. Clientes

Ser la mejor entidad para ellos ofreciendo servicios de calidad que cumplan con

estandares nacionales e internacionales.
b. Medio Ambiente

Desarrollar responsablemente nuestras actividades teniendo en cuenta la

disminucién o compensacion de impactos ambientales.
c. Autoridades

Cumplimiento de la ley y buenas relaciones con el gobierno para el progreso del
pais.

d. Comunidades

La conservacion de relaciones de buena vecindad con las comunidades de

influencia de nuestra operacion y apoyo en el desarrollo local.
e. Colaboradores

El desarrollo, la seguridad social y bienestar de nuestro capital humano dentro de
una cultura organizacional de mentalidad global que promueve la innovacion, el

trabajo en equipo, la autogestion y la conciencia ambiental.
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2.4.8. Evaluacion y mejoramiento continuo

2.4.8.1. Evaluacion de los programas

La empresa realiza evaluaciones con el fin de revisar:

Grado de destreza en las competencias comunicativas.
La conveniencia de los contextos de aprendizaje, infraestructura y equipos.

Resultados de los egresados

o o o

Evaluacion del programa por parte de los docentes.

2.4.8.2. Evaluacion de la satisfaccion del cliente

La empresa cuenta una encuesta de satisfaccion para:

a. Estudiantes
b. Empresas que contratan el programa
c. Entidades gubernamentales que contraten el programa

2.4.8.3. Mejoramiento continuo
El plan de mejoramiento continuo que desarrolla InterAmerican, se da a partir del
diagnéstico y la identificacion de las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y
Amenazas que permiten generar estrategias que se puedan implantar con su plan

de accién que permite dar una solucidon o mejora real.

Este plan incluye estrategias, resultados, tiempos, responsables, procesos de

seguimiento del plan y la reflexién sobre los procesos evaluativos.
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3. CONTROL DE CAMBIOS

FECHA CAMBIO VERSION

4 de Octubre |Se elabora manual de calidad 1.0

Elaboro: Jhonnathan Andrés José Cruz | Reviso
Arévalo, con el apoyo de la facultad de |JORGE BORRERO

ciencias econdmicas, administrativas y

contables de la UDEC. Aprobé
DINARY JOHANNA BORCHARDT




