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RESUMEN

En el presente documento se describe la manera en como se disefid y evalu6 el
sistema de gestion de calidad en el colegio Gimnasio Franciscano de suba bajo los
lineamientos establecidos en la norma ISO 9001 version 2015.

En primer lugar, se desarroll6 un diagndstico inicial mediante una lista de chequeo,
el cual permitié reconocer los diferentes problemas, fortaleza y debilidades en la
institucion en cuanto se refiere a la norma técnica ISO 9001:2015. Se disefiaron
estrategias en cada uno de los apartes de la norma, a tal punto de llevar la

documentacién requerida contando con la colaboracion del personal de la empresa.

Dicha documentacién permitié un avance estratégico en cada uno de los procesos
de la organizacion, lo cual es de suma importancia ya que ayudo a la
estandarizacion de dichos procesos y permitié que el personal de la empresa se
involucrara en cada uno de los procesos del sistema de gestion de calidad.

Cabe destacar que dicho sistema no se aplicara como tal, sino que se dejara una
base de dicho sistema de gestion de calidad. Finalmente, la alta direccion se
encargara de adoptar una cultura de mejoramiento continuo hasta lograr la

implementacion.



0. INTRODUCCION

En nuestra nacion, la educacion es un derecho fundamental para todas las
personas, y es ahi donde el Gobierno se preocupa por el servicio que prestan las
instituciones educativas, las cuales deben garantizar que los servicios que brindan
sean excelentes y aporten al desarrollo del pais. Ahora bien, el colegio Gimnasio
Franciscano de Suba identifica la importancia de poder integrar este sistema,
porque mediante esto, lo que brinda se orienta a la excelencia y mejora continua,
cumpliendo asi tanto en lo legal, como en lo reglamentario. Al disefiar este sistema,
el Gimnasio Franciscano debe reconocer la necesidad de cumplir con los requisitos

del cliente fomentando una cultura de calidad.

En cuanto al segmento del mercado relacionado a este tipo de empresas de
servicios, la implementacion y solucion de mejora continua en los procesos,
controles y servicios que se manejan al interior de la institucion educativa
contribuyen al progreso de este sector econdmico, ofreciendo una mejor calidad en
el sernvicio con respecto a su competencia. Del mismo modo, al interior de la
empresa se crea un mejor control, organizacion y manejo de los procesos,
afectando asi una mejor prestacion del servicio y logrando un desempefio eficiente

de los trabajadores el cual generara mayores utilidades para la empresa.

Con la elaboracion de un proyecto que proponga un sistema de gestion de calidad
enfocado en la norma técnica ISO 9001:2015 como mecanismo para mejorar la
percepcion del cliente en el colegio gimnasio franciscano, puesto que este permitira
a nivel académico enfocar el trabajo hacia un excelente resultado que permita

responder a las necesidades de la empresa.
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1. GENERALIDADES

1.1  TITULO:

PROPUESTA DE INTEGRACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
ENFOCADO EN LA NTC ISO 9001:2015, COMO ESTRATEGIA PARA
INCREMENTAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO EN EL COLEGIO
GIMNASIO FRANCISCANO UBICADO EN LA LOCALIDAD DE SUBA.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad los centros de educacion cuentan con diferentes alternativas de
solucién para que la calidad de los mismos sea excelente, es debido a eso, que se
implementan diferentes mecanismos que van orientados a satisfacer en su totalidad
a los clientes de la organizacién.

El colegio GIMNASIO FRANCISCANO DE SUBA es una entidad privada educativa
ubicado en el barrio Villa Maria de la localidad de Suba, prestando su servicio en
los niveles de preescolar, basica primaria, basico secundaria y media en el horario
(jornada- Unica). De 6:30 a 2:30 pm de lunes a viernes.

La problematica que se evidencia en la institucion, va encaminada al poco
acogimiento y reconocimiento de la comunidad con respecto al servicio que brinda
la institucion, prefiriendo asi otros colegios del sector; ya que la institucion ha tenido
en los dltimos afios una reduccion muy considerada de estudiantes y personal.
Otra de las causas es que se ha dado por terminado el convenio de parte del
gobierno con la institucion. Ademas de algunos inconvenientes como son: el manejo
inadecuado de los residuos organicos, inorganicos, el aprovechamiento de recursos

como el agua, la luz, entre otros.
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En cuanto al tiempo, se desarrollara el proyecto en el transcurso de los afios 2018-
2019, esperando una integracion de la norma ISO 9001 DE 2015 para dichos afios
respectivamente.

Respecto al area académica, se evidencié una falta de interés por parte de los
estudiantes, ya que no se tiene un estricto control académico sobre los mismos,
esto genera un caos, y desorden en la institucion. Cabe mencionar que el personal
tanto administrativo como de docentes es de un alto nivel y formacion, totalmente
interesado en brindar lo mejor de si para la excelente formacion de los estudiantes.
Ahora bien, para esto se trabajara en la “gestiéon de calidad”, mas exactamente a la
norma ISO 9001:2015, haciendo énfasis en componentes adicionales, como lo son
“Los riesgos (ISO 31000-31010)”, ademas de una mejora en el area de los procesos,
y mejora continua, siendo alli donde se implementaria la nueva norma para mejorar

la calidad de la institucion.

13 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como la integracion de sistemas de gestion de calidad enfocada en la NTC ISO
9001:2015, puede incrementar la calidad del servicio prestado para mejorar la

percepcion del cliente y los procesos de la institucion educativa?

14 OBJETIVOS

141 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un sistema de gestion integrado bajo el cumplimiento de los requisitos
establecidos de la norma ISO 9001:2015 en la institucién educativa Gimnasio
Franciscano de Suba, permitiendo asi una mejora en sus procesos y mejorando la

calidad de la institucién educativa.
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1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Desarrollar diagnéstico inicial y analisis DOFA para contexto organizacional
o Identificar los procesos de la institucion educativa y proponer mapa de
procesos

o Identificar los peligros y valorar el riesgo

o Integrar los sistemas de gestion y proponer informacion documentada

. Disefiar plan de implementacién

o Elaborar un Manual de Calidad

15 ANTECEDENTES

La busqueda de la calidad en los productos y servicios ofrecidos por las
organizaciones ha sido una constante a lo largo de la historia, de este modo el
componente de calidad cada dia adquiere mayor importancia en todas las
organizaciones a nivel nacional e internacional, ya que es considerado como una
ventaja competitiva, ademas de ser una variable que provee confianza al cliente. De
ahi que la aplicacion de la norma ISO en un mundo tan competitivo a nivel
empresarial, las organizaciones necesitan realizar mayores esfuerzos para
mantenerse activas en el mercado buscando, principalmente, la satisfaccion de las
necesidades del cliente. Dentro de las estrategias que las organizaciones pueden
utilizar para permanecer compitiendo en el mercado, el aseguramiento de la calidad
en los productos y/o servicios ocupa un lugar importante. Segun Alvarez, “Un
sistema de gestion y aseguramiento de calidad constituye el conjunto de acciones
planificadas y sistematicas necesarias para proporcionar la confianza en que un
producto o servicio satisfara las exigencias del cliente.” (Macias & Valencia, 2014).
Por lo tanto, la implementacion de un sistema de gestion de calidad en una

organizacion es una herramienta que permite una mejora global en la empresa y

17



garantiza la estandarizacioén de los procesos y métodos a fin de que se cumpla con

los requerimientos de clientes internos y externos.

‘Debido a la importancia actual de cumplir con los requisitos, exigencias y
necesidades de los clientes, generadas por un elevado nivel de competitividad,
producto de un mercado globalizado, las empresas que desean mantenerse en el
mercado a lo largo del tiempo ven la necesidad de encontrar elementos que
permitan diferenciarse de la competencia. Como consecuencia de esta necesidad,
Tecnologia Predictiva controlar T.P.K. Ltda., ve en el desarrollo del Sistema de
Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015, una
oportunidad para aumentar la confiabilidad de los servicios prestados hacia los
clientes y por consiguiente satisfacer al maximo sus necesidades, mejorando la
imagen corporativa y logrando su fidelizacion, bajo la filosofia de mejora continua,
lo cual garantizard la supervivencia y el crecimiento de la organizacion”. (Lopez &
Roa, 2016). En otras palabras, este autor se refiere a la importancia de desarrollar
y trabajar en el sistema de gestién de calidad, lo cual es muy significativo, debido a

su alto impacto en dicha organizacion.

1.6  JUSTIFICACION

Los nuevos escenarios globales inciden directamente en todas las organizaciones
sociales y las obligan a emprender rapidas transformaciones. La educacion no es
ajena a este fendmeno vy, por esta razon, el sistema educativo enfrenta importantes
desafios para dar respuestas oportunas y pertinentes a las nuevas necesidades de
formacion de los ciudadanos para el siglo XXI.

En nuestra nacién, la educacion es un derecho fundamental para todas las
personas, y es ahi donde el Gobierno se preocupa por el servicio que prestan las
instituciones educativas, las cuales deben garantizar que los servicios que brindan

sean excelentes y aporten al desarrollo del pais. Ahora bien, el colegio Gimnasio
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Franciscano de Suba identifica la importancia de poder integrar este sistema, yaqué
mediante esto, lo que brinda se orienta a la excelencia y mejora continua,
cumpliendo asi tanto en lo legal, como en lo reglamentario. Al disefiar este sistema,
el Gimnasio Franciscano debe reconocer la necesidad de cumplir con los requisitos

del cliente fomentando una cultura de calidad.

En cuanto al segmento del mercado relacionado a este tipo de empresas de
servicios, la implementacion y solucion de mejora continua en los procesos,
controles y servicios que se manejan al interior de la institucion educativa
contribuyen al progreso de este sector econdmico, ofreciendo una mejor calidad en
el servicio con respecto a su competencia. Del mismo modo, al interior de la
empresa se crea un mejor control, organizacion y manejo de los procesos,
afectando asi una mejor prestaciéon del servicio y logrando un desempefio eficiente
de los trabajadores el cual generard mayores utilidades para la empresa.

Con la elaboracion de un proyecto que proponga un sistema de gestion de calidad
enfocado en la norma técnica ISO 9001:2015 como mecanismo para mejorar la
percepcion del cliente en el colegio gimnasio franciscano, yaqué este permitira a
nivel académico enfocar el trabajo hacia un excelente resultado que permita

responder a las necesidades de la empresa.

Respecto ala planeacién se utilizaran conocimientos de administracion e ingenieria
los cuales nos ayudaran a definir un modelo que permita mejorar las decisiones
dentro de la organizacion. En cuanto a la falta de herramientas tecnoldgicas se
utilizard todo lo relacionado a la disciplina del conocimiento de Sistemas de
Informacién los cuales nos daran directrices de coémo llevar a cabo un programa que
satisfaga las necesidades tecnoldgicas.

Se aplicaran disciplinas del conocimiento como Planeacion estratégica,
automatizacion de procesos, Sistemas de gestion, entre otras; con el fin de detectar

las causas posibles que impiden brindar un servicio eficiente en la institucion.
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A nivel humano se adquirirA mayor sentido de pertenencia, trabajo en equipo,
investigacion, solucién de problemas, entre otros; los cuales seran de tal
importancia ya que nos permitiran tener un mayor enfoque, experiencia a nivel
personal y profesional.

En cuanto al punto de vista social lo ideal es brindar una ayuda para evitar
problemas como el mal servicio prestado por la institucién por cualquiera de los
funcionarios de la misma, ademas de ayudar con el cuidado del medio ambiente y
la preservacion de este. De esta manera como futuros ingenieros industriales es un
gran aporte el poder desarrollar este tipo de proyecto siendo este un beneficio en

pro de una mejor nacion.

1.7 ALCANCE Y LIMITACIONES

El alcance del proyecto es desarrollar una propuesta de integracion de un sistema
de gestidn de calidad que brinde un mejoramiento en el area de los procesos de la
institucion Gimnasio Franciscano de Suba, analizando los diferentes problemas en
cuanto a la prestacion del servicio y los impactos ambientales a los que se ven
enfrentados, por medio del desarrollo de técnicas como: planeacion estratégica,
caracterizacion de los procesos, matriz de riesgo, entre otras. Ademas de poderlos
implementar en la misma, y generar asi una mejora continua y una excelente calidad

en los servicios ofrecidos por la institucion.

En el desarrollo de la investigacidon se presentaran las siguientes limitaciones:

o La falta de organizacién en los procesos de la institucion, impide que todo el
personal tenga un excelente rendimiento en sus puestos de trabajo.

o El cierre del convenio del colegio con el gobierno, hace que la institucion
tenga problemas de tipo de mercadeo, ya que se vuelve wulnerable ante la

comunidad por falta credibilidad.
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o La falta de conocimiento a nivel cuidado y preservaciéon con el medio
ambiente, hace que la institucién tenga un nivel muy regular frente ala competencia

del sector.

21



2. MARCO REFERENCIAL

21  MARCO TEORICO

2.1.1 NORMA ISO 9001:2015

“Este es un conjunto de normas sobre calidad y gestion de calidad que fueron
establecidas por la Organizacion Internacional de Normalizacion una federacion de
alcance mundial integrada por cuerpos de estandarizacion nacionales de 153
paises, que determina los requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad, que
pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, sin importar si
el producto y/o servicio lo brinda una organizacion publica o empresa privada,
cualquiera que sea su rama, para su certificacion o con fines contractuales”. (Luna,

Entrepreneur, 2018).

Debido a esto, esta es una de las normas mas importantes en el desarrollo
empresarial, ya que por medio de estas tales instituciones cuentan con un estandar
internacional en cuanto al comportamiento de la calidad de las mismas. ISO 9001
es la norma mas certificada en el mundo, con mas de un millén de certificados en el

mundo.

2.1.2 NTC ISO 31000:2012

Los riesgos en una organizacion son aquellos problemas a los que se ven
enfrentadas las empresas y organizaciones hoy en dia. Al no ser tratados al debido
tiempo esto podria generar diferentes consecuencias para las mismas, lo cual no

generaria ningun resultado 6ptimo.
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2.1.3 GESTION DEL RIESGO- ISO 31000

“Los principales riesgos en una empresa se identifican como parte de la
comprensién de la organizacién y su contexto”. (Benavides, 2017), ya que mediante
el reconocimiento de estos, se puede mantener un estandar de calidad frente al
mercado.

2.1.4 PROCESOS

“La clave para un proceso es la entrada, se realiza una serie de actividades usando
esa entrada, después de crear una salida. Para el ejemplo de la contabilidad
anterior, el proceso de la contabilidad se llevar4 a informes de gastos, ingresos,
compras y crear o cambiar cualquier registro de cuentas necesarias, y finalmente
crear informes financieros parala gestion y la revision de los accionistas”. (Anénimo,
2016). Ahora bien, esta definicion es importante ya que nos define como tal lo que
es un proceso. Siendo este un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
gue interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Como
en cualquier otro negocio, existen diferentes procesos: casi cualquiera puede hacer
gue su contabilidad, para la compra de materiales de construccion, para la

contratacion de un contratista o para confirmar una orden de compra de un cliente.

2.2 MARCO METODOLOGICO

2.2.1 PERIODO Y LUGAR DONDE SE DESARROLLO LA PASANTIA

La pasantia se desarrollard en un lapso de tiempo de 8 meses en la entidad

educativa Gimnasio Franciscano ubicado en la localidad de Suba.
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2.2.2 UNNVERSO Y MUESTRA

La investigacion tendra lugar en el colegio Gimnasio Franciscano, extrayendo como

muestra las diferentes areas funcionales de la organizacion.

2.2.3 METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DEL PROYECTO

Los procedimientos que se llevaran a cabo para el cumplimiento de los objetivos

especificos son:
Desarrollar un diagndstico inicial y hacer un respectivo analisis DOFA para contexto

organizacional.

o Matriz DOFA

o Politicas de calidad

Identificar los procesos de la institucion educativa y proponer mapa de procesos.
o Construcciéon del mapa de procesos

o Caracterizacion de los procesos

Identificar los peligros y valorar el riesgo

o Matriz de riesgo
o Listas de chequeo, diagramas de flujo, lluvias de ideas
o Valoracion de riesgos

Disefiar plan de implementacién
o Planeacion estratégica de la organizacién
Elaborar un Manual de Calidad

° Manual de funciones
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2.2.4 PLANEACION PARA DESARROLLAR EL ANALISIS DE DATOS

o En primer lugar, se desarrollara un diagnostico en la entidad educativa,
analizando las diferentes areas de la misma

o Posteriormente se hard un estudio detallado bajo los lineamientos de la
norma ISO 9001:2015, destacando la norma técnica ISO 31000 basada en gestion
de riesgos

o Luego se documentara la informacion debidamente requerida, estableciendo
un manual de gestion de calidad, ademés de evidenciar los impactos ambientales
de la organizaciéon, cabe destacar que todo esto se hara bajo los lineamientos

establecidos por la norma.
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3. DESCRIPCION DE LA INSTITUCION GIMNASIO FRANCISCANO DE
SUBA

3.1 MISION:

Nuestra institucion educativa GIMNASIO FRANCISCANO DE SUBA ofrece sus
servicios de educacién en los niveles de pre-escolar, basica primaria, basica
secundaria, media académica y media técnica, a nifios, nifilas y jovenes,
fundamentando sus procesos en la formacién de lideres en competencias bésicas,
administracion empresarial y sistemas e informatica, enmarcados desde los valores
éticos, morales y espirituales, los derechos humanos vy la constitucion politica de
Colombia, con la orientacion de un excelente equipo de profesionales

comprometidos con el mejoramiento de la calidad de vida de nuestra comunidad.

3.2  VISION:

El GIMNASIO FRANCISCANO DE SUBA se proyecta hacia el afio 2015 como una
institucion lider en la formacidén de bachilleres técnicos en las especialidades de
administracion de empresas, de servicios hoteleros y turisticos. Sistemas e
informatica y recreacidon con los mas avanzados recursos técnicos, tecnolégicos y
con el mayor equipo humano profesional que le permite destacarse en el sector por
la experiencia en su servicio educativo.
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35 FUNCIONES

Tabla 1 Funciones

GIMNASIO FRANCISCANO DE SUBA  |GFS
TABLA DE FUNCIONES

RECTOR -
- Lidera los diferentes proyectos institucionales enfocandose en el crecimiento de
la misma.

- Encargado de tomar las decisiones mas significativas de las diferentes areas de
la institucion.

- Vela por la seguridad de la comunidad educativa y promueve los diferentes

recursos que se necesarios en la institucion.

CONSEJODIRECTIVO -
- Analiza los diferentes los diferentes casos criticos de la comunidad estudiantil
en busca de una solucion oportuna.

- Participa en la planeacion de diferentes proyectos curriculares.

- Establece un comité creado por los padres de familia y los estudiantes.

DOCENTES

- Velar por el cumplimiento de las actividades establecidas en el calendario
académico.

- Crear diferentes estrategias innovadoras de ensefianza hacia la comunidad
estudiantil.

- Dara conocer la importancia de los principios y valores como un modelo a seguir.

COORDINADOR DE CONVIVENCIA
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- Llevar el control del proceso disciplinario de los estudiantes, buscando una
mejora en la institucion.

- Velar por la disciplina, mediante instrucciones adecuadas hacia la comunidad
educativa.

- Mantener un buen ambiente y relacion entre estudiante, docentes y padres de

familia.

COORDINADOR ACADEMICO

- Ejecutar las diferentes actividades académicas a realizar en el transcurso del
semestre.

- Desarrollar diferentes estrategias para mejorar el nivel educativo en la institucion
- Asesorar alos docentes de las diferentes normas y reglas establecidas por el

manual de convivencia buscando un excelente aprendizaje.

JEFES DE AREA
- Dar a conocer los informes al rector y al consejo directivo.
- Establecer las actividades que se van a realizar por area, siguiendo el plan de

estudios.

PADRES DE FAMILIA

- Inculcar al estudiante diferentes principios y valores, los cuales le serviran de
ayuda para su formacioén integral y profesional.

- Ser participes de los diferentes resultados académicos obtenidos por los

alumnos.

SECRETARIA

- Ordenar y clasificar cada uno de los documentos siendo estos de vital
importancia para la estructura de la institucion.

- Solucionar todas las inquietudes que tengan los padres de familia y la comunidad
educativa.

- Llevar un orden adecuado de los archivos que llegan y salen de la institucion.

Fuente: Elaboracién propia
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4. DIAGNOSTICO BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015

4.1 DIAGNOSTICO BASADOEN LOS APARTES DE LA NORMA TECNICA

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola, “diagnéstico es recoger y
analizar datos para evaluar problemas de diversa naturaleza”. (Castillo, 2010).
Ahora bien, para este autor Miguel A Castillo, el diagnéstico consigue su verdadero
significado cuando se ha logrado identificar, definir y localizar la situacion problema
0 necesidad detectada, ademas de esto, todo diagnostico tiene las siguientes
etapas:

o Preparacion, ejecucion y evaluacion

Preparacion: El colegio Gimnasio Franciscano de suba en los dltimos afios ha
venido evidenciando diferentes falencias en areas como infraestructura, cantidad de
alumnos, y reduccion de personal, entre otros. Es alli donde se identificd que la raiz
de tales probleméticas ha sido el cierre del convenio de parte del estado hacia la
institucién educativa.

Debido a esto, se realizd una encuesta tipo Likert, la cual se desarrollé con ayuda
de la herramienta Excel.

Ejecucion: En el siguiente grafico se pueden evidenciar los resultados del
diagndstico basado en la NTC ISO 9001 version 2015, que se realiz6 en el colegio
Gimnasio Franciscano de la localidad de Suba. En el cual, se disefié una lista de
chequeo en la que se analizan diferentes aspectos que son esenciales para cada
aparte de la norma. Tomando como criterio de evaluacion los siguientes ITEMS.

A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece,
se implementa y se mantiene; Corresponde a las fase de Verificary Actuar para la
Mejora del sistema); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se
establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del
sistema); C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (3 puntos: Se establece,

no se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de identificacién y
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Planeacion del sistema); D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se

establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

llustracion 1 Diagndstico basado en la norma ISO 9001:2015
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Fuente: Elaboracion propia

En dicho diagnéstico se evidencié que la institucion obtuvo un promedio en el
porcentaje general del 51%, lo cual indica que la calificacion general en gestion de

calidad esté en un término “medio”, relacionando los items que hay en la
organizacion basados en la norma ISO 9001 (version 2015).

En relacion con el porcentaje general, cuando se observa 51 % de aplicacion de la
norma técnica, se puede inferir que la relacién es de la mitad de la aplicacién, en
otras palabras, se evidencié que la institucion tiene una buena gestion de la calidad
sin tener los certificados exigidos por ICONTEC. Este es uno de los requerimientos

mas importantes de la norma haciendo que sea un punto en contra para la

calificacion general, ademas de la falta de conocimiento en los items vy

requerimientos de la norma, en cuanto alo bueno, sin conocer demasiado la norma,
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pero el colegio tiene una organizacion en sus areas sobresaliente, un ejemplo de
esto es que cuenta con una amplia infraestructura, haciendo favorable los procesos

y una mejora continua en los mismos.

Cabe resaltar los tems de mayor porcentaje como lo son: Planificacion; resaltando
la unién que hay, y el ambiente laboral para la toma de decisiones, Apoyo; el cual
se caracteriza por los recursos con los que cuenta el colegio, evaluacion del
desempefio; haciendo este item el mas calificado debido a la gran comunicacion y
la importancia de las reuniones hechas por las directivas en las que se tienen muy
en cuenta la opinidn de los docentes y demas trabajadores. Asi mismo es de suma
importancia reconocer los items de menor puntaje los cuales fueron: Liderazgo; con
un 40% de aplicacién hace que sea desfavorable, no por un lider sino por el énfasis
en areas como los riesgos, la politica de calidad entre otros, en cuanto a la
operacion, es muy importante para la norma, y en la institucion hay que hacer mucho
énfasis, ya que no se cuenta con un mapa de procesos, una gestion de los riesgos,
sistemas de evacuacion, y en si muchas deficiencias como la relacién con los
clientes tanto internos como externos, siendo este un factor fundamental para la

eficiencia y eficaciaen la empresa.

Ahora bien, el item de menor puntaje fue el contexto de la organizacion, cuyo
porcentaje fue de 39%, esto se debe a que no se tiene identificado ni desarrollado
una determinacion del alcance del sistema de gestion, ni tampoco factores
relacionados con los procesos como las responsabilidades, medidas de control e
indicadores de desempefio necesarios que permitan la efectiva operacion y control

de los mismos.
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4.1.1 Liderazgo

El liderazgo en la institucion es bueno, inclusive es uno de los pilares fundamentales
para el crecimiento y desarrollo de la misma. Aungue segun el diagnéstico realizado,
se obtuvo un porcentaje de aplicacion de 40%, lo que quiere decir que no se
evidencia lo mencionado anteriormente.

Ahora bien, es necesario tener en cuenta el siguiente concepto: “el principal cambio
que se produce en la norma ISO 9001:2015 con respecto a la anterior norma, es
por el hecho de que la direccion de la empresa se tiene que preocupar de proveer
de recursos y debe demostrar su implicacion en todas las actividades del Sistema
de Gestion de la Calidad”. (escuela europea de excelencia, 2015). Es necesario
entender esto, ya que se resaltan los siguientes mecanismos siendo estos
fundamentales para que la alta direccién alcance sus objetivos:

El compromiso y liderazgo de la alta direccién con el SGC: Este mecanismo
menciona que la alta direccidon esta encargada de la eficacia del sistema de gestidn
de calidad, en donde se fijan una politica de calidady objetivos que van de la mano.
Es alli donde la institucion educativa debe hacer énfasis, ya que no se han fijado ni

la politica de calidad ni los objetivos.

El compromiso y el liderazgo en el cliente: En este caso, la institucion cumple a
cabalidad este mecanismo, ya que en se cumplen todos los requisitos legales en
pro de la satisfaccion de los clientes.

Se establece, revisa y mantiene la politica de calidad: Asi como la institucion no
tiene una politica definida, no hay manera de tratar sobre esta, por ende, es un gran
bache, que se implementara en la organizacion.

En otras palabras, a eso se debe el porcentaje de aplicacion de este item en la

empresa, haciendo énfasis en la documentacion de la politica de calidad y objetivos.
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4.1.2 Planificacion

El poco porcentaje de este aparte de la norma es debido a que la empresa no tiene
objetivos definidos y politica de calidad, la planificacion no se lleva a cabo, ya que
no se abordan correctamente los riesgos de la institucion.

Cabe mencionar que en la instituciébn no se cuenta con un sistema de prevencion
de riesgos definido, objetivos de calidad, ni la documentacion que se requiere para
esto.

Es alli donde se debe hacer énfasis en el desarrollo de estos objetivos, los cuales
deben ser coherentes, también se debe planificar las acciones para abordar los

riesgos y las oportunidades.

4.1.3 Apoyo

La institucibn no cuenta con un sistema de gestion de calidad desarrollado, ni
aplicado, pero cabe destacar que este aparte no esta desarrollado en su totalidad,
pero cuenta con los recursos necesarios para poder certificarse bajo los
lineamientos de esta norma.

En otras palabras, cuenta con las capacidades y recursos internos existentes, tales
como salas de sistemas, patios, salas de audiovisuales, laboratorio, etc. Reconoce
que el estudiante es el motor y centro de la institucion, satisfaciendo asi las
necesidades de ellos, y cumpliendo a cabalidad con los clientes externos (padres

de familia).
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4.1.4 Operacion

Una de las falencias de este aparte es que la organizacién no tiene planificado ni
implantado los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provisiéon de
productos y servicios.

No se tiene un control definido con las salidas no conformes, lo cual debe
modificarse mediante correccion, separacion, contencion, devolucidon o suspension

de provision de productos y servicios, una excelente informacion al cliente, etc.

4.1.5 Evaluacion del desempefio

En este aparte, se pudo evidenciar la buena evaluacion del desempefio que se
realiza en la institucién educativa; uno de los puntos a favor es la satisfaccién al
cliente, la cual es prioridad para los intereses del colegio, ya que siempre debe
haber una excelente relacion entre las partes.

Ahora bien, en la institucion se realiza actividades de andlisis y evaluacion de todas
las actividades por realizar en todas las areas. Es por esto que en el diagnéstico fue
el item que mas se destaco, lo cual es un avance significativo para lo que se va a

aplicar de la norma en el colegio.

4.1.6 Mejora

En relacion con el aparte anterior, no es lo mas destacable, pero si hace énfasis
principalmente en la satisfaccion al cliente, lo cual como se menciono, es
fundamental para la organizacion, ya que es la base del éxito de la empresa.

Es por eso que se desarrollardn estrategias en las cuales tenga una mejora continua

los diferentes procesos en la institucion.
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5. DIAGNOSTICO MATRIZ DOFA DE LA ORGANIZACION

Para la identificaciéon de las distintas debilidades, oportunidades fortalezas y
amenazas en la institucion Gimnasio Franciscano de Suba se desarroll6 una matriz
DOFA, la cual fue utilizada como herramienta para el analisis y formulacién de las
posibles estrategias.

“La matriz DOFA (conocido por algunos como FODA, y SWOT en inglés) es una
herramienta de gran utilidad para entender y tomar decisiones en toda clase de
situaciones en negocios y empresas. DOFA es el acronimo de Debilidades,
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. Los encabezados de la matriz proveen un
buen marco de referencia para revisar la estrategia, posicién y direccion de una
empresa, propuesta de negocios, o idea”. (Chapman A. , 2004).

Ahora bien, es fundamental conocer esto debido a que, en la institucion, se ha
evidenciado una gran problematica de la que surgen mas debilidades, esta es el
“cierre del convenio de las partes Gimnasio Franciscano de Suba- secretaria de

educacion”.

En los Ultimos tres afios, debido a este cierre de convenio, la institucion se ha visto
obligada a hacer reducciones en la planta, equipos, personal, estudiantes, etc.
Ademas de esto, ha bajado considerablemente el reconocimiento de dicha
institucion en la comunidad, lo cual es fundamental para toda organizacion. Pero es
alli donde por medio del disefio e integracion del sistema de gestién de calidad, se
abarcaran estas problematicas, creando estrategias y usando herramientas como
esta matriz DOFA, por otra parte, este sistema permitird la evaluacién de los
procesos, identificacién de riesgos, y en si, el buen desempefio de la institucion
teniendo como finalidad la satisfaccién del cliente.

Ahora bien, la institucion cuenta con unas excelentes instalaciones, maquinaria, y
un personal altamente calificado y capacitado, ademas de la experiencia en todas

sus areas, se desarrollan actividades que permiten la integracién de los docentes y

36



estudiantes, y se realizan constantes reuniones para el fortalecimiento de cada una

de las areas de la misma, todo esto en busca de que sea reconocida a nivel local,

contribuyendo asi con la necesidad del cliente. La participacion de toda parte

involucrada en la organizacion es fundamental para la institucion, ya que, por medio

de este mecanismo, se ha logrado tener oportunidades para ser una de las

instituciones de mayor reconocimiento en el mercado.

Tabla 2 Matriz DOFA

FORTALEZAS

. Se cuenta con un gran personal de trabajo,
administrativos, docentes, ya que se encuentran con
una alta formacién académica, ademas de que se
vinculan a la institucion excelentes docentes con
principios y valores, lo que permite tener un gran
ambiente laboral.

. La capacidad instalada, (infraestructura) es
apta paralaprestacion del servicio. La institucién cuenta
con los implementos necesarios para que los
estudiantes puedan tener una formacién adecuada a
estos medios.

. La implementacién de normas y politicas son
acordes al entorno académico, ya que se manejan
politicas tanto para los estudiantes como para los
docentes.

. Los clientes (padres) tienen una participacion
directaen el proceso de servicio, auditandolos procesos
educativos y los progresos del usuario (hijos
estudiantes)

. Cuentacon un gran respaldo alos estudiantes
en cuanto a actividades extracurriculares, en otras

palabras, en el GFS se realizan diferentes actividades
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DEBILIDADES

. Uso de las redes ytecnologia para dar a
conocer la institucion, ya que la institucién no
cuenta con una pagina web, y el grupo que tiene
enredes como Facebook, no es lo suficientemente
adecuado e innovador para que seareconocida.

. Aln no se cuenta con un plan de
contingencia en casos de emergencia, terremotos
o desastres naturales, porejemplo.

. Poca acogida de lacomunidad debido a la
ruptura de convenio con el gobierno, esto hace que
sea un inconveniente ya que no tiene un gran
respaldo con el gobierno

. Falta de participacion en eventos
cientificos y de investigacion, por parte de la
institucion. Ya que estos eventos hacen que la
institucién seareconocida no soloa nivel local, sino

a nivel nacional.



en el transcurso del afio, las cuales hacen que el
estudiante se sientaa gustoyasi puedareflejaresto en
su entorno académico

. La formacion por medio de reuniones
constantes con los docentes de la planta educativa es
muy importante,ya que en estas se discute y se debate
los diferentes temas relacionados al entorno académico

todo en pro de un mejoramiento de la institucion.

OPORTUNIDADES

. Atraccion de mas clientes gracias a la
satisfaccion de la necesidad de los mismos, mediante
una comunicacién entre ellos y otras personas
transmitiendo buena informacion y conceptos positivos

de lainstitucion

. Crecimiento en cuanto a infraestructura, como
lo es salas de computo, audiovisuales, bafios y una

buenaadecuaciénen el patio del colegio paralograr una

mayor cantidad de acaparamiento a nuews
estudiantes.
. Reconocimiento de la institucién y del servicio

prestado a nivel local, regional ynacional. Lo cual puede
serde gran ayuda para que lainstitucion sea mas sdlida.
. Certificaciones yacreditaciones de alta calidad,
para esto es necesario analizar diferentes componentes
y tener en cuenta que hay que trabajar en equipoy en

pro de la institucion educativa.

Fuente: Elaboracion propia
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AMENAZAS
. Ambientales ytécnicas, dado el caso que
se presenten situaciones como inundaciones de

las instalaciones, fallas eléctricas etc.

. Econdmicas por parte del cliente, en dado
caso que a los padres de familia se les generen
inconvenientes en el momento de la matricula o
pension mensual.

. Sociales, las cuales impidan el desarrollo
normal de la prestacién del servicio, como por

ejemplo manifestaciones, paros etc.

. Deterioroy obsolescencia de los recursos
fisicos.
. Sector en donde este situada la

institucién, en dondeel cual los estudiantes puedan

estar expuestos arobos, vendedores ambulantes.



5.1. RESUMEN

El colegio Gimnasio Franciscano de Suba ha estado al completo servicio de la
comunidad, siendo este Util para que la nifiez y la juventud puedan hacer uso de la

educacion.

En el transcurso del tiempo la institucién se ha visto afectada por el rompimiento de
las relaciones con el estado, lo cual hace que haya una disminucion significativa de
los estudiantes por consiguiente se implementara el sistema de gestion de calidad
donde las personas reconoceran que la institucion ofrece altos estandares de

calidad y un mejor servicio.

Al no contar la institucién con un plan de contingencia corre el riesgo de que en un
probable caso de emergencia se vea perjudicada, por tal motivo se creara una
matriz de riesgo la cual identificara los posibles peligros, amenazas y que hacer

para prevenirlos.

Ademas de esto, los implementos que se usan en la institucion educativa (medios
tecnoldgicos, instrumentos de laboratorio) no son los adecuados, causando
molestia e inconformidades a la hora de aprender de los estudiantes; debido a esto
se realizaran encuestas donde se evidenciara la calidad del servicio prestado por
parte de la institucion, lo cual nos indicara el nivel de satisfaccion del estudiante con

la organizacion.
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6. ESTRATEGIAS Y PLAN DE ACCION

6.1 Estrategias en la organizacion

Segun los resultados obtenidos, se plantearon algunas estrategias, las cuales
tienen como fin dar cumplimiento a lo que se ha establecido en el disefio del sistema
de gestidn de calidad elaborado en el colegio Gimnasio Franciscano de la localidad
de Suba.

6.1.1 Contexto de la organizacion.

Disefiar un mapa de procesos, el cual tenga como fin la estructuracién y
organizacion de la institucion, ademas de la realizacion de encuestas a las
diferentes partes, tanto internas como externas, y el disefio de un departamento de

calidad, ya que la institucién no cuenta con este.

6.1.2 Liderazgo.

Establecer una politica de calidad siendo esta una linea de apoyo a los procesos de
la organizacion, teniendo como referencia los tres pilares del sistema de gestién de
calidad: (empresa, mercado y cliente).

Ademas de la creacién de los objetivos de calidad siendo estos medibles y
coherentes con la planificacién del SGC y el disefio de un manual de funciones, el

cual nos permita reconocer las diferentes areas y sus respectivos cargos.
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6.1.3 Planificacion.

En este aparte, se llevara a cabo detalladamente la norma ISO 31000, usando como
herramienta el andlisis por medio del indice de riesgos, identificando asi estos
altimos, con el fin de dar cumplimiento a la horma y poder brindar una solucién a

cada uno de estos riesgos.

6.1.4 Soporte

Se desarrollara una evaluacion para los cargos, y sus respectivas funciones, por
medio del manual de funciones ya mencionado anteriormente.

Se haran capacitaciones en todas las areas de la institucion educativa, dando lugar
al mejoramiento y aseguramiento de la calidad en todos los procesos de la
organizacion.

Frecuentes reuniones de consejos, donde se lleven a cabo especificamente temas
relacionados con el Sistema de Gestion de Calidad.

Proporcionar diferentes recursos en la infraestructura y en el personal, asi como el
enfoque del area de talento humano, siendo este innovador con el personal y

respaldando al mismo, generando un ambiente laboral mejor en la organizacion.

6.1.5 Operacién

Disefiar un mapa de procesos el cual tenga como fin la estructuracion vy la
organizacion de la institucion. El cual hara que el personal identifique los diferentes
procesos y subprocesos de la entidad, ademas de incrementar el fluo de
informacion entre los diferentes departamentos para poder contribuir en el ordeny

la perspectiva futura de la empresa.
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Se debe tener en cuenta que una parte fundamental para los mapas de procesos
es la caracterizacion de los mismos, la cual describe de manera detallada el alcance
del proceso, los elementos de entrada y los productos o salidas hacia el cliente.
También en este documento se hace referencia a elementos adicionales al proceso
como: direccionamiento estratégico, normatividad adaptable, recursos financieros,
entre otros.

6.1.6 Evaluacion

Se disefiaran unos formatos, en los cuales se tenga en cuenta las auditorias
internas a realizar en la institucion, lo cual dejara ver si se cumplen de una manera
correcta los requisitos establecidos en el sistema de gestidon de calidad.

Ademas, desarrollar encuestas a la comunidad estudiantil, las cuales proporcionen
si el cliente esta satisfecho o no, con el servicio ofrecido, mediante la técnica de
tabulacién y grafica de datos obtenidos. Esto permitirA analizar los diferentes
resultados, aportando y/o contribuyendo con soluciones estratégicas a la

organizacion.

6.1.7 Mejora

La institucion desarrollard un buzdén de sugerencias y de inconformidades por parte
de la comunidad estudiantil, el cual sera registrado y archivado, en busca de mejorar

el servicio al cliente dando soluciones oportunas y concretas a dichas sugerencias.
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7. DIAGNOSTICO BASADO EN RIESGOS DE LA ORGANIZACION

En el siguiente grafico se puede evidenciar los resultados del diagnéstico basado
en riesgos del colegio Gimnasio Franciscano de la localidad de Suba.

Para lo cual se utilizO como herramienta una lista de chequeo, enla que resaltan los
3 componentes (principios, marco de referencia y proceso). Ahora bien, esto con el
fin de dar cumplimiento a los requisitos establecidos en la norma ISO 9001 versién
2012, tomando como criterio de evaluacién los siguientes ITEMS:

l=Inexistente; 2= Informal; 3=Aplica de forma parcial, 4= Existe; 5= Esta

implementado.

llustracion 2 Diagndstico basado en la norma ISO 31000

DIAGNOSTICO BRECHAS ISO
31000:2012
2,5
2
1,5
1 M Seriesl
0,5
0
PRINCIPIOS MARCO DE PROCESOS
REFERENCIA

Fuente: Elaboracion propia
Al ver el grafico anterior se puede evidenciar un promedio de calificacién bajo, lo

cual indica que hay altos riesgos en la institucion. Esto se debe a la falta de las

herramientas y técnicas utilizadas para la valoracién de dicha norma.
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7.1 Principios

Al observar que en la institucibn no se maneja ninguna herramienta para la
identificacion de los riesgos, es importante precisar que esto es de suma
importancia, ya que contribuye con un mejor desempefio en cada uno de los
procesos de la organizacion.

A eso se debe la calificacion de 2 reflejada en el grafico anterior.

7.2 Marco de referencia

Cabe destacar que de los 3 ITEMS este ha sido el de menor calificacion; esto se
debe primeramente al poco conocimiento en cuanto se refiere al contexto de la
organizacion. Ademas, no existe una definicion adecuada del marco de referencia
impidiendo extraer la informacién necesaria del proceso de gestion de riesgos para

la toma de decisiones de la organizacion.

7.3 Procesos

Es lamentable que la organizacion no tenga ningun proceso en la gestién de riesgo,
lo cual afecta que no haya control de todas las acciones de los procesos y
eliminacién de actividades que no aporte ningin valor a la organizacion. Para esto,
es necesario definir los procesos y los indicadores de cada una de sus fases, asi

como un plan de comunicacion de las partes interesadas.



8. DOCUMENTACION DEL SISTEMA

8.1 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION.

En la organizacién se identificaron las partes interesadas que aparecen en el
siguiente gréfico:

llustracion 3 Partes Interesadas

/" PARTES INTERNAS °
ESTUDIANTES
PERSONALDE APOYO
DOCENTES
\_ CONSEJODE PADRES ./

PARTES EXTERNAS
CONSEJO DIRECTIVO

- COLEGIO N MINISTERIO DE
annaso  — | EDUCACION
FRANCISCANO DE \ OTRASINSTITUCIONES
SUBA jl N

N\

" SECTOR POLITICO-SOCIAL |

‘ GOBIERNO REGIONAL

‘ ASOCIACIONES DE VECINOS
ALCALDIA LOCAL

e A

Fuente: Elaboracion propia
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8.2

FACTORES INTERNOS Y EXTERNOS

Toda organizacion se reconoce por estar expuesta a diferentes tipos de riesgos, los

cuales pueden llegar a perjudicar en gran manera la empresa.

Es alli donde se establecen los factores internos y externos de la organizacion.

Algunos de los factores internos son: falta de integracion en las escuelas, la

institucion escolar, sus valores, sus métodos, sus criterios, sus didacticas, su

organizacion, la mala interrelacion entre alumno e institucion. Ademas de los

factores externos, entre los cuales estan: problemas familiares, desconocimiento de

su propia cultura, privacién cultural, nutricion y salud, clases sociales, la situacion

social y econdmica, entre otros.

Ahora bien, en la institucion Gimnasio Franciscano de Suba, se mencionaran los

factores internos y externos mas frecuentes a continuacion:

Tabla 3 Factores de riesgos generales
FACTORES EXTERNOS

. POLITICO
La institucion se encuentra al dia en
cuanto se refiere a la parte legal y

politica, el colegio ofrece grado como

bachiller.

. SOCIAL

En esta area, se cuenta con la
integracion de padres de familia
analfabetas, y el apoyo a nifios

desplazados de la comunidad

. ECONOMICO
Financiacion de eventos académicos,

culturales, etc.

FACTORES INTERNOS
. PROCESOS
Direccionamiento estratégico, area de

gestion de calidad, proceso académico,

gerencia administrativa, talento
humano, gestion de mercadeo.

. INFRAESTRUCTURA
Laboratorios de quimica, sala de

sistemas, salas de audiovisuales, salas
de
deportivas

. PERSONAL

Recurso humano, profesores, personal

recreacion infantil, canchas

de apoyo, personal encargada de area

contable y administrativa
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Propuesta de becas a estudiantes
cuyas calificaciones superen en
promedio 4.7

. TECNOLOGICO

Llegada de equipos de alta tecnologia a

la instituciéon educativa

Fuente: Elaboracion propia

83 Alcance del sistema

La institucion educativa es fortalecida por un sistema cuyo fin es el de garantizar un
mejoramiento continuo en cada una de las areas de la empresa, ademas del disefio
y analisis del sistema de gestion de calidad, orientado hacia el mejoramiento de los
procesos del mismo y sus partes interesadas, manejando temas como los clientes,

competencia, mercados, entre otros.

8.4 Politica de calidad

La politica de calidad del Gimnasio Franciscano de Suba estd enfocada con la
formacion integral de los estudiantes, ofreciendo un servicio de alta calidad en los
diferentes niveles de educacion de la institucion, orientada en la mejora continua y
sus procesos, cumpliendo con los requisitos establecidos por el estado mas
exactamente con el ministerio de educacion, satisfaciendo asi al cliente y las partes

interesadas.
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8.5 Objetivos de calidad

o Cumplir los requisitos legales establecidos por el estado

o Satisfacer las necesidades y expectativas del cliente en cuento se refiere a
los servicios ofrecidos en el colegio

o Crear un area consolidando los procesos de la institucion y tener altos
estandares en cuanto se refiere al mejoramiento continuo de la institucion

o Fortalecer el desempefio de los estudiantes en las pruebas saber,
orientandolos con personas altamente capacitadas, obteniendo asi excelentes

resultados que nos posicionen en el mercado

8.6 Identificacion de riesgos

Para la identificacion de las amenazas que son riesgos para la institucion, se
encontraron las variables y sus respectivos causantes y consecuencias de cada
riesgo, luego por medio de una matriz, se analizd0 usando de forma cualitativa y
cuantitativa la probabilidad.

Para esto se us6 la matriz de evaluacién de riesgos, la cual es definida como “La
matriz es una herramienta de gestién de riesgos, que permite visualizar en una sola
pagina, los probables riesgos que existan, en términos de probabilidad del riesgo y
de gravedad en sus consecuencias.” (Fabiola, 2018). En otras palabras, el autor da
a entender, que, al elaborar dicha matriz, se pueden diagnosticar los riesgos,

haciendo que estos se puedan disminuir, logrando su respectiva eliminacion.
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llustracion 4 Matriz de identificacion de riesgos

A B C D E

Fuente: elaboracién propia

En donde:
El color rojo, representa un riesgo alto, el cual se aborda mediante la ecuacién

costo/beneficio.

A B C D E

\

El color amarillo representa un riesgo medio, el cual se aborda mediante la ecuacion

costo/beneficio.

A B C D E
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\

El color verde representa un riesgo bajo, el cual se aborda mediante la ecuacion

costo/beneficio

A

Ahora bien, es necesario comprender que esta matriz es fundamental para el

colegio Gimnasio Franciscano de Suba, ya que se muestra todo un proceso en el

cual se identifican diferentes riesgos. Lo cual puede llegar a ser perjudicial para la

empresa.

En primer lugar, se tomaron tres aspectos o areas: Gestion de calidad, finanzas y

talento humano. Estos aspectos fueron tomados aleatoriamente.

Tabla 4 Identificacion de riesgos gestion de talento humano

IDENTIFICACION DEL RIESGO ANALISIS
Proceso,

N - DESCRIPCI [ EVENTO CONSECUEN PROBABILI |IMPA
Actividad ) CAUSAS

© ON ADVERSO CIAS DAD CTO
o Tarea
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Despidos
Mal frecuentes | Malas
5 desempefio | por metodolog | No se cumplen
GESTION . . _—
de los | incumplimie | ias de | los indicadores
DE
docentes nto de | ensefianz | de desempefio
TALENTO
1 labores a planteados 3 3
| HUMANO
No
COLEGIO o . .
Incumplimie | satisfaccion | Mala Falta de
GIMNASIO :
nto de las|de las | seleccién | personal en la
FRANCISCA _ i o
funciones competenci | del institucion
NO DE )
por parte del [ as personal educativa
SUBA
personal
2 2 3
(3]
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 5 Identificacion de riesgos Gestion de calidad
) ANALISIS
IDENTIFICACION DEL RIESGO
Proceso,
N o DESCRIPCI | EVENTO CONSECUEN | PROBABILI [IMPAC
Actividad 5 CAUSAS
@ ON ADVERSO CIAS DAD TO
o Tarea
incumplimi
, ento a nivel
GESTION ; o ) o )
informes instituciona | incumplimi | Sanciones
DE
requeridos | y hacia el| ento a laf para laf 0 0
CALIDAD . o
por los entes | ministerio | norma SO | institucién
COLEGIO
de 9001
GIMNASIO ,
1 educacion
|| FRANCISC
Desconocimi Mal No aprobaciéon | 0 0
ANO DE
ento de la|No trabajar| manejo de|de certificados
SUBA
norma en el| los por parte de la
2 sistema de | recursos norma
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gestion de

calidad
] Mal
desarrollo | Mala
Falta de los | revision de | Incumplimient
verificaciéon y | procesos los o] de los |0 0
manejo de|en las | procesos requisitos de la
los procesos | diferentes norma técnica
3 areas
Fu acion propia
Tal cacion de riesgos gestion financiera
; ANALISIS
IDENTIFICACION DEL RIESGO
Proceso, EVENTO
N - DESCRIP CAUS |CONSECUE |PROBABI |IMPA
Actividad ; ADVERS
0 CION AS NCIAS LIDAD CTO
o Tarea O
Inestabili
dad Retras
GESTION o
Pago econdmic | o delas
FINANCIE _
RA retrasado |a, por el{quince |La no
de las|incumpli |nas de|ejecucion del
COLEGIO i _
pensiones | miento los presupuesto
GIMNASI
1 . del pago |padres 4 3
] Reducc | No sea
FRANCIS - L
Disminuci | Reducci6 [i6n de|rentable el
CANO DE| | ) _
on al|n de| estudia | negocio
SUBA _
presupue |ingresos |[ntes en
2 sto anual | mensuale | la 2 3
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s para la|instituci

7

institucion | 6n

3
Fue acion propia
En ancia, se desarrollé una tabla donde se diagnosticé el posible riesgo.

Paia cow e ecesario describirlo y analizar su posible causa y consecuencia; asi
mismo el andlisis se basa en la determinacién y calificacion de que tan probable sea

el efecto y el impacto que este genera.

Tabla 7 Evaluacion y analisis de riesgos gestiéon de calidad

IDENTIFICACION ANALISIS TRATAMIENTO

EVALUACION
N° | EVENTO ADVERSO P DECISION ACCIONES INDICADORES

TRCumplimiento a nivel
institucional y hacia el
ministerio de
R1 | educacién 0 0 0

NG trabgjar _en el
sistema de gestion de
R2 | calidad 0 0 0

Mal desarrollo de los
procesos en las

R3 | diferentes areas 0 0 0

Fuente: Elaboracion propia
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llustracion 5 Grafica de identificacion de riesgos area gestion de calidad

PROBABILIDAD 3

1 2 3 4 5
IMPACTO

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 8 Evaluacion y analisis de riesgos gestion financiera

5 ANALIS
IDENTIFICACION = TRATAMIENTO
EVALUACI
ON
N DECISI | ACCION INDICADO
EVENTO ADVERSO P |I .
© ON ES RES
Inestabilidad econdmica,
R [ por el incumplimiento del
1 | pago 4 (3 12
reduccién de ingresos
R [ mensuales para la
2 | institucién 2 (3 |6

Fuente: Elaboracion propia
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llustracion 6 Grafica de identificacion de riesgos gestién financiera

PROBABILIDAD

IMPACTO

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 9 Evaluacién y analisis de riesgos gestion talento humano

IDENTIFICACION

ANALIS
IS

N |EVENTO
° |ADVERSO

P I

EVALUACI
ON

TRATAMIENTO

DECISI
ON

ACCION
ES

INDICADO
RES

Despidos
frecuentes
por
incumplimie
R | nto de

1 |labores

Incumplimie
R |nto de las

2 | funciones
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por parte

del personal

Fuente: Elaboracién propia

llustracion 7 Grafica de identificacion de riesgos gestion de talento humano

PROBABILIDAD

IMPACTO

Fuente: Elaboracién propia

En las ilustraciones se observd que hay riegos medios representados en color
amarillo, los cuales indican que la institucién esta siendo afectada, pero si se
trabajan a tiempo, se lograra mitigarlos de la mejor manera. Cabe mencionar que la
institucion debe tomar las acciones, decisiones e indicadores necesarios, ya que el
sistema de gestion de calidad no serd implementado como tal. Es alli donde se
indican dichos riesgos para que se tomen las medidas necesarias.

Ademas de esto, se observd que no hay riesgos en el area de gestion de calidad,
ya que la instituciébn no cuenta con un sistema como tal. Se identificaron algunos de
los posibles riesgos, mas no se hizo el estudio detallado mediante la matriz de

identificacion de riesgos.
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Tabla 10 Matriz de identificacion de amenazas por causa natural.

AMENAZA

CAUSADO POR ORIGEN ANTROPICO

CAUSADO POR ORIGEN NATURAL

Fuente: Elaboracion propia

RIESGOS

) Sismo

. Terremoto

o Derrumbe de aulas

) Inundaciones en las aulas

o Quemaduras causadas por incendios

o Quemaduras causadas por mal uso del

gas en laboratorios

Tabla 11 Matriz para identificar los riesgos ante las amenazas y vulnerabilidades

FACTOR: SISMO

Infraestructura

Institucional

FACTOR
ESPECIFICO

o El patio del
colegio estd muy
pequefio

) Las escaleras

no son lo demasiado

grandes para asegurar

una excelente
evacuacion
. Falta

iluminacién en los
corredores y pasillos,
ademas de escaleras.
o Hace falta en
las aulas botiquines,
con todos los
implementos

necesarios.

RIESGO AL QUE SE EXPONEN

. Puede haber riesgos al temblar los
vidrios.
. Puede haber accidentes y golpes

durante la evacuacién de los estudiantes.
. Puede haber lesiones en caso de la

ruptura de los vidrios

. Puede haber estudiantes mareados,
golpeados, ademas de estar neniosos.

. Ocasionar accidentes tanto entre los
estudiantes, como estar expuestos a los carros y

demas vehiculos
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Educativo

Operativo

. Hace falta

crear un comité
encargado de este tipo
de ewventualidades,
ademés de los
implementos
requeridos, como
megafonos, equipos,

entre otros.

o En la o
institucién hay un PEI,
en el que seintegra

o Falta de e
formacion integral en
simulacros de padres

de familia.

Fuente: Elaboracién propia

Desconocimiento de dichos proyectos

ambientales, de la comunidad educativa.

Temor de padres de familia a la hora de

la emergencia.

Tabla 12 Matriz teniendo como variable el riesgo de sismo

FACTOR:
INCENDIO

Infraestructura

Institucional

FACTOR ESPECIFICO

o Falta de extintores en
los diferentes pisos del
colegio.

o Incendio por mal
manejo del gas de los

laboratorios
o Falta de capacitacion
de estudiantes y comité

contraincendios.
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RIESGO AL
EXPONEN

QUE SE

En caso de algun
incendio se puede expandirse
ocasionando peores dafios.

. Quemaduras en partes

del cuerpo de los estudiantes.

o Genera duda y a la
hora de la emergencia no

sabran que hacer



de

los

o Falta
concientizacion a
estudiantes, por medio de
de

ante incendios

campafnas evacuacion

. A la hora de Ila

emergencia cada  quien
busque a su manera salir de
la emergencia ocasionando

asi accidentes.

Educativo . Falta de formacion en e El desconocimiento de
el area de gestibn ambiental a dicha area, puede generar
la comunidad franciscana. pérdidas en el momento de la
J Concientizacion a emergencia
estudiantes acerca de e La falta de
implementos que generar conocimiento hace que los
peligro ante cualquier estudiantes en la
eventualidad de incendios. eventualidad realicen todo

tipo de actitudes erréneas que
puedan ocasionar accidentes.

Operativo o Los padres de familias e A la hora de un
no participan en simulacros incendio, no podrian

colaborar de la mejor manera,
ya gque no se tendria dicho
comite.

CATEGORI NIVEL DE

TIPO DE INTERN A CONSECUEN RIESGO

AMENAZA EXTERNA ORIGEN
AMENAZA A PROBABIL CIA
NIV EL
IDAD
X H patio del colegio B
estamuy pequefio
SISMO
Las escaleras no
X son lo demasiado A
grandes para
SISMO asegurar una
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Falta iluminacién en

X los corredores y B
pasillos, ademas de

SISMO escaleras.

En la instituciéon hay
X un PEl, enelquese C
SISMO integra

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 13 Matriz teniendo como variable el riesgo de incendio

CATEGORI NIVEL DE

TIPO DE
INTERN  EXTERN A CONSEC RIESGO
AMENAZ  AMENAZA ORIGEN

A A A PROBABILI UENCIA
DAD

Falta de extintores C
INCENDIO X en los diferentes

pisos del colegio.

Falta de

capacitacion de C
INCENDIO X estudiantes y
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comité

contraincendios.

Los padres de B

INCENDIO X familias no
participan en
simulacros

Fuente: Elaboracion propia

8.7 Mapa de procesos

llustracion 8 Mapa de procesos

GESTION
ACADEMICA

.
ADMISIONES Y
MATRICULAS

<
GESTION DE
CONVIVENCIA

Fuente: Elaboracion propia
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8.8 Caracterizacion de los procesos

Tabla 14 Caracterizacion proceso del disefio curricular

OBJETIVO: Desarrollar  estrategias practicas que permitan mejorar los
comportamientos y actitudes estableciendo asi una sana convivencia entre los
miembros de la institucion

ALCANCE: Directivas, docentes, coordinadores y estudiantes

INDICADORES:

. Resoluciéon de conflictos en la comunidad educativa

. Excelentes relaciones interpersonales

. Bajar los indices de peleas y conflictos

ENTRADAS PROVEEDORES ACTIVIDADES SALIDAS  CLIENTES

. Manual e Coordinacién 3 Reajuste del e Gra e Proc

de funciones de convivencia manual de do de eso de

. Sana J Coordinacién convivencia satisfaccion talento

convivencia académica o Definicion de de la humano

o Manual e Consejo acciones para la comunidad e Proc

de convivencia directivo resolucion de educativa eso de
conflictos . Gra gestion de

P e Disefio y do de calidad

planeacion de satisfaccion e Proc
normas, que sean e€n las eso

acordes para la relaciones direccionami

resolucion de interperson ento
conflictos ales estratégico
] Niv o Proc
el de eso curricular
. Tratar la satisfaccion
informacién en el
. Recolectada  reajuste del

en el reajuste del manual de
convivencia
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manual de
convivencia

. Efectuar las
acciones necesarias
para la solucién de
conflictos.

. Difundir las
normas establecidas
en la institucion

educativa.

. Verificar las

acciones tomadas en

el manejo de
resolucién de
conflictos

. Comprobar

que los indices de
peleas y conflictos

disminuyan

. Implementar
medidas necesarias
en casos que estén
relacionados con los
conflictos.

. Realzar
reuniones frecuentes
en los diferentes
comités y consejos,
permitiendo el aporte
de soluciones por

parte de la
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comunidad

educativa.
DOCUMENTOS REQUISITOS CONTROL
. Registro de asistencia . Decreto 1290 de 2009 . Evaluacion
. Proyectos pedagégicos . Decreto 1860 de 1994 desempefio
. Guias en salidas e Ley 715 de 2001 . Evaluacion
pedagogicas . Resolucién 2343 de 1996 institucional

Tabla 15 Caracterizacion proceso administrativo y financiero

de

GFS

GIMNASIO FRANCISCANO DE SUBA
CARACTERIZACION PROCESO
ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO

OBJETIVO: Manejar de una manera correcta los recursos administrativos y financieros, en
base de una buena toma de decisiones.

ALCANCE: Comienza desde la elaboracion e identificacion de los recursos necesarios y
termina con el andlisis y desarrollo de acciones correctivas y de mejora

INDICADORES:

. Ejecucion de los procesos financieros

. Cumplimiento de las actividades programadas
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ENTRADAS
. Inform

es financieros

. Conco
rdancia en
cuanto se

refiere a los
estudiantes
matriculados
financieramen
te

. Politic
as

establecidas

en la
institucion

. Norma
tividades
legales
vigentes

. Neces
idades del
cliente

PROVEEDORES
o Entidades
financieras

o Conwenio
con bancos del
estado

. Comunidad
educativa

. Padres de
familia

ACTIVIDADES

. Determinar

estrategias para el
fortalecimiento  del
proceso financiero

. Identificar la
normatividad interna
y externa

involucrada en los

procesos
financieros

. Delimitar los
diferentes puntos

que garanticen el
cumplimiento de las
metas propuestas

. Analizar el
presupuesto anual

de la empresa

. Efectuar las
diferentes
estrategias
establecidas, en
busca del
mejoramiento  y la

eficacia de los

recursos
econoémicos del
proceso

. Emplear la

normatividad

adecuada

65

SALIDAS
o Estados
presupuestales
o Informe

s financieros

. Balance
general
. Estado

de pérdidas vy
ganancias
. Docum

entos contables

o Plan de
compras

. Respue
stas a
solicitudes,
quejas y
reclamos

. Actas

de reuniones

. Proyecc
iones
financieras

CLIENTES
. Entes
financieros
. Orga
nismo de
control y
vigilancia
o Secre
taria de

educacion



. Aplicar los

mecanismos
necesarios en
busca de la
perfeccién y
satisfaccion del
cliente

. Elaborar los
respectivos

informes
presupuestales

. Manejar de

manera correcta la

informacion y
archivos de
pensiones,

admisiones, y su
respectiva

documentacion

. Seguimient
o al cumplimiento de
las directrices
financieras y
presupuestales

. Seguimient
0 a la aplicacién de

la encuesta fisica de

satisfaccion del
cliente

. Revision de
los registros
realizados de
contabilidad,
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presupuesto,
tesoreria 'y otros
ingresos

. Verificar el
cumplimiento de los
procedimientos

establecidos

. Elaborar
planes de
mejoramiento  para
subsanar riesgos
financieros

. Disefiar
acciones
correctivas,
preventivas 'y de
mejora a fin de
retroalimentar
continuamente el
proceso financiero

. Revisar
continuamente los

procedimientos,

formatos,

indicadores y
riesgos para
determinar la
necesidad de

cambios en el

proceso financiero
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DOCUMENTOS

. Manual de
procedimientos de inventarios

. Presupuesto anual

. Plan de inwersiones vy
compras

. Manual de

contrataciones

REQUISITOS

2008

Decreto 4791 de

Ley 715 de 2001

CONTROL

o Evaluacion de
proveedores

. Manejo y control de
inventarios

. Registro de contratos

o Seguimiento ejecucion
presupuestal

Tabla 16 Caracterizacion proceso de gestion de calidad

GIMNASIO FRANCISCANO DE SUBA
CARACTERIZACION PROCESO DE
GESTION DE CALIDAD

GFS

OBJETIVO: Fortalecer el disefio del sistema de gestion de calidad del colegio

Gimnasio Franciscano de Suba, mediante las diferentes pautas de la norma,

con el fin de obtener una mejora continua.

ALCANCE: Toda la comunidad franciscana.

INDICADORES:

. Identificacién y analisis de los diferentes procesos

. Creacion de mapa de procesos, y diagnéstico de la norma técnica

ENTRADAS

PROVEEDORES

ACTIVIDADES
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. Mapa de
procesos
. Diagnos

tico basado en
riesgos

. Requisit
os establecidos

en la norma I1SO

9001 version
2015.
. Informes

detallados del

sistema de
gestion de
calidad

. Proceso de

Gestion de calidad

. Planifi
car los
diferentes

procesos, sus
componentes
y el aporte que
hacen a Ila
organizacion
. Identifi
cacion de los
diferentes
riesgos tanto
en areas
operacionales
como
ambientales.
. Plane
acion de los
componentes
del sistema de
gestion de

calidad

. Elabor
acion de

documentacio

n requerida
por el SGC
. Dar a

conocer las
acciones
preventivas y

correctivas
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. Map
a de
procesos,
politica y
objetivos de
calidad

. Diag
nostico
basado enla
norma ISO
31000 de
riesgos

. Doc
umentos
requeridos
en el
sistema de
gestiébn de
calidad

. Acci
ones
preventivas
y correctivas
o

" Nive
I de
satisfaccion
en el
reajuste del
manual de

convivencia

. Todos
miembros de
institucion

los

la



. Diagn

osticar los
diferentes
componentes

de lanorma de

gestion de
calidad
. Aporta

r con el
manejo de las
herramientas

necesarias en

el sistema de

gestion de
calidad
° Verific

ar que las
acciones
preventivas y
correctivas
hagan efecto
en el sistema
de gestion de
calidad

. Comp
robar los datos
de
satisfaccion
del cliente

. Rewis
ar los indices
de riesgos y

sus posibles
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alternativas de

solucién
. Ejecut
ar las
acciones

preventivas 'y
correctivas
. Hacer
los diferentes
A diagramas y
mapas
necesarios en
el sistema de
gestion de

calidad

Tabla 17 Caracterizacion proceso de talento humano

GFS

GIMNASIO FRANCISCANO DE SUBA
CARACTERIZACION PROCESO DE
TALENTO HUMANO

OBJETIVO: Gestionar las competencias de talento humano de la organizacion de forma
oportuna y eficiente en un ambiente laboral favorable
ALCANCE: Desde la seleccidon hasta la evaluacion del personal. En todos los cargos de la

institucién educativa
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INDICADORES:

. Identificacién y organizacién del personal en la organizacién
. Creacion del area de talento humano

ENTRADAS PROVEEDORES ACTIVIDADES SALIDAS
. Neces o Proceso de . Planifica e Plan
idades del gestion financiero r las de \inculacién
personal o Todos los necesidades de del personal
. Politic ~ procesos capacitacion 'y e Plan
as o Proceso de de personal de
institucionales  planeacion o Idear capacitacion
J Presu estratégica diferentes . Emple
puesto para e Gestién de actividades para ados
las talento humano la evaluacion de capacitados
capacitacione e Proceso de desempefio del o Emple
S seguimiento y personal ados
. Solicit  control . Proyect  vinculados
udes de ar diferentes o Indica
capacitacion maneras de dores de
. Plan compensacion gestion
de vinculacion por el o Definic

del personal

. Plan
de
capacitacion

. Inform
es de
auditorias

. Inform
e de
seguimiento

del sistema de

rendimiento del

personal

. Ejecutar
los planes de

capacitacion

. Realizar

los procesos de
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ion de planes
de
mejoramiento

producto  del

analisis de
datos
) Registr

o para las
correcciones,
acciones

correctivas,

CLIENTES
. Todos los
procesos
. Empleado

s de la institucion
. Proceso
de planeacién
estratégica

. Proceso
de gestion de
calidad

. Proceso
de seguimiento y

control



gestion

calidad

de

seleccion de
personal
° Crear un

area que sirva
de puente entre
el personal y la
direccién

administrativa

. Verificar
el cumplimiento
de los objetivos
del proceso a
traves de los

indicadores  de

gestion del
proceso.
. Analizar

los resultados de
los indicadores
de gestion del

proceso

. Dar

cumplimiento a
las acciones
preventivas,

correctivas y de
mejora resultado
del analisis de

informacion
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preventivas y

de mejora
. Planes
de

mejoramiento



9. ENFOQUE AL CLIENTE

En colegio Gimnasio Franciscano de suba se encuestaron 15 estudiantes de grados
9y 10 respectivamente, los cuales fueron elegidos al azar. Cabe denotar que en el
colegio no se tiene una herramienta ni se desarrolla ningun tipo de procedimiento
que identifique los indices de no conformidades y en general si el cliente esta
satisfecho con el servicio recibido.

Es alli donde por medio de dos formatos y una encuesta, se identificaron las no
conformidades y lo que en general el estudiante considera acerca del servicio que

presta la institucion educativa.

La encuesta realizada se divide en dos sesiones, la primera sesidn da a conocer de
manera calificativa la percepcion de los estudiantes acerca del servicio que ofrece
la institucion y su infraestructura, enla segunda sesion se puede observar diferentes
aspectos respecto a la solucion oportuna de la institucion en cuanto se refiere a

guejas y reclamos.

llustracién 9 Pregunta 1

INSTITUCION?
7% ® 1. Deficiente
“ H 2. Malo
4 6% M 3. Regular
® 4 Bueno

B 5. Excelente
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En esta pregunta se puede observar que casila mitad de las personas encuestadas
estan satisfechas con el servicio en general que ofrece la institucién educativa, eso
es un punto afavor, ya que lo fundamental para toda organizacion es tener al cliente
satisfecho.

llustracion 10 Pregunta 2

m 1. Deficiente
2. Malo

7 3. Regular

B 4. Bueno

= 5, Excelente

Entre las personas que se encuestaron, el 87% indica que las instalaciones no son
las mas adecuadas y muestran una inconformidad, algunas de las personas
encuestadas dicen que todo radica en la falta de implementos en areas como

laboratorios, salas de sistemas, etc.
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llustracion 11 Pregunta 3

¢SI USTED TIENE UNA QUEJA O
SUGERENCIA, LE SOLUCIONAN SU
INQUIETUDCON EFICIENCIA ?

0%

B 1. Nunca
B 2. A veces
3. Frecuentemente

B 4.Casi siempre

W 5. Siempre

llustracion 12 Pregunta 4

¢RECURREMUCHO A QUEJAS O
RECLAMOSEN LA INSTITUCION?

B 1. Nunca
B 2. Aveces

3. Frecuentemente
B 4.Casi siempre

B 5. Siempre

Esfundamental que la institucion tenga en cuenta las sugerencias e inquietudes por
parte de los estudiantes, ya que asi se puede mejorar ciertas areas en las que la
institucion tenga inconvenientes.

Segun la encuesta, el 40%, es decir menos de la mitad de los encuestados dijeron

gue no les solucionan sus inquietudes, a lo que se plantea tener un buzdon de
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sugerencias e inquietudes, esto puede lograr una reduccion de inconformidades, lo
gue genera una mayor satisfaccion en el cliente.

Ahora bien, es importante tener en cuenta los riesgos por causa natural a los que
se ve expuesta la institucion. De los encuestados, casi la mitad, dicen que no se
hacen campafas de evacuacion en caso de emergencia, por lo cual es de suma
importancia crear un comité que se encargue exclusivamente de esto, ya que

estamos hablando de que las propias vidas estan en peligro.

llustracion 13 Pregunta 5

¢HAN PARTICIPADO EN CAMPANAS
DE EVACUACION EN CASO DE
EMERGENCIA?

H 1. Nunca
M 2. Aveces
3. Frecuentemente

B 4.Casi siempre

B 5. Siempre

llustracion 14 Pregunta 6

¢RECONOCE QUE HAY QYE HACEREN
CASO DE UNA EVENTUAL
EMERGENCIA?

s 34% ¥ 1. Nunca
B 2. Aveces
0,

3. Frecuentemente
13% .  13%
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llustracion 15 Pregunta 7

¢SE INTERRELACIONAEL COLEGIO
CON LA COMUNIDAD Y OTROS
COLEGIOS?

B 1. Nunca
W 2. Aveces
3. Frecuentemente

B 4.Casi siempre

B 5. Siempre

La relacion que tiene el colegio con otras instituciones segun los encuestados es
muy regular, falta mas integracion hacia la comunidad y otros colegios del sector,

logrando asi una excelente relacion y comunion con estos.

9.1 No conformidades y acciones correctivas
Es necesario para comprender y ver las no conformidades de la institucién disefar
un formato que nos permita analizar y darles una pronta solucién a dichas

inconformidades. Este formato se elabora a continuacion:

llustracién 16 No conformidades y acciones correctivas

PROCESO: FECHA DE VIGENCIA
GESTION Y MEJORA 03 de Octubre de 2016
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REPORTE NO CONFORMIDAD Y
ACCIONES CORRECTIVAS

VERSION:

PAGINA

ldel

FECHA DEL HALLAZGO: | Octubre 21 de 2016

NRO.ACCION: __ 01

. Auditoria Interna |:|
Queja o Reclamo [ ]
Auditoria Externa
Resultado de Indicador [ ] ]
] y Revision Gerencial I:l
Encuesta de Satisfaccion |:|
|:| Cual?
Otro
DESCRIPCION:
IDENTIFICADO POR:
CARGO:PASANTE INGENIERIA INDUSTRIAL
RAFAEL CASAS
CAUSAS:

¢Por qué? Inconvenientes al trasladar la base de datos de los equipos de la alcaldia en general a una Unica base de datos

de los equipos de atencion al usuario

¢Por qué? El funcionario encargado del mantenimiento no habia diligenciado el formato

¢Por qué? Desconocimiento en la implementacion del formato de mantenimiento de equipos
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Causa Raiz: Desconocimiento en la implementacion del formato de mantenimiento de equipos

Tiene impacto en el sistema de gestion de

calidad 3 |:| NO I:I

Existen no conformidades similares: NO
Existen no conformidades que potencialmente puedan ocurrir: NO
PLAN DE ACCION: RECURSOS RESPONSABLE FECHA FIRMA

80




SEGUIMIENTO ALPLAN ACCION PARA ELIMINAR LA NO CONFORMIDAD:

DESCRIPCION: EFICACIA
NO ] H
sl [ ]
sl ] NO ] H
sl ] NO [] H
ESTADO DE
LA ACCION: |ABIERTA CERRADA REPLANTEADA, SI SE VO|. VIO A PRESE
_ FECHA FECHA
FECHA Noviembre 02/2016
FECHA DE
REVISION:
REVISADO POR: CARGO:

9.2 Auditorias internas

En cuanto se refiere a las auditorias, se desarrolla un programa de auditorias internas, el cual

se evidencia en tres formatos, como se muestra a continuacion:



llustracién 17 Plan de auditorias

——
5 P(g Codigo: FOR-GC-005
i R

PLAN DE AUDITORIASDE CALIDAD \ersion: 0
Pagina:1del
FECHA: AUDITORIAN® 001

PROCESO/REQUISITO LUGAR - UBICACION

OBJETIVO: DAR CUMPLIMIENTO A LA NORMA ISO 9001 | ALCANCE: TODOS LOS PROCESOS DE LA
VERSION 2015 EN LOSPROCESOSDE LA ORGANIZACION ORGANIZACION

CRITERIOS DE AUDITORIA: NORMA 1SO 9001, MANUAL DE
CALIDAD

PREPARADO:

Reunion de apertura Reunion de Cierre

RESPONSABLE LA

ACTIVIDADES OBJETIVO ACTIVIDAD Y/O TEMA OBSERVACIONES
AUDITADO
Determinar las diferentes
POR . actividades a realizar en los
REUNION DE INICIO . LIDERDEL SGC T odos los procesos
DEFINIR diferentes procesos de la

organizacion

EMPODERAMIENTO
POR DE LOSDOCUMENTOS

DEFINIR| DEL SISTEMA DE

GEST ION DE CALIDAD

Capacitacion al personal para
la elaboracion de dichos| LIDERDEL SGC T odos los procesos
documentos

Socializar e indagar las

POR PLANEACION diferentes propuestas
| LIDERDEL SGC T odos los procesos
DEFINIR| ESTRATEGICA Planteadas por el personal.
POR Cumplir con todos los
NORMAT IVIDAD SGC o . LIDERDEL SGC Todos los procesos
DEFINIR requisitos normativos
. Enfatizar en las soluciones y
POR REUNION DE .
aportes realizados en la| LIDERDEL SGC T odos los procesos

DEFINIR| FINALIZACION »
reunion

OBSERVACIONES:
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Elaborado

Por:

=

Aprobado

por:

Jefe Oficina de Planeacién

Fuente: Elaboracién propia

llustracion 18 Plan de auditorias especifico

> ——c

FORMATO PROGRAMA DE AUDITORIA

FECHA DE EMISION

FEBRERO 27 DE 2013

VERSION

1

DOCUMENTO CONTROLADO

Objetivo del programa: Dar aconocer las conformidades de cada uno de los procesos de la institucién segun los requisitos de la norma SO 9001 versién 2015

Alcance cel

programa:

Aplica para todos los procesos de la institucion comenzando desde el 01 de junio de 2019

Periodo: 01 de junio de 2019

Recu
rs0s:

Criterios de
Auditoria:

Aspectos de seguridad e infraestructra

a tener en cuenta:

PRO ELABORA AJUSTAR Y
CES = AUDI | R Y APROBAR INFORME
0s uIP TADO | ENTREGA DE
° R AUDITORIA ENTRE | ENTREGAR
AU PLAN DE | EJECUTAR | ELABORAR REVISAR INFORME [ AUDITOR INTERNO | INFORME
oIt AUDITORI | AUDITORIA | INFORME DE AUDITORIA Y LIDER FINAL DE | FECHA PLAN DE
OR A AL DE PORPARTE DEL DE PROCESO | AUDITOR MEJORAMIENTO
AUDITAD AUDITORIA RESPONSABLE DEL | (Gestién de firmas de [ IA A LIDERES
0 PROCESO lider DE PROCESO

r de proceso y auditor

lider en informe)

Responsable
Auditor

Responsable:

Auditor Responsable:

Interno Interno Auditor Interno

Responsable: Lider de
proceso y auditados

Responsable: Lider de
proceso y  auditor

interno

Responsable: Responsable: Lider de Proceso

Auditor interno

83




DIAS (3
habiles) DIAS (8 habiles) | DIAS (2 habiles) DIAS (2 habiles) DIAS (1 habil)
TNT
ClO | FIN DIA (1 habil) | INICIO | FIN INICIO FIN INIC FIN DIAS (5 habiles)
Representante de la Direccion Gerente General Coordinador SIG
Fuente: Elaboracion propia
llustracion 19 Auditorias extendidas
Tipo de Fundamento Coordinador de Equipo Método
auditoria de la la Auditor/Resp  de
Auditoria Auditoria/Acci  onsable de la auditoria
on Auditoria/Acc § &
-z [e) g Q o 2 g g g IS
ion 55553t 25883¢8
i s<=33< 806 =za0a

AUDITORIA INTERNAS
Gestion

Documental

AUDITORIA - VISITAS ENTES DE CONTROL

Todos los
procesos de
la Entidad

SEGUIMIENTO - ENTE DE CONTROL

Todos los
procesos de
la Entidad
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SEGUIMIE

NTOS

Informe
Pormenoriza
do de Control

Interno

Apoyo
desarrolio
Comité
Institucional
de
Coordinacio
n de Control
Interno




Informe  de
Seguimiento
a  Procesos
Disciplinario
S

Informe  de
Estrategia
Anticorrupci
on 'y de
Atencion  al
cliente

Todos los

procesos de
la Entidad

Fuente: Elaboracion propia



10. CONCLUSIONES

o Se desarrollé un diagnostico basado en la norma ISO 9001:2015, el cual
sinvi6 para establecer las diferentes medidas en cada uno de los apartes de la
norma, ayudando a reducir la improvisacion, y a establecer los mecanismos para el

seguimiento, control y la mejora continua de cada proceso.

o Segun los resultados obtenidos en el diagnostico basado en la norma ISO
31000:2012, se observo la falta de herramientas en la identificacion de los riesgos
de la organizacién. Para lo cual se establecieron diferentes técnicas que fueron
utilizadas y ayudaron a identificar los diferentes riesgos y peligros a los que estan
expuestos los estudiantes y como tal la institucion educativa. Cabe aclarar que la
mediciony el tratamiento de dichos riesgos permiten tomar decisiones oportunas lo

cual es de suma importancia paran la institucion.

o Al proponer la informaciéon documentada del sistema de gestion de calidad,
sea segura que las personas ejecuten los procesos de acuerdo de como estan
redactados. ademas de direccionar y enfocar a las personas hacia cumplimiento de
los objetivos y metas.

Ahora bien, es necesario tener un control de las actividades a realizar, las cuales

fueron representadas en los documentos de auditorias.
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RECOMENDACIONES

o Trabajar continuamente en el sistema de gestion de calidad, creando asi un
buen clima en el personal generando un grado de satisfaccion alto en la

organizacion.

o Es necesario que la alta direccion tenga un compromiso adecuado en el
desarrollo del sistema de gestion de calidad, ya que al hacer esto mejoraria los

recursos humanos, técnicos y financieros.

o La organizacién debe controlar y evaluar los procesos del sistema de gestion
de calidad, ademas de capacitar y entrenar a todo el personal de las diferentes
areas con el fin de satisfacer las necesidades del cliente buscando una mejora

continua en la organizacion.

o Organizar auditorias de pre-evaluacion, conociendo a si la eficacia del

sistema y las posibles fallas que puede este presentar.
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ANEXOS

Anexo 1 Elaboracién de encuestas
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Anexo 3 Identificacion de riesgos

Anexo 4 ldentificacion de infraestructura
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Anexo 5 Recoleccion de documentos

|

Anexo 6 Diagnésticos elaborados en cuanto se refiere a las normas
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Anexo 7 Identificacion de implementos usados en caso de emergencia
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Anexo 9 Resultados obtenidos en el diagnostico aplicado de la norma ISO

9001:2015
RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD
%
OBTENIDO
NUMERAL DE LA NORMA DE ACCIONES POR REALIZAR
IMPLEMENT
ACION
4. CONTEXTO DE LA
] 39% IMPLEMENTAR
ORGANIZACION
5. LIDERAZGO 40% IMPLEMENTAR
6. PLANIFICACION 50% MEJORAR
7. APOYO 54% MEJORAR
8. OPERACION 43% IMPLEMENTAR
9. EVALUACION DEL
. 77% MEJORAR
DESEMPENO
10. MEJORA 54% MEJORAR
TOTAL RESULTADO
) 51%
IMPLEMENTACION
Calificacion global en la Gestién
MEDIO

de Calidad
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Anexo 10 Lista de chequeo Diagnéstico ISO 31000:2012
ITEMS DESCRIPCION NOTA PROMEDIO

Generalidades 3

Disefio del marco de referencia para la 1

gestion del riesgo

Establecer la politica para la gestion del 1

riesgo

Integracion de los procesos de la 1

organizacion

Establecer  mecanismos para la 1

comunicacion interna

IMPLEMENTAR LA GESTION DEL 2
RIESGO

Implementar el proceso para la gestién 1

del riesgo
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MEJORA CONTINUA DEL MARCO DE 1
REFERENCIA

3 PROCESOS

COMUNICACION Y CONSULTA 3

GENERALIDADES 2

Establecer el contexto interno 2

Definir los criterios del riesgo 3

Generalidades 2

Analisis del riesgo 3

TRATAMIENTO DEL RIESGO 3

Seleccion de las opciones para el 2
tratamiento del riesgo

MONITOREO Y REVISION 2

2.263157895




Anexo 11 Acta de iniciacion
ACTA DE INICIACION

GIMNASIO FRANCISCANO DE SUBA

ACTA N°
001
FECHA:
LUGAR: 18/Agosto/2
Bogota 018
NOMBRE ASISTENTES Tutor
Rosalba Martinez externo
Nina Moreno Tutor Interno
Rafael Casas
Pasante

TEMA A TRATAR: Iniciacién de pasantia

Se da lugar al inicio de la pasantia que se
desarrollara por el estudiante Rafael Casas
de la universidad de Cundinamarca. Se fijan
DESARROLLO: las pautas y el periodo establecido de 8
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meses para culminar dicho proyecto.

COMPROMISOS:

o Se establecen las fechas para las proximas reuniones

o El estudiante se compromete a llevar acabo con honestidad y veracidad de
los

o datos del proyecto

CONVOCATORIA PROXIMA REUNION: 20 de octubre 2018 ‘

HORA INICIO 11:20 am

HORA TERMINACION: 11:50 am‘

PARTICIPANTES:
Nina Moreno
Rosalba Martinez

Rafael Casas

Anexo 12 Acta de avances

ACTA DE AVANCES

GIMNASIO FRANCISCANO DE SUBA
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ACTA N° 002

FECHA:
20/Octubre/20
LUGAR: Bogota 18
NOMBRE ASISTENTES Rosalba Martinez Tutor externo
Nina Moreno Tutor Interno
Rafael Casas Pasante

TEMA A TRATAR: Avance de pasantia

El estudiante da a conocer el primer avance
de su pasantia, ademas de esto se deja
totalmente establecido el cronograma de
actividades.

DESARROLLO:

COMPROMISOS:
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o El estudiante se compromete a cumplir a cabalidad dichas actividades
planeadas en el cronograma durante el tiempo estipulado.

ICONVOCATORIA PROXIMA REUNION: Por definir !
PARTICIPANTES:

Nina Moreno

Rosalba Martinez

Rafael Casas

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Recopilacion de datos de la empresa, y
posibles problemas.(mision, vision,

organigrama, etc.)

Indagacion acerca de la informacion

recolectada

Analisis y aportes sobre la informacion

recolectada

Establecimiento de la planeacion
estratégica
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Identificacion de herramientas y técnicas
(matriz DOFA, politica de calidad, objetivos
de calidad, mapa de  procesos,
caracterizacion de los procesos, etc.)

Apropiacion de la norma técnica ISO 9001

version 2015

Diagnéstico en brechas basado en la norma
ISO 9001 version 2015
Planteamiento del sistema basado en las

normas

Aplicacion del SGC, identificando cada uno
de los apartes que contiene la norma

Analisis de los resultados obtenidos

Seguimiento al desemperio de los procesos

PRESUPUESTO DEL TRABAJO DE GRADO (PASANTIA)

DETALLE VALOR($)
FOTOCOPIAS $30.000
MATERIALES $60.000
SOFTWARE $75.000
TRANSPORTE $400.000
TOTAL $565.000
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Anexo 13 Acta de reiniciacion

ACTA DE REINICIACION

GIMNASIO FRANCISCANO DE SUBA

ACTA N° 003
FECHA: 03

LUGAR: Bogota Marzo/2019
NOMBRE
ASISTENTES Rosalba Martinez Tutor externo

Arturo Cordoba Tutor Interno

Rafael Casas Pasante
TEMA A TRATAR: Reiniciacion de pasantia

Debido de la terminacion del contrato

de la docente Nina Moreno el

estudiante pide un plazo para la

culminacién de su pasantia. Dando a
DESARROLLO: conocer dicho inconveniente al
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ingeniero Arturo Cordoba, el cual
acepta dirigir su pasantia hasta su
culminacion.  Procediendo a la
elaboracién del acta 004 aprobada
por el comité de trabajo de grado el 03

de marzo del afio 2019.

COMPROMISOS:

° El estudiante se compromete a la culminacién de su pasantia

CONVOCATORIA PROXIMA REUNION: 20 de octubre 2018

HORA INICIO 11:20 am HORA TERMINACION: 11:50 am
PARTICIPANTES:

Nina Moreno

Rosalba Martinez

Rafael Casas

Ademas de lo anterior, se deja constancia de las actas mencionadas anteriormente.
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Anexo 14 Acta de finalizacion

ACTA DE FINALIZACION

GIMNASIO FRANCISCANO DE SUBA

ACTA N° 004
LUGAR: Bogota FECHA: 01/Agosto /2019
NOMBRE
ASISTENTES Rosalba Martinez Tutor externo

Arturo Cordoba Tutor Interno

Rafael Casas Pasante

TEMA A TRATAR: Finalizacion de pasantia

El estudiante muestra el proyecto

final al docente, llegando al punto

de la revision del documento, se

hacen las correcciones

pertinentes para la radicacién de
DESARROLLO: esta pasantia.
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PARTICIPANTES:
Nina Moreno
Rosalba Martinez

Rafael Casas

Anexo 15 Formato de aprobacion de director externo

110



