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Resumen

Casi todas las organizaciones trabajan en la satisfaccion de sus clientes por lo que
realizan estrategias basadas principalmente en satisfacer sus necesidades, pero muy
pocas reflexionan en la satisfaccion de las necesidades de sus empleados como los primeros
y principales clientes. Las organizaciones deben ser vistas como una unidad en donde
accionistas, directivos, mandos medios, empleados y contratistas trabajan
mancomunadamente para el logro de las metas y objetivos, por tal motivo nuestro trabajo
consiste en repensar el concepto de cliente para el Colegio Agustiniano Tagaste bajo la
Optica de “todos somos clientes y todos somos usuarios” por lo que se propone
implementar cambios con el fin de mejorar la comunicacién y los procesos basados en el
ciclo PHVA. Se requiere de la realizacién de encuestas a los colaboradores y terceros que
prestan sus servicios al Colegio de manera periddica para establecer el punto de partida y
medir los progresos que se tengan en mejorar sus condiciones y como se refleja en el nivel
de cumplimiento de los objetivos; lo que permitird identificar y realizar los ajustes
necesarios para lograr un impacto transversal en el Colegio. Ademds, la integracion
progresiva de las normas (ISO 9001, ISO 45001 y la ISO 39001) para mejorar las
condiciones de los colaboradores y mejorar la calidad del servicio prestado a los clientes
externos de forma simultdnea constituye una estrategia fundamental para el cumplimiento
de los objetivos planteados favoreciendo los intereses del Colegio sus colaboradores y
clientes.

Palabras clave: Gestion de Calidad, Mejora, Cliente interno, Colegio



Abstract

Almost all organizations work on the satisfaction of their clients, so they carry out
strategies based mainly on satisfying their needs, but very few reflect on satisfying the
needs of their employees as the first and main clients. Organizations must be seen as a unit
where shareholders, managers, middle managers, employees and contractors work together
to achieve the goals and objectives, for this reason our work consists of rethinking the
concept of client for the Agustiniano Tagaste School under the “We are all customers and
we are all users” perspective, so it is proposed to implement changes in order to improve
communication and processes based on the PHVA cycle. Surveys are required to
collaborators and third parties who provide their services to the College on a regular basis
to establish the starting point and measure the progress made in improving their conditions
and as reflected in the level of achievement of the objectives. ; This will allow identifying
and making the necessary adjustments to achieve a transversal impact in the College. In
addition, the progressive integration of standards (ISO 9001, ISO 45001 and ISO 39001) to
improve the conditions of collaborators and improve the quality of the service provided to
external customers simultaneously constitutes a fundamental strategy for achieving the
objectives. Raised favoring the interests of the College its collaborators and clients.

Keywords: Quality Management, Improvement, Internal Client, School
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Introduccion

El presente trabajo pretende desde los conocimientos adquiridos en el desarrollo de la
especializacion en Gerencia de la Calidad, presentar una propuesta a la mejora continua al
Colegio Agustiniano Tagaste prestando especial atencién al cliente interno para satisfacer
las necesidades y expectativas de los clientes externos del Colegio.

El Colegio Agustiniano Tagaste cuenta con la certificacion en Norma ISO 9001:2015
del sistema de gestion de la calidad el cual estd enfocado en prestar un servicio educativo
basado en la satisfaccion del cliente externo. Después de realizar un andlisis de la
importancia del cliente interno se identific6 que es importante evaluar y mejorar la calidad
del servicio al cliente interno. La propuesta puede aportar para que la institucion sea mds
competitiva y sus procesos mas eficientes.

Teniendo en cuenta el sistema de Gestion de la Calidad implementado dentro de la
institucidon es necesario resaltar que la propuesta de investigacion planteada la realizamos
para aportar en gran medida al fortalecimiento de la gestion realizada al interior del colegio,
especialmente la de los clientes internos de esta manera se planea, se realiza, se verifica y
se actia en la toma de acciones de mejora, siempre con el ideal de alcanzar los objetivos
estratégicos.

Para que el Colegio aporte a la percepcion que se tiene de los colaboradores como
clientes internos fue necesario revisar todos los procesos y las actividades que los
componen ajustando los mismos con el fin de realizar una propuesta coherente para las
areas y que responda a las expectativas. Por lo tanto es fundamental fortalecer los canales
de comunicacién internos en todos los niveles para que la informacion llegue de forma
oportuna y clara a los interesados incluidos los terceros con quien el Colegio tiene
relaciones y son fundamentales en el desarrollo de la actividad econdmica.

Se Identificaron los riesgos asociados en cada uno de los procesos y de esta manera
hacer seguimiento a los mismos mediante indicadores propuestos que permitirdn medir y
controlar evitando las materializaciones que puedan llegar a presentarse, esto con el fin de

tomar acciones de cardcter preventivo disminuyendo su impacto en el Colegio.
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Como estrategia se integrard al sistema de gestion de calidad del colegio las normas
NTC ISO 9001, ISO 39001 e ISO 45001 para dar una dimensién mayor al manejo de los
clientes internos y externos, asi como el impacto en la satisfaccion de sus necesidades.

Con lo anterior se busca que se valide y tenga en cuenta la propuesta para su

aplicabilidad e implementacion desde el sistema de gestion de calidad en el Colegio.
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1. Contexto de la organizacion

1.1 Ubicacion

El sitio en el cual se desarrollard el proyecto investigador es el Colegio Agustiniano
Tagaste que se encuentra ubicado en la ciudad de Bogotd D.C, en el barrio Tintal, presta el
servicio educativo en la localidad de Kennedy, Carrera 88 # 11A-21 cerca a la Universitaria
Agustiniana.

El Colegio y la Orden de Agustinos Recoletos, se encuentra en un sector mixto, es
decir residencial, comercial e industrial. Sus principales vias de acceso son por la Avenida
Cali, entrada que se dificulta muchas veces por el alto trafico vehicular. (Texto del plan del

riego 5.4 Caracteristica de la poblacion)
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Figura 1. Mapa de Ubicacién Colegio Agustiniano Tagaste. Google-maps (2019)
1.2 Tamaiio

El colegio Agustiniano Tagaste es de clase media con un perfil agustiniano de tradicion
debido a su procedencia, viene siendo la continuacién del Colegio Agustiniano de San
Nicolés que funcioné por mas de 65 afios en el centro de la ciudad de Bogot4.

Una de las caracteristicas primordiales es que se vive un ambiente familiar por la buena

relacion que se vivencia entre estudiantes, padres de familia, docentes y administrativos.
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Se ubica académicamente en nivel Muy Superior, segun los estdndares nacionales.

Ano de Fundacién: 2010

Niveles educativos: Preescolar: Jardin y Transicion, Basica Primaria: 1° a 5°, Basica
Secundaria: 6° a 9° y Media Vocacional: 10°y 11°

El Colegio Agustiniano Tagaste cuenta con:

Estudiantes: 806

Docentes: 54

Administrativos: 15

Directivos religiosos: 2

Director/rector/presidente del centro: Fr. Oscar Carrizales (Enero a diciembre 2019) y
Fr. German Rodriguez (Enero 2020 en adelante)

(Agustinos recoletos, 2017)
1.3 Organigrama

El Colegio Agustiniano Tagaste cuenta con el siguiente organigrama:
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Figura 2. Organigrama Colegio Agustiniano Tagaste. Colegio Agustiniano Tagaste (2019)

1.4 Portafolio de productos

El Colegio Agustiniano Tagaste presta el servicio educativo para los Niveles De
Preescolar: Jardin y Transicion, Bésica Primaria, Basica Secundaria y Media Vocacional;
ademads en el portafolio de servicios los usuarios podran acceder de acuerdo a sus temas de
interés; el servicio prestado estd orientado a una propuesta educativa que pretende orientar
al estudiante en el desarrollo arménico de sus potencialidades con el fin de obtener un

crecimiento humano 'y cristiano de cardcter integral (Ver tabla 1).
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Tabla 1.

Portafolio de productos

Grupos Elite | Fitbol Proyecto Leo, Pienso y | Grupos JAR Procesos  Universitarios
Danzas Escribo desde el proyecto de
Emprendimiento.
Grupo de Musica | Tackwondo Viajes de Inmersién en | Primeras Comuniones | Procesos  Universitarios
Inglés a Canada e Inglaterra. Semilleros de
investigacion.
Encuentros Ballet Inglés es intensificado en | Confirmaciones Clases de Sistemas para
deportivos las dreas. los estudiantes de los
grados Décimos y
Undécimo.
Cursos de | Baloncesto Meétodo Global Analitico | Bautizos Servicio de Restaurante.
Guitarra Y desarrollar en el estudiante
Teclados procesos de lecto-escritura
de una forma natural.
Artes plasticas Patinaje Orientacion Escolar. Grupos de Oracién. Servicio de Transporte.

Nota: Creacidn propia basada en informacién del Colegio Agustiniano Tagaste (2019).

El Colegio cuenta con unos lineamientos y objetivos estratégicos los cuales son
argumentados a través de unas politicas direccionadas desde la Orden de Agustinos

Recoletos OAR, incluyéndose dentro de la institucién para ser cumplidas por toda la

comunidad educativa.

El cumplimiento y apropiacion de estas son guiadas a partir de programas institucionales
que permiten orientar y formar a toda la comunidad educativa; de esta manera se logra

propiciar un ambiente armonioso logrando alcanzar el objetivo pedagdgico: ‘“‘edificar

comunidad desde el encuentro con Dios y la coherencia de vida”.

Los programas, politicas y reglamentos son necesarios, estos permiten disefar planes de

accion en beneficio de una poblacién pensando siempre en la salud, la cultura, las

relaciones interpersonales, los deportes y el nivel académico:
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Politica de Prevencion de consumo de sustancias

ISR

Reglamento de Higiene y Seguridad Industrial

c. Politica No fumadores

o

Politica de Seguridad, Salud en el trabajo y Medio Ambiente.
e. Politica de Gestion de Calidad.

La pastoral educativa se caracteriza por ser una acciéon de indole pastoral con un
principal esfuerzo que va dirigido al crecimiento y maduracién de la fe.
1.5 Historia

La historia del CAT se encuentra en el manual de convivencia y expresa:

El Colegio Agustiniano Tagaste, ha recibido la herencia educativa del Agustiniano San
Nicolés, ubicado en pleno centro de Bogotd. Este fue el primer claustro educativo de los
Agustinos Recoletos en Colombia. Tuvo abiertas sus puertas para educar a la sociedad
bogotana, desde el afio 1944 hasta el afio 2009, cuando la comunidad religiosa decide
cerrarlo, con el fin de crear un espacio con mejores condiciones. De esta manera surge el
Colegio Agustiniano Tagaste, en el sector del Tintal, al occidente de la ciudad de Bogota
(Manual de convivencia. Capitulo II Aspecto Doctrinal Articulo 9).

El 9 de septiembre del 2009 se concede la licencia de funcionamiento definitiva en
modalidad mixta, con Resoluciéon No. 080256. Con el fin de que los estudiantes y los
padres de familia del Agustiniano Centro conocieran lo que iba a ser el Agustiniano
Tagaste, se celebro el dia de la familia y las entrevistas para estudiantes nuevos en la nueva
sede. (Manual de convivencia. Capitulo II Aspecto Doctrinal Articulo 9).

La inauguracion del Colegio Agustiniano Tagaste se realizo el 1 de febrero de 2010, a
las 7 a.m., con un ndmero de 1.020 estudiantes, 58 docentes y 15 empleados. Durante este
aflo se realizan modificaciones en la planta baja del edificio, convirtiendo el auditorio en
una extension adicional del restaurante por su alta demanda. Ademds, se da inici6 al
programa de inmersién a Canadd y Londres. (Manual de convivencia. Capitulo II Aspecto
Doctrinal Articulo 9).

El afio 2011 se separa la Vicerrectoria de la Coordinacién General, asumiendo esta
Coordinacién una persona laica. Se mejora la estructuracion a nivel académico: se

proyectan mejor los niveles de y las electivas; en el ambito artistico, se retoman los
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semilleros de investigacion que se iniciaron en el Colegio Agustiniano San Nicolds y se
desarrollan proyectos transversales con la comunidad educativa. (Manual de convivencia.
Capitulo II Aspecto Doctrinal Articulo 9).

Como se menciona en el manual de convivencia, desde el afio 2012 se desarroll6 y
consolidé la identidad agustina contemplando proyectos de convivencia, Se desarrollaron
eventos como el de la diversidad colombiana y Olimpiadas Agustinas. Se incorporaron
electivas en Misica, Danzas, Teatro, Dibujo. Para el 2013 se desarrollaron e implementaron
dos plataformas virtuales una nacional y la otra internacional. En 2014 se estrechd la
relacion con la Uniagustiniana adicionando nuevos convenios para los estudiantes de grado
once, en 2015 se realizaron mejoras locativas que contemplo la construccion de una cancha

de tipo sintética. (Manual de convivencia. Capitulo II Aspecto Doctrinal Articulo 9).
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2. Identificacion del problema

El colegio Agustiniano Tagaste actualmente se encuentra certificado en el proceso de
gestion calidad ISO 9001 - 2015. La institucién respecto al numeral 9.2 que habla de la
satisfaccion del cliente interno para el cliente externo sin embargo no existe un proceso de
gestion para el cliente interno.

2.1 Antecedentes del problema

Sumergidos cada dia en una sociedad de consumo y con un nivel de competitividad
bastante alto, es necesario reconocer que las empresas buscan enfocar sus objetivos
institucionales a una sostenibilidad de produccién a largo plazo permitiéndoles avanzar en
el mercado. La satisfaccion del cliente interno es un valor muy importante dentro de las
empresas por lo tanto se deben fortalecer en distintos aspectos que logren un beneficio no
solo al personal. También a la empresa como a sus clientes externos.

El Colegio debe identificar los métodos para realizar seguimiento y revisar la
informacién obtenida. Esto manifiesta que la satisfaccion del cliente dentro de una
organizacion es el objetivo primario, pero estamos dejando al cliente interno en un segundo
plano y este es la fuente que permite el crecimiento de las empresas.

En la medida que la empresa gestione actividades funcionales, motivadas y enfocadas al
liderazgo, se percibird por parte de los funcionarios un entorno seguro, con actitudes y
talentos que ayudarén a alcanzar sus metas profesionales en beneficio del bien comun.

La satisfaccion del cliente interno, un recurso para la optimizacién de procesos y generar
valor para la organizacion

Para tener un cliente externo siempre satisfecho, es importante garantizar que el cliente
interno también lo esté, ya que son las primeras personas con las que tiene contacto el
cliente externo al acceder a la organizacion, por esto es indispensable enfocarse en generar
sentido de pertenencia en los colaboradores, indagar como se encuentran a nivel de
satisfaccion con los servicios prestados por la organizacion y a nivel personal, ya que no se
debe dejar de lado el hecho de que los empleadores deben velar por el desarrollo personal y
profesional de sus clientes internos.

Cabe resaltar aspectos importantes como los expuestos en el articulo empresarial de

Openmet en los siguientes parrafos:
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La satisfaccion del cliente es fundamental para toda organizacién, pero ;qué pasa con el
cliente interno y la satisfaccion de sus necesidades? Por lo anterior es necesario conocer la
percepcion que tienen los clientes internos y de los servicios que presta. (Openmet group,
2019)

Segtin el grupo Openmet (Openmet group, 2019) es importante valorar los puntos
esenciales de una empresa como son el ambiente laboral, la calidad y frecuencia de la
comunicacion, la coordinacidn, la valoracién sobre la direccion, la imagen de la empresa,
sugerencias sobre mejoras, etc.

2.2 Descripcion del problema

El colegio Agustiniano Tagaste no cuenta con un proceso de gestion de calidad para el
cliente interno, el colegio cuentacon 71 personas que son clientes internos y estin
divididos de la siguiente manera:

Docentes: 54 (2 Orientadores, 5 Coordinadores, 47 Profesores)
Administrativos: 15
Directivos religiosos: 2

En sus 10 afios de prestacion del servicio educativo los funcionarios que laboran dentro
de la institucién y siempre se han caracterizado por ser parte fundamental de la comunidad
Agustiniana, en el afio 2018 se da inicio al proceso de Gestion de Calidad tomando como
referente la satisfaccion del cliente externo que es por el cual la institucion presta el
servicio. Es importante que el sistema de Gestion comience a madurar en cada uno de sus
procesos por lo tanto es pertinente tener en cuenta la satisfaccion del cliente interno de esta
manera se proyectard la atencion oportuna al cliente externo, las inconsistencias mas
relevantes se presentan con los funcionarios por el incumplimiento de sus funciones
laborales, lo cual no es coherente con la formacidén dada a toda la comunidad educativa en
valores, fraternidad y buenas relaciones interpersonales.

Esta formacion en momentos no se ve reflejada por parte de los funcionarios, ya que se
presentan entre ellos algunas diferencias que conllevan a estar en espacios tensionantes y
que no promuevan buenas relaciones interpersonales. La propuesta de Investigacion esta
enfocada a fortalecer las relaciones interpersonales y la identidad Agustiniana. Propuesta

que se desea plantear ya que no cuentan con la aplicacion de una encuesta de satisfaccion al
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cliente interno para identificar y evaluar su percepcion de cada uno de los servicios a los
cuales tienen acceso, la institucién ha venido realizando de manera continua encuestas de
satisfaccion al cliente externo en las que se evidencia la falta de comunicacion efectiva
entre las dependencias en la prestacion del servicio. Todo esto conduce a la necesidad de
desarrollar proceso de gestion de calidad para el cliente interno ya que la satisfaccion de
este repercute en la prestacion del servicio al cliente externo.
2.3 Arbol de problema

En la construccion del arbol del problema identificamos la inexistencia de gestion
orientada a la satisfaccion del cliente interno en el Colegio Agustiniano Tagaste. Las
principales causas son: El desconocimiento de los procesos causados por falta de
formacion, la deficiencia de los canales de comunicacién entre dreas que se generan por
que los funcionarios incumplen y cometen fallas en la utilizacién de estos lo que ha llevado
a deteriorar las relaciones interpersonales. Esto se identifica en la falta identidad
institucional lo que desencadena acciones incorrectas, reprocesos € incumplimiento de los
objetivos estratégicos.

La siguiente figura muestra el arbol del problema identificando las causas directas e
indirectas que inciden en el problema principal de la institucion, teniendo en cuenta los

efectos directos e indirectos los cuales se convertirdn en los objetivos de la propuesta.
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Figura 3. Arbol del problema. Autoria propia (2019).

Figura creada a partir de los aportes del proceso de gestion de calidad del colegio

Agustiniano Tagaste.

2.3.1 Analisis de participaciones.

Dentro de la institucién es pertinente reconocer e identificar las partes interesadas que

estdn compuestas principalmente por quienes prestan el servicio y a quienes se les presta el

Servicio.

En la siguiente tabla se muestran los participantes e involucrados dentro de la

institucioén, con caracterizaciones diferentes de acuerdo con su necesidad: Los que se

benefician del proceso de cada participante, los que son los cooperantes, los oponentes y los

perjudicados.



Tabla 2.

Participantes

Actores

Beneficiarios

Cooperantes

Oponentes

Perjudicados

Descripcion De

Los Actores

Padres de familia, )
. o . . . . . Cllente
Docentes Estudiantes Administrativos | estudiantes y Coordinaciones |
o interno
coordinaciones
Docentes, Docentes, Docentes, Padres
o ) estudiantes y estudiantes y de familia, o Cliente
Administrativos o o ) Institucién )
Servicios Servicios estudiantes y interno
Generales Generales coordinaciones
Docentes, o
. ) Docentes, administr )
Servicios Estudiantes Y o ) o Cliente
. . Administrativos | ativosy Institucion .
Generales Administrativos o interno
coordinaciones
Docentes, Padres de )
o Docentes y ) . Cliente
Coordinaciones ) Docentes estudiantes y padres | familia, i
estudiantes » ) interno
de familia. estudiantes
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Nota: Tabla creada a partir de las partes interesadas. Autoria propia.

2.4 Formulacién del problema
El problema radica en la inexistencia de gestion para la satisfaccién del cliente interno
en el Colegio Agustiniano Tagaste. Por esto se presenta la siguiente pregunta de
investigacion.
(Cémo elaborar una propuesta de mejoramiento al sistema de gestién de calidad del

Colegio Agustiniano Tagaste para satisfacer el cliente interno?



3. Objetivos
3.1 Objetivo general
Elaborar una propuesta gerencial de mejoramiento al sistema de gestion de calidad
segin la NTC ISO 9001:2015, enfocado al cliente interno del Colegio Agustiniano Tagaste.
3.2 Objetivos especificos
- Determinar factores institucionales que estén incidiendo en la calidad de la
prestacion de los servicios en beneficio de la satisfaccién de cliente interno.
- Establecer las estrategias de gestion de la calidad que permitan fortalecer la
satisfaccion del cliente interno dentro de la institucidn.

3.3 Arbol de objetivos

Optimizar tiempos Promover la
institucionales de .. iacié
N Disminuir los apropla'cu.)n de los
Fines funciones. eprocesos _ o'b]et.lvos
Indirectos institucionales
Prestacion adecuada -
Fin Aportar al - Incentivar la

©s . del servicio en cada identidad agustiniana

Directos cumplimiento en sus una de las dreas.
funciones. :

T Elaborar una propuesta gerencial de mejoramiento al sistema de gestion de
Objetivo calidad segin la NTC ISO 9001:2015, enfocado al cliente interno del Colegio
general Agustiniano Tagaste.

Objetivos Establecer los procesos de gestién de Determinar factores que estén
Especificos las diferentes dreas que permita incidiendo en la calidad de la
directos fortalecer la satisfaccion del cliente prestacion de los servicios.
interno dentro de la institucién.
Objetivos I I
Especificos Ejecutar planes de mejora Promover la
indirect para la satisfaccion del comunicacion
Indirectos cliente interno. efectiva entre areas.

Figura 4. Arbol de objetivos. Autoria propia con aportes de Agustiniano Tagaste (2019).
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4. Justificacion

El principal activo del colegio Agustiniano Tagaste son sus colaboradores entre
“administrativos, docentes y servicios generales” ellos como cliente interno son quienes a
diario estdn en contacto con los alumnos y padres, por ellos se transmiten los ideales del
colegio y son fundamentales en su crecimiento.

La satisfaccion del cliente interno es de gran importancia para el colegio ya que tiene un
impacto directo no solo en el cliente externo también en los resultados académicos y
econdmicos de la institucion, por tal razén, es necesario implementar mejorar y divulgar los
procesos misionales, visiénales y de apoyo, con cada una de las dreas al interior del colegio
para esto se deben identificar los canales adecuados de comunicacién que permitan
engranar todas las dreas y sus actividades, en la medida en que se obtenga la satisfaccion y
bienestar del cliente interno los resultados del colegio serdn mejores.

La gestion que se realice desde el recurso humano y de calidad es fundamental para
lograr satisfacer las necesidades de los empleados, el interés del colegio por su bienestar
permitird que se desarrolle un sentido de compromiso y fidelidad para con el colegio.

Dentro del plan nacional de calidad para la educacién (visién educacién 2019) no se
especifica la gestion al interior de las entidades educativas, supone la organizacion
administrativa para que la calidad se refleje en cobertura, infraestructura, nivel y formacion
de los docentes, nivel de los estudiantes y competencias a desarrollar, como se manifiesta
en el documento “el saber y saber hacer”.

La siguiente grafica muestra el desarrollo de competencias deseadas por niveles

educativos y las pruebas de estado.
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Figura 5. Competencias a desarrollar. Ministerio de educacién (2019).

Esta grafica representa la carta de navegacion que deben desarrollar las instituciones
educativas en Colombia. Para que esto sea una realidad se deben dar una serie de factores
que involucran la satisfaccion de las necesidades del cliente interno en las entidades de
educacidn sean publicas o privadas, esto es parte de un gran engranaje en donde las partes

deben funcionar para obtener y superar los objetivos propuestos.
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5. Marco de referencia
5.1 Marco teérico

El Colegio Agustiniano Tagaste ha identificado en el servicio al cliente su importancia y
el impacto que tiene la satisfaccion de las necesidades de los colaboradores como cliente
interno.

“Cuanto mds se implique con su cliente, las cosas se vuelven mds claras y més fécil es
determinar lo que deberia hacer”. John Russell, presidente de Harley Davidson (Russell,
s.f.)

Esta frase aplica muy bien al servicio del Cliente Interno ya que en muchos casos no se
percibe la verdadera necesidad del cliente interno, entre mas nos implicamos podremos
identificar sus necesidades y dar soluciones claras y sencillas, para esto es fundamental
conocer el colegio a nivel de sus procesos y la interaccién de ellos.

Se identifican tres grupos los cuales hacen parte de los clientes internos en el colegio
Agustiniano Tagaste:

Docentes

Administrativos

Personal de Apoyo

Es importante resaltar la necesidad de implementar una encuesta de satisfaccion del
cliente interno esto conlleva a:

Toma de conciencia: hay que reconocer que los funcionarios no son un fin en si mismo,
estos dan respuesta a ciertas necesidades de la institucion.

Mejora continua: al saber los resultados de las encuestas sabremos cuales son las
debilidades y fortalezas de esta manera se generan planes de mejora en cada una de las
dependencias.

Conocimiento de las necesidades del cliente interno: es importante preguntar las
necesidades del otro. Una encuesta puede aportar a:

Optimizacién de los procesos internos: si no hay valor, no hay clientes, si no hay clientes

no hay empresa.
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Mejorar la satisfaccion del cliente interno ayudard a mejorar el funcionamiento de todas las
dependencias de la institucién que trabajardn para el logro de los objetivos, como
consecuencia se logrard mayor eficiencia.

5.1.1 Modelo de calidad.

Como lo dice Maria Teresa Lepeley (Lepeley, 2007) en su libro El principio
fundamental de la Gestion de Calidad son las personas y la satisfaccion de las necesidades
de los clientes externos (alumnos, padres, la economia y sociedad). El fundamento del
modelo asume que las necesidades de los clientes externos no pueden ser satisfechas a
menos que los "clientes internos" (profesores, administradores y personal de instituciones
educacionales) sientan que la institucion satisface sus necesidades.

En relacién con trabajos de tesis encontramos valioso las conclusiones a que han llegado
con respecto a los docentes como cliente interno:

Tesis: Disefio de un sistema de gestiéon de calidad en el centro santa maria mediante la
aplicacién de la norma ISO 9001:2000 Presentada por Marfa Isabel Avila Sdnchez
(Universidad Javeriana Facultad de Ingenieria)

En esta tesis se llega a factores que determinantes para los Docentes como clientes
internos los cuales mencionamos:

Oportunidades de crecimiento

Autonomia y confianza en el trabajo

Bienestar fisico y espiritual

Dotacion de material didéctico y de referencias bibliograficas.

Tesis: Propuesta metodoldgica para medir la satisfaccion del cliente, basado en la norma
ISO 9001:2015 numeral 5.1.2 para la institucién educativa trochas Silvia Carolina Rios
Galvis (Universidad Libre Especializacion en Calidad)

En esta tesis se llega a factores que por medio de una encuesta determinan el nivel de
satisfaccion de los Docentes como cliente interno los cuales mencionamos:

Oportunidad de capacitacion: (regular 47% y muy mala 41%)

Estabilidad laboral: (53% bueno 29 % regular)

Calificacién 1. Muy malo 2. Malo 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente
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La importancia que tienen los docentes como uno de los clientes internos en una
institucion educativa es vital en el logro de los objetivos de la institucién, se identifican
necesidades hacia procesos que brinden bienestar, estabilidad.

5.1.2 Los clientes internos en el sistema de gestion de la calidad.

La satisfaccion al cliente interno hace parte importante del Sistema de Gestion de la
Calidad ya que juegan un papel primordial en los procesos de la organizacién. Es
importante tener en cuenta las experiencias y conocimiento que al respecto se han
generado:

El blog corporativo ISO Tools menciona. (ISO Tools, 2015) que es un cliente interno:
El cliente interno es aquel que pertenece a la organizacidn, es decir, las propias personas
que forman los diferentes departamentos de ésta. Imaginemos que la empresa cuenta con un
departamento de disefio, desarrollo y produccién, en este caso el cliente interno de la
seccion de diseno serd el de la seccion de desarrollo y el cliente interno del departamento de
desarrollo seré el de la seccién de produccion.

Para que se brinde un buen servicio se hace necesario tener presente varios aspectos que
involucran el cliente interno. El blog corporativo ISO Tools los menciona en el siguiente
parrafo:

(ISO Tools, 2015) S6lo podremos conseguir resultados coherentes y previsibles de una
forma eficiente y eficaz si las acciones son entendidas y gestionadas como procesos
relacionados entre si que funcionan de una forma coherente. La norma ISO 9001 se basa en
adoptar el enfoque basado en procesos para poder realizar, implantar y mejorar un Sistema
de Gestion de la Calidad de una forma eficaz, de este modo se incrementa la satisfaccion
del cliente que cumple con todos los requisitos. Hay que tener claro que cuando mds
contentos nos encontremos atendiendo a nuestros clientes y realizando las tareas diarias,
transmitiremos mucha mds empatia y una mayor disposicién cuando realicemos nuestro
trabajo. (ISO Tools, 2015)

5.1.3 Gestion por procesos.

La gestion por procesos brinda a las organizaciones un enfoque constante en los
procesos o subprocesos para gestionarlos de la mejor manera, oportunamente y trabajar en

la mejora constante de cada uno y que engranados generen los mejores resultados para la
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entrega del producto o servicio a los clientes. Trabajando constantemente en que cada
proceso aporte al alcance de la visién y al cumplimiento de la mision de la organizacion.

Dicha gestion permite identificar herramientas para mejorar y redisefiar las actividades
de trabajo que permita mayor eficiencia adaptando y teniendo en cuenta las necesidades y
expectativas de los clientes. (ISO Tools Organizacién)

El enfoque a procesos tiene principalmente en cuenta:

La estructura de la organizacion teniendo en cuenta los procesos orientados a clientes.

La transicion de una estructura jerarquica a plana.

Se implementan grupos multidisciplinarios.

Mayor apoyo de la alta direccion.

Los colaboradores se enfocan en las necesidades de los clientes.

La utilizacion de la tecnologia para suprimir actividades que no generen valor. (ISO

Tools Organizacién)

5.1.4 Ciclo PHVA.

Segtn la Norma ISO 9001:2015, el ciclo PHV A se puede aplicar a todos los procesos y
al sistema de gestion de la calidad.

(Icontec Internacional, 2015) Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus
procesos, y los recursos necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con
los requisitos del cliente y las politicas de la organizacidn, e identificar y abordar los
riesgos y las oportunidades

(Icontec Internacional, 2015) Hacer: implementar lo planificado

(Icontec Internacional, 2015) Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable)
la medicion de los procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas,
los objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados

(Icontec Internacional, 2015) Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando
sea necesario.

Segun la norma el ciclo PHVA indica los pardmetros a tener en cuenta como:

Los recursos deben estar disponibles para la gestion adecuada de los procesos,

identificando oportunidades de mejora.
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Pensamiento basado en riesgos es fundamental para identificar la desviacién con
respecto a plan establecido por lo que los controles de caricter preventivo disminuyen
resultados negativos, lo que representa una oportunidad para plantear opciones de mejora
en funcién de las expectativas a futuro. (Icontec Internacional, 2015)

5.2 Marco conceptual

[EL CLIENTE INTERNO]

es

Colaborador que recibe
el resultado de otro proceso.

Hace parte importante del
|

[Sistema de gestion de la calidad JfEste debe tener en -:uenta—b[ La satisfaccion del cliente interno]

Tiene enfoque basado en procesos Es importante Se ve refiejada en

los cuales se relacionas entre si.
Procesos a los cuales pertenecen

clientes internos. Que la satisfaccion sea medida los resultados que se entregan y
Se le haga seguimiento en su servicio al cliente externo. Los
y se implementen planes colaboradores tienen buena
de mejora. actitud de trabajo, tienen empatia

y ralaciones laborales agradables.

Figura 6. Mapa conceptual. Autoria propia (2019).

Colegio Agustiniano Tagaste: Basado en lineamiento curriculares y con una filosofia
Agustiniana nos enmarca con el PEI (proyecto Educativo Institucional)

(Colegio Agustiniano Tagaste, 2019) “La transformacioén de la sociedad a través del
ser” se fundamenta en los principios de la Iglesia Catdlica y en la filosofia de su lema
espiritualidad Agustiniana “Amor y Ciencia: educar la mente y el corazén” implica un
compromiso con la formacién humana en sus dimensiones: cognitiva, afectiva, volitiva y
relacional. Por tanto, nuestra labor educativa propende en primer lugar por el crecimiento
personal y comunitario, sin dejar de lado la excelencia académica.

(Colegio Agustiniano Tagaste, 2019) El tipo de persona que queremos formar es un ser
humano integro, inquieto por su crecimiento y el de la comunidad en la que estd
inmerso. Caminante, insatisfecho con lo que es, para llegar a ser lo que aspira. Buscador

infatigable de la Verdad, dispuesto a entrar en si mismo en una reflexion que lo lleve a
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reconocerse como ser en proyecto. Un sujeto que responda a los retos de la humanidad, que
tenga una proyeccion trascendente.

(Colegio Agustiniano Tagaste, 2019) El estilo de la educacién Agustiniana se traduce en
una formacién en, del y para el amor; que favorece el desarrollo de competencias, destrezas
y habilidades, en un ambiente fraterno en el que el estudiante es el centro. El Colegio
Agustiniano Tagaste es pues un espacio de encuentro, en el que se contribuye a la
construcciéon del proyecto de vida y a la transformacion de una sociedad mds justa y
fraterna. (Colegio Agustiniano Tagaste, 2018)

(Colegio Agustiniano Tagaste, 2019) Sistema de Gestion de Calidad Colegio
Agustiniano Tagaste: El Colegio Agustiniano Tagaste, consciente de los desafios que
representa el proyectarse como una institucion educativa de alto nivel, encuentra en la
implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad la herramienta ideal para lograrlo. El
sistema nos permite estar en constante autoevaluacidn, andlisis y mejora continua en
términos de la prestacion del servicio educativo, Su sistema de Gestion de Calidad
contempla objetivos estratégicos y politica de calidad.

El Colegio Agustiniano Tagaste fue certificado por el ICONTEC en el afio 2018 en la
norma ISO 9001:2015.

Segin la norma (Icontec Internacional, 2015), la organizaciéon debe realizar el
seguimiento de las percepciones de los clientes, el grado en que se cumplen sus necesidades
y expectativas. La organizaciéon debe determinar los métodos para obtener, realizar el
seguimiento y revisar esta informacidn.

Segiin la norma (Icontec Internacional, 2015), La organizaciéon debe establecer,
implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de gestion de la calidad,
incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta
Norma Internacional.

Riesgos: Es importante identificar los riesgos, Esto permite tomar decisiones a tiempo

para mitigarlos y ayudar a la eficacia de los procesos en el sistema de gestion de calidad.
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5.3 Marco legal

5.3.1 Normograma.

El normograma es una herramienta que permite consolidar las normas externas como
leyes, decretos, acuerdos, circulares, resoluciones que se encuentra directamente implicadas
a la actividad de la entidad y las normas internas, como se muestra en la tabla N° 2. En
general, todas las situaciones de tipo legal permiten que la institucion identifique las
responsabilidades y funciones de las dependencias del Colegio Agustiniano Tagaste.

Esta sirve para guiar a los miembros de la institucién en la aplicacién de aquellas normas
que se deben cumplir y/o hacer cumplir de acuerdo con su competencia, intentando evitar
falsedad de funciones. Es importante resaltar que, si se tienen establecidas y determinadas,
dichas normas se consulten, estudien y promuevan facilmente en todos los miembros de la
institucién para que se familiaricen con ellas y las pongan en préctica. La institucion cuenta

con su Normograma (Ver Anexo A).
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6. Metodologia
6.1 Tipo de investigacion

Para el desarrollo de la investigacién se empled el tipo correlacional con alcance
descriptivo.

La investigacion correlacional es:

“Este tipo de estudios se utilizan para determinar en qué medida dos o mds variables
estdn relacionadas entre si. Se trata de averiguar de qué manera los cambios de una variable
influyen en los valores de otra variable” (Cauas, 2015).

Por medio de este tipo de investigacion se determina en el Colegio Agustiniano Tagaste
la relacién existente entre el cliente interno y el cliente final, impactando el cumplimiento
de los objetivos institucionales y asi identificar oportunidades, para generar una propuesta
de mejoramiento en el proceso de gestion de calidad para el cliente interno del Colegio
Agustiniano Tagaste.

6.2 Poblacion y muestra

6.2.1 Caracterizacion de la poblacion.

El Colegio Agustiniano Tagaste cuenta con la participacion de 67 funcionarios que se
encuentran vinculados a la empresa Colegio Agustiniano Tagaste. Estas personas cumplen
con las caracteristicas propias en cuanto a género, edad, cargo; asi mismo nos establece las
pautas a tener en cuenta, para proponer y realizar la propuesta de investigacion.

Tabla 3.

Poblacion
TOTAL, DE

FUNCIONARIO | MASCULINO | FEMENINO . ”
Docentes 18 25 43 64%
Coordinadores 1 3 4 6%
Apoyo 0 2 2 3%
Administrativos 1 10 11 16%
Oficios varios 4 0 4 6%
TOTAL 27 40 67 100%

Nota: Autoria propia.
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Tabla 4.

Rango de edades de la poblacion

RANGO DE TOTAL DE
EDADES FUNCIONARIOS
24 -33 26
34 -43 24
44 - 53 11
54 — 64 6

Nota: Autoria propia.

6.2.2. Muestra.

La poblacion estd conformada por 67 funcionarios distribuidos en: docentes,
coordinadores, apoyo, administrativos y oficios varios.

6.2.2.1 Tipo de muestra.

Probabilistica Se presenta este tipo de muestra con la poblacién asignada, permitiendo
que por medio de los resultados se identifiquen situaciones en las cuales podamos
intervenir y generar propuestas de mejora a la satisfaccion del cliente interno del Colegio
Agustiniano Tagaste.

6.3 Proceso metodolégico

La metodologia para utilizar es de tipo cuantitativa y cualitativa que nos permitird

identificar los factores de mejora en los procesos, como base para el desarrollo de la

propuesta que se entregara al Colegio Agustiniano Tagaste.
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Tabla 5.

Proceso metodologico

37

Conocimiento de | ;Es usted consciente de la | Sensibilizar a las | Cualitativo ..
Reunion
los procesos importancia que tiene el | directivas de la | Realizacion de  una
Gestion cliente interno en los importancia que | sesion de sensibilizacion
documental procesos del sistemade |tiene el cliente [ con el rector Fr. Oscar
Soporte gestion de calidad? interno  en  los | Carrizales Sanabria.
tecnoldgico procesos del
Colegio. Cualitativo

Presentacion de encuesta

de satisfaccion del cliente

interno al rector Fr.

Oscar Carrizales

Sanabria y drea de

calidad.
Canales de (Qué factores inciden en | Determinar factores | Cuantitativo

Encuesta

comunicacion la prestacion de los que estén | Aplicaciéon de encuesta
Grado de servicios a nivel interno? |incidiendo en la | de satisfaccion del cliente
satisfaccion calidad de la | interno.
Tiempos de prestacion de los | Cualitativo/cuantitativo
gestion servicios en | Andlisis de resultados

beneficio de la
satisfaccion de

cliente interno.

encuesta de satisfaccion
del cliente interno.
Cualitativo/cuantitativo
Identificacion de factores
que estan afectando la
satisfaccion de cliente
interno.
Cualitativo/cuantitativo

Determinar  nivel de
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afectacidn, para clasificar
los factores en los que se

intervendrdn en primera

medida.
Establecer ANS (Qué mejoras se deben Proponer las | Cualitativo Analisis de
con las 4reas. proponer para establecer | mejoras a  los|Realizar un esquema
encuesta
Carga laboral los niveles de servicio? procesos de gestion | donde se plasme los

de calidad del | procesos del sistema se
cliente interno. gestion de calidad
implicitos en el grado de
satisfaccion de cliente
interno.
Cualitativo/cuantitativo
Realizacion de la
propuesta de mejora para
del sistema de gestion de
calidad a favor de la
satisfaccidn cliente

interno.

Nota: Autoria propia
6.4 Fases del desarrollo de la investigacion

Fase 1: Fundamentos de gerencia de la calidad: Formulacién de la propuesta de
investigacion. En esta fase se elige la organizacion en la que se va a trabajar abordando el
contexto de esta, se formula el problema, objetivos y marco tedrico.

Fase 2: Diseilo y gestion de procesos: Se realiza propuesta de mejora para 5
caracterizaciones de los procesos del sistema de gestion de la calidad del Colegio
Agustiniano Tagaste.

Fase 3: Neuromarketing: Se realiza propuesta para que el Colegio Agustiniano Tagaste
avance del marketing 2.0 en el que se encuentra enfocado actualmente.

Fase 4: Verificacion estratégica de la calidad: Se aplica la fase de verificacion del ciclo
PHVA, se hace enfoque en las diferentes auditorias y los pardmetros de estas, ademads se

hace un ejemplo de un plan de auditoria y programa de auditoria.



Fase 5: Calidad y responsabilidad social: Destacar el compromiso del Colegio con las
dimensiones de la responsabilidad social y su calidad educativa.

Fase 6: Calidad, competitividad e innovacién. Es importante conocer aspectos del
colegio que puedan impactar al entorno en competitividad e innovacion.

Fase 7: Excelencia directiva. Es fundamental inspirar el deseo por impulsar la mejora
dia a dia logrando y superando las expectativas.

Fase 8: Seguimiento y medicidon. Pretende la eficacia del sistema de gestion y calidad
para la toma de decisiones en beneficio de la institucion.

Fase 9: Mejora continua: Direccionada a mejorar los procesos y obteniendo disminucioén
de costos y la racionalizacion y optimizacion de los recursos disponibles.

Fase 10: Integracion de la calidad: Proponer al Colegio la integracién de sistemas de
gestion con el objetivo de tener una mejora en los servicios prestados y mejorar la
competitividad en el contexto.

Fase 11: Presentacion de Informe final: Se consolida el informe final para la

socializacién y presentacion.
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6.5 Matriz de preguntas

Tabla 6.

Matriz de preguntas

Condiciones de
trabajo.

# de personas satisfechas en su drea de

trabajo
# de persona encuestadas

Tenga en cuenta la siguiente notacién. Marque con una “X” su
respuesta:

(1) Muy Insatisfecho; (2) Insatisfecho; (3) Medianamente
Satisfecho; (4) Satisfecho; (5) Muy Satisfecho

1. AREA DE TRABAJO

1 2 3 4 5

e Organizacién del trabajo respecto en el area.

e Definicién y conocimiento de sus funciones y
responsabilidades.

e Distribucion equitativa de cargas de trabajo.

e Desarrollo de capacidades en el puesto de trabajo.

® Retroalimentacidn oportuna sobre su desempefio laboral.




# de personas satisfechas en la direccién
del area

2. DIRECCION DEL AREA

1 2 3 4 5

® Conocimiento y dominio de funciones por parte del jefe
directo.

Nivel de e Resolucion eficaz de problemas por parte del jefe directo.
o # de personas encuestadas
capacitacion. ® Delegacion eficaz de funciones de responsabilidad por parte
del jefe directo.
¢ Inclusién y participacidn del personal en la toma de
decisiones del area de trabajo.
® Retroalimentacidn del jefe directo, sobre aspectos que
afecten su desempenio.
3. AMBIENTE DE TRABAJO
1 2 3 4 5
e Relaciones interpersonales con los otros compafieros de
trabajo.
Ambientes  de # de personas satisfechfls en el ambiente e la colabor?c.ién de sus compafieros para sacar adelante una
trabajo de trabajo tarea o actividad.

# de personas encuestadas

e Suintegracién y participacidn dentro de un equipo de
trabajo.

e Oportunidad de expresar sus opiniones en el grupo de
trabajo.

¢ Nivel de estrés que generan la realizacion de sus actividades
diarias.
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#de personas satisfechas en la

4. COMUNICACION Y COORDINACION

1 2 3 4 5

e (Canales claros para la comunicacion interna en el area

Canales de Y donde se desempefia
., comunicacion L, .
comunicacion. e Comunicacién con su jefe y subalternos
#de personas encuestadas
e Recepcion de informacion clara y suficiente para desarrollar
correctamente su trabajo
e Conocimiento de los servicios que prestan otras areas de
trabajo
e Coordinacién adecuada con otras areas de trabajo
5. CONDICIONES LABORALES
1 2 3 4
.. # de personas satisfechas condiciones e Seguridad laboral del puesto de trabajo.
Condiciones labores o ) o
® Las condiciones ambientales para desarrollar actividades
laborales. # de personas encuestadas

diarias.

¢ Infraestructura e instalaciones del area para el desarrollo
del trabajo.

e Herramientas suficientes y acordes a su trabajo.
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Capacitacion 'y
formacion

# de personas satisfechas con
capacitacion y formacién
# de personas encuestadas

6. CAPACITACION Y FORMACION

1 2 3 4 5

Capacitacidn necesaria para desempefiar correctamente su
trabajo

Atencidén de necesidades personales con respecto a
capacitacién

Atencidn a necesidades profesionales con respecto a
capacitacién

Contenido suficiente de las capacitaciones

Frecuencia de la aplicacién de capacitaciones

Mejora
continua

# de personas satisfechas con las mejoras

~N

. IMPLICACION EN LA MEJORA

# de personas encuestadas

1 2 3 4 5

Conocimiento de los objetivos del area en la que se
desempeiia

Proposicidn y puesta en marcha de iniciativas de mejora en
los procesos del area en la que se desempeia

Proposicidn y puesta en marcha de iniciativas de mejora en
la calidad de los servicios del area en la que se desempeiia
Identificacion clara de aspectos susceptibles de mejora del
area en la que se desempefia

Tendencia de mejoria en la calidad del servicio, en el Gltimo
afo.
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8. MOTIVACION Y RECONOCIMIENTO

1 2 3 4 5
L # de personas satlsfe(':ha‘s por motivacion e Coparticipacidn en los éxitos y fracasos de su area de
Motivaciéon 'y y reconocimientos .
. 8 trabajo
reconocimiento #de personas encuestadas o ]
® Motivacién y gusto por el trabajo que desarrolla
e Reconocimiento adecuado de las tareas que desarrolla
® Reconocimiento especial por mejoras en su trabajo
® Conformidad con el cargo que desempefia actualmente
Gre.ldfo df? ) # de personas satisfechas 9. Por favor, indique lo que debemos hacer para mejorar la
satistaccion. . .
# de personas encuestadas 9 calidad del apoyo que le brindamos a usted.

Nota: Autoria propia
Con base a esta matriz se realiza propuesta del formulario de encuesta para aplicar en la

institucion (Ver anexo B)



7. Diseio y gestion de procesos

7.1 Enfoque a procesos - generalidades

El enfoque a procesos se basa en la NTC ISO 9001: 2015 cémo el proceso para
desarrollar, implementar y mejora la eficacia de un sistema de gestion de calidad, es

importante que exista la divulgacién y comprension de los procesos para que la gestion sea

la esperada contribuyendo a los resultados.

Para controlar la gestion de los procesos es importante la adopcién del ciclo PHVA
(planear, hacer, verificar y actuar) que permitird identificar los riesgos asociados a sus

actividades evitando que se materialicen, logrando el alcance los objetivos de la institucién

y la satisfaccion del cliente (interno y externo).

La aceptacion de este enfoque en los procesos en un sistema de gestion de calidad se

establecerd teniendo en cuenta los insumos y los resultados dentro de la organizacion; esto

es representado por la norma en la siguiente figura.

Fuentes de

entradas

IPROCESOS

|PRECEDENTES
1Por ejemplo, en

|proveedores
1(Internos o
: externos) en

:cienles. en otras
jpartes interesadas

: pertinentes

:MATERIA,
1ENERGIA,
1IINFORMACION
:Por ejemplo, en
1la forma de
Imateriales,
jrecursos,
:roqu&slos

1

S ————

fm———————
1

S !
Punto de Iniclo | | Punto final :

B -

r
1

Posibles controles y puntos
de control para hacer el
seguimiento del desempefio
y medido

-

=MATERIA,
1ENERGIA,
IINFORMACION
:Pm ejemplo, en
1la forma de
:producto.
1serviclo,
:doclslén

1

e ———— ————

Receptores de

las salidas

IPROCESOS
|POSTERIORES
1Por ejemplo, en
|cllentes
I{Internos o
:oxlemos). en
lotras partes
jinteresadas
:penincmes

Figura 7. Representacion esquematica de los elementos de un proceso. Norma ISO 9001

(cuarta edicion).

Las actividades que se realizan en cada proceso son susceptibles de mejora continua
desde su planeacion, desarrollo, en el control y verificacion de su funcionamiento, esto

permitird que las mejoras propuestas se adapten a los procesos para obtener mejores

resultados.
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Figura 8. Representacion esquemitica del ciclo PHVA. Norma ISO 9001 (cuarta edicién).

Los procesos y actividades que se realizan al interior de una entidad es una de las formas
mas comunes de interaccion entre las diferentes dreas de una organizacién en menor o
mayor medida, son dependientes de la informacién que otra genera que a su vez es el
insumo que otra requiere es decir que en la organizacion todos pueden ser clientes internos.

Segin Hernandez, M. N. (2004) [10] el cliente interno es aquel que se ve afectado por lo
que hace o deja de hacer otro miembro o drea de la organizacién. (Gestion)

Es claro que la falla en el desarrollo de una actividad puede llevar a que el proceso falle,
esto se asemeja a una bola de nieve que en inicio es pequefia pero que luego crece y afecta
a los clientes externos en algunos casos el resultado y complimiento de los objetivos de la
organizacion.

Las organizaciones pueden tener procesos que llevan mucho tiempo sin que se
replanteen y que no correspondan a las necesidades de los clientes, por esto es necesario
que conforme las organizaciones crezcan y las tecnologias cambien los procesos y sus

actividades se adapten a nuevas necesidades.
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7.2 Mapa de procesos

El mapa de procesos muestra como se mueve la informacién dentro de la organizacién a
través de los procesos con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes,
partiendo de unas necesidades.

En el colegio Agustiniano Tagaste se encuentran organizados los procesos de la
siguiente manera:

Procesos Misionales: Son aquellos procesos liderados por las directivas con el fin de
cumplir con los planes y objetivos de la organizacion.

Procesos Misionales: Son aquellos procesos con enfoque en lograr el resultado final del
engranaje de todos los procesos para satisfacer las necesidades de los clientes.

Procesos de Apoyo: Son aquellos procesos que apoyan a los demds ya que sus resultados
son entradas de otros procesos.

A continuacién se muestra el mapa de procesos del Colegio Agustiniano Tagaste el cual

se representa a través de una representacion grafica en forma de engranaje.

Procesos
visionales

1r

»

//

Procesos

Procesos X
" deapoyo

misionales

clientes y partes interesadas

con necesidades y expectativas

<
-
-
o
Q.
>
)
<
-
=
)
QO

Mapa de
Procesos
Colegio Agustiniano Tagaste

Figura 9. Mapa de procesos Colegio Agustiniano Tagaste. Agustiniano Tagaste (2018).
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7.3 Caracterizacion de los procesos

La caracterizacion de un proceso muestra el objetivo del proceso, sus riesgos,
responsables, recursos e indicadores de cada una de las actividades que se desarrollan en él,
enmarcadas en el ciclo PHV A para la entrega de resultados que permitan la satisfaccion del
cliente.

El Colegio Agustiniano Tagaste cuenta con la caracterizacion de sus procesos, teniendo
en cuenta esta informacion presentamos una propuesta de mejora para estas, direccionarlas
a los 5 procesos que permitan un desarrollo més eficaz de los mismos.

Los procesos escogidos para la propuesta son los siguientes:

Gestion administrativa y financiera, Gestion Estratégica los cuales hacen parte de los
Procesos Visidnales.

Gestion Académica el cual hace parte de los Procesos Misionales.

Gestion de Recursos Humano, Gestion de Calidad los cuales hacen parte de los Procesos
de Apoyo.

7.3.1. Caracterizaciones de procesos visionales.

7.3.1.1. Caracterizacion gestion administrativa y financiera.

La caracterizacion actual del proceso no presenta el item del ciclo PHV A representado
en cada actividad y el requisito de la Norma ISO 9001:2015 adicional no contaba con

actividades importantes dentro de este y sus indicadores.

Propuesta de mejora Caracterizacion gestion administrativa y financiera (Ver anexo C).
7.3.1.2. Caracterizacion gestion estratégica.

Propuesta de mejora caracterizacion gestion estratégica (Ver anexo C)

7.3.2. Caracterizaciones de proceso misional.

7.3.2.1. Caracterizacion gestion académica.

Propuesta de mejora caracterizacioén gestion académica (Ver anexo C)

7.3.3. Caracterizaciones de procesos de apoyo.

7.3.3.1. Propuesta de mejora caracterizacion gestion de recursos humanos.

Propuesta de mejora caracterizacién Gestion de Recursos Humanos (Ver anexo C)
7.3.3.2. Caracterizacion actual gestion de calidad.

Propuesta de mejora caracterizacion de gestion de calidad (Ver anexo C)
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8. Neuromarketing
Neuromarketing es la ciencia que estudia la forma en la que captamos y reaccionamos a
una campafia de comercializacidn, ventas y o servicio post venta. Es decir, como reacciona
e interpreta nuestro cerebro en el antes, durante y después de realizar una compra.

8.1. Marketing

MARKETING 1.0 MARKETING 2.0 MARKETING 3.0

Centrado en el ’ Centrado en el gﬁ-_‘?g Centrado en los

producto consumidor valores
Consumidor Consumidor Ser humano
@ impulsivo con inteligente con . inteligente y
necesidades fisicas corazdén sensible
6 Vende sus “ Satisface al m B i
- eneficia a la
= productos consr_térggﬁglflgara bk

" Valor econémico ﬂ Valor personal @ Valor social

(j Medios tradicionales m Medios tradicionales g Medios interactivos
e interactivos

i’- Unidireccional " Bidireccional m Multidireccional

[ 1 LR  Jree—— @ 0 Qe
mhmmg chgiial o Fevbain 100 @ (-] e -

Figura 10. Evolucién del Marketing. Websal00.com (2018).

El Colegio Agustiniano Tagaste desarrolla el marketing 2.0, lo cual se puede evidenciar
por la manera como se integra cada uno de los aspectos del mismo, como se explica a
continuacion:

Centrado en el consumidor: El Colegio se enfoca en satisfacer las necesidades y

expectativas de los clientes y partes interesadas.

Consumidor inteligente con corazon:

El cliente tiene en cuenta cada detalle antes de adquirir el servicio, analizando los
beneficios que recibird con respecto al precio.

Satisface al consumidor para retenerlo:
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El Colegio trabaja constantemente en la prestacion de un mejor servicio. Innova y
amplia su portafolio de servicios como lo hizo con las escuelas deportivas, artisticas y los
viajes de inmersion.

Valor personal:

Aporta a la filosofia institucional y en los principios que los rigen como Agustinianos,
orientan y promueven la vida de la comunidad Educativa.

Medios tradicionales e interactivos:

El Colegio todavia utiliza algunos medios tradicionales pero la mayoria son mads
interactivos, logrando asi estar mds comunicados e interactuar con los estudiantes y padres
de familia como apoyo al proceso de formacion.

Bidireccional:

Utilizan la comunicacién bidireccional a través de sus plataformas ya que se preocupan

todo el tiempo por brindar lo mejor a su comunidad educativa.

8.2. Propuesta para que el Colegio Agustiniano Tagaste avance al marketing 3.0

Para que el Colegio avance al marketing 3.0 es necesario que trabaje en que la
comunidad crezca, aportando valor a su propuesta pedagdgica con enfoque social y el
manejo del marketing multidireccional generando un mayor impacto en las expectativas del
servicio.

Es importante primero verificar los procesos de comunicacion e informacién dada a los
clientes ya que este representa la forma de evaluar la calidad del servicio y las estrategias
mads significativas respecto a la calidad del servicio, empleadas por las personas verificando
el aporte a los procesos de la institucion.

Involucrar a todos los funcionarios en el proceso ya que son el referente para poder
prestar un servicio de calidad dirigido a todas las partes interesadas, a través de estrategias

de mercado que permitan mejorar y alcanzar los objetivos institucionales.

8.3. Filosofia de la administracion del marketing
El colegio aplica la filosofia de la administracién del marketing bajo los siguientes

conceptos:
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8.3.1. Concepto del producto.

El colegio enfoca sus esfuerzos para que su servicio educativo sea cada dia mejor a
través de la excelencia académica y aportando al crecimiento personal y comunitario como
lo plasman en su proyecto educativo institucional.

8.3.2. Concepto de mercadotecnia social.

El concepto de mercadotecnia social se ve reflejado en los programas que tiene la
institucién para promover un comportamiento voluntario de las personas fortaleciendo su
bienestar personal y el de la sociedad. El Colegio cuenta con un horizonte institucional el
cual es la base fundamental para la proyeccién a corto, mediano y largo plazo.

El colegio se centra en una formacién integral a la luz del evangelio y los principios
Agustinianos del amor y la ciencia, con el fin de que lleguen a ser lideres comprometidos

en la busqueda de la verdad y la transformacién de su entorno social.
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9. Verificacion estratégica de la calidad

Este capitulo muestra los aspectos mds relevantes a la hora de realizar una auditoria, la
verificacion de los numerales del 4 al 10 de la norma técnica ISO 9001:2015. Que a
continuacion se incorporan segin apliquen Colegio Agustiniano Tagaste.

9.1 Estrategia corporativa

9.1.1 Actividad econémica de la organizacion.

El Colegio es una institucién educativa catdlica de caricter privado, que pertenece a la
comunidad religiosa de los Agustinos Recoletos y cuenta con los siguientes niveles
educativos:

Preescolar: Jardin y Transicién, Basica Primaria: 1° a 5°, Bésica Secundaria: 6° a 9° y
Media Vocacional: 10° y 11° y tiene como actividad econdmica segin el Cédigo CIIU:
8530 Prestacion de servicios educativos.

Riesgo segin la ARL: (I) 1804301 (Establecimientos que prestan el servicio de
educacion preescolar y bdsico primario, secundario y media de caricter académico y/o

técnico en la misma unidad fisica)
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9.1.2. Partes interesadas

Relacionamos las partes interesadas para el Colegio en el siguiente cuadro que hace

parte de la documentacién suministrada.

Tabla 7.

Partes interesadas del Colegio Agustiniano Tagaste

GESTION ACADEMICA

PARTES INTERESADAS

PARTE 2
INTERNA | EXTERNA NECESIDADES EXPECTATIVAS QUE HACE LA INSTITUCION
INTERESADA
Brindar los
reglamentos y
M.E.N. X lineamientos Cumplir con la Dar cumplimiento a la normatividad vigente.
aplicables a la normatividad
institucion educativa. | establecida para la
Velar por el respeto de prestacion del ) o
o . Garantizar el cumplimiento de los deberes y
derechos y deberes servicio educativo.
SED BOGOTA X derechos de la comunidad educativa asociados
de la comunidad ) )
. con la gestién académica.
educativa.
Promover la Implementar cada
ORDEN prestacién del servicio uno de los Incorporar los principios y bases de la filosofia
X
AGUSTINIANA educativo acorde con lineamientos y agustiniana en el curriculo.
la filosofia principios del Orden




agustiniana. en los procesos
formativos de la
comunidad.
Velar por el
DILE cumplimiento de la Cumplir con la
) N oferta educativa normatividad . N o
(Direccion . Reportar la informacion solicitada por el DILE
dentro de los establecida para la o )
local de ] N respecto al cumplimiento de la oferta educativa.
y parametros legales prestacion del
educacion) ) o )
vigentes. servicio educativo.
Conocer los
lineamientos . . o
o o Dar a conocer los lineamientos institucionales
institucionales frente a | Recibir por parte del » . .
. o B frente a la prestacion del servicio educativo.
la prestacion del colegio induccion
servicio educativo. con respecto a los
Docente Recibir capacitacion lineamientos . ) o
) o Proporcionar espacios de capacitacion
relacionada con su institucionales sobre . o
o y relacionada con su practica docente.
practica docente. la prestacion del
Recibir servicio educativo.
retroalimentacion Brindar retroalimentacién sobre su desempenio.
sobre su desempefio.
Disponer de un Contar con ) o o
o ) o Coordinar las actividades académicas para
servicio educativo de seguimiento . . o .
. . garantizar la prestacion de un servicio educativo
Estudiante calidad acorde con los permanente por

lineamientos ofrecidos

por la institucion.

parte del equipo

docente.

de calidad acorde con los lineamientos ofrecidos

por la institucién.
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Recibir para sus hijos
una formacion
educativa de calidad Verificar el cumplimiento de los lineamientos
de acuerdo a lo Recibir atencién curriculares ofrecidos por el colegio.
Padre de ofrecido por la oportuna frente a
X
familia institucion. requerimientos del
Recibir informacion proceso formativo.
sobre el desempefio Entregar periédicamente el reporte sobre el
académico de sus desempefio académico de sus hijos.
hijos.
Proveer el servicio Recibir el servicio | Verificar el cumplimiento del objeto del contrato y
Proveedores X X solicitado segun el para la obra o labor | el cumplimiento de ANS (Acuerdos de Niveles de
contrato firmado contratada Servicio)
) Mantener una
Revisar temas de . . o
. relacién de Garantizar el cumplimiento de los deberes y
. seguridad . . . .
Comunidad X . cordialidad y derechos de la comunidad educativa asociados
amueblamiento . o
. ) constante con la gestion académica.
urbano y convivencia L
comunicacion

Nota: Colegio Agustiniano Tagaste (2019).
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9.1.3. Infraestructura.

El Colegio Agustiniano Tagaste estd ubicado en la ciudad de Bogotd D.C, en el barrio
Tintal, presta el servicio educativo en la localidad de Kennedy.

Se encuentra en un sector mixto, es decir residencial, comercial e industrial. Sus
principales vias de acceso son por la Avenida Cali, entrada que se dificulta muchas veces
por el alto trafico vehicular.

La Orden de Agustinos Recoletos, cuenta con una construccion de tres niveles y un
sotano, Cuenta con una altura media de 3 metros de entre pisos, con paredes de un grosor
de 13 cm aproximadamente, tejas termo acusticas sostenidas por cerchas metélicas las
cuales se encuentran empotradas a los muros de la edificacion.

En el s6tano se ubica el parqueadero, en el mismo nivel se encuentra la cafeteria y
comedor con acceso por las escaleras que conducen al primer piso de los salones, canchas y
las rampas que conducen a la recepcion.

9.1.4. Objetivos estratégicos.

El Colegio Agustiniano Tagaste (Colegio Agustiniano Tagaste, 2019) tiene los
siguientes objetivos

1. Fortalecer la dimension espiritual y los valores agustinianos que lleven a la
comunidad educativa a la vivencia

2. Consolidar una estrategia pedagdgica agustiniana que propicie la investigacion y la
excelencia académica

3. Mantener un sistema operacional positivo que asegure la sostenibilidad de la
Institucién

9.1.5. Politica.

(Colegio Agustiniano Tagaste, 2019) Nuestro compromiso es brindar una educacién
integral y de calidad a los estudiantes, para lo cual hemos dispuesto de:

Un grupo humano idéneo, competente y comprometido.

Los recursos necesarios.

Implementando el Sistema de Gestion de Calidad como de salud y seguridad

ocupacional y la mejora continua.
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9.1.6. Requisitos del servicio.

(Colegio Agustiniano Tagaste, 2019) Proyecto Educativo Institucional:

Nuestro proyecto educativo Institucional “La transformacion de la sociedad a través del
ser”” se fundamenta en los principios de la Iglesia Catdlica y en la filosofia y espiritualidad
Agustiniana. El lema “Amor y Ciencia: educar la mente y el corazon” implica un
compromiso con la formaciéon humana en sus dimensiones: cognitiva, afectiva, volitiva y
relacional. Por tanto, nuestra labor educativa propende en primer lugar por el crecimiento
personal y comunitario, sin dejar de lado la excelencia académica.

9.2 Auditoria

Segun la NTC ISO 19011 versién 2018 la cual da las directrices necesarias para orientar
el proceso de auditorias internas como externas a todas las organizaciones dando
cumplimiento a la verificacion de los sistemas de gestién de la calidad por lo tanto en este
modulo se proyecta el disefio y el proceso necesario para el control de la estrategia a través
de los procedimientos realizados al interior del Colegio Agustiniano Tagaste.

Para el cumplimiento de estas directrices se proponen los procedimientos descritos en
los siguientes formatos para su verificacion:

9.2.1 Procedimiento de auditoria.

Es donde se da a conocer las etapas necesarias para la aplicacion de las auditorias en los
procesos de gestion determinados dentro de la institucion.

9.2.2 Programa de auditoria.

Este describe el tiempo, alcance, naturaleza cumpliendo que se deben tener en la
auditoria, con los recursos necesarios para el cumplimiento de esta.

Programa de auditoria interna para el Colegio Agustiniano Tagaste (Ver anexo D).

9.2.3 Plan de auditoria.

Se establecen los criterios a evaluar de la norma ISO 9001:2015 segtin el cronograma
establecido segun las estrategias, criterios y demas.

Plan de auditoria interna para el colegio Agustiniano Tagaste (Ver anexo D)
9.2.4 Informe para las auditorias.
Este formato permite registrar el informe del plan de auditorias y darlo a conocer a las

partes interesadas.
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10. Calidad y responsabilidad social
10.1 Qué es la responsabilidad social empresarial

La responsabilidad social empresarial en adelante (RSE) es la forma en que las empresas
contribuyen al desarrollo de sus colaboradores, sus familias y de la comunidad, a través de
diferentes practicas que aportan a una poblacion.

10.1.1 Principios de responsabilidad social empresarial.

La responsabilidad social empresarial cuenta con 7 principios fundamentales: Rendicion
de cuentas, transparencia, comportamiento €tico, respeto a los intereses de las partes
interesadas, respeto al Principio de Legalidad, respeto a la norma internacional de
Comportamiento y el respeto a los derechos humanos como lo establece la norma en el
capitulo 4 Principios de la responsabilidad social.

10.1.2 Materias fundamentales de la responsabilidad social.

Las organizaciones deben identificar las practicas de RSE con las que cuenta y
reconocer las materias fundamentales para la aplicacion de éstas conforme a la norma ISO
26000: 2010, son 7 las materias fundamentales como se enumeran a continuacion:
Gobernanza de la Organizacién
Derechos Humanos
Précticas laborales
El medio ambiente

Précticas justas de operacion

AN

Asuntos de consumidores
7. Participacion activa y desarrollo de la comunidad
10.2 Propuesta de responsabilidad social empresarial
El Colegio Agustiniano Tagaste actualmente cuenta con practicas de RSE, por lo que
nuestra propuesta es realizar la organizacion por materia de las practicas de acuerdo a la
norma ISO 26000: 2010 de responsabilidad social empresarial para dar cumplimiento al
capitulo 6 de la norma que tiene como titulo Orientacién sobre materias fundamentales de

responsabilidad social.
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En la tabla N° 8 se muestra la organizacion de las practicas actuales de RSE del Colegio

Agustiniano Tagaste por cada una de las 7 materias fundamentales de la norma ISO 26000:

2010.
Tabla 8.

Prdcticas de RSE por materia fundamental de la norma ISO 26000: 2019

MATERIA

PRACTICAS

ACTUALES

POBLACION BENEFICIADA

Derechos humanos

Actividad muy significativa es el
programa de SIMONU (Simulacién de
las mesas de las naciones Unidas) este
permite que nuestros estudiantes
pertenezcan a esta simulacién siempre
buscando un pensamiento critico a

situaciones reales de nuestra sociedad.

El dia de la Afrocolombianidad es a nivel

general, siendo una institucién educativa
se debe reconocer esta materia tan

importante.

Las izadas de bandera tienen un valor

encaminado a la vivencia de este.

Estudiantes y padres de familia

Practicas laborales

Afiliaciones y pagos de prestaciones.

Reconocimiento del empleado

Agustiniano.

Aceptacion de personal de otros paises.

Es importante resaltar que la institucién

Los trabajadores y sus familias.




cumple legalmente con todo lo expuesto
al SG-SST sistema por el cual se le da un
acompaiamiento mds especial al

trabajador.

e La publicacidn de las politicas y su

conocimiento permanente.

e  Proyecto transversal PRAE (Proyectos  |(Comunidad
ambientales Escolares)
e  apoyo de entidades como la CAR
El medio ambiente ) .
(Corporacién Auténoma Regionales)
e  Huertas, muero ambiental, etc.
- Reciclaje del agua lluvia para
hacerle aseo al colegio
e  Visitas a fundaciones Comunidad

Practicas justas de

operacion

e  Visitas a orfanatos,

®  Visitas a casa de abuelos

IPor ser una organizacién catélica siempre
predomina los valores y sobre todo la
honestidad viéndola reflejada en la formacién
impartida por las directivas a sus funcionarios
len grupos de oracion y reflexiones

lespirituales.
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Asuntos de consumidores

La institucién ofrece la disponibilidad
que nuestros empleados y estudiantes
tengan la capacidad de Escoger es
importante pensar siempre en el bienestar

del otro.

Existe un departamento de RRHH y un
comité de convivencia laboral donde los
funcionarios pueden acercarse para Ser
escuchado de igual forma pasa con los
estudiantes es muy importante para la
institucioén escuchar a nuestros

estudiantes y padres de familia.

Politicas proteccion al menor, proteccién

de habeas data ley 1581 del 2012

Capacitacion a los funcionarios

Campafias de bienestar semana de la salud.

(Charlas asesorias, visitas (salud)

Padres de familia, trabajadores y

proveedores.

Participacion activa y
desarrollo de la

comunidad

Grupos que se forman en el colegio,
pastoral, brigadas, tiempo libre, visitas a
refugios en el Casanare IDRD, alcaldia

local, CADEL

Participacion a eventos
externos feria de
emprendimiento generar
reconocimiento como
institucion en la zona visita a
jardines cercanos convenios

interinstitucionales.

IComunidad

Nota: Autoria propia.
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11. Calidad, competitividad e innovacion

Por medio de la innovaciéon se puede generar calidad y agregar valor en una
organizacion.

En Colombia se realiza anualmente la publicacion del Informe nacional de
competitividad el cual refleja la innovacién como un factor importante a la hora de ser
competitivas ya que el mercado es cada vez mds exigente.

11.1 Modelo Canvas Colegio Agustiniano Tagaste

Se realiza una propuesta de modelo canvas para el colegio que le permitird estructurar su
modelo de negocio. La orden de Agustinos Recoletos se caracteriza por tener una
trayectoria superior a los 70 afios, cuenta con 7 colegios en Colombia y es reconocida por

su alta calidad educativa. El modelo se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 9.

Modelo Canvas Colegio Agustiniano Tagaste

transporte.

continua en la

metodologia de

cliente.

Programa de

Proveedores del | educacion. Robética
restaurante. Educativa, el cual
Encuestas logra articular
Padres de periddicas de contenidos de
familia. satisfaccion del | diferentes areas

como matematicas

SOCIOS ACTIVIDADES | PROPUESTA DE | RELACIONES SEGMENTOS DE
CLAVE CLAVE VALOR CON CLIENTES CLIENTES
Ministerio de Contacto Intensidad horaria | Prestacion del Estudiantes de preescolar

educacion. constante con los | en el idioma inglés | servicio presencial y | primaria basica media y
padres y teniendo en cuenta | a través de la basica secundaria.

Universidad estudiantes a el Marco comin plataformas y pagina

Uniagustiniana | través de la Europeo. web. Donde tiene Padres de familia.
plataforma acceso a todo el

Comunidad academics y/o Convenio a nivel | portafolio y dejar su

Agustiniana. envio de correos. | profesional conla | PQRS.

Universitaria
Proveedores de | Innovacién Agustiniana.
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Adecuacion de
salas como la de
robética que
permitan un
mayor desarrollo
de habilidades en

los estudiantes.

RECURSOS
CLAVE

Instalaciones

Recurso humano
Infraestructura
fisica
Infraestructura

tecnoldgica.

y ciencias en

situaciones reales.

La institucion
cuenta con
programas de
formacion a

lectores.

Presenta un
método de
enseflanza Global
analitico para los
estudiantes del

preescolar.

Enfoque
pedagégico
basado en la
ensefianza para la
comprension,
interpretacion y
transformacién de

Su entorno.

CANALES DE
COMUNICACION

Plataforma
academics.
Pé4gina web.

Correos electronicos.

Carteleras.
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ESTRUCTURA DE COSTOS

INGRESOS

Contratos con terceros (Rutas escolares, seguridad

privada, restaurante)

Infraestructura fisica y tecnolégica
Servicios publicos

Mantenimiento locativo

Recursos humanos

Bienestar institucional

Actividades deportivas y culturales

El colegio al ser privado sus ingresos

Por cobro de servicios de educativos.

(Ventas)

Nota: Autoria propia.
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12. Excelencia directiva

En este médulo se conocen e identifican los modelos de calidad y excelencia que
permiten realizar autoevaluacion o diagndstico del sistema de gestion a las organizaciones,
los modelos abordados fueron: el modelo EFQM (Fundacién Europea para la gestion de la
Calidad) y el modelo iberoamericano.

El conocimiento y aplicacion de un modelo ayuda a las organizaciones a enfrentar el
cambio, a promover el rendimiento de estas con proyecciones para el futuro. Cuando se
habla de la excelencia segin su definiciéon es el objetivo para nivelar la utilidad con
proyecciones sobresalientes dentro de la sociedad, generando estrategias para aumentar la
demanda en todos sus campos. Segun el libro calidad total modelo EFQM de excelencia la
calidad es otro concepto que desde los tiempos del trueque se ha tenido en cuenta ya que
cuando se adquiria un producto siempre las expectativas deberian ser positivas. (Ferrando
& Javier)

Desde la perspectiva de la calidad total, es la misioén que las organizaciones deben tener
para orientar sus resultados a las expectativas y necesidades de los clientes siempre
liderando y teniendo coherencia de la gestién de sus procesos por parte de las personas. De
esta manera el proceso de aprendizaje serd continuo, innovador buscando siempre la mejora
continua; el fortalecimiento de nuevas alianzas logra que las organizaciones se empoderen a
tener responsabilidad social y generen impacto en la sociedad. Lo anterior se tiene en
cuenta y son incluidos dentro del modelo EFQM el cual se tendrd en cuenta al formular el
cuestionario de diagndstico basado en criterios que ayudan a evaluar el Colegio
Agustiniano Tagaste en donde estamos realizando nuestro trabajo de investigacion.

Este modelo logra abarcar diferentes aspectos que llevardn a la organizacion a orientar
los resultados a proveedores, empleados accionistas y en general a la sociedad; la
orientacion al cliente reside en el valor continuo que se le dé. A si mismo el liderazgo y la
coherencia se relacionan con los lideres de cada una de las organizaciones quienes son los
representantes de instaurar una cultura, valores y principios manteniendo una postura

coherente ante las situaciones que se puedan presentar.
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12.1 Modelo EFQM

En términos generales el modelo EFQM aportard a las organizaciones que lo
implementen una mirada integral y podrdn apreciar que, es un sistema estructurado. Por lo
tanto, la apropiacién y conocimiento de este modelo se encamina a crear productos
sostenibles en mejora y rendimiento de la organizacion.

Este modelo es el més usado por las organizaciones en Europa y toma su nombre de las
siglas European Foundation Quality Management y que en espafiol traducen Fundacién
Europea para la gestion de la Calidad que lleva a que las organizaciones se conozcan y
analicen de forma detallada con el fin de identificar deficiencias o aspectos que sean objeto
de mejora que permitirdn a la organizacidn ir en busqueda de la excelencia basado en el
desarrollo de los siguientes conceptos y criterios.

12.2 Conceptos fundamentales

Anadir valor a los clientes: Para dar valor a los clientes hay que entablar una
comunicacion transparente en donde haya conocimiento de las necesidades y expectativas
que son las materias primas para innovar y crear en funcion de satisfacer las necesidades de
los clientes logrando su satisfaccion.

Crear un futuro sostenible: Este concepto desarrolla en las organizaciones la oportunidad
de dar valor a la sociedad, la sostenibilidad debe hacer parte de la estrategia involucrando a
las partes interesadas, la situacion econdmica, social y ambiental

Desarrollar la capacidad de la Organizacion: Para el desarrollo de la organizacién es
fundamental mejorar la cadena de valor. Propiciar y promover el trabajo en equipo,
asegurando que se tengan los recursos para el logro de los objetivos. También la
organizacion puede hacer alianzas que le permitan desarrollar su capacidad.

Aprovechar la creatividad e innovacion: La organizacién debe plantearse metas en
términos de creatividad e innovacién mediante la conformacion de equipos que desarrollen
y lleven a cabo sus ideas de acuerdo con los plazos establecidos.

Liderar con visidn, inspiracion e integridad: El liderazgo y las formas de ejercerlos son
fundamentales para la organizacién, estos pueden llevar al éxito o al fracaso de la

organizacion. Los iones de confianza basadas en el respeto que redundan en un equilibrio
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entre lo laboral y personal, estos aspectos generan el ambiente propicio para la creatividad e
innovacion.

Mantener en el tiempo resultados sobresalientes: Para mantener resultados sobresalientes
las organizaciones deben “realizar la tarea juiciosa” identificando las necesidades y
expectativas de los grupos de interés para obtener los resultados deseados y el crecimiento
de la organizacion que se muestra transparente a los grupos de interés por mantener a
disposicion su informacion.

12.3 Criterios del enfoque EFQM

Liderazgo: Un buen lider no puede perder de vista el cumplimiento de la Misién y
Visién de la mano de los valores institucionales generando cultura de excelencia
promoviendo en los colaboradores sentido de pertenencia para con la organizacion.

Estrategia: Esta debe estar fundamentada en la comprension, estudio y andlisis de las
necesidades y expectativas de los grupos de interés de la organizacion.

Personas: La organizacion debe propender por el desarrollo del conocimiento y de las
capacidades de las personas orientadas al logro de los objetivos siendo responsables de los
resultados de la organizacién y motivados mediante reconocimientos.

Alianzas y recursos: La organizacion debe tener en cuenta alianzas estratégicas que
permitan maximizar los recursos (humano, econémicos, tecnolégicos y financieros) en el
tiempo el cumplimiento de la estrategia y los objetivos de la organizacion.

Procesos productos y servicios: Los procesos deben garantizar un producto de alta
calidad generando valor a los clientes y a los grupos de interés, los productos o servicios se
deben gestionar y mejorar.

Resultados en los clientes: Para determinar los resultados en los clientes se utilizan
varias herramientas que identifican la percepcion de los clientes respecto a la satisfaccion
de sus necesidades y a la expectativa de valor lo que genera confianza en los clientes y se
obtiene el resultado deseado.

Resultados en las personas: Los resultados de la organizacién son un reflejo de los
resultados de las personas, para la organizacidn es importante identificar la percepcion de
los grupos de personas para comprender sus necesidades y expectativas y establecer la

relacion entre los resultados y la satisfaccion de las necesidades de las personas.
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Resultados en la sociedad: Es la percepcion que tienen los grupos de interés de la
organizacion frente a las necesidades y expectativas de los grupos de interés en especial los
que tienen impacto en la sociedad, esto genera confianza en la organizacion ya que ella
comprende sus necesidades.

Resultados Claves: Los resultados claves para la organizacién comprende desde lo
econdmico y financiero hasta los resultados para los grupos de interés, esto se debe a la
claridad de los objetivos planteados por la organizacién. Estos resultados clave positivos
generan una tendencia.

Modelo iberoamericano

El modelo iberoamericano de excelencia en calidad fue creado en 1999 por la fundacién
iberoamericana para la gestion de la calidad conformada por organizaciones de caracter
publico y privado en Iberoamérica que desarrollan el modelo teniendo en cuenta procesos
facilitadores y los criterios de resultado.

Procesos facilitadores

Liderazgo y estilo de gestion: El modelo plantea 10 tipos de liderazgo que se pueden
presentar en las organizaciones estos son:

Liderazgo Autocratico, burocrético, carismatico, participativo o democratico, laissez-
faire, orientado a las personas, natural, orientado a la tarea, transaccional, transformacional

Los lideres pueden emplear varios tipos de liderazgos dependiendo de la organizacién y
de la situacion que enfrenten.

Estrategia: Estd determina la direccién que tomard la organizacion, la estrategia se debe
comunicar y socializar a toda la organizacion.

Desarrollo de Personas: El desarrollo y fortalecimiento de los conocimientos y
capacidades de las personas para el cumplimiento de los objetivos de la organizacidn.

Recursos proveedores y alianzas: Los recursos se deben gestionar teniendo en cuenta
que son de varios tipos (financieros, informacién, conocimiento, equipos, muebles,
inmuebles, tecnoldgicos) para obtener la mayor eficiencia en beneficio de la organizacion.

Procesos y clientes: Los procesos deben ser objeto de mejora continua en sintonia a la
estrategia, estos se disefian pensando en el producto o servicio y la satisfaccion de las

necesidades de las partes interesadas mejorando las relaciones entre ellos.
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Criterios de resultado

Resultados de clientes: Se cumplen los compromisos y superan las expectativas lo que
lleva a tener muy buenos resultados.

Resultados de las Personas: El resultado en las personas debe redundar en generar
sentido de pertenencia de las personas a la organizacion

Resultados de la sociedad: Los resultados de la sociedad estdn contenidos en las
necesidades y expectativas de partes interesadas.

Resultados globales: Los resultados globales estan relacionados con el cumplimiento de
los objetivos planteados y la satisfaccion de las partes interesadas incluso superando las
expectativas.

12.4 Diagnostico del Colegio Agustiniano Tagaste segtiin modelo EFQM

Se realiza el diagnéstico al Colegio Agustiniano Tagaste segin modelo EFQM el cual se
puede ver en el Anexo 7. Cuestionario de diagnéstico modelo EFQM. A continuacién, se
hace el andlisis de los resultados obtenidos del modelo en general con respecto a los 1000
puntos que deben alcanzar las organizaciones para este modelo.

(Ver anexo E)

Tabla 10.

Resultados Diagnéstico del Colegio Agustiniano Tagaste segiin modelo EFQM

RESULTADOS MODELO EFQM EL COLEGIO AGUSTINIANO TAGASTE

%

CRITERIOS PUNTOS % PUNTOS |OBTENID
ESPERADOS |ESPERADO [OBTENIDOS (o}

LIDERAZGO 100 10% 99,0 9,9%
ESTRATEGIA Y PLANIFICACION 100 10% 81,8 8,2%
CALIDAD DE LA DIRECCION COMERCIAL 100 10% 97,0 9,7%
GESTION DEL PERSONAL 100 10% 97,0 9,7%
GESTION DE RECURSOS 100 10% 95,0 9,5%
GESTION DE LA INFORMACION DEL

ODELO 100 10% 64,3 6,4%
SISTEMA DE CALIDAD Y PROCESOS 100 10% 93,0 9,3%
RESULTADOS DE SATISFACCION DEL 5o s 1300 13.0%

CLIENTE
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RESULTADOS DE SATISFACCION DE LA

TOTAL 1000

Nota: Autoria propia

Este modelo utilizado como herramienta de diagndstico para el colegio Agustiniano

, 50 5% 38,5 3,9%

DIRECCION COMERCIAL
RESULTADOS DE SATISFACCION DEL

50 5% 45,0 4,5%
PERSONAL
RESULTADOS COMERCIALES Y

50 5% 36,0 3,6%
[IEMPRESARIALES

100% 877 87,7%

Tagaste nos permitié evaluar el sistema de gestion e identificar dreas de mejora.
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CUMPLIMIENTO DEL MODELO EFQM

16%

14%

13,0%

12%

9,7% 9,7% 9,5%

10%

8%

6%

4%

2%
M % ESPERADO

0,
0% B % OBTENIDO

ESTRATEGIA'Y PLANIFICACION

LIDERAZGO

RESULTADOS DE SATISFACCION DEL CLIENTE

GESTION DE RECURSOS

GESTION DEL PERSONAL

RESULTADOS DE SATISFACCION DE LA DIRECCION
RESULTADOS DE SATISFACCION DEL PERSONAL

SISTEMA DE CALIDAD Y PROCESOS
COMERCIAL

CALIDAD DE LA DIRECCION COMERCIAL
GESTION DE LA INFORMACION DEL MODELO
RESULTADOS COMERCIALES Y EMPRESARIALES

Figura 11. Cumplimiento modelo EFQM del Colegio Agustiniano Tagaste. Autoria propia
(2019).

La gréfica anterior muestra los resultados del colegio Agustiniano Tagaste respecto al
modelo de excelencia EFQM, donde se puede evidenciar que el mejor resultado es el del
enfoque en el liderazgo y el resultado mas bajo fue la gestiéon de la informacién, lo que
genera una oportunidad de mejora para la organizacion ya que este criterio tiene un impacto

directo en los resultados de la satisfaccion del cliente en la medida en que los sistemas de

71



informacién y herramientas informédticas permiten que el colegio conozca las necesidades y
expectativas de los clientes.

Para que el colegio Agustiniano Tagaste alcance la excelencia es necesario que realice
acciones de mejora lo mds pronto posible las cuales permiten que se gestione de manera
efectiva y con agilidad la informacion, que pueda mejorar procesos y el servicio en pro de
obtener resultados sobresalientes para la satisfaccion de las necesidades de los clientes

internos y externos del colegio.
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13. Seguimiento y medicion de la calidad

Pretende la eficacia del sistema de gestion y calidad para la toma de decisiones en
beneficio de la institucién, por lo anterior es indispensable realizar seguimiento a los
procesos a través del andlisis de datos proporcionados por los indicadores que muestran la
relacion de variables fundamentales para cada proceso y que cuantifican la efectividad de la
gestion, para esto es de gran utilidad los tableros de indicadores en donde se visualiza el
estado real de cada proceso y de la organizacion en general.

Los objetivos e indicadores deben ir articulados con la mision, visién y politica de la
organizacion.

A pesar de que la norma no exige a las organizaciones la existencia de mision y visién
para las mismas constituye su razén de ser y su proyeccion por lo que es pertinente
mencionarlas.

Misién:

(Colegio Agustinisno Tagaste, 2019) El colegio Agustiniano forma integralmente a las
personas en conocimientos, virtudes y valores a luz del evangelio y del espiritu agustiniano,
para que sean hombres y mujeres comprometidos en la busqueda de la verdad y en la
transformacion de sus entornos ambiental, cultural, y social.

Vision:

(Colegio Agustinisno Tagaste, 2019) Ser una institucién educativa que, fundamentada
en la filosofia y en la pedagogia agustinianas, sea reconocida por su formacién humana, que
permita a los estudiantes trascender, desarrollar las competencias necesarias para la vida y
ser lideres en la construccion de una sociedad justa, fraterna y solidaria.

Politica de calidad Colegio Agustiniano Tagaste

Nuestro compromiso es brindar una educacién integral y de alta calidad a los estudiantes
basados en los principios, valores y objetivos institucionales, para lograrlo hemos
dispuesto de:

Un grupo humano idéneo, competente y comprometido en prestar un servicio que
responda a las necesidades y expectativas de nuestros clientes.

Todos los recursos necesarios para el funcionamiento, mantenimiento y sostenibilidad de

la institucion.
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La Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad como de seguridad y salud en
el trabajo y la mejora continua, ideal para desarrollar y mantener altos estindares de
calidad. (Colegio Agustiniano Tagaste, 2018)

Se realizaron modificaciones a la politica como propuesta de mejora.

Ambito de la aplicacién:

La politica es de obligatorio cumplimiento por todas las dreas y colaboradores del
Colegio ademds siendo responsabilidad de todos, (incluyendo a los proveedores). La
Coordinaciéon de Bienestar y Calidad es responsable de realizar control y seguimiento a
todos los procesos que participen del sistema de gestion de calidad.

El Colegio debe acatar todo lo concerniente a la legislacion y normas establecidas para
el desarrollo de la actividad econdmica, asi como los lineamientos de la Comunidad de los
Agustinos Recoletos.

El Colegio debera articular el Plan Operativo con los factores que tengan impacto para la
institucion y los colaboradores, con el fin de lograr sentido de pertenencia a la institucion.

La excelencia en el resultado personal y académico para posicionarse en el escalafén de
las pruebas y resultados de sus estudiantes.

Estrategia:

“No puede haber satisfaccion del cliente externo sin la satisfaccion del cliente interno”™.

El Colegio buscard generar en los colaboradores el sentido de pertenencia a la instituciéon
estableciendo relaciones basadas en la transparencia, responsabilidad y confianza, para que
prevalezcan actitudes positivas y la ayuda mutua de todos los que formen parte de la
institucién. A esto no deben ser ajenos los proveedores que tengan relacion vigente con la
institucion.

Se deberan implementar herramientas para identificar el nivel de satisfacciéon de los
clientes (internos y externos) con el fin de gestionar de forma asertiva las acciones de
mejora necesarias.

Mejora continua:

El Colegio se compromete a promover la mejora continua en cada uno de sus procesos

con el propdsito de lograr una sociedad justa, fraterna y solidaria para todos, por esto esta
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obligado a ir en buisqueda de la excelencia apoyados en las nuevas tecnologias sin dejar de
lado los principios y valores de la institucion.

El Colegio debera estar atento a la normatividad y legislacién que en términos de calidad
sea aplicable a la institucion.

Cambios o modificaciones:

Los cambios o modificaciones al presente documento serdn potestad tnica y exclusiva
del Padre que oficie como Rector del Colegio y deberd ser responsabilidad de la
Coordinaciéon de Bienestar y Calidad su conocimiento y divulgacion al interior de la
institucion.

Objetivos de calidad:

Gestionar las politicas y lineamientos institucionales a través de su creacion,
implementacion, despliegue y control para guiar al Colegio hacia el cumplimiento de sus
objetivos.

Utilizar racionalmente los recursos a través de la planeacién, ejecucion seguimiento y
mantenimiento, que permitan la sostenibilidad de la institucion

Prestar un servicio educativo basado en el modelo constructivista para contribuir a la
formacion integral del estudiante Agustiniano

Propender por el bienestar y el fortalecimiento de las competencias del talento humano a
través de la aplicacion de organigramas que conlleven al cumplimiento de los objetivos
institucionales.

Mitigar los riesgos del sistema por medio de la autogestion y el autocontrol propiciando
el mejoramiento continuo de la institucion.

13.1 Hoja de vida del indicador

La hoja de vida del indicador es una herramienta de control que permite hacer
seguimiento a cada indicador.

Se escogen 5 indicadores de los cuales se muestra las hojas de vida del indicador, de los
cuales se genera la propuesta de hoja de vida del indicador para medir la Satisfaccion de

cliente interno.
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Tabla 11.

Hoja de vida indicador Eficacia del sistema

GESTION CALIDAD

Cédigo: FRHI22

FORMATO HOJA DE INDICADORES

Version: 01

11/9/2017

NOMBRE DEL INDICADOR Eficacia del sistema

TIPO DE INDICADOR Estratégico

PROCESO VISIONAL - ESTRATEGICO
Gestionar las politicas y lineamientos
institucionales a través de su creacion,

OBJETIVO DEL INDICADOR implementacion, despliegue y control para guiar

a la institucién hacia el cumplimiento de sus
objetivos.
UNIDAD DE MEDIDA Porcentaje
VARIABLES DEL INDICADOR

FORMULA PARA EL CALCULO

logro de la meta/metas establecidas

Datos del cumplimiento de todos los

FUENTE DE LOS DATOS

indicadores del SGC
FRECUENCIA DE RECOPILACION DE LOS DATOS Anual
RESPONSIBLE DE RECOPILACION DE LOS DATOS Rector

RESPONSIBLE DE RECOPILACION DE LA
INFORMACION

Lideres de Cada proceso

PERIOCIDAD

Bimestral

RESPONSIBLE DEL ANALISIS DEL INDICADOR

Gestion de Calidad

NIVEL DE PARTICIPACION INDICADOR

Nota: Colegio Agustiniano Tagaste (2019).
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Tabla 12.
Hoja de vida indicador de cartera
GESTION CALIDAD Cédigo: FRHI22
Version: 01
FORMATO HOJA DE INDICADORES
11/09/2017
NOMBRE DEL INDICADOR Cartera
TIPO DE INDICADOR
GESTION ADMINISTRATIVA Y
PROCESO
FINANCIERA
Utilizar racionalmente los recursos a través de su
planeacién, ejecucidn, seguimiento y
OBJETIVO DEL INDICADOR
mantenimiento, que permita la sostenibilidad de la
institucion.
UNIDAD DE MEDIDA Porcentaje
Cuentas por cobrar recuperadas
VARIABLES DEL INDICADOR

Cuentas por cobrar

FORMULA PARA EL CALCULO

Cuentas por cobrar recuperadas /cuentas por

cobrar
FUENTE DE LOS DATOS Cuentas pagas
FRECUENCIA DE RECOPILACION DE LOS DATOS Mensual
RESPONSIBLE DE RECOPILACION DE LOS DATOS Pagaduria
RESPONSIBLE DE RECOPILACION DE LA
INFORMACION Pagaduria
PERIOCIDAD Mensual
RESPONSIBLE DEL ANALISIS DEL INDICADOR Contabilidad

NIVEL DE PARTICIPACION INDICADOR

Nota: Colegio Agustiniano Tagaste (2019).
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Tabla 13.

Hoja de vida indicador de desemperio académico

GESTION CALIDAD

Cédigo: FRHI22

FORMATO HOJA DE INDICADORES

Versién: 01

11/09/2017

NOMBRE DEL INDICADOR Desempefio académico
TIPO DE INDICADOR ESTRATEGICO
PROCESO GESTION ACADEMICA

Prestar un servicio educativo basado en el modelo
OBJETIVO DEL INDICADOR constructivista para contribuir a la formacién

integral del estudiante Agustiniano

UNIDAD DE MEDIDA PORCENTAIJE
VARIABLES DEL INDICADOR

FORMULA PARA EL CALCULO

Numero de estudiantes con desempefio superior,

alto / total de estudiantes

FUENTE DE LOS DATOS
FRECUENCIA DE RECOPILACION DE LOS DATOS Bimestral
RESPONSIBLE DE RECOPILACION DE LOS DATOS Docentes

RESPONSIBLE DE RECOPILACION DE LA
INFORMACION

Coordinacién Académica

PERIOCIDAD

Bimestral

RESPONSIBLE DEL ANALISIS DEL INDICADOR

Coordinacién Académica

NIVEL DE PARTICIPACION INDICADOR

Nota: Colegio Agustiniano Tagaste (2019)
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Tabla 14.

Hoja de vida indicador de rotacion de personal

. Cédigo:
GESTION CALIDAD
FRHI22
Version: 01
FORMATO HOJA DE INDICADORES
11/09/2017

NOMBRE DEL INDICADOR Rotacién de personal
TIPO DE INDICADOR de proceso
PROCESO APOYO
Controlar el porcentaje de personal que rota en la
OBJETIVO DEL INDICADOR o
institucion.
UNIDAD DE MEDIDA Semestral

VARIABLES DEL INDICADOR

# de personas retiradas y el total del personal

FORMULA PARA EL CALCULO

Numero de personas retiradas/total de personal

FUENTE DE LOS DATOS

Informacién de datos personal en Recursos

Humanos

FRECUENCIA DE RECOPILACION DE LOS DATOS

Anual

RESPONSIBLE DE RECOPILACION DE LOS DATOS

Recursos Humanos

RESPONSIBLE DE RECOPILACION DE LA
INFORMACION

Recursos Humanos

PERIOCIDAD

Anual

RESPONSIBLE DEL ANALISIS DEL INDICADOR

Recursos Humanos

Nota: Colegio Agustiniano Tagaste (2019).
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Tabla 15.

Hoja de vida indicador de satisfaccion de cliente interno

GESTION CALIDAD Cédigo: FRHI22
Versién: 01
FORMATO HOJA DE INDICADORES 1312020
NOMBRE DEL INDICADOR Satisfaccion de cliente interno
TIPO DE INDICADOR Estratégico
PROCESO APOYO

Conocer el nivel de satisfaccion del cliente

interno identificando oportunidades para

OBJETIVO DEL INDICADOR _ _ o
generar estrategias que impacten la satisfaccion
de las necesidades de los clientes.
UNIDAD DE MEDIDA Porcentaje

Puntuaciéon Total Obtenida Encuestas
VARIABLES DEL INDICADOR

Puntuacién Total Posible Encuestas

Puntuacion Total Obtenida Encuestas /
FORMULA PARA EL CALCULO

Puntuacion Total Posible Encuestas

Encuesta realizada a los colaboradores del

FUENTE DE LOS DATOS

Colegio.
FRECUENCIA DE RECOPILACION DE LOS DATOS Semestral
RESPONSIBLE DE RECOPILACION DE LOS DATOS Coordinacion de calidad
RESPONSIBLE DE RECOPILACION DE LA .

) Gestion Recursos humanos

INFORMA CION
PERIOCIDAD Bimestral
RESPONSIBLE DEL ANALISIS DEL INDICADOR Coordinacién Gestion de Calidad

NIVEL DE PARTICIPACION INDICADOR

Nota: Autoria propia basada en informacién del Colegio Agustiniano Tagaste.

13.2 Tablero de indicadores

El Colegio ya cuenta con un tablero de indicadores. El siguiente tablero es la propuesta
de mejora de indicadores, teniendo en cuenta los procesos de Gestion administrativa y
financiera y gestion de calidad. Es importante hacer seguimiento constante para
potencializar el servicio educativo y generar acciones de mejora para lograr la excelencia.

Propuesta ~de mejora del tablero de indicadores (Ver anexo F)
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14. Mejora continua

La mejora continua es la implementacién de acciones que permitan identificar
necesidades u oportunidades en los procesos de las organizaciones, para generar planes que
permitan tener una cultura de mejora continua que ayude al aumento de la competitividad y
efectividad de la organizacion.
14.1 Autodiagnéstico LEAN

Se realiza la aplicacion de una herramienta de gestion para identificar oportunidades de
mejora dentro del Colegio Agustiniano Tagaste.

(Ver anexo G)

Tabla 166.

Resultados generales autodiagnostico LEAN

PUNTUACIONES DE AUTODIAGNOSTICO LEAN

Puntuacién Target
# Puntuaciones por Categoria Abv. Puntuacion X10 corregida Score
1 |COMUN & CULT C&C 0,97 10 9,69 10
2 |CRM CRM 1,00 10 10,00 10
3 |58 & ORGPTO 58's 0,89 10 8,93 10
4 |STD TRABAJO STD 0,96 10 9,64 10
5 |MEJORA CONTINUA MC 0,71 10 7,14 10
& |FLEXBILIDAD FLEX 0,86 10 9,64 10
7 |POKA YOKE PY 0,81 10 8,13 10
8 |SMED SM 0,88 10 8,75 10
9 |TPM TPM 0,93 10 9,29 10
10 |PULL SYSTEM PS 1,00 10 10,00 10
11 |BALANCEADO BAL 0,95 10 9,50

Puntuacion total 100,71

Nota: Autoria propia.

Analisis LEAN

Analizando los resultados del modelo LEAN se identifica un estadio de madurez
96,81 que corresponde a la diferenciacion de procesos identificando los que mds generan
valor para el Colegio Agustiniano Tagaste, en el proceso de mejora continua en necesario
identificar las categorias con menor puntuacion con el fin de gestionar los ajustes
necesarios para la mejora de los procesos por lo cual se propone el siguiente plan de

Mejora del Colegio Agustiniano Tagaste:



Tabla 177.

Plan de mejora Colegio Agustiniano Tagaste
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PLAN DE MEJORA
COLEGIO AGUSTINIANO TAGASTE
PROBLEMA CAUSA ESTRATEGIA ACTIVIDAD CLAVE RESPONSABLE
Realizar cada mes la
socializacion de los
Implementar en la agenda
" . problemas que se
comités de calidad el N ) "
. . N identificaron en el comité de
No se esta realizando el Feed . espacio para las areas
Back adecuado a los problemas No definido para que los compartan los feedback de cada mes con los
COMUNICACION Y ) u . P _~_|lideres de area realicen el P y funcionarios a su cargo Lideres de
que se identifican en los comites eventos ocurridos en el mes,
CULTURA . feed back a los . . generando acta de proceso
de calidad. lo que sera consignado en el | . ) .
colaboradores, By asistencia y registrando los
acta para su posterior .
oo temas tratados asi como las
seguimiento. . .
ideas y sugerencias de los
mismos.
Se evidencia la necesidad de
satisfacer las necesidades al
cliente interno como elemento Realizar seguimiento y
fundamental para mejorar el control mediante encuestas
clima laboral, teniendo en Implementar los controles  |de satisfaccion al cliente
cuenta los canales de No existe gestion a la necesarios para asegurar intemo.
5S's & ORGANIZACION [comunicacion como la satisfacci c’)% al cliente que los funcionarios Coordinador(a) de
PUESTO DE TRABAJO [unificacién de las actividades ) ! ! ! entreguen y reciban la Hacer accesible, vsibles los |Calidad
. .. |intemo. . L.
logrando asi fortalecer el sentido informacion en los planes de control para todas
de pertenencia que lleva a los momentos y espacios dependencias del Colegio a
funcionarios a comprometerse definidos. trawés de la plataforma
en su totalidad para aumentar la academics.
efectividad en el alcance de los
objetivos institucionales.
.No 'esta' mclmdq §n el plan Actualizar el procedimiento
institucional actividades de R . . L . I
S ) .. |de induccion y reinducciéon |Realizar recapacitaciones
. . recapacitacion, certificacion . . .
ESTANDARIZACION |No se realizan recapacitaciones . - del personal agregando la periddicas a los funcionarios | Todos los
- 3 . y recertificacion para los L o N
DEL TRABAJO periodicas a los funcionarios. . . actividad de recapacitacion |que permitan fortalecer su  |procesos
funcionarios en temas que . .
. . periodicamente dentro del  |trabajo.
el Colegio considere P
f cronograma institucional.
pertinentes.
Fortalecer en toda la
comunidad educativa la
No se realiza el control adecuado importancia de minimizar los
de los procesos.para werificar los desperillc:os ? través de Implementar la cadena de
progresos obtenidos y que sea campaiias asi como la
. ) " valor para todos los
accesible por todos los . . implementacion del proyecto .
N ) No existe una herramienta procesos del Colegio lo que
trabajadores de cada drea de ara \erificar y controlar las del PRAE. mitira visualizar rutas Lideres de
MEJORACONTINUA |manera tal que sean identificadas p . Y pe .
. 5 actividades de cada T criticas que permitan proceso
las oportunidades de mejora Disminuir el uso de papel y |. y .
proceso . . identificar y ajustar o
cada una para que sean tintas que en el area - L
L - . eliminar actividades que no
expuestos en los comités y administrativa que generan
" . ) - . generan valor.
realizar las acciones mejora. desperdicio remplazandolos
por la implementacion de
medios digitales.
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No se identifican de manera|

ldentificar oportunamente en
cada una de las
dependencias las

Generar un formato de
reporte de necesidades el
cual este cargado en la

FLEXBILIDAD  |Se requiere fortalecer de manera . . . Todos los
) X e oportuna las necesidades  [necesidades que se plataforma academics y/o
OPERACIONAL  [inmediata la identificacion de o . procesos
. en los procesos manifiesten en el momento y]compartido en cada una de
necesidades en cada proceso. o )
darle solucion oportuna. las carpetas del servidor
para su gestion inmediata.
Disefiar un formato que este
cargado en la plataforma
academics para realizar
seguimiento y fortalecer el
control con el fin de evitar
- errores humanos
Hacer seguimiento a las
. . . o frecuentes.
No existen acciones de carécter - capacitaciones del personal
. . ) Falta de seguimiento a la .
reactivo, que permitan evitar o o ) donde se da a conocer las - Lideres de
POKAYOKE o eficacia de las formaciones ] . Hacer seguimiento a travez
eliminar los errores en los ) metodologias del trabajo ) proceso
Iy para evitar errores. ) de una lista de chequeo
procesos y actividades. para evitar errores humanos -
- donde se evidencie el
como de operacion. o
control y apropiacion de los
programas, lineamientos y
demas procedimientos
institucionales para evitar
errores dentro del proceso
academico.
Implementar una politica de
continuidad que establezca
|as acciones a seguir con el
fin de superar problemas o
inconvenientes que atenten
No hay claridad en los Falta de acuerdos de al desarrollo de la actividad. |Realizar control y
procedimientos por parte de niveles de senicio que el werificacion a los ANS con "
TPM L ; " Contabilidad
terceros en cumplimiento de colegio contrata con Modificar los Acuerdos de  [los Proveedores que el
lineamientos especificos del terceros. Niveles de Senicios con la |Colegio requiera.
contrato con la isntiucion. empresas que prestan
senicios al Colegio con el fin
de realicen las tareas
contratadas en los tiempos
acordados.
. . A . Generar un sistema de
No existe control en los tiempos |El contol de respuestaa  |Disminuir los tiempos de . .
BALANGEADO DE LA alertas y escalamiento para |Lideres de
: de respuesta a las PQRS cada una de las respuesta de las PQRS. o
PRODUCCION |, X ) la gestion oportuna a cada  |proceso
interpuestas por los Clientes.  [depedencias. PQRS

Nota: Diagrama de Gantt para el plan de mejora (Ver anexo H).



15. Integracion de la calidad

Teniendo en cuenta el interés del Colegio Agustiniano Tagaste por la biisqueda de la
continua de mejora a sus procesos se considera pertinente integrar normas que fortalezcan
el desarrollo de la actividad econdémica y en virtud del cumplimiento de los objetivos
propuestos, entendiendo el sentido de la propuesta y la generacién de valor para el Colegio
estimamos integrar las siguientes normas:

Sistemas de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo ISO 45001

Sistemas de Gestion de la Seguridad Vial ISO 39001

“Se Aclara que el Colegio actualmente tiene implementado el sistema de gestion de
calidad basado en la norma ISO 9001 .
15.1 Analisis DOFA

Como estrategia para integrar las normas mencionadas anteriormente se realiza un

andlisis DOFA como se muestra en la siguiente tabla:
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Tabla 188.

DOFA Colegio Agustiniano Tagaste

COLEGIO AGUSTINIANO TAGASTE

ANALISIS
DOFA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1. Mejorar nivel academico a nivel externo.

1.Inseguridad por cercania a la avenida ciudad de
cali.

2. Mejoras y adecuaciones a la infraestructura.

2.Retiro de docentes por convocatorias del distrito.

3. Acceder a los espacios de la universidad.

3.Contaminacién ambiental.

4. Construccién de nuevas vias de acceso.

4.Competencia del Colegio Agustiniano Salitre.

5. Aumento a la capacidad instalada (estudiantes)

5.Riesgo para la salud de colaboradores y
estudiantes por la construccién de la via
Guayacanes.

6. Encuentros deportivos y culturales inter-
institucionales.

6. Dificultad en la movilidad en la avenida ciudad
de cali.

FORTALEZAS

Se realizan algunos de los cruces posibles identificados por la letra (F,O,D,A) con los nimeros de

cada item.

Ejemplo. FO (5-1) Fortaleza 5 y Oportunidad 1

Estrategias FO

Estrategias FA

1. Responsabilidad para con los
empleados.

2. Enfasis en bilingliismo por niveles
certificados por APTIS.

(5-1) Generar un programa de actividades a
estudiantes que presentan dificultades
academicas en las areas principales.

3. Pastoral educativa.

(7-2) Preparar un plan demejora de
infraestructura.

4. Formacién en valores.

5. Nivel academico alto.

(9,10-3) Llegar a acuerdos con los directivos
de la universidad.

6. Escuelas de formacion deportiva

7. Infraestructura moderna.

(8-5) Fortalecer el proyecto de robotica interna

8. Implementacién de sala de robotica.

como externa.

9. Convenio con la Uniagustiniana para
colaboradores y estudientes.

(10-6) Disefiar un programa de encuentros

10. Compromiso yresponsabilidad social.

inter-institucionales.

(4-5) Generar un programa de bienestar a
funcionarios para el cuidado de la salud.

(9-2) Promover entre los colaboradores el plan
carrera con la utilizacién del convenio con la
Universidad para la realizacién de estudios.

(1-1) Llegar acuerdos con la policia nacional para
|'ka presencia de la autoridad en la zona.

(1-3) Fortalecer acciones de cuidado ambiental
para los funcionarios a traves del proyecto de
PRAE y el SST.

(2-4) Implementar acciones de fortalecimiento a la
lengua estrangera generando impacto a la

(9-4) Ampliar el convenio con la universidad
uniagustiniana para incentivar en los estudiantes
del colegio la innovacién y la creatividad.

DEBILIDADES

Estrategias DO

Estrategias DA

1. Ubicacién geografica

(1-5) Generar un programa de marketing
institucional para la vinculacién de nueva

2. AltosCostos

poblacién.

3. Cursos de 30 estudientes

(8-5) Verificar y controlar a través de acciones
de vinculacién a nueva poblacién para que el

4. Recuperacién de cartera

indicador del SGC del proceso de matriculas
de Desercién sea medible.

5. Canales de comunicacién internos

(1-4) Reubicacién de espacios geograficos

6. No existe evaluacion de desempefio y
satisfacion del cliente interno.

que se utilizaban constantemente dentro del
colegio.

7. Contratos a termino fijo.

(4-2) Recuperacion de cartera para realizar el
mantenimiento oportuno de la infraestructura.

8. Desercion de estudiantes

9. No se cuentan con pruebas de
competencia para la contratacion.

(2-5) Hacer un procedimiento de beneficios
finacieros a estudiantes nuevos.

(7-2) Generar mejores condiciones para los
docentes y colaboradores en general estableciento
un plan de incentivos y beneficios.

(9-2) Generar una encuesta para detectar las
mejores dependencias del Colegio.

(1-6) establecer que los colaboradores del colegio
puedan acceder a las rutas como medio para
|llegar al colegio.

(6-2) Crear un plan de incentivos para los
colaboradores que sobresalgan en la calificacién
de servicio.

(5-2) Fortalecer y robustecer los canales de
comunicacion del colegio con los colaboradores.

(4-4) Generar estrategias de retenciéon de
estudiantes estableciendo incentivos por la
recuperaciéon de cartera de mas de 60 dias.

(8-1) Generar un plan de seguridad con la ayuda
de la policia nacional solicitando su presencia
especialmente en horas pico en que los
estudiantes se movilizan.

Nota: Autoria propia.
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Para complementar este andlisis se aplicé las matrices EFI y EFE las cuales se pueden
ver en el Anexo L.

15.2 Normas a integrar

15.2.1. ISO 45001.

Esta norma se refiere a la responsabilidad del Colegio para con los colaboradores y
quienes intervienen o se vean afectadas por sus actividades. el cuidado y proteccién de la
salud en los aspectos fisicos y mentales.

La implementaciéon de un sistema de gestion integrado amplia las posibilidades y
beneficios para mejorar el desempefio y la percepcion que tiene los colaboradores con
respecto Colegio. Este debe proporcionar lugares de trabajos seguros y saludables, prevenir
lesiones y deterioros de la salud, minimizar riesgos.

15.2.2. ISO 39001.

Esta norma se refiere a la responsabilidad del Colegio en la gestion de la seguridad vial
para con los colaboradores, estudiantes y quienes interactian con el sistema vial
refiriéndose a las partes externas (proveedores).

El colegio cuenta con dos vehiculos propios de caricter particular utilizado para el
transporte de las directivas (padres). Al integrar este sistema se pretende:

- Disminuir accidentes
- Controlar y vigilar a los terceros (vehiculos y conductores)
- Revisiones preventivas a los vehiculos (hojas de vida)
- Rutas seguras
- ANS con los terceros
- Coberturas y seguros
15.3 Politica integrada Colegio Agustiniano Tagaste

Con base en la politica actual de la institucién se realiza la siguiente propuesta de
politica integrando las normas mencionadas asi:

Nuestro compromiso es brindar una educacion integral y de alta calidad a los estudiantes
basados en los principios, valores y objetivos institucionales, para lograrlo hemos dispuesto
de:

Un grupo humano idéneo, competente y comprometido en prestar un servicio que

responda a las necesidades y expectativas de nuestros clientes
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Todos los recursos necesarios para el funcionamiento, mantenimiento y sostenibilidad de
la institucion.

La Implementacion de un Sistema de Gestion integrado, direccionado a mantener altos
estandares de calidad mediante la mejora continua. Asi como asegurar el cumplimiento de
los lineamientos legales y de las normas que para el Colegio son de obligatorio
cumplimiento por parte de los terceros.

15.4 Aspectos comunes de las normas a integrar

Se organizan los aspectos mads relevantes de cada una de las normas unificando los items
comunes entre ellas, de esa manera lograremos generar integracion y poder implementar los
aspectos dentro de la institucion.

Se identificaron en las normas la informacién que se debe conservar y documentar, asi
como la informacién que se debe comunicar en la organizaciéon. Ademds, se realiza la
matriz de comunicacién de las tres normas. Aspectos comunes de informacion
documentada y Matriz de comunicacién (Ver anexo J)

15.5 Autodiagndstico integracion de sistemas de gestion Colegio Agustiniano Tagaste

Se realiz6 el Autodiagnéstico de integracion de sistemas de gestion Colegio Agustiniano
(Ver anexo K) para evidenciar el nivel de madurez en el que se encuentra para la
integracion de los sistemas. Los resultados de este se muestran en la siguiente tabla:

Tabla 19.
Resultados autodiagndstico sistema de gestion integral Colegio Agustiniano Tagaste.

RESULTADOS AUTODIAGNOSTICO

SISTEMA DE GESTION INTEGRAL COLEGIO AGUSTINIANO TAGASTE

4.CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

5. LIDERAZGO 78%

6. PLANIFICACION PARA EL SISTEMA DE GESTION DE 3%

LA CALIDAD

7. SOPORTE 77%

8.0PERACION 60%

9. EVALUACION DEL DESEMPENO 80%

10. MEJORA 80%
PROMEDIO GENERAL 73%

Nota: Autoria propia
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El siguiente grafico representa el nivel de madurez de acuerdo con los resultados del

autodiagndstico realizado.

NIVEL DE MADUREZ SISTEMA DE GESTION INTEGRAL

—@=—4.CONTEXTO DE LA
4.CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
ORGANIZACION

=@=>5. LIDERAZGO

6. PLANIFICACION PARA EL
SISTEMA DE GESTION DE LA
6. PLANIFICACION CALIDAD

PARA EL SI?TEMA &— 7. SOPORTE
DE GESTION DE...

9. EVALUACION
DEL DESEMPENO

8.OPERACION . SOPORTE ==@=8.0PERACION
9. EVALUACION DEL
DESEMPENO

Figura 12. Gréfico nivel de madurez sistema de gestion integral Colegio Agustiniano
Tagaste. Autoria propia.

Tabla 190.

Nivel de madurez sistema de gestion integral Colegio Agustiniano Tagaste

Nivel de Maduracion del Colegio Agustiniano Tagaste segtin el

resultado obtenido

Premio Entre el 90% y 100%
Experto Entre el 80% y 89%
Avanzado Entre el 70% y 79 %
Baésico Entre el 40% y 69%
Inicial Entre el 1% y 39%

Nota: El Colegio Agustiniano Tagaste se encuentra en un nivel avanzado para la integracién de los sistemas
de gestion por lo cual se genera un plan de accidn para la transicion al sistema de gestion integral (Ver anexo

D).



Conclusiones

Es importante resaltar la importancia que tienen para las organizaciones contar con
procesos disefiados para favorecer la gestion, el control y el seguimiento a todas las
actividades que se desarrollan en la organizacion,

Es fundamental que todo el grupo de colaboradores y no solo por la alta direccién
conozcan el mapa de procesos de la organizacién e identifiquen sus actividades en el
mismo sensibilizando de la importancia y el impacto de la labor que desempefian.

El alcanzar los objetivos y metas del Colegio son el resultado de realizar una planeacion
consciente de todos los procesos, ejecutarlos siempre controlando y verificando que su
desarrollo sea el esperado y en caso de identificar fallas se debe actuar de forma inmediata
para ajustar los procesos y actividades convirtiéndolas en oportunidades “lo que no se mide
no se controla”

El colegio Agustiniano Tagaste debe generar o disefiar procesos que fortalezcan la
gestion de la informacién y que beneficien a sus clientes. Revisar las herramientas
informadticas que ofrece el colegio para que sus clientes, funcionarios y demds poblacién
tengan un acceso seguro y automaético.

Es importante hacer seguimiento a los clientes para potencializar el servicio educativo.

Logra potenciar la base de datos de los clientes y hacer un seguimiento mds oportuno a
las necesidades de estos. La percepcion de los clientes con su precio en el momento de
adquirir el producto genera poco de desacierto. A través del diagndstico del modelo se
logra enmarcar unas necesidades importantes para el colegio en el momento de su gestion,
es importante generar acciones de mejora para lograr la excelencia.

Al disefiar el tablero de indicadores se evidencia que los resultados de la
medicion logran proporcionar resultados para el andlisis, con los cuales se puede
determinar si se requieren acciones de mejora, o mayor seguimiento y control de las

actividades y procesos.
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Recomendaciones

Utilizar el presente documento una vez superada la contingencia por la pandemia para
que se incorpore y adapte la propuesta a la metodologia que el Colegio implemente para dar
continuidad a su actividad.

Ajustar las caracterizaciones segun la propuesta planteada y en funcién de mejorar los
procesos y las actividades para obtener los resultados deseados.

Aplicar el plan de mejora propuesto teniendo en cuenta el diagrama Gantt.

Considerar la integracion del sistema de gestion de la calidad con los de seguridad y
salud en el trabajo y seguridad vial teniendo en cuenta la integracién propuesta como parte

de la estrategia del Colegio.
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