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Resumen

En la educacion, la calidad se constituye en un factor estratégico fundamental, ya que en la
actualidad la gran oferta de instituciones hace que este sea casi que indispensable para estar a
la vanguardia ante los demds centros educativos, es por ello que se hace necesario la
implementacion de estrategias a los procesos de los colegios con el fin de gestionar mejoras que

contribuyan a una educacion de calidad.

El presente trabajo desarrolla la temdtica vista durante la especializacion del proceso de
investigacion para obtener el titulo de Especialistas de Gerencia de la Calidad proyectado en la
Propuesta de mejoramiento para los procesos organizacionales en el Colegio Agustiniano Suba

enfocado a la calidad.

El contenido de este trabajo se realizé de forma descriptiva y exploratoria a través de
entrevistas, empleo de fuentes secundarias (historia, ubicacion, antecedentes, planta docente,
portafolio de servicios y clientes) y visitas con la gerencia y los encargados de las diferentes
dreas de estudio, en especial el drea de calidad la cual fue de gran ayuda durante este proceso,
asi como un andlisis de los hallazgos encontrados a través de la biisqueda de investigaciones
similares con el fin de construir un estado de los procesos que actualmente maneja la institucion
vs los que basados en la normatividad vigente son los optimos para el buen desemperiio de

calidad educativa institucional.

Mediante la revision de los diferentes procesos que lo conforman, se redisefia un plan de
sistema de calidad coherente de acuerdo a las falencias encontradas en las diferentes dreas
para el correcto desarrollo del sistema de calidad, enfocado a la normatividad vigente ISO
9001: 2015, para lograr asi la certificacion del mismo. Lo anterior se enfoco en posibilitar al

CAS un proceso continuo de aprendizaje, innovacion y mejora.

Palabras claves: Mejora continua, calidad, innovacion, procesos y Norma ISO.
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Glosario

Auditoria: Proceso sistemdtico, independiente y documentado que consiste en realizar un
examen de los procesos y la actividad econémica de la empresa para obtener evidencia del

cumplimiento de requisitos y criterios de la auditoria.

Calidad: Describe las caracteristicas de un producto y/o un servicio que tiene implicitas o

explicitas para el cumplimiento de la satisfaccion de necesidad de quien lo adquiere.
CAS: Sigla de Colegio Agustiniano Suba.

Cliente: Organizacion o persona que adquiere un producto / servicio a cambio dinero o alguna

otra contribucion.

Competitividad: Capacidad que tiene una persona, empresa o un grupo de la sociedad para

obtener rentabilidad en el mercado frente a sus competidores.

Consultoria organizacional: Servicio profesional de gran utilidad y apoyo para identificar y

definir los principales problemas de la organizacion en funcion de alcanzar las metas.

Diagnostico: Andlisis que se realiza para determinar cualquier situacion y cudles son las

tendencias a fin de dar un juicio sobre lo que estd pasando.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados.
Eficaz: Persona capaz de conseguir con eficiencia los objetivos deseados.

Eficiencia: Es la capacidad de alcanzar las actividades planificadas y los resultados esperados

con los minimos recursos posibles y en el menor tiempo posible.

EFQM: Herramienta de autoevaluacion que permite analizar las personas, los procesos y los

resultados de una organizacion.

Espina de pescado: También llamado diagrama de ishikawa, diagrama de causa-efecto,
diagrama de grandal, diagrama causal o diagrama de espina de pez por tener la forma de este
que consiste en una representacion grdfica sencilla en la que tiene correlacion entre si el

problema vs las diferentes causas del mismo.
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Excelencia directiva: Aspiracion a ser mejores cada dia en todo sentido en la organizacion.

Gestion de calidad: son el conjunto de normas correspondientes a cada empresa relacionadas
entre si, a partir de las cuales la organizacion cuestiona su administracion de calidad desde

varios dngulos.

Innovacion: Es una accion de cambio, progreso y buisqueda de nuevos métodos, a fin de dar

solucion a un problema o facilitar las actividades de un algo.

Mapa de procesos: Representacion grdfica de los procesos de la organizacion y su relacion

entre si y hacia el exterior.

Seguimiento y medicion: medicion de los procesos que deben mostrar la evidencia del
cumplimiento de las expectativas de los clientes, el correcto funcionamiento de cada proceso y el

funcionamiento eficaz global del sistema de gestion de la calidad.

Mejora continua: Método eficaz para lograr la calidad total mediante procesos de cambio o

transformacion de productos, servicios o procesos orientados hacia la excelencia.

Neuromarketing: Es el estudio del comportamiento del cerebro de las decisiones de los

consumidores en el proceso de compra.
Riesgo: Efecto de una situacion peligrosa.

Sistema de gestion: Herramienta que permite optimizar recursos, reducir costos y mejorar la

productividad de una organizacion para alcanzar los objetivos.
Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto o servicio.

Parte interesada: Persona o grupo que tiene un interés en el desemperio o éxito de un producto,

proyecto u organizacion.
PHVA: (Planificar, hacer, verificar, actuar): ciclo de mejora continua o circulo de Deming.

Responsabilidad social (RSE): compromiso, obligacion y deber que se tiene de contribuir

voluntariamente a una sociedad mds justa.
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Introduccion

En el mundo actual los avances tecnologicos han llevado a los empresarios a ser mds
recursivos debido a que las necesidades del mercado asi lo exigen, como lo es el ser mds
competitivos, es por ello que nos debemos enfrentar a diferentes metodologias con el fin de
lograr los objetivos de la compaiiia, en donde el método mds eficaz y adecuado a nuestro
entorno nos sirva para satisfacer al cliente y a su vez estar en mejora continua para alcanzar

una ventaja competitiva frente a otros mercados.

Por ende la implementacion de un nuevo cambio exige esfuerzos y sacrificios por parte de los
miembros de la organizacion, en especial por sus directivos en donde son los emprendedores
que dirigen y motivan al resto de los miembros hacia los objetivos que se desean de manera
gradual, es ahi donde el enfoque basado en procesos permite tener una vision clara de las
actividades y tareas de cada uno de los procesos y a su vez entre las diferentes relaciones que
interactian entre si, en donde los resultados son mds eficientes de forma progresiva y continua;
este enfoque proviene de la nueva version de la norma ISO 9001-2015, en donde se considera es
impredecible para alcanzar la calidad de excelencia de resultados a través del desarrollo de

cada proceso.

Esta herramienta de gestion de calidad es fundamental para toda empresa, ya que exige
continuamente que haya una mejora en la prestacion de servicios y/o venta de productos
ofrecidos a sus diferentes clientes, siendo asi una estrategia que impulsa el desarrollo integral
de las empresas sea cual sea la actividad economica a la que se dediquen, es por ello que

entrelaza a todos las partes interesadas de los diferentes procesos a nivel interno.

A través del presente trabajo de mejoramiento de procesos en el Colegio Agustiniano Suba,
se busca analizar el estado actual del colegio y a su vez los beneficios que le traeria a la
empresa como a sus colaboradores la reorganizacion de procesos de acuerdo al enfoque de la
nueva version de la I1SO 9001 2015, siendo esta una estrategia clave para el éxito y el

crecimiento organizacional, elevando asi los niveles de compromiso y satisfaccion del colegio.



Justificacion

Esta propuesta de mejora aplicard los conocimientos que se han adquirido durante la
especializacion de Gerencia de la Calidad de la Universidad Agustiniana, basado en la norma
1SO 9001 version 2015, a una institucion educativa, la cual cuenta con la certificacion ISO 9001
Version 2008 en la actualidad en el sistema de gestion de la calidad y que hoy por hoy estd en la
realizacion de todos los cambios pertinentes para la conversion a la tiltima version de esta
norma. La reestructuracion de sus procesos contribuird en la mejor manera de responder a las
expectativas organizacionales, a través de esta propuesta se proporcionara ventajas en las
diferentes actividades de los procesos que tiene el Colegio Agustiniano Suba, ademds de

garantizar una prestacion optima de su servicio.

Este planteamiento dard como resultado una optima organizacion con la cual la institucion
reforzara los procesos que actualmente emplea la organizacion con su nuevo enfoque de
procesos, permitiendo ser asi una alternativa muy asequible a todas las empresas ya que se
adapta segiin las necesidades de sus procesos, y a su vez permite tener un acercamiento global del
estado de la empresa y en los factores que se debe mejorar y en cudles no, es un sistema de
gestion de calidad que rompe el esquema de los enfoques tradicionales en busca de
transformacion de manera integral basada en procesos que se interrelacionan entre si, lo que
conlleva a una serie de beneficios como lo es mejorar la atencion del cliente, disminuir tiempos,
etc., el éxito de esta implementacion radica en que tanto conoce una empresa de si misma y ser
consecuente con la situacion, en donde la identificacion de riesgos y oportunidades es lo ideal

para asi establecer medidas de control.



1. Caracterizacion del colegio Agustiniano suba

1.1. Ubicacion
Para el desarrollo del trabajo integrado hemos escogido una empresa del pais de Colombia,

ubicado en la ciudad de Bogotd D.C., perteneciente al sector educativo y en la localidad de

Suba, mds exactamente en la Carrera 90 No. 146C — 40, parque principal de alli, llamado

Colegio Agustiniano Suba.
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Grifica No. 1: Mapa Micro localizacion Bogotd del Colegio Agustiniano Suba. Tomada de Google Maps (2014).



1.2. Tamaiio

A pesar de que el Colegio Agustiniano Suba pertenece a un conjunto de sedes administradas
por la Orden Agustinos Recoletos regidas bajo un mismo Nit; funciona como una sede aparte de
la casa matriz, por ende solo se tomé como referencia esta sede, la cual funciona como una
mediana empresa, ya que cuenta con mas de 50 empleados dedicados a todas y cada una de las
labores del gran portafolio de servicos con el cual cuenta el colegio, lo cual permite un mejor

desarrollo a nivel de organizacion.
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Grifica No. 2: Organigrama. Tomada de pdagina web wordpress.com (2009).



1.3. Portafolio de Servicios

Permite a la organizacion presentar a sus usuarios una completa informacion de los
servicios que se ofrecen y sus principales caracteristicas, clasificados de acuerdo a temas de
interes, principalmente se busca generar un vinculo amigable y fiable entre usuarios y
personas que conforman el Colegio Agustiniano Suba, teniendo como atividad principal la
educacion y de la cual se desprende una serie de actividades secundarias que se desarrollan en

el medio educativo como son las siguientes:

Tabla No. 1

Portafolio de actividades del Colegio Agustiniano Suba

Actividades Actividades Actividades
Culturales Deportivas Espirituales Otros Servicios
Banda Baloncesto Retiros Restaurante
sinfonica Escolar
Acompaiiamiento
Grupo coral Fritbol espiritual Transporte Escolar
Salas para
Danzas Voleibol Psicologia atencion a Padres de
Familia

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014).

1.4. Politicas
Dentro del marco y concepto de educacion que fomenta y que incorpora la organizacion
dentro de sus lineamientos y objetivos estratégicos se encuentran las siguientes politicas desde

su enfoque organizacional para toda la comunidad que a ella la integra:

a. El alcance de los programas y proyectos institucionales acogen a toda la comunidad

educativa.



b. Orientar sus estrategias para fomentar la participacion en actividades y programas con

otras instituciones educativas.

c. Fomentar el desarrollo de un clima institucional que favorezca la convivencia en

comunidad a través de los siguientes programas:

Salud: creacion de programas y proyectos de salud que aporten al mejoramiento de la salud

laboral y los primeros auxilios.

Cultura: actividades culturales que permitan la integracion y expresion de comunicacion

entre las diferentes dreas de estudio.

Desarrollo humano: talleres de orientacion, escuelas de padres, asesorias psicologicas y

convivencias con cada uno de los grados.

Recreacion y deportes: Actividades liidicas con aprovechamiento del ambiente y el sano

espacio para ocupar el tiempo libre.
Académico: Actividades pedagdgicas.

d. Desde los principios agustinianos dinamizar la pedagogia para desarrollar la

creatividad, formacion y calidad de vida.

e. Promover relaciones interpersonales basadas en valores como el respeto mutuo para

garantizar una sana convivencia.

f. Administrar un eficiente sistema de Gestion de calidad que permita la sostenibilidad y

mejoramiento del desempeiio de los procesos de la institucion.

1.5. Reseria historica

A historia de la institucion remonta sus inicios el 3 de junio de 1966 el cual se funda como un
colegio parroquial. Durante su primera década el colegio trabajo fuerte y constantemente en
pro de ofrecer una educacion de excelencia, humanidad y espiritualidad. Su suefio de crecer y
de ofrecer nuevas condiciones de vida fueron el motor que llevo a avanzar a que la formacion
que se daba fuera aprobada hasta el grado noveno. Durante estos primero s afios de formacion,
la ensefianza se caracterizo por su buena disciplina y exigencia académica acompariiada de una

muy buena formacion espiritual.



Segunda década 1977 — 1986

Para esta década el mayor logro que tuvo la institucion fue promover la integracion de
formacion mixta en donde tanto nifios como nifias compartian espacios de aprendizaje y

convivencia en un entorno en el que reinaban los principios y valores corporativos.

“en esta época era muy poco comin ver este tipo de formacion lo que hizo que el colegio

rompiera los paradigmas de aquellos tiempos”
Tercera década 1987 — 1996

Durante este tiempo el Colegio se expandio a gran escala respecto a la comunidad
estudiantil, esto debido a que el Sector de suba dejaba de ser un pueblo para formar parte de

una gran ciudad.

Para recalcar en esta década sale la primera promocion de bachilleres del colegio

agustiniano Suba.
Cuarta década 1997 — 2006

Esta década fue denominada la década de la modernidad, pues lo mds caracterizo en estos
tiempos fue el desarrollo estructural, creacion de la biblioteca, aulas de clase, zonas deportiva,
salas de sistemas, laboratorios y demds recursos necesarios para ofrecer mejores 'y mds

amplios espacios para una mayor calidad en el servicio ofrecido por el colegio.

Se incorporan nuevas politicas y planes estratégicos enfocados a mejorar la calidad de vida
de la comunidad y asi mismo hacer del colegio una institucion con excelentes competencias y

calidad en general.
Quinta década 2007 — 2017

En nuestro tiempo actual el colegio se ha preocupado por afrontar grandes retos y alcanzar

diversas metas con el paso de estos ultimos aios.

Retos economicos y administrativos: Debido al alto costo en la formacion actual otorgada
por la institucion se ha visto una disminucion respecto a la comunidad estudiantil, por lo que se
haya la necesidad de buscar nuevas estrategias para mantener una educacion economicamente

viable y auto sostenible sin necesidad de disminuir la calidad del servicio.



Retos en infraestructura: Dentro del camino de una educacion de calidad se hace mds que
relevante el espacio que contribuya a la calidad, es por ellos que la institucion amplio en un 100
% sus espacios sectoriales tomando el bosque aledario, las casas de formacion complementarias
e invirtiendo en espacios deportivos, haciéndolo hoy en dia en uno de los mejores y mds amplios

colegios de la zona.

Retos pedagogicos: con el dnimo de satisfacer las necesidades de la sociedad que hoy en dia
es mds exigente, el colegio se preocupa en crear e innovar sus procesos pedagogicos

manteniendo siempre su horizonte en una educacion de excelente calidad.

1.6. Descripcion De Clientes

Dentro del conocimiento manejado por la institucion se desprenden 2 tipos de conocimiento,
el técnico y el administrativo, el conocimiento técnico abarca los procesos propios del colegio y
por otro lado el conocimiento administrativo abarca el mejoramiento y desarrollo del trabajo de
las personas y los recursos, bdsicamente significa la responsabilidad que se tiene para generar
resultados a los procesos donde se controla la informacion y se influye sobre los resultados

obtenidos.

La educacion se presta a la sociedad como un servicio y una necesidad al igual que como un

objetivo de desarrollo del conocimiento y la ciencia para el avance y desarrollo del pais.

Es importante para ello manejar una gestion de informacion con herramientas que beneficien
la informacion organizacion de la institucion. El aporte y la calidad educativa que genera la
institucion en la sociedad son acorde y da cumplimiento a sus objetivos estratégicos y politicas

de calidad.

1.7. Sello De Calidad

El sistema de gestion de calidad es una forma de trabajar, mediante la cual una organizacion
asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes; para lo cual planifica, mantiene y
mejorar continuamente el desemperiio de los procesos, bajo un esquema de eficiencia y eficacia,
que le permita alcanzar los objetivos propuestos. Desde que se implemento el sistema de gestion
de calidad en el aiio 2008 bajo la norma 1SO 9001, El Colegio Agustiniano Suba ha adoptado un
enfoque basado en procesos, utilizando la metodologia de Planificar, Hacer, Verificar, Actuar,

es decir el ciclo PHVA. Esto implica, que dia a dia se debe estar realizando una mejora continua



de los procesos, manteniendo las fortalezas que se poseen y superando las dificultades que se
presenten, aplicando acciones correctivas y preventivas segiin los resultados obtenidos en los
indicadores de gestion. Para saber como estamos en este proceso, se realizan las auditorias
internas de calidad, previo a la auditoria externa, que permiten evaluar la eficacia del sistema.
Anualmente la institucion solicita a ICONTEC la visita para la Auditoria externa, ya sea de
seguimiento o renovacion. Para este aiio lectivo, tenemos la auditoria de seguimiento del
certificado, cuyo objetivo fundamental es determinar la conformidad del sistema de gestion con
los requisitos de la norma ISO 9001-2008, evaluar la capacidad del sistema de gestion para
asegurar el cumplimiento de los requisitos legales vigentes aplicables al servicio educativo. Por
tal motivo, todos los que hacemos parte de la Comunidad Educativa debemos involucrarnos y
comprometernos en este gran reto de mantener el sistema de gestion de calidad, porque se ha
avanzado en él, ha permitido asumir y prevenir, permite ajustarlo de acuerdo con la realidad y
necesidades de la institucion, ha ordenado nuestras actividades, se ha creado una cultura de

calidad, permitiendo el seguimiento y control de cada uno de los procesos.

METODO BASICO PARA LA GERENCIA
DE PROCESOS -CICLO PHVA
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Grifica No. 3: Método PHVA. Tomada de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014).
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1.8. Certificacion de sistema de gestion de Calidad

La certificacion del sistema de gestion de la calidad fue en el aiio 2008 bajo la norma ISO
9001, en el cual el Colegio Agustiniano Suba implemento el sistema de gestion de la calidad
bajo procesos, utilizando el método PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar) ciclo que actiia
con el fin de satisfacer las necesidades de sus clientes en un mejoramiento continuo, el cual le

permite alcanzar los objetivos de la institucion hacia un mejor futuro.

Todo esto implica mantener las fortalezas que se poseen 'y a su vez superar las que no, con el
fin de saber que tan eficaz y eficiente es el sistema, y asi poder implementar acciones
preventivas y/o correctivas segun los resultados obtenidos mediante los indicadores, los cuales
son objeto de auditoria interna del departamento de calidad del colegio para llevar un control y
seguimiento continuo de los procesos de las diferentes dreas que lo conforman, igualmente se
solicita anualmente una auditoria externa al ICONTEC para hacer seguimiento mds profundo
/o para renovar procedimientos antiguos por los vigentes cumpliendo con los requisitos legales

al servicio educativo, en este momento se estd trabajando en la renovacion segiin la nueva

version ISO 9001 2015.
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2. Planteamiento del problema

Inquietos por la biisqueda de la verdad, a través de los anios el Colegio Agustiniano Suba se
ha esforzado porque afio tras aiio los procesos sean mds eficientes y eficaces con el fin de
trasmitir a sus estudiantes una excelente educacion de calidad, que promueva los diferentes
dmbitos de la formacion de la comunidad educativa, forjada en principios y valores elementos

que le dan el toque de calidad.

Sin embargo hoy por hoy, uno de los grandes problemas que ha tenido que enfrentar este
sistema de gestion de calidad alrededor de su implementacion, es que debido a que el colegio
hace parte de una serie de sucursales dependientes de un ente matriz en muchas de sus
obligaciones no tenga autonomia propia, lo que hace que los procesos se demoren 'y se proceda
con inexactitud en el tiempo que no es, lo que conlleva en cierta manera a que haya retrasos en
sus decisiones y a su vez en distintas dreas, como lo es todo lo concerniente a los empleados,
para mediar un poco la situacion que se presenta, en la mayoria de los casos es el drea de
contabilidad quien asume las veces de talento humano y todo lo concerniente a esto, debido a
que se considera por el ente matriz la Orden Agustinos Recoletos (OAR) como un gasto no
retribuirle e innecesario para la organizacion debido a que este proceso se encuentra como tal
en la matriz, sin darse cuenta que no solo este proceso se debe encargar de los aspectos que
conciernen a los empleadores, sino a su vez tiene que ver con el mejoramiento de las
condiciones del trabajador y todo lo que tiene que ver con este tltimo.

Por todo lo anterior se puede encontrar un sin niimero de factores desmotivantes para los
trabajadores en su labor, hemos encontrado factores de insatisfaccion por parte de los
trabajadores principalmente a nivel salarial, lo que ha conllevado a que exista en ellos la
sensacion de explotacion, ya que no visualizan posibilidades de desarrollo y capacitacion, hay
centralizacion de cargos, no se cuenta con recreacion, deficiencia en la planeacion y
organizacion de actividades enfocadas al desarrollo de los trabajadores y los canales de
comunicacion que son deficientes, y todo esto se debe a que el Colegio Agustiniano Suba dejo de
lado al trabajador por el hecho de priorizar los procesos operativos de la organizacion por

encima de este, todo esto repercute al generar malos resultados por parte de los trabajadores.
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Toda esta situacion conlleva a que el colegio en determinado momento no cuente con la
cantidad y calidad adecuada de colaboradores que le permita obtener buenos resultados en los
procesos, situacion que se agrava cada vez mds por el notable crecimiento que tiene este ente;
de continuar con esta problemdtica del manejo empirico del personal, se seguird presentando
problemas a nivel interno por la falta de claridad en muchos aspectos.

Es por ello que con esta propuesta lo que se pretende es facilitar una herramienta que le
permita al Colegio Agustiniano Suba la reestructuracion de los procesos de las diferentes
actividades, para asi mejorar las expectativas tanto de los trabajadores como de sus
empleadores, ya que seria de gran ayuda para el excelente desarrollo del Colegio generando
satisfaccion no solo en sus trabajadores, empleadores sino también en los estudiantes los cuales
son el pilar de este, ya que son a los cuales se les presta el servicio de educacion y por ende

merecen un servicio de mdxima calidad en todos los aspectos relacionados con este.

2.1. Formulacion del problema
. Como elaborar una propuesta para el mejoramiento de los procesos organizacionales en el

colegio agustiniano suba de la ciudad de Bogotd D.C.?
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Grdfica No. 4: Matriz espina de pescado del problema del CAS. Autoria propia (2018).
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3. Objetivos

3.1. Objetivo General
Presentar una propuesta que permita al Colegio Agustiniano Suba mejorar los procesos con
el fin de obtener mayores resultados permitiendo facilitar la obtencion de informacion oportuna

y confiable a fin de satisfacer los requerimientos de las partes interesadas.

3.2. Objetivos especificos

v’ Realizar un diagndstico del Colegio Agustino Suba que permita conocer el estado actual y
dar inicio al planteamiento de la propuesta.

v’ Generar ideas de mejora basados en los conocimientos adquiridos durante la
especializacion que le permita a la institucion tener un sistema de gestion de calidad
optimizado.

v’ Presentar la propuesta con las mejoras pertinentes a los procesos del C.A.S. para mitigar y

prevenir los riesgos encontrados.
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4. Antecedentes investigativos y conceptuales

La gestion de sistemas de calidad en la educacion bajo la normatividad ISO 9001 comienza a
contextualizase a partir del aiio 1987 donde fue publicada por primera vez la norma que seria
utilizada por diferentes organizaciones con el fin de garantizar la cadena de produccion para un
producto o servicio, a comienzos de los afios 90 una serie de instituciones educativas de Europa

obtuvieron certificacion en ISO 9001.

En Colombia empezo el auge a comienzos del aiio 2000 y desde entonces las organizaciones
han estado en proceso de certificacion continuamente con el fin de certificar sus procesos de
calidad, ademds que para algunos sectores de la economia mds que un procedimiento mds por

implementar es un requisito indispensable y obligatorio.

Adriana Gomez Villoldo de Colombia piiblico un libro donde escribié una guia de
elaboracion de un manual de Calidad y herramientas de gestion de calidad con ejemplos
prdcticos, en donde se baso en la necesidad que tiene hoy por hoy muchas organizaciones de
obtener la certificacion de la calidad del servicio ante la norma ISO, en donde ofrece
principalmente metodologias, herramientas e instrumentos que orienta en el proceso de
conversion de este sistema de gestion de calidad estructuralmente, mas sin embargo deja en
claro “ que no implica como primera medida perder su autonomia e identidad y que de otro

lado sea pertinente con el contexto educativo”.

Por otro lado en internet se encuentra una gran variedad de proyectos y/o propuestas de
sistemas de gestion de calidad de universitarios que estructuran para optar por el titulo de
pregrado y/o posgrado de las facultades de ingeniera aplicados al sector educativo
especificamente al igual proyectos de investigacion de implementaciones del sistema de calidad.
Por ejemplo: “La propuesta de negocios en los SGC ISO 9001 Version 2015 apoyado en las
TIC'S para instituciones educativas”. Autores Montoya Agudelo Sorany y Salinas Arenas Luna
Ycned, Director de Tesis: Dueiias Pefia Alex (Bogotd, Colombia) 2017, de la Corporacion
Universitaria Minuto de Dios. En donde hacen un estudio de factibilidad para la creacion de

una unidad de negocio que asesore en Sistemas de Gestion de Calidad basados en plataformas
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virtuales en instituciones educativas afin del mejoramiento de sus procesos a partir de las
buenas prdcticas ambientales siguiendo el modelo de los procesos administrativos desarrollados
por el Colegio Campestre Maximino Poitiers, quien ya cuenta con su acreditacion en 1SO 9001

version 2015.

A nivel internacional se encuentra estudios de la temdtica dirigidos a nivel universitario e
instituciones educativas, por ejemplo: “Gestion de la calidad en los procesos de ensefianza
aprendizaje”, Autor J. Eva Vallejo Garcia, director de la Tesis: Cristina Quintana Garcia,
Universidad de Mdlaga (Espaiia) en 2010. En donde se hace el desglose de los sistemas de
gestion existentes estudiando su evolucion desde los primarios hasta los mds avanzados para la
calidad total, asi como el analices del funcionamiento en la institucion en todas sus
dependencias y como se debe preparar para un proceso de autoevaluacion siguiendo el modelo

de EFOM.
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5. Metodologia
Los métodos que se van a desarrollar para la realizacion de la propuesta de mejoramiento
de los procesos en el Colegio Agustiniano Suba empezo con la escogida de este sitio en donde se
solicito permiso con antelacion al padre Juan José Gomez en donde este a su vez designo una
persona encargada de brindarnos la informacion requerida, para asi familiarizarnos con este
entorno, el objetivo radica en recoger los datos correspondientes que ayuden a la realizacion
del trabajo, esto implica tomar nota de campo de las observaciones y hallazgos pertinentes que

se encuentran en el transcurso de la exploracion, para ello se debe:

a. Revisar el horizonte institucional.
Una vez teniendo el sitio se busca establecer las dreas y/o procesos los cuales deben ser
claros, precisos y permiten enmarcar hacia donde estdn dirigidas las metas estratégicas para
lograr los objetivos institucionales.

b. Realizar un andlisis descriptivo de la situacion de la institucional.
Se debe establecer una descripcion detallada de cada una de las actividades que se llevan a
cabo en cada uno de los procesos para asi comenzar a implementar la mejora.

c. Diseiio de la propuesta de mejora enfocada en la ISO 9001 version 2015.
Una vez teniendo el panorama claro se procede a hacer los ajustes necesarios con el fin de
reestructurar el mapa de procesos para lograr que la mejora continua en el colegio
Agustiniano Suba tenga éxito.

d. Mantener la implementacion y la mejora continua.
Hacerle mejoramiento al sistema es darle continuidad operativa y efectuar los ajustes

necesarios cuando asi lo deriven del andlisis del sistema del colegio.
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6. Diagnostico

Dentro del estudio realizado al Sistema de Gestion de calidad del colegio Agustiniano suba
se hace un diagnostico general al mapa de procesos con el que actualmente cuenta el colegio,
encontrando falencias dentro de las actividades que se desarrollan en algunos de estos.

Actualmente la institucion esta acogida a la certificacion de calidad Segiin NTC ISO 9001 -

2008 dentro de la cual funciona todo su alcance y direccion al SGC.

Para Este ario si tiene previsto la transicion o actualizacion de norma a la ISO 9001 -2015,
para lo cual desde la alta direccion y la coordinacion de Calidad de la institucion se estdn
empezando a actualizar los procesos y su documentacion realizando un control matriz de los
riesgos para cada una las actividades incorporadas a los procesos y asi mismo para los nuevos
procesos a implementar lo cual desde nuestra propuesta esperamos aportar a las debidas

mejoras durante todo el proceso de conversion.
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7. Neuromarketing
El Neuromarketing es un conjunto de técnicas que permiten estudiar y analizar los procesos
cerebrales de los consumidores, para asi ser capaz de influir durante la toma de decisiones ante

distintos estimulos.

Se destaca la importancia de incentivar o generar emociones a partir de un diseiio apropiado
de la comunicacion en donde se debe buscar la efectividad del Neuromarketing para apoyar
procesos de gestion en las organizaciones que inciden directamente en la conducta racional de

los clientes (Baptista, 2010).

7.1. Propuesta de Neuromarketing en el CAS

Dentro de nuestro aporte al proyecto la calidad la asumimos como ese conjunto de
caracteristicas que se relacionan entre si para cumplir con ciertos requisitos definidos en este
caso por la direccion del Colegio Agustiniano Suba, capaces de generar un nivel optimo de
satisfaccion a los clientes y principalmente que conduzca a la excelencia y al desarrollo del

potencial humano.

Nuestra propuesta involucra a todos aquellos colaboradores que intervienen en los procesos
internos de la organizacion, los cuales son el punto de partida para llegar a ofrecer un servicio
de alta calidad ofrecido a todas las partes interesadas “Estudiantes, padres de familia, docentes,

administrativos y demds”.

7.1.1. Objetivos de la propuesta.

a. Lograr estructurar una estrategia que permita mejorar y alcanzar de manera mds efectiva
la mision del Colegio Agustiniano Suba “ofrecer educacion de alta calidad”; este enfoque lo
trabajaremos desde la gestion de los procesos misionales y de apoyo con los que cuenta

actualmente la institucion.

b. Conocer las experiencias personales de cada una de las personas que emplea sus
conocimientos y actitudes para el desarrollo del servicio prestado por la entidad, esto nos
permitird determinar como efectiian los logros obtenidos por cada uno de los procesos, y como

estos aportan a la organizacion respecto a calidad de servicio.

¢. Profundizar en la forma en que llega la informacion y comunicacion a los clientes,

consideramos éste uno de los factores mds importantes a la hora de evaluar la calidad, pues la
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comunicacion y la forma de expresar la informacion se debe dar en un idioma comiin para todos
los involucrados para que la misma sea significativa, iitil, comparable y mejorable para poder

alcanzar los objetivos propuestos sin desvios en el camino.

7.2.2. Alcance de la propuesta.

El alcance de Nuestra propuesta incluye el comienzo de un cambio en la mentalidad de los
colaboradores que diariamente contribuyen a la mejora de los procesos, este cambio abarca
nuevas formas de ver las cosas saliendo de la monotonia, el paso a paso de sus funciones,
adaptando e incorporando ideas frescas de atencion a solicitudes, realizaciones mds optimas y
eficientes para hacer las cosas, métodos dindmicos e interaccion entre dreas que complementan

los distintos procesos.

Abarca también la evaluacion estratégica desde la coordinacion de calidad del desarrollo
adecuado de los procesos internos de la organizacion desde su estructura 'y manejo en el cual se
interviene para la contribucion del logro de los objetivos y cumplimiento de metas establecidas

enfocadas a la calidad del servicio ofrecido al cliente interno y externo.

El mejoramiento que dejamos como aporte con esta propuesta para los procesos del colegio
se verd reflejada en una reorganizacion estructural de los procesos en los cuales vemos
oportunidades de mejora para lograr de alguna u otra forma generar mayores niveles de
satisfaccion en cuanto al desarrollo de los procesos y asi mismo una mejora en la calidad final

del servicio ofrecido.

7.1.3. Estrategias.
En cada uno de los procesos que pretendemos evaluar es necesario conformar un comité que
tendrd el papel de formular propuestas orientadas a la integracion y mejoramiento de los

procedimientos realizados.

Con el cliente externo es indispensable elaborar un informe cuantitativo sobre su percepcion
acerca del servicio de educacion que presta la institucion; conocer los niveles de satisfaccion

que genera en este.
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7.1.4. Acciones.

a. Capacitar el personal sobre competencias bdsicas para ser competitivo.

b. Desarrollar actividades de integracion entre dreas que se apoyan entre si para generar
resultados en los procesos.

c. Ofrecer capacitaciones bdsicas de servicio al cliente y calidad de servicio.

d. Realizar estudios y andlisis estadisticos que evaliien la satisfaccion de los clientes externos
respecto al servicio ofrecido por la institucion. “utilizacion de uno de los métodos propuestos
para medicion de calidad en servicios”

e. Reinventar con la ayuda del drea del SGC del colegio un nuevo mapa de procesos mds
eficiente de acuerdo a la reestructuracion sugerida de los procesos con los que cuentan.

f. Implementar buenos ambientes escolares desde el proceso de Bienestar enfocados a una
calidad que cumpla con las necesidades de los estudiantes.

g. Realizar un plan de mejoramiento fomentando la investigacion desde la docencia hasta los
alumnos.

h. Indagar los gustos y necesidades del cliente externo “Estudiante — Padres” para integrar

estrategias que ayuden a mejorar los servicios prestados por el colegio.

7.2. Implementacion del Neuromarketing

Mediante las acciones anteriormente expuestas en el Colegio Agustiniano Suba se busca que
todos los integrantes de cada uno de los procesos se interrelacionen emocionalmente y
fisicamente entre si en busca de un bien comiin, con el propdsito de satisfacer de una manera

optima al cliente

Por ello la implementacion que se propone es manejar una técnica de saber escuchar y el
andlisis facial, mediante la cual trata de que la persona se focalice en lo que le estd diciendo el
cliente y a su vez que este por medio de los ojos y movimientos de los miisculos de la cara
interpreten en conjunto lo que el cliente quiere, una vez escuchada la peticion de este se
parafrasee y/o resuma lo que se entendio, a si de esta manera la buena comunicacion y el saber

entenderlos genera una complicidad y/o vinculo emocional con padres, madres, estudiantes, etc.
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A su vez el entorno influye mucho, para ello es indispensable que los sitios donde estén y se
atiendan los clientes estén armonicos con unos colores acordes a la institucion educativa sin

llegar a extremos, olores agradables que hagan sentir a los estudiantes sentido de pertenencia.

7.3. Diseiio de Caracterizacion de los clientes
Tabla No. 2

Caracterizacion de los clientes del Colegio Agustiniano Suba.

POBLACION:
e  Comunidad Oar
* Rector: Fr. Juan José Gémez
e Vicerrectoria:(Secretaria General Pastoral)
*  Docentes
*  Alumnos
*  Padres de Familia
* Rep. Del Sector Productivo
*  Encargado De La Gestion De Calidad

Aspectos demograficos

*  Encargado Gestion De Bienestar Y Proyectos Institucional
*  Encargado Gestiéon Académica
*  Encargado Gestion De Convivencia Primaria, Btol, Bto2

*  Encargado Gestién Administrativa Y Financiera

EDAD: Entre los 03 — 50 afios

SEXO: Nifios, Nifias, Adolescentes, Hombres y Mujeres

LOCALIDAD: Suba y Alrededores

SOCIOLOGICAS:
Clase social: Alta, Medio Alta y Media
Nivel de ingreso:> 1.500.000

Formacién: Profesional y Tecndloga.

TIPO DE CLIENTE: Nuestro cliente es de tipo racional ya que sabe lo que
Caracteristicas quiere y lo que necesita, son concretos y concisos en sus opiniones y pide
informacion exacta, siempre demuestra seriedad e interés en el servicio solicitado y
requiere informacién precisa y completa.

En este caso nuestro tipo de cliente abarca toda la parte interna del Colegio
Agustiniano Suba ya que son los directamente encargados de intervenir en todos y

cada uno de los procesos llevados a cabo dentro de la organizacion.
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Caracteristicas

TIPO DE NECESIDAD: Es de reconocimiento ya que con nuestra propuesta de
mejora en los procesos el Colegio Agustiniano Suba puede obtener mds valoracién
sobre los demds Colegios y asf mismo respecto ante los demds.

También un alto grado de reconocimiento y calidad frente a todos los clientes
externos del mismo los cuales opten por preferir el Colegio Agustiniano Suba Sobre

los demds Colegios.

Habitos de compra

FACTORES:

Beneficios y utilidades.

Precio.

Profesionalidad (conocimiento de los servicios).

Satisfaccion de necesidad.

Motivaciones
Aprendizaje
Actitudes

Comportamientos

Poder de decision del

cliente

Toda decision de compra por parte del cliente trae consigo un proceso en cual se
le permite al cliente conocer y evaluar el producto o servicio teniendo en cuenta las
caracteristicas del producto o servicio y las necesidades que el como cliente posee,
permitiendo asi que tome la decisién que mds crea conveniente a la hora de la
satisfaccién de sus necesidades.

En el caso del Colegio Agustiniano Suba nosotros con nuestro proyecto
planteamos una estrategia de mejora en los procesos internos la cual al finalizar la
daremos a conocer al cliente interno en este caso el Colegio y todos los encargados
de las dreas los cuales intervienen directamente en los procesos del Colegio

Agustiniano Suba.

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web Baptista, M. V. (11 de 2010).
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8. Excelencia Directiva

La excelencia directiva va ligada al deseo de querer ser mejores cada dia, para ello se debe
ser autocritico y estar dispuesto a gestionar el cambio a medida que el tiempo pasa, por ende al
Colegio Agustinianos Suba se propone un modelo de mejora continua de autoevaluacion
conocido como Modelo EFQM, instrumento practico en donde por medio de una autocritica de
los procedimientos en los procesos se puede evidenciar los puntos fuertes y dreas a mejorar con
el fin de establecer un sistema de gestion apropiado para el Colegio.

El modelo europeo EFQM se fundamenta en los resultados Excelencia en el rendimiento
general del colegio, en sus clientes, personas y en la sociedad en la que se encuentra, mediante
un liderazgo que dirija e impulse la politica y estrategia, que se hard realidad a través de las
personas, las alianzas, recursos y los procesos a mejorar resultantes del modelo de gestion. A
través de este se desarrollara las capacidades y habilidades necesarias que permitan poner en
marcha dichos procesos de cambio que contribuyen a la optimizacion de recursos y mejoramiento
continuo del Agustiniano. Por otra parte a medida que el tiempo avanza se vuelve casi que
indispensable ir alterno con la actualidad, es decir a pesar de que el Colegio ya tiene una
certificacion mediante 1SO 9001:2008, lo ideal seria que ya estuviera certificada mediante la
ultima version de la misma, esto con el fin de que sus métodos de planeacion de calidad este
consecuente con el dia a dia, es por ello que el modelo EFQM es una muy buena alternativa para

el desarrollo de la primera parte de esta transicion.

8.1. Analisis de los resultados del informe

El proceso de autoevaluacion al Colegio Agustiniano Suba fue realizado sin ningiin tipo
incidencia, aunque como se menciono anteriormente la obtencion de anexos de los
procedimientos fue un tanto complejo puesto que el rector en su momento no se encontraba
dentro del plantel y no teniamos el aval para copiar y extraer nada sin su autorizacion previa,
sin embargo las entrevistas a funcionarios y miembros permitiendo dar una adecuada
calificacion y la informacion contenida en la pdgina web nos ayudo con la informacion

complementaria.

La actividad fue organizada por el vicerrector Aleycer Vivas Ortiz con ayuda de los jefes
inmediatos de las dreas involucradas. Al personal que se le genero el compromiso se establecio

un plazo de mejoramiento contando con un seguimiento y control de las actividades realizadas.
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La Autoevaluacion fue realizada en un ambiente sano 'y optimo. La disponibilidad y
participacion de las partes mostraron disposicion y colaboracion permitiendo llevar a cabo el

contenido del informe.

El resultado global de la evaluacion, de acuerdo a los pardmetros de calificacion del Modelo
EFQM 2013 de Excelencia, ha quedado valorado en una puntuacion entre 400 y 420 puntos
sobre los 1000 puntos posibles. Este resultado representa la situacion real del Servicio con
respecto a su madurez actual en la gestion que permite analizar y reflejar mediante un resultado
los puntos fuertes y dreas de mejora del colegio Agustiniano Suba en lo referente al Sistema de
Gestion de Calidad que manejan en esta organizacion; con este resultado se pretende crear
Estrategias de mejora continua, lo que la llevard a nuevos logros en un futuro inmediato

siempre pensando en el horizonte de la organizacion.

8.2. Analisis de la documentacion aportada

La informacion suministrada se encuentra reflejada en el archivo General de la institucion;
adicional la Caracterizacion y Matriz de riesgo de los procesos se encuentran publicados en el
servidor y archivos digitales del drea de Control de calidad asi como los indicadores manejados

para cada una de las dreas.

8.3. Resumen ejecutivo
Del andlisis llevado a cabo con esta autoevaluacion y visita realizada al Colegio Agustiniano

Suba definimos lo siguiente:

8.3.1. Puntos fuertes.

Representan los aspectos evaluados a la organizacion en los que identificamos fortalezas
competitivas enfocadas a la calidad de sus procesos, satisfaccion de sus partes de interés
cumplimiento de sus politicas y normas, fijacion de objetivos y seguimiento al cumplimiento de

los mismos.

a. Liderazgo.
En la organizacion se destaca preocupacion por promover la cultura basada y enfocada en
sus principios éticos orientados a su vision y focalizados en los miembros de la institucion, esta
implicacion va de la mano con la mejora continua evidenciando una importante iniciativa en la

gestion de los lideres de cada drea que conforma la organizacion.
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b.  Politicas y Estrategias.

Claramente sé evidencia que dentro de las politicas de la institucion un conjunto de Normas
Bastante Robusto el cual tiene una acogida eficiente a lo requerido para este sector de la
economia, cumpliendo a cabalidad con todas y cada una de las pautas contenidas en
ella.Mediante los planes estratégicos desarrollados dentro de la organizacion existen politicas y
estrategias implementadas de manera adecuada para la gestion que se realiza dentro de la

institucion.

c.  Divulgacion de la Informacion.
La organizacion cuenta con altos medios y herramientas de diversificacion de informacion, se
preocupa por la divulgacion de informacion de intereses para con sus colaboradores y referente
a la seguridad de la informacion el ente cuenta con un sistema de seguridad y monitoreo

permanentes que proporcionan un nivel optimo de seguridad a la informacion.

d. Desarrollo de una gestion de los procesos basada en una mecanizacion de los mismos.
El servicio mantiene un mapa de procesos. La institucion participa en miiltiples foros y activa
alianzas orientadas claramente a la mejora de las prestaciones de los servicios facilitando el

acceso de sus clientes y la agilidad en la respuesta a las solitudes.

e. Procesos.
La organizacion cuenta con un Sistema de Gestion de calidad preocupado por mantener
actualizados los procesos, realizando permanentemente control a los mismos con el fin de

optimizar y promover mejoras y controles en cuanto a las fallas encontradas.

f. Alta participacion por parte de los empleados de la organizacion.
Mediante la entrevista pudimos observar el gran nivel de colaboracion de los empleados de
esta institucion en todos los procesos que permiten el adecuado desarrollo interno y externo de

la misma.
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g. Implementacion de nuevas tecnologias dentro de la institucion.
En nuestro recorrido por la institucion observamos la gran implementacion de tecnologias
nuevas y avanzadas, lo cual es algo bastante bueno para el desarrollo intelectual de los

estudiantes, permitiéndoles tener un valor agregado a comparacion de otras instituciones.

h.  Planta fisica de la institucion.
En nuestro recorrido también pudimos observar la excelente planta fisica con la que cuenta
esta institucion permitiendo que los estudiantes tengan un libre desarrollo lidico y deportivo lo

cual es de bastante beneficio para su desarrollo.

i.  Alto nivel de liderazgo por parte de los directivos.

Por parte de los directivos se observo bastante compromiso en cada labor y proceso de la
institucion, quedando atentos a todos los comentarios e implementacion de procesos de mejora
en las dreas que poseen falencias.

Tabla No. 3

Puntos fuertes Modelo EFQM aplicado al Colegio Agustiniano Suba

Modelo EFQM de Excelencia
Proceso de Autoevaluacion

Easado en el A

PUNTOS FUERTES DE LA ORGANIZACIO
ORGEAMZACIAN: | COLEGIO AGUSTINIANO SUBA
FECH: | 30 de enero de 2017 |

AJUETAR CELDAE l

Fiolazianar on arteimprorn lar puntar Fusrtor abralutary relativ oFinidor onla autnevaluasidn realizadare qdn ol Madeln

EFGiM de Bz, a.

" 0 "
bue P

LA ORGAMIEZACION MUESTRA FREOCUFACION FOR FROMOYER LA CULTURA BASADA Y

1 Lidsrazqn 1a % ENMFOCADA EM SUS PRINCIFIOS ETICOS ORIEMTADOS A SU VISION Y FOCALIZADOS EMLOS

L& ORGAMZACION CUERT.A COM URM OPTIRO EQUIPO DE RRHH EL CUAL ACOPLA LO REQUEIROD
z Ferran ar &3 % FOIF La ORGAIZACION FARA LA INCORFORACION DE FERSOMNAL LOGRAMDO ESTAEILIDAD
LABORAL EM SUS COLABDRADORES

LA ORGAMIZACIORN CUEMTA COM LA INFORRMACION NECESARIA EN SUEVOLUCION ¥

E Faolitizay Ertrateqgia zk E RESULTADOS HISTORICOS, FARA ORIETAR ¥ FLARMIFIC AR SU GESTIORN DE CORMFORMIOAD COR
LOREQUERIDO POR LA MMISKS

LA ORGAIZACION CUENTA COM ALTOS MEDIOS ¥ HERRAMIENMT AS DE DIVERSIFICACION OE
INFORMACION, SE FREOCURA POR LA DIVILGACION DE INFORMACION DE INTERESES PARA

4 Alianzar y Fozurn ar do #0 COr SUS COLAEBDRADORES ¥ REFEREMTE A LA SEGURIDAD DE LA INFORACIOMEL EMNTE
CUEMTA COM SISTEMAS DE TECHOLOGIA ¥ FOMTORED FERMANENTES QUE FROPORCIONAR
Urd MIYEL OFTIMO DE SEGURIDAD A LA INFORMACIOR,

LA ORGAMIZACION CUERTA COM UM SGC EFICAZ QUE REALIZA UM PERANENTE COMTROL Y
DOCUMENTACION DE PROCESOS OE CADS UMS DE LAS AREAS DE LAS ORGANIZACION.

SE TIEME UM COMCEFTO DEFIMNIDD RESFECTO & LAS MECESIDADES DE SUS CLIEMTES Y LOS
BIVEL FS OF SATISEFACCION GFRMFEANOS BEFFFRBFTE & S SERA S PFEFSTA) 5

L& ORGAMIZACION CUENTA COM UMOS INDICADO0ORES MUY BIER DEFIMIDOS EM LOS QUE SE
TIEMEM ER CUENMTA DATOS DE L& EMTIOAD v ESFECTATIVAS DE SUS EMFLEADOS, ¥ DICHOS
INDICADORES AFUNMT AN ERN MIFAS DE LA OETEMCION DE RESULTADOS SOBRE LOS OBJETIVOS
FlJAaDOs.

LA ORGAMIZACION SE PREOCUFA FOR EWMTEDER ¥ FOCALIZAR LA PERCEFPCION DE LA
SOCIEDAD COM RESPECTO AL LO GUE LA ORGAMIZACION GEMFA EM ELLA, PUES CLARAMEMNTE
TIEME UMA PARTICIFACION IMPORTAMTE EM LA EDUCACION BASICA ¥ MMEDIA DE MIFOS v
JOVERES DEL SECTOR

£ | ka 43

T Fidor. Ferranar Ta LE]

B Fidor. Sozicdad #a T

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) y Vasallo,
Cano, Sanabria y Ceballos. (10 de marzo 2015).
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8.3.2. Areas de mejora.

Se identifica en el diagnostico realizado al colegio Agustiniano Suba, criterios a mejorar en
cada una de las dimensiones valoradas, detectando las falencias para las cuales se dan
propuestas para tomar las respectivas acciones de mejora con el tinico fin de optimizar el

Sistema de Gestion de Calidad de la organizacion enfocdndola a la excelencia de la norma.

a. Liderazgo.

Se evidencia falta de comunicacion hacia el equipo de colaboradores afectando de esta forma
algunas instrucciones dadas por la alta direccion, por lo cual se sugiere Potenciar el eje
estratégico segiin el modelo EFQM. Profundizando en canales de comunicacion eficientes que
permitan un alcance total y completo a todos los funcionarios de la institucion. Elaboracion de
planes quincenales o mensuales en relacion con las uiltimas novedades que contemplen todos los

costes imputables a las actividades.

b. Resultados en la Sociedad.

Se recomienda establecer e incorporar datos estadisticos de otras organizaciones del sector
educativo, pues la organizacion no se centra en comparar sus resultados con los de otros entes
que compiten en este mismo sector, de modo que no se tiene una percepcion clara de lo que la
sociedad puede pensar de esta organizacion en comparacion con las demds. Esto genera una
ceguedad de variables que pueden proporcionar a la organizacion herramientas contundentes
para la fijacion de sus objetivos a corto mediano y largo plazo y a lo que pretenden brindar a

sus clientes.

¢. Resultados en los usuarios.

La empresa cuenta con indicadores medibles en los cuales trabaja y se preocupa por el
cumplimiento de los mismos, sin embargo no se tiene guias de referencia de otras
organizaciones que compiten en el mismo sector.

Mejora en los mecanismos de andlisis de resultados. La institucion dispone de miiltiples
fuentes de datos pero no bien analizados ni transformados en informacion dirigida a la toma de

decisiones, se recomienda trabajar en la mejora de mecanismos por los que se obtienen
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informacion sobre la satisfaccion de los grupos de Interés con relacion a la actividad econémica

de la institucion.

d. Procesos de seleccion de personal académico.
Observamos que no se manejan los filtros necesarios en la seleccion del personal, lo cual no
favorece mucho a la institucion ya que de la calidad de educacion que brinden depende

totalmente su imagen como institucion educativa.

e.  Recursos Humanos

La organizacion en este momento no cuenta con un optimo equipo de Recursos humanos el
cual es requerido en todos los aspectos ya que la no implementacion de este, estd causando un
alto nivel de insatisfaccion por parte de los empleados ya que en muchas ocasiones tienen que
doblarse en trabajo por un salario no adecuado para las labores que desarrollan.

Tabla No. 4

Areas de Mejora Modelo EFOM aplicado al Colegio Agustiniano Suba

o
Proceso de Autoevaluaciéon

Fleslicado por ls Fundacibn Lule Vive » ol provecto TO
B aondo en ol Aododo o £xelowsss Ewomroa  an 6l CNo s 1ionwst b Inic by bdm Pov s smmiont s PorlN v an Ao AVS2ri> o PRt v bdn IREDER
AREAS DE MEJORA - IDENTIFICACION Y PRIORIZACION
oRGANIZACION | COLEGIO AGUSTINIANO SUBA |  recwa | 30 de enero e 2017 |
B daboponnnvar que Lo et ialaiba Bl ARERDE MESORM coalf aluvamento soluninnale vnnte qur aal

Banabusilonio, paraolle vasnnarnivate bassvas vaslprnplo vasaniodedoluprrnastoqoqereaniondd

. avia. v |

VALORACION A rana .
e R e INCORPORAR AL FLANDE acoon TP -
.t . - VALORACION

tomnatans "

- Ceivenie o e AREA DE MEJORA tmpmrtone W voras Ties 4s
.

Sabuvitonin E L TN

———— - A .

In(olpol'n 120 Identificadas on I autoovaluacibn

I.OC LIDERES DE CADA UNA DE I.Al AREAS GU!
. Mideranan “ - CONFORMAN LA ORGANIZACION HACIA SU EQUIPO DE L] T " =
COLABORADORES AFECTANDO DE ESTA FORMA

RESULTADOS CON LOS D! OTROS ENTES QUE COMPITEN

. rbace Saaicded = o EN ESTE MISMO SECTOR, DE MODO QUE NO SE TIENE UNA
S ———— PERCEPCION CLARA DE LO QUE LA SOCIEDAD PUEDE

PENSAR DE ESTA ORGANIZACION EN COMPARACION CON

LAS DEMAS.

LA EMPRESA CUENTA CON INDICADORES MEDIDLES EN

LOS CUALES TRADAJA ¥ SE PREOCUPA POR EL

. Blee Menariee - - CUMPLIMIENTO DE LOS MISMOS, SIN EMBARGO NO SE L L " =

TIENE GUIAS DE REFERENCIAS DE OTRAS

ORGANIZACIONES QUE COMPITEN EN EL MISMO SECTOR.

A PESAR DE QUE SE CUENTA CON PROCEDIMIENTOS Y

e (—— oa o CONTROLES PARA LA PRESTACION DE SEAVICIOS, NO ° - " ~NO
- EXISTEN MEDIDAS CORRECTIVAS EN CASO DE FALLOS O

INCUMPLIENTOS ANTE LOS CLIENTES

LA ORGANIZACION NO CUENT A CON UN COMPARATIVO

DE DATOS CON OTRAS ENTIDADES QUE COMPITEN EN EL

. Blen Frrannan " - MISMO SECTOR, POR LO CUAL SUS OBJETIVOS SON s L " NO

FIJADOS UNICAMETE CON DASE A LOS RESULTADOS DE

LA PROPIA EMPRESA .

SE ODSERVA FALTA DE PLANIFIACION EN CUANTO A LAS

NECESIDADES ¥ ESPECTATIVAS DE LOS COLAORADORES

. Fatbies e Bateatonin . " OE LA ORGANIZACION GENERANDO QUE DE ESTE MODO s s 190 NO

NO SEA EFICIENTE LA ORIENTACION A TODOS SUS

Vi 1A LA FALTA INA
ENTRE LIDERES ¥ COLABDORADORES D!NI’RO oreu
. [T - .- ENTORNO DE LA ORGANIZACION, GENERANDO QUE LA s o o NO
aOMUN‘%ACION NO LLEGUE A TODO EL PERSONAL
V' Al

NO 1A VINCUL ATIVO
L T e . " PARA CONTRIFIR QON LAS NFCFINANFS O ALGHINAS n_ ~ ~ ~O

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) y Vasallo,
Cano, Sanabria y Ceballos. (10 de marzo 2015).



8.4.  Resultados del proceso

Luego de analizar los resultados consensuados se evidencia claramente las falencias que se
presentan en los criterios de Liderazgo y Resultados en las personas, valoradas con un 62% y

65% respectivamente sobre un margen de evaluacion del 100% de acuerdo al modelo gestion de

Excelencia en calidad EFQM.

EVALUACION CONSENSUADA

ORGANIZACION: | COLEGIO AGUSTINIANO SUBA

FECHA: [ 30 de enero de 2017 _|

RESUMEN DE RESULTADOS

1. Criterios Agentes Facilitadores

Criterio ¥ + L
Suberiterio 1a il 2a ] 34 &8 4a T3 Sa 85
Subcriberio 1b 63 Zb i 11 ) 3b 65 4b &0 b 83
Suberiterio 1o (o] 2o a8 el L] Ao I B 284
Subcriterio 1d 53 2d B85 3d L] 4d Th ad i3
Suberiterio 1= 58 S 45 e 0 e 83
Valoracibn 62 e 84 v &5 P 77 ’ 81
del criterio

2. Criterios Resultados

Criterio i & a2
Subcriterio Ea BF |75 Ta | TF |75 2a | TE |z5= Qa T3 5w
Suberiterio Eb T2 |z b | BB |as b | B9 |vs ab [
¥alaracidn 80 72 71 71

del criterio

3. Calculo de la puntuacion total

Criteria Waloracidn Factar Puntuacion
Criterio 1: LIDERAZGD B2 10 G2
Criterio 2: POLITICA ¥ ESTRATEGIA 24 0.g LT
Criterio 3: PERSONAS [33 0.9 53
Criterio 4: ALIANZAS ¥ RECURSOS i 0a &9
Criterio 5: FROCESOS 21 14 114
Criteric 6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES 20 2.0 161
Criterio 7. RESULTADOS EN LAS PERSOMNAS T 0.8 G4
Criteric 5. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD 71 0.5 43
Criterio 9. RESULTADOS CLAYE 71 15 1045

Puntuacién total EFQM organizacion

[ 744 |

Grdfica No. 5: Resultados del proceso. Autoria Propia (2017).
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9. Diseiio y Gestion de procesos
Las organizaciones deben ser tan eficientes como lo son sus procesos, la gestion de procesos
busca gestionar la organizacion teniendo como base sus procesos ya que estos generan un valor

agregado y son fundamentales para conseguir los resultados esperados.

Mediante el plan que queremos implantar en el Colegio Agustiniano Suba buscamos la
mejora de sus procesos y su calidad teniendo en cuenta el sistema de gestion de calidad ya
implantado alli, nuestro objetivo con el desarrollo de este proyecto es generar una mayor
comprension del sistema de calidad permitiendo a los docentes y estudiantes de esta institucion
un adecuado desarrollo a nivel académico como convivencia y personal, lo cual permitird un
crecimiento tanto para los estudiantes como para la institucion convirtiéndose en una

organizacion de mayor calidad y liderazgo en el mercado a nivel académico.

9.1. Mapa de procesos
Los mapas de procesos nos hacen entender y mejorar las organizaciones en su enfoque de
procesos de acuerdo a su clasificacion, en ellos siempre se debe tener como objetivo cumplir con

la mision y vision de la entidad.

De acuerdo a la ISO 9001, norma que enfatiza la gestion por procesos nos da una clara idea
de las ventajas de tener un mapa de procesos que conceptualice y explique de forma visual y
dindmica una labor determinada en donde se pueda evidenciar la importancia del trabajo y el

mejoramiento de la funcién de un proceso.

Dentro de nuestro mapa de procesos reflejado a continuacion pretender dar una clara idea
de la hacia donde apunta su mirada el Colegio Agustiniano Suba, las partes que intervienen
para generar valor en su gestion de procesos, y los puntos criticos sobre los cuales pretendemos

enfocarnos.
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Grdfica No. 6: Mapa de procesos al momento de certificarse el colegio Agustiniano Suba. Tomada de pdgina
web agustinianosuba.edu.co (2014).

Gestion de direccion (Procesos visionales)

*Direccionamiento estratégico.
*Revision, seguimiento y mejora.
*Comunicacion Organizacional.

Gestion de formacion (Procesos Misionales)

*Gestion pastoral.
*Gestion Académica.
*Gestion de Convivencia.

Gestion de Recursos (Procesos de Apoyo)
*Talento Humano.
*Contabilidad y finanzas.
*Bienestar.
*Gestion decompras.
RETROALIMENTACION DEL BENEFICIARIO (ENCUESTAS Y EVALUACIONES)

1

Grdfica No. 7: Mapa de procesos propuesto con énfasis en la ISO 9001:2015. Autoria propia (2018).
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9.2. Caracterizacion de procesos

Mediante la caracterizacion se puede visualizar los diferentes elementos y condiciones, de un
determinado proceso con el fin de que sea de mds fdcil entendimiento y comprension por parte
de los diferentes integrantes que interrelacionan entre si en un sistema de procesos. Al
caracterizar el proceso, clientes, lideres, proveedores y personal que interactiian entre si, se
puede ver una integracion total de la organizacion lo que permite entender para que sirve
individualmente lo de cada uno, permitiendo asi que el trabajo en equipo se fortalezca e igual la
comunicacion, para asi poder tener un eficiente resultado de calidad en sus productos y

servicios.



Tabla No. 5

Caracterizacion del proceso Directivo del colegio Agustiniano Suba.
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CARACTERIZACION DE PROCESO VISIONAL

Codigo Formato:001

Version:001

Pdgina 1 de 3

- Establecer Andlisis resultados.

PROCESO DIRECTIVO RESPONSABLE CONSEJO DIRECTIVO -FRAY
JUAN JOSE GOMEZ
Facilitar, liderar y Abarca desde la definicion de la
contribuir al fortalecimiento de mision, vision, politica de calidad,
OBJETIVO DEL los procesos pedagdgicos, ALCANCE objetivos y seguimientos hasta la
PROCESO sociales, culturales, y de evaluacion institucional y la
Gestion del proyecto formulacion de planes de
educativo institucional. mejoramiento continuo.
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
-Todas las dreas que integran los -Toda la parte educativa y partes
> procesos del sistema de gestion de interesadas en todos los procesos
§ calidad. -Verificar metodologia para la del sistema de gestion de calidad.
Evaluacion institucional
E INSUMOS yeacor o cond PRODUCTO/SERVICIO
A

-Vision, Mision, politicas de
calidad y objetivos

-Planes de gestion y acciones de mejora

-Cronogramas

-Indicadores de gestion
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PROVEEDORES

ACTIVIDADES

CLIENTES

-Todas las dreas que integran los
procesos del sistema de gestion de

-Definir objetivos de calidad de
acuerdo al nuevo horizonte

-Toda la parte educativa y partes
interesadas en todos los procesos

Indicadores de gestion.
-Actividades realizadas segiin
Cronogramas
-Organigramas

calidad. institucional. del sistema de gestion de calidad.
& -Informar los objetivos de calidad
S INSUMOS definidos. PRODUCTO/SERVICIO
N -Elaborar cronograma de
< actividades generales.
-Indicadores de gestion. -Establecer los procesos de acuerdo -Proyecto para cada drea.
-Vision, Mision, politicas de al nuevo enfoque de la norma. -Recursos financieros para la
calidad y objetivos -Determinar y proporcionar los operacion.
-Cronogramas recursos necesarios para alcanzar el
horizonte institucional.
-Establecer riesgos para mitigarlos.
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
-Todas las dreas que integran los -Revisar los procesos de la -Toda la parte educativa y partes
procesos del sistema de gestion de institucion de acuerdo al nuevo interesadas en todos los procesos
R calidad. enfoque. del sistema de gestion de calidad.
g : . .
S -Revisar los niveles de autoridad y
~ INSUMOS responsabilidad. PRODUCTO/SERVICIO
E -Revisar el adecuado
- -Andlisis y verificacion de los direccionamiento de acuerdo a las -Informes sobre el desemperio del

actividades establecidas y politicas
estratégicas.

proceso

-Informes periodicos sobre la

evaluacion de desemperio
-Resultados consolidados
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PROVEEDORES

ACTIVIDADES

CLIENTES

-Todas las dreas que integran los
procesos del sistema de gestion de

ACTUAR

-Toda la parte educativa y partes
interesadas en todos los procesos

calidad. -Implementar planes de mejora que del sistema de gestion de calidad.
INSUMOS permita eliminar o mitigar los riesgos PRODUCTO/SERVICIO
il :
-Indicadores de gestion m ieanZ;:{’oZ:ZZdZi tli?c?rrt los -Proyecto de mejoramiento
-Resultado del periodo & ' continuo de la gestion educativa
RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS
-Reporte de indicadores.
-Papeleria -Actas de revision por la direccion.

- capital Humano
-Software — tecnologia.

-Manual de Calidad
-Manual Académico y de

-Plan de mejoramiento.
-Resultados de evaluacion

convivencia institucional.
-Procedimientos para la
elaboracion y el control de
documentos
REQUISITOS ISO 9001:2015 INDICADORES REQUISITOS LEGALES
1. Alcance -Ley 115 DE 1994
4. contexto de la organizacion NA -Decretos 1860 de 1994 y 1894
5. Liderazgo de 2012

6. planificacion
10. mejora

-1SO 9001-2015

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) e Ingenio Empresa. (24 de Junio 2015).
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Tabla No. 6

Caracterizacion del proceso Académico del colegio Agustiniano Suba.

Codigo Formato:002
CARACTERIZACION DE PROCESO Versidn:
MISIONAL ersion: 001
Pdgina 1 de 3
PROCESO ACADEMICO RESPONSABLE COORDINACON ACADEMICA
Gestionar una propuesta
pedagogica de calidad, a través
OBJETIVO DEL del fortalecimiento del saber, Abarca el fortalecimiento del saber
PROCESO saber hacer y saber ser, que ALCANCE para un adecuado desemperio de los
permita el desarrollo de las estudiantes mediante una educacion de
competencias y la formacion calidad.
integral del estudiante.
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
-Determinar las actividades propias de -Estudiantes
& -Gestion Académica evaluacion y autoevaluacion en los siguientes -Padres de familia
§ -Comité Disciplinario aspectos: ejecucion de contenidos del drea, -Entes de control educativo
2 desempeiio de su equipo, actividades propias
S INSUMOS del dreay las de apoyo a las demads dreas. PRODUCTO/SERVICIO
R -Establecer actividades de
-Mision y Vision acompaniamiento y seguimiento institucional. -Informes sobre el desemperio del
-Planes de Mejora proceso
-Objetivos y Politicas de -plan de accion
Calidad - cronograma académico.
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optimizar la gestion del proceso académico.

PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
-Estudiantes
-Gestion Académica -Padres de familia
> -Comité Disciplinario -Fortalecer habilidades y destrezas en los -Entes de control educativo
S estudiantes, para el manejo de competencias
N INSUMOS de los diferentes campos del conocimiento PRODUCTO/SERVICIO
= -Ejecutar los planes de drea y proyectos
-Asambleas y Jornadas pedagogicos. Informes de desemperio académico
académicas de estudiantes
-Solicitudes y requerimientos
de los estudiantes
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
-Estudiantes
o -Gestion Académica -Padres de familia
5 -Comité Disciplinario -Entes de control educativo
~
E INSUMOS -Evaluacion y seguimiento a los planes de PRODUCTO/SERVICIO
E estudio
-Informes de autoevaluacion -Evaluar indicadores de gestion
de programas académica. -Resultados del desarrollo del
-Auditorias internas proceso
-Sugerencias y necesidades
de los estudiantes
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
<
S
% -Gestion Académica -Estudiantes
< -Comité Disciplinario -Proponer planes de mejora para -Padres de familia

-Entes de control educativo




INSUMOS -Incorporar acciones correctivas y PRODUCTO/SERVICIO
-Indicadores de gestion preventivas para el adecuado desarrollo del Proyecto de mejoramiento continiio
-Resultados de las proceso. de la gestion académica.
evaluaciones realizadas durante
el periodo.
RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS
- Equipos de comunicacion - indicadores de desempeiio.
- Hardware y Software -Manual de Calidad - Actas, diplomas, boletines.
-Recursos de metodologia y -Manual Académico y de convivencia - matriculas académicas
desarrollo - expedicion de certificados
- Capital humano.
- Presupuesto
REQUISITOS ISO 9001:2015 INDICADORES REQUISITOS LEGALES
7. soporte - asistencia académica
8. operacion - relacion alumno docente -Ley 115 DE 1994
9. evaluacion desemperio - nivel de estudio alcanzado -Decretos 1860 de 1994 y 1894 de
10. mejora - medicion de satisfaccion del usuario 2012
- 1SO 9001-2015
Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) e Ingenio Empresa. (24 de Junio 2015).




Tabla No. 7

Caracterizacion del proceso Convivencia del colegio Agustiniano Suba.
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Codigo Formato:003
. Version:001
CARACTERIZACION DE PROCESO MISIONAL
Pdgina 1 de 3
PROCESO CONVIVENCIA RESPONSABLE COORDINACION DE
CONVIVENCIA
Promover relaciones Aplica a los directivos docentes,
OBJETIVO DEL interpersonales responsables ALCANCE estudiantes, padres de familia,
PROCESO en un ambiente de respeto ersonal administrativo y de servicios.
/4 p y
mutuo fraterno que garantice
la sana convivencia social
agustiniana.
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
> -Coordinacion de Convivencia -Estudiantes
§ -padres de familia - Mantener un ambiente de mutuo -Padres de familia
2, - docentes respeto, fraternidad y tolerancia - docentes
S - Diseriar un proyecto general de
s INSUMOS Convivencia Social PRODUCTO/SERVICIO

-Mision y Vision
-Manual de convivencia

- planeacion de cronograma de
actividades.

-Informes de convivencia
- ajustes al manual de convivencia.
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PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
Estudiantes
-Coordinacion Académica -Realizar ajustes al manual de -Padres de familia
-Coordinacion de Convivencia Convivencia y socializarlo a la -Colegio Agustiniano Suba
E comunidad educativa -Docentes
SC) -Socializar modificaciones del Manual
sl INSUMOS de Convivencia. PRODUCTO/SERVICIO
-Implementar acciones preventivas en
el manejo de conflicto entre los miembros
-Manual de convivencia de la institucion educativa.
-Reportes de convivencia -Informar sobre las normas -Informes sobre el estado de
institucionales para la efectiva relacion mejora del proceso
de los estudiantes con su entorno
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
-Medir el nivel de implementacion del Estudiantes
S: manual de convivencia a través del -Padres de familia
Q -Coordinacion Académica seguimiento en el manejo de conflictos. -Colegio Agustiniano Suba
~ -Coordinacion de Convivencia -Verificar la implementacion del -Docentes
E INSUMOS manual de funciones en los miembros de PRODUCTO/SERVICIO
-~ la institucion educativa
-Manual de convivencia -Realizar seguimiento y control al -Informes sobre el estado de
-Reportes de convivencia cumplimiento de los indicadores de mejora del proceso
gestion.
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
<
§ -Estudiantes
% -Padres de familia
< -Coordinacion Académica -Colegio Agustiniano Suba
-Coordinacion de Convivencia -Docentes




INSUMOS
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-Implementar acciones preventivas y

-Manual de convivencia
-Reportes de convivencia

RECURSOS

de mejora en los distintos métodos de
desarrollo de la convivencia.

PRODUCTO/SERVICIO

-Informes sobre el estado de
mejora del proceso

DOCUMENTOS

REGISTROS

-Manual de convivencia
-Medios sobre resolucion de conflictos

REQUISITOS IS0 9001:2015

-Manual de convivencia
-Manual de Calidad

-Procedimiento para la elaboracion y el
control de documentos

- indicadores de desempeiio.
- Actas, diplomas, boletines.
- matriculas académicas
- expedicion de certificados

INDICADORES

REQUISITOS LEGALES

-Convivencia/Ausencia de conflictos

-Requisitos legales vigentes

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) e Ingenio Empresa. (24 de Junio 2015).



Tabla No. 8

Caracterizacion del proceso Talento Humano del colegio Agustiniano Suba.
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CARACTERIZACION DE PROCESO DE APOYO

Codigo Formato:004

Version:001

PLANEAR

Pagina 1de 3
PROCESO TALENTO HUMANO RESPONSABLE Maria Stella Diaz Castafieda
OBJETIVO DEL Gestionar y administrar el ALCANCE Aplica desde la planificacion de
PROCESO Talento Humano del Colegio la gestion humana teniendo en

Agustiniano Suba, generando la cuenta el desemperio y desarrollo

prestacion de servicios eficaces, laboral.

eficientes y efectivos.
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES

-Gestion Humana
-Personal Seleccionado
-Todo el personal de la

organizacion

INSUMOS

-Necesidades de capacitacion y
bienestar
-Necesidades novedades de
personal

-Identificacion de necesidades en el
drea de talento humano

-Gestion Humana
-Todo el personal de la organizacion
-Estudiantes

PRODUCTO/SERVICIO

-Planificacion Programa de
bienestar estudiantil

-Resultados consolidados durante el
periodo
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PROVEEDORES

ACTIVIDADES

CLIENTES

-Gestion Humana
-Personal Seleccionado

-Gestion Humana
-Todo el personal de la organizacion

-Resultados de las evaluaciones
realizadas durante el periodo
- Informes de auditoria.

<
S -Todo el personal de la -Estudiantes
§ organizacion -Ejecucion del plan de accion
INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO
-Estructura Organizacional -Resultados consolidados durante el
-Necesidades y novedades de periodo
personal
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
S
5 -Gestion Humana -Gestion Humana
> -Personal Seleccionado -Todo el personal de la organizacion
> INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO
E -Elaboracion de planes de mejora
-Resultados de la ejecucion del -Resultados consolidados durante el
proceso periodo
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
-Gestion Humana
-Gestion Humana -Todo el personal de la organizacion
[ -Personal Seleccionado -Implementar acciones correctivas, -Estudiantes
§ preventivas o de mejoramiento segun
S INSUMOS resultados del seguimiento PRODUCTO/SERVICIO
<

-Resultados consolidados durante el
periodo
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RECURSOS

DOCUMENTOS

REGISTROS

- Presupuesto formacion del
personal
-Hardware y Software
- capacitacion

-Codigo/ Protocolo de ética
- Manual de calidad
-Manual de funciones,
responsabilidades y perfiles de cargos
-Procedimiento para la elaboracion
y el control de documentos

-Notificacion funciones y responsabilidades
-Registros de evaluacion del personal
-Registros de evaluacion del desempeiio
-Registros de seguimiento a la eficacia de

actividades de formacion

REQUISITOS IS0 9001:2015

INDICADORES

REQUISITOS LEGALES

8.1 Planificacion y control
operacional.

8.2 Requisitos para los productos y
servicios.

8.3 Diserio y desarrollo de los
productos vy servicios.

8.4 Control de los procesos,
productos v servicios suministrados
externamente.

-Indices de rotacién personal
-productividad mano de obra
-Horas hombres ausentes/Horas

hombres trabajadas

-Requisitos legales vigentes

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pagina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) e Ingenio Empresa. (24 de Junio 2015).




Tabla No. 9

Caracterizacion del proceso Bienestar del colegio Agustiniano Suba.
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Codigo Formato:005

Version:001

CARACTERIZACION DE PROCESO DE APOYO Pdgina 1 de 3
PROCESO BIENESTAR RESPONSABLE JOHANNA ANDREA PENALOZA
MANCIPE
Liderar acciones formativas,
motivacionales y de apoyo a la Cubre desde servicios de
OBJETIVO DEL Comunidad educativa, mediante la biblioteca, enfermeria, orientacion,
PROCESO ejecucion de proyectos, programas y ALCANCE ruta escolar, comedor, tienda escolar
actividades relacionadas con la salud, y club deportivo, aplica desde la
orientacion, recreacion, deporte y planeacion hasta la verificacion y
cultura, que contribuyan al evaluacion de la prestacion de
mejoramiento de calidad de vida. servicios.
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
& -Todas las dreas que integran -Toda la parte educativa y partes
§ los procesos del SGC. -Planificar los diferentes procesos de interesadas en todos los procesos del
Z bienestar. SGC.
E INSUMOS -Establecer cronograma de actividades de PRODUCTO/SERVICIO
-Necesidad de implementar bienestar. -Cronograma de actividades de
nuevos programas y servicios bienestar

-Politicas y presupuesto.

-Programas de bienestar
-Recursos asignados.
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PROVEEDORES

ACTIVIDADES

CLIENTES

-Todas las dreas que integran

- Solicitar aprobacion de los diferentes
Ppermisos.

-Toda la parte educativa y partes

E los procesos del sistema de -Socializar el cronograma de actividades | interesadas en todos los procesos del
Sé gestion de calidad. de bienestar. sistema de gestion de calidad.
T INSUMOS -Desarrollo de las diferentes actividades. PRODUCTO/SERVICIO
-Gestionar la adquisicion de los diferentes
-Planes y programas de recursos a utilizar en las diferentes dreas de Planes y programas de bienestar
bienestar institucional bienestar institucional. institucional ejecutados
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES

S: -Todas las dreas que integran -Toda la parte educativa y partes
S los procesos del sistema de -Hacer seguimiento a los diferentes interesadas en todos los procesos del
~ gestion de calidad. servicios sistema de gestion de calidad.
E -Reportar indicadores de gestion.
= INSUMOS -Controlar y evaluar las diferentes PRODUCTO/SERVICIO

-Resultados de los programas actividades realizadas. -Andlisis de los planes.

de bienestar institucional. -Propuestas de mejora

PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES

-Todas las dreas que integran -Toda la parte educativa y partes
& los procesos del sistema de interesadas en todos los procesos del
§ gestion de calidad. sistema de gestion de calidad.
8 -Implementacion de acciones de mejora.
< INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO

-Andlisis de los planes. -Satisfaccion de la comunidad
-Propuestas de mejora educativa

-Acciones de mejora
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RECURSOS

DOCUMENTOS

REGISTROS

-Personal competente
-Dotacion de equipos
-Recursos de cada Subproceso
-Libros
-Computadores
-Carros escolares

-Procedimientos bienestar
institucional
-Instructivos para la prestacion
de servicios en rutas escolares,
comedor, enfermeria, orientacion,
biblioteca y club deportivo

-Cronograma de actividades de bienestar
-Planeacion de actividades de los servicios de
biblioteca, enfermeria, orientacion, ruta escolar,
comedor, tienda escolar y club deportivo
-Atencion de padres de familia y/o estudiantes.
-Resultados de encuesta de satisfaccion con los
programas de bienestar.

REQUISITOS IS0 9001:2015 INDICADORES REQUISITOS LEGALES
7. soporte. -Satisfaccion
8. operacion. -Eficiencia -Ley 115 DE 1994
9. Evaluacion del desemperio. -Efectividad -Decretos 1860 de 1994 y 1894 de 2012
10. Mejora. Eficacia - IS0 9001-2015
-Cumplimiento

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) e Ingenio Empresa. (24 de Junio 2015).
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10. Calidad, competitividad e innovacion

La creatividad junto con la innovacion son elementos que han venido interactuando en el
entorno empresarial desde hace mucho tiempo, pero que a medida que los mercados se hacen
mds competitivos, dichos elementos han tomado un papel protagonico, ya que por medio de
éstos las organizaciones pueden desarrollar aquellas ventajas competitivas que les permitan

mantenerse con éxito.

De esta manera mediante nuestra propuesta de seminario integrador buscamos la mejora de
los procesos organizacionales del Colegio Agustiniano Suba lo cual nos permite la
incorporacion y el desarrollo de elementos creativos e innovadores desarrollados durante el

modulo, para lo cual partimos del modelo de innovacion KLINE.

10.1. Modelo de KLINE: Caminos de innovacion
Modelo que se basa en cinco caminos para alcanzar la cultura de innovacion en cualquier
organizacion. (Grafica No. 8: Modelo de innovacion de Kline, S. J. “Innovation is not a linear

process”, Research Management, julio-agosto, 1985).

INVES TIGACION —
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| | |
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|
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Grdfica No. 8: Modelo caminos de innovacion de KLINE. Tomada de la pdgina Web Ignius.com (2009).
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10.1.1. Primer Camino.
Trata de obtener ideas y analizar si encajan en un mercado potencial, las ideas que se

seleccionen se transformardn en proyectos que pasardn las siguientes etapas:

a. Invencion.
b. Diseiio detallado y Prueba.
¢. Rediseiio y Produccion.

d. Comercializacion.

10.1.2. Segundo Camino.
Las ideas ya existen por lo tanto se parte desde la invencion y/o disefio bdsico que pasardn

las siguientes etapas:

Invencion y/o Disefio bdsico.

a
b. Diseiio Detallado y Prueba Piloto (retroalimentacion).

i

Rediseriio, Demostracion y Produccion (retroalimentacion)

.

Comercializacion (retroalimentacion)

e. Producto, Servicio o Proceso final.

A diferencia del primer camino, durante la fase del Desarrollo surgen problemas
determinados por las mismas necesidades del mercado (siempre cambiante, en perpetua
transformacion) por lo que se hace necesario a cada paso escuchar las retroalimentaciones que
cada fase dirige a la fase previa, con lo que se originan modificaciones constantes a la idea

original.

10.1.3. Tercer Camino.

Explica la diferencia entre innovacion y la investigacion, partimos de que cuando tiene lugar
un problema en una actividad de la cadena central, se acude al conocimiento existente para
desarrollar la innovacion. En caso de no existir tal informacion, serd necesario realizar una

investigacion.

10.1.4. Cuarto Camino.
Surge de la conexion entre investigacion y la invencion, la Ciencia crea oportunidades de
nuevos productos, la percepcion de necesidades o posibles ventajas de mercado pueden

estimular investigaciones importantes.
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10.1.5. Quinto Camino.
Ya se tiene un resultado de proyecto pero se interactiia con la investigacion para
complementarlo, ddndole informacion que complementard la orientacion de la misma,

modificdndola y sefialando nuevas facetas a explorar.

Las oportunidades estdn en cada momento solo hay que mantenerse permanentemente alerta
a todas ellas, este modelo de innovacion generé un cambio radical en la manera de visualizar
los procesos complejos, con miiltiples variables a tomar en cuenta y que muy a menudo tiene

resultados impredecibles hoy por hoy.

10.2. Aplicacion del modelo al colegio Agustiniano Suba

Debido a la necesidad de una educacion de alta calidad, nos enfrentamos a prdcticas
educativas tradicionales en nuestro pais que no son muy satisfactorias para el desarrollo de una
educacion competente; es por ello que guiados por adoptar el modelo de innovacion
mencionado anteriormente pretendemos centrarnos en la mejora educativa del colegio

Agustiniano Suba interactuando con los siguientes componentes:

a. Considerar que el aprendizaje situado en contextos reales y por medio de la formacion en la
prdctica o el servicio en la comunidad es mds efectivo.

b. Determinar estrategias dindmicas sujetas a las condiciones y procesos de aprendizaje de los
alumnos.

c. Aprovechar las tecnologias de la informacion disponibles dentro de la institucion para la
creacion de espacios y comunidades virtuales de aprendizaje (aprendizaje en red).

d. Favorecer el aprendizaje a lo largo de la vida, el aprendizaje en cualquier momento y lugar.

e. Promover que los estudiantes sean participes del proceso de enseiianza y aprendizaje.

|- Innovar el proceso de ensefianza-aprendizaje, permitiendo que en la comunidad educativa se

generen culturas de colaboracion y de responsabilidad en todo el contexto escolar
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11. Calidad y responsabilidad social

La Responsabilidad Social no es una cultura de la filantropia, no se busca que las empresas
se conviertan en obras de beneficencia, ya que las empresas estdn hechas para ser rentables.
Esto implica que las empresas adopten una postura activa y responsable en torno al impacto de
sus operaciones. Esta cultura es una forma de hacer negocios que le garantiza mayor
sostenibilidad a lo largo del tiempo a la empresa y crecimiento economico. La RSE es el rol que
le toca jugar a las empresas a favor del Desarrollo Sostenible, es decir, a favor del equilibrio
entre el crecimiento econémico, el bienestar social y el aprovechamiento de los recursos

naturales y el medio ambiente. Este equilibrio es vital para la operacion de los negocios.

Las empresas deben pasar a formar parte activa de la solucion de los retos que tenemos

como sociedad, por su propio interés de tener un entorno mds estable y prospero.

El objetivo principal que persigue la responsabilidad social empresarial radica en el impacto
positivo que estas buenas prdcticas generen en los distintos dmbitos con los que una empresa
tiene relacion, al mismo tiempo que contribuya a la competitividad y sostenibilidad de la
empresa. Las empresas tienen la responsabilidad de conocer el entorno en el que operan. Deben
tener un claro conocimiento de todo lo que rodea su empresa, no solo en términos geogrdficos,
sino en términos del conjunto de reglas, leyes que rigen su operacion, y todas las actividades
relacionadas directa e indirectamente con la empresa. Es importante reconocer que existen
publicos o actores con los que toda empresa se interrelaciona. A estos, se les llama “piiblicos
interesados”. Los publicos interesados son todas aquellas personas a quienes el negocio afecta y
se ven impactados por la empresa de manera negativa o positiva. La empresa puede orientar sus
prdcticas responsables hacia el interior de la empresa o hacia fuera de la empresa. En cada
caso ya sea interno o externo, existen diferentes puiblicos interesados hacia donde puede

focalizar su accion

11.1. Estrategia de responsabilidad Social al CAS

En el Colegio Agustiniano Suba y en los demds colegios o entidades de moralidad religiosa
no se celebra el 31 octubre dia conocido a nivel nacional como dia de “las brujitas”, el motivo
bdsicamente radica en que no concuerda con la religion que se profesa; por ende en la
estrategia de responsabilidad social que se propone es que este dia en el colegio se celebre de

una manera diferente, pero que no se pase por alto como se ha venido haciendo todo este tiempo
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porque no nos debemos de olvidar que los clientes principales son los estudiantes y que estos
son nifio y nifias que celebran este dia independientemente de donde estdn estudiando, es por
eso que la idea es que ese dia se lleve cabo en mitad de jornada en todo el colegio un concurso
de disfraces, ;y no cualquier disfraz! sino que este sea elaborado con elementos reciclables, lo
que cuenta es que sea elaborado con mucha creatividad y que la mayoria participe, con el fin de
que los estudiantes no se sientan discriminados y que como nifios compartan y se diviertan sin
invertir en trajes o materiales caros, solo su tiempo e ingenio, una vez estén en el concurso la
idea es que compitan con los compaiieros del mismo curso y que de alli salga un ganador que se
llevara un premio denominada Beca para sus estudios profesionales, este se podrd ceder si el
estudiante asi lo desea y ademds cada ganador de cada curso serd reconocido por todo el
colegio mediante un nombramiento en izada de bandera en donde se destaque su ingenio,

creatividad y su responsabilidad social.
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12. Verificacion estratégica de la calidad

La NTC ISO 19011 norma que indica las directrices necesarias para la auditoria a los
sistemas de gestion de calidad y/o ambientales con el fin de tener claridad de los factores y
elementos que se deben tener en cuenta al momento de realizar casa procedimiento, por eso en
este modulo lo que se pretende es en primera instancia disefiar una serie de formatos

indispensables para la verificacion de los procesos, aplicacion a dos procesos y su informe final.
Por ende para la realizacion de las auditorias internas se propone los siguientes formatos:

12.1. Procedimiento de auditoria
En donde se observan el conjunto de técnicas o etapas necesarias para la aplicacion en

determinado proceso auditado en particular.

Tabla No. 10

Formato de procedimiento de auditoria para el Colegio Agustiniano Suba.

Codigo Formato: (M1

Versidm ML
PROCEDIMIENTO DE ATDITORILA

Fecha de
actualizacién: 1/OS/Z017T

1. OBJETIVO: Este procedimiento tiene por objeto. definir las actividades a seguir para
asegurar gue el Sistema de Gestidon de Calidad es funcional v su desarreollo por parte de la
Gerencia General, 49 el representante del Sistema v a los demds integrantes de la alta direccidn
werifican su funcionamiento. se revisa a intervalos planificados v es eficaz. generando
oportunidades de mejora. garantizando los recursos v validando su adecuacidn. incluvendo la
politica v los objetivos de la compariia.

2 AT CANCE: Este procedimiento es aplicable a todo el Sistema de Gestion de Calidad de la
Compariia.

2. DEFINICIONES:

3.1. Accion Correctiva: A ccidon tomada para eliminar la causa deuna no conformidad
detectada tras la situacion indeseable.

3.2 Alcance de la aunditoria: extension v limites de una anditoria

2.2, Alra Direccion: Persona o grupo de personas gue dirigen v controlan al mas alto nivel una
organizacidn.

3.4, Aseguramiento de la Calidad: Parte de la gestion dela calidad orientada al cumplimiento
de reguisitos de la calidad.

3.5, Aunditado: Organizacidon que estd siendo auditada

3.6, Aauditoria: Proceso sistemadtico. independiente v documentado para obtener evidencias de
la auditoria v evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extensidon en gue se
cumplen los criterios de aunditoria_

3.7. Cliente de la anditoria: organizacion o persona gque solicita iuna aunditoria_

A8 Competencia: habilidad para aplicar conocimientos v habilidades para alcanzar los

resultados esperados.

2.9 Conclusiones de una auditoria: son los resultados de una auditoria teniendo en cuenta los
hallarzgos v los objetivos.

3.10. Conformidad: Cumplimiento de un requisito_

3.11. Criterios de auditoria: Grupo de politicas. procedimientos o requisitos usados como




3.12. No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

3.13. Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas v se alcanzan los
resultados planificados. 50

3.14. Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado v los recursos utilizados.

3.15. Equipo auditor: uno o mas personas que llevan a cabo la auditoria con el apovo si es
necesario de un técnico o experto

3.16. Evidencia dela auditoria: Eegistros, declaraciones dehechos o cualguier otra
informacion que son pertinentes para los criterios de auditoria v que son verificables.

3.17. Experto tecnico: persona gue aporta conocimientos o experiencia especificos al equipo
auditor.

3.18. Gestion dela Calidad: Actividades coordinadas para dirigir v controlar una organizacion.
3.19. Guia: persona nombrada por el auditado para asistir al equipo auditor

3.20. Hallargos dela anditoria: Resultados dela evalnacion dela frente a los criterios de
auditoria.

3.21. HSEQ: Seguridad Industrial. Salud Q' cupacional v Ambiente.
3.22 Informacidn: Datos que poseen significado.

3.23. Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos.

3.24 Objetivo dela Calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.
3.25. Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de
responsabilidades, autoridades v relaciones.

3.26. Plan de auditoria: descripcion de las actividades v de los detalles acordados deuna
auditoria.

3.27_ Programa de auditoria: conjunto deuna o mads auditorias planificadas para un periodo de
tiempo determinado v dirigidas hacia un propoésito especifico.

3.28. Requisito: Wecesidad o expectativa establecida, generalmente implicita n obligatoria.
3.29 Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia.la adecuacion v eficacia
del tema objeto dela revision, para alcanzar unos objetivos establecidos.

3.30. Riesgo: efecto dela incertidumbre en los objetivos 51

3.31_ Satisfaccion del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido
Sus requisitos.

3.32. Sistema de Gestion de la Calidad: Sistema de gestion para dirigir v controlar una
organizacidon con respecto a la calidad.
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3.33. Verificacion: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se han
cumplido los requisitos.

3.34 Validacion: Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de gque se han
cumplido los requisitos para una utilizaciéon o aplicaciéon especifica prevista.

4. DESARROLLO: La evaluacion de los procesos dela institucion se realiza de acuerdo a las
actividades que se desarrollen, impulsando los wvalores democraticos de convivencia,
fomentando el desarrollo del espiritu critico, facilitando la innovacion v experimentacion
educativa v la participacion dinamica de la comunidad educativa del Colegio Agustiniano
Suba, los resultados de las evaluaciones miden el avance de los indicadores de gestion
establecidos en cada uno de los procesos.

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pagina Web Guerra y Musett. (11 de Febrero 2015).



12.2. Programa de auditoria
Es donde se describe la naturaleza, el tiempo, el alcance y los recursos necesarios para

cumplir con los objetivos de la auditoria.

Tabla No. 11

Formato de programa de auditoria para el Colegio Agustiniano Suba.

Codigo Formato: 002
PROGRAMA DE AUDITORIA Version-001

Fecha actualizacion
10/0S/2007

Afio de ejecucion No. de

Programa No. 1 Dutacian | 547 Auditorias

Objetivo: Esaluar todos v cada uno de los procesos internos de la
ofganizacion, manteniendo ¥ mejorando permanentemente el
sistema de gestion de calidad v sus procesos determinando la
eficiencia del mismo.

Alcance: Abarca ia #valuacion del desarrollo adecuado de los procesos
internos de la organizacion desde su estructura vV manejo en 21
cnal se interviene para la contribucion del logro de los objetnos
v cumplimiento de metas establecidas

Tipo de auditorias: Segun su forma Segun su alcance

Unicas: Internas o de
X primera Amnual
parte:

Combinadas: Externas o de

segunda
parte:

Conjuntas: Externas de
certificacion
o de tercera
parte:

Especificaciones del programa de auditorias

Crniterios de auditoria:c

1 Sistema de Gestion de Calidad IS0 9001:2013

Mlétodos de auditorias

Auditoria operativa v de campo
En fase de planificacion:

Fevision de la informacion documentada




Observacion del trabajo realizado.

Wisita a espacios de trabajo.

Completar listas de verificacion.

En fase de realizacion:

Conducir entrevistas.

Completar listas de verificacion y cuestionarios con la participacidn del anditado.
Fevision documental con participacion del auditado.

Muestreo:

El equipo auditor, auditado, observadores v expertos técnicos se sujetaran a los procesos para
mangjo de confidencialidad, seguridad de la informacion, salud v seguridad definidos por el
Colegio Agustiniano Suba.

FECHA ACTIVIDAD/PROCESO | AUDITADO AUDITORES
07/0672017 Coordinadora de Cesar Camachoy
' - SEGUIMIENTOY MEJOFA | gestion de cahdad Laura Suarez
) Padre Eector Eesarg:;.tmdm}'
08/032017 ACADEMICO AUra Suarez
- - Coordinadora de Jeimmy Meneses Y
09/03/2017 ! . y
COMVIVENCIA CoOnvIvernda Laura Suarez
08/05/2017 Joaama Andrea Cesar Camacho
BIENESTAR sHatozafdancpe
VERSIOMN FECHA DE APROBACION | ELABORADO APROBADO
POR: POR:
001 10 Mavo 2017 Laura Suarez Coordinadora de
gestion de calidad
Milena Buitrago

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pagina Web Guerra y Musett. (11 de Febrero 2015).
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12.3. Plan de auditoria

Es donde se establecen las estrategias, los criterios, factores, etc., a evaluar de la norma I1SO
9001:2015 segiin cronograma.

Tabla No. 12

Formato de Plan de auditoria para el Colegio Agustiniano Suba.

3]
Codigo Formato:003
Version:001
PLAN DE AUDITORIA Fecha actualizacion
10v0s/2017
Examuinar y evaluar todos v cada uno de los procesos internos de la
OBJETIVO organizacion, con &l f']n de 1dentificar las falenu:ias de los rr:ismus_. para
generar planes de accidon que ayvuden a mejorar €l desemperio de las
actividades.
Abarca la evaluacion del desarrollo adecuado de los procesos internos
S de la organizacion desde su estructura v manejo en ¢l cual se interviene
ALCANCE . C - L.
para la contribucicon del logro de los objetivos v cumplimiento de metas
establecidas.
DOCUMENTOS DE . .. . i
REFERENCIA Manual de sistemas de gestion de calidad v NTC ISO @001,
EQUIPO AUDITOR | Laura Suarez, JTeimmy Meneses v Cesar Camacho.
ATUDITOR LIDER Teimmy Meneses
RECURSOS Fisicos: Documentos, u:c_rmputau:_lur__ impresora, camara digital.
Recurse Humano: Equipo auditor.
CRITERIOS 1 Sistema de Gestién de Calidad  1SO 9001-2015
FECHA ACTIVIDAD/PROCESO ATUDITADO |AUTORES
10/05/2017 En la Analisis general del Colegio, Cesar Camacho
. antecedsntes, mision, vision estruchaa | Padre Rector -
Jornada de la mafiana o - v Laura Suarez
organizacional v manual de funciones :
10/05/2017 En la Ana_l_Jgjs gener_al del Sjstema_df: Cuurdlp.adura Jeimmy )
] da de 1a tard Gestion de calidad del colegio, de gestion de | Meneses ¥
ornada de ia tarde antecedentes, procesos, estructura, etc. | calidad Laura Suarez
Conocer v evaluar cuales son los
i mstrumentos gerenciales que apoyan a| Coordinadora | Cesar Camacho
11/05/2017 Enla - i - - ;
sornada de la mafiana las diferentes areas que conforma &l de gestion de | v Jeimmy
] mapa de procesos del Colegio calidad Meneses
Apgustiniano Suba.
e ) FReevaluar la estructura organizacional | Coordinadora | Laura Suarez v
ihl? lg}ta}[ilf en lajornada| 4o mapa del proceso con el que de gestion de | Jeimmy )
cuenta el colegio al momento de la calidad Menesas
certificacion en ISO 9001 version




Ewaluar ¢l desarrollo de dichos Coordinad
11/05/2017Enla procesos desde el enfoque que dcrcrrg:p_a zra C C ho
jornada de lamafiana | inicialmente tiene al del 1a ISO 9001 :yg; d":’” & |Esar Lamac
versidn 2015 que la del riesgo candd
02/06/2017Enla NA Laura Suarez y
jornada de la tarde Identificar posibles problematicas - Cesar Camacho
— Jeimmy
P y
Fb 06/2017 En la__ Diiseriar el plan de mejoramisnto que | NA Meneses ¥
jornada de la mafiana . .-
- abarque las diferentes problematicas. Laura Suarez
06/06/2017 En 1a Dar a conocer los pros vy las contras (Eies:?r CEI_ILEU:]:HJ
) encontradas al tomar como partidael | NA ¥ Jeimmy
jornada de 1a Tarde . ; . -
plan de mejoramiento Meneses
Laura Suarez,
. Elaborar propuesta final de mejora Cesar Camacho
- ]
07/06/2017 enfocada a la problematica que tiene NA v Jeimmy
el Colegio Meneses

Observaciones: Este programa de auditoria hace parte del estudio v practica de la especializacion
Gerencia de la calidad, adelantada por el equipo auditor, quienes son estudiantes de la universitaria
agustiniana jornada Nochumna.

Responsable: Padre Rector Tuan JTosé Gomez

Aprobado: Coordinadora de gestion de calidad Milena Buitrago

Fecha de aprobacion: 10/03/2017

VERSION FECHADE ELABOFADOPOE: | APROBADOPOR:
APEOBACION
001 10 Maye 2017 Laura Suarez Coordinadora de gestion
de calidad

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pagina Web Guerra y Musett. (11 de Febrero 2015).
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12.4. Lista de verificacion

Es una herramienta en donde por medio de preguntas binarias se revela las no

conformidades en los procesos para gestionar planes de mejoramiento.

Tabla No. 13

Formato de Lista de verificacion de auditoria para el CAS.
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FORMATO DE LISTA DE CHEQUEO

CODIGO
FORMATO:004

VERSTIOMN:001

con el 3GCT?

Fecha
actualizacion
1052017
ISO 92001:2015 PREGUNTA CUMPLE NO OBSERVACIO
CUMPL NES
E
4.1 Comprension de |La organizacion
la determina aspectos que «
izacion v d puedan impactar en la -
orgamzacion’y @e st | direccién estratégica de
contexto la misma?
4,2 Comprension de | La organizacion realiza
las necesidades v seguimiento v revision a «
expectativas de las los requisitos -
partes interesadas. interpuestos por las
partes mnteresadas?
La organizacion tiens
disponible, v mantiene -
X
el alcance como
4 3 Determinacion informacidn
del documentada?,
alcance del sistema | En caso de no aplicar un =
de requisito, este se detalla -
. 3 v justifica en 2l alcance
gestion de 1a calidad del 8GO
La organizacion
determina los procesos «
necesarios para el 3GC? |
4.4 _S_iste-ma de B Se determinan los
gestion de la calidad | _. _ idad
v sus procesas riesgos v oportunidades
d para el SGC v los <
procesos que abarca?, =
5.1 Liderazgo La direccion muestra
v Compromiso compromiso vy liderazgo «




5.1.2 Enfoque al

La direccion mantiene el

cliente enfoque en &l aumento de la x
satisfaccion del clients? :
5.2 Polifica La politica de calidad es
determinante a la hora d
5.2.1 Establecimiento | oo e 2 BAMATE |y
4 1a politi establecer los objetivos de la
e la politica calidad?
- L
S Ccrmu.mf_‘acmn de La politica de calidad se
la politica . . )
encuentra disponible v )
documentada para las partes X
interesadas?
6. Planificacidn La organizacion determina
6.1 acci los riegos v las
-+ acciones par? oportunidades para asegurar
abordar riesgos y L i
dad el cumplimiento de los X
oportunidades objetivos
7. Apovo 1.3 organiracién considera
7 1 Recursos o la_s capacidades v %
limitaciones de los recursos
7.1.1 Generalidades existentes.
Se tiene en cuenta el
7 1.2 Personas persuna% gde_u:uadu parala %
operacion ¥ control del
proceso.
7.1.5 Recursos Cuenta con un indicador de
de seguumiento v medicion que proporciona %
medicidn eficientemente datos :
coherentes vy reales?
7.4 Comunicacion La comumicacion pertinente
v eficaz a la hora de la x
gjecucion proceso :
8.Operacion Se han definido los procesos
1 d
.1 Planificacion y iecesanos para dar X
.- cumplimiento a los
Control operacional . :
requisitos especificos?
8.2 Requisitos para los | El proceso del servicio se
. ajusta realmente a los .
productos v servicios - X
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requisitos especificos?

8.5.3Propiedad perten
eciente a los clientes o

Tiene criterios para la
evaluacion y seguimiento de

0 X
proveedores externos | los proveedores externos?
8.7 Control de las | Las salidas no conformes se
salidas no conformes | gestionan para evitar su uso x

0 entrega no intencional?

0. Ewvaluacion
del desemperio

9.1 Seguimiento,
Medicion, Analisis y

Se hace seguimiento vy
analisis a la evaluacion v
medicion para confirmar
que los resultados obtenidos X

Evaluacién en el proceso son correctos?
0.1.3 Analisis v
Evaluacion
Ha determimado
10.Mejora oportunidades de mejora

necesaria para el alcance del
SGC en pro de la X
satisfaccion de necesidades
del cliente?

10.3 Mejora Continua

Se tiene un plan de mejora
continua frente a los X
requisitos expuestos por las i

partes interesadas?

Jeimmy Meneses

VERSION FECHADE ELABORADO APROBADO POR:
APROBACION POR:
001 01 Tunio 2017

Coordinadora de

gestion de calidad
Milena Buitrago

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pagina Web Guerra y Musett. (11 de Febrero 2015).
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12.5. Acta de reunion de apertura y cierre

63

Soporte de las reuniones durante la auditoria y al finalizarla misma en donde se establece los

participantes, el eje a mejorar, etc.

Tabla No. 14

Formato de Acta de reunion de apertura y cierre de auditoria para el CAS.

ACTA DE APERTURA Y CTERRE

CODIGO
FORMATO:005

VERSION:001

Fecha actualizacidon
105052017

PROCESO ATUDITAR

Seguimiento ¥ mejora - Bienestar

RESPONSABIES DE
LOS PROCESOS

Milena Buitrago Responsable del proceso de seguimiento v
mejora vy Maria estela Diaz Responsable del proceso de

bienestar

AUDITOR LIDER:

Laura Suarez

CIUDAD ¥ FECHA:

Bogota, 01 junio 2017

LUGAR:

Colegio agustiniano Suba

HORA INICIO:

01:00 PM

HORA FIN: 2:00 PM

1.

t-d

Presentacion del grupo Auditor

Alcance de la anditoria

3. Objetivo de la anditoria
4. Meétodo v procedimientos
5. Hallazgos

6. Ewidencias

7. No conformidades

OBSERVACIONES: Dentro de la reunion se establecieron los parametros a seguir para los
procesos de seguimiento v mejora v bienestar.

REUNION REUNIOMN
APERTURA | CIERRE

NOMBRES ¥ APELLIDOS CARGO FIRMIA FIRMNIA

Milena Buitrago Coordinador SGC

Jeimmy Meneses Anditor IT

Laura Suarez Anditor Lider

WERSTOMN FECHA DE ELABCORATW Y APROBATY D POR:-

APROBACTOMN POFR:
o001 01 JTunio 2017 Jeimmy dvieneses Coordinadora de

gestion de calidad
MGlena Buitrago

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web Guerra y Musett. (11 de Febrero 2015).



12.6. Evaluacion del desempeiio del auditor

En este formato se califica el grado oportuno de intervencion de cada uno de los

participantes en la auditoria.

Tabla No. 15

Formato de Evaluacion del desemperio del auditor de auditoria para el CAS.
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FORMATO DE EVALUACTON
DE AUDITORES

CODIGO FORMATO: 007

VERSIOMN:001

Fecha actualizacion
100520017

OBIETIVO: FRealizar seguimiento de mejora continua al proceso de auditoria
realizado ¥ conocer la percepcion del auditado, v sus opiniones
evaluativas

ATCANCE: Abarca a todo 2l equipo encargado de la realizacion de la anditoria

DOCTUMENTOS DE Todos los hallazgos v evidencias encontradas durante la auditoria

RESPATLDO:

PROCESO Seguimisento v mejora — Bienestar

ATTDITADO:

EVATLUACION DE DESEMPENC:

CRITERIO DE EVEATLTUACION

ESCATLA

]

3

FORMACION PROFESIONATL

MENTATLIDAD ABIERTA

SEGURO DE SI MISHIO

ABIERTO A LA MEJTORA

COLABORADOR

PERCEPTIVO

OBSERWVADOR

ACTIVIDADES Y

PROCESO

CONOCIMIENTO SOBRE LAS

DOCUMENTACION DEL

TIEMPO

EFICIENCIA EN EL USO DEL

DE LA AUDITORIA

CUMPLIMIENTO DEL OBJETIVO

WVERSIOMN

FECHA DE

APFOBACIOMN POR:

ELABORATYW

APROBATDC POR:

o0l

05/00/2017

Jeimmy hleneses

Coordinadora de
gestion de calidad
Mhlena Buitrago

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pagina Web Guerra y Musett. (11 de Febrero 2015).
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12.7. Seguimiento de auditoria
Permite realizar un adecuado seguimiento a la auditoria y asi evitar los contratiempos que se

puedan presentar en el desarrollo de la misma.

Tabla No. 16

Formato de Seguimiento de auditoria para el Colegio Agustiniano Suba.

CODIGO
FORMATO:008

FORMATO DE SEGUIMIENTO DE

ATUDITORIA VERSION: 001

Fecha actualizacion
10/05/2017

PROCESOVAREA
NO CONFORMNMIDATD

Seguimiento ¥ mejora — Bienestar

QUEJAQE RECLAMO pm

SUGERENCIAQg PETICIONgN

NC E= AC EE

FUENTE Fequisitos de partes interesadas

DESCREIPCIOMN Se identifican las acciones correctivas, analiza la causa v define los
planes de accidn necesarios para asegurar la calidad en todos sus
procesos, las cuales son registradas en el formato de seguimiento v
Mejora v bienestar

PERSONA Mlilena Buitrago Responsable del proceso de | FECHA:

RESPOINSABLE seguimiento ¥ mejora vy Maria estela Diaz 05/06/2017
Responsable del proceso de bienestar -

ANATLISIS DE CATISAS:

En relacion a las Mo conformidades detectadas en la anditoria, se deja como prioridad la falencia
presentada en los numerales 4.4 3.1 v 3.5 3 segiin norma IS0 9001 -2008 para realizar accidon de
seguimiento v mejora en la proxima auditoria para poder dar cierre a las mismas

PLANDE ACCIONES CORRECTIVAS

FECHA ACTIVIDAD SEGUIMIENTO RESPONSABLE DE
SEGUINMIENTO

Se solicita incumplimiento a los

05/06/2017 informacion documentos del ML Buitr

- - documentada del Sistema Integrado de ~diiena buitrago

proceso. Gestion

03/06/2017 Proceso de Cambios Milena Buitrago
actualizacion a la organizacionales de la
norma ISO 9001 Empresa
2015

05/06/2017 Evidencia de Oportunidades de Mhilena Buitrago
auditorias mejora detectadas en
antsriores auditorias

VERSION FECHA DE ELABORADC APROBADO POR:

APROBACION POR:
001 06/06/2017 Laura Suarez Coordinadora de gestion de
calidad Milena Buitrago

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web Guerra y Musett. (11 de Febrero 2015).




66

12.8. Informe para las auditorias

Este formato nos permite mantener a todas las partes interesadas informadas acerca de plan
de auditoria realizado.

Tabla No. 17

Formato de Informe para las auditorias para el Colegio Agustiniano Suba.

CODIGO
FORMATO: 006

FORMATO DE INFORME DE VERSION:001
AUDITORIA Fecha actualizacion
10/05/2017

FECHA DE AUDITORIA | 05 junio 2017

OBJETIVO Ewaluar el cumplimiento a los requisitos establecidos segin el
SGC de la organizacion, requisitos de partes interesadas v
directrices de la Morma ISO 9001 2015,

ATCANCE AUDITORIA | Aplica al proceso de Seguimiento v Mejora de la organizacion

PROCESO AUDITATWD Segmuimisnto v mejora — Bienestar

AUDITOR LIDER Laura Suarez

AUDITORES Cesar Camacho
Jeimmy Meneses

AUDITADOS Milena Buitrago Fesponsable del proceso de seguimiento v
mejora v Maria estela Diaz Responsable del proceso de
bienestar

CRITERIOS Mamal del sistema de gestion de calidad
NTC ISO9001.

ACTIVIDADES

* Senotifico v envio el plan de anditoria el dia 10 de mavo de 2017

o Walidacion de la altima auditoria realizada en la cual se evidencian cambios v
cumplimiento en las mejoras realizadas.

» Sereviso parte de la informacion documentada referente al proceso de seguimiento v
mejora

* Serealizo un muestreo de las evidencias v resultados del proceso, por lo cual se
genero incertidumbre por no haber verificado toda la informacion documentada del
proceso.

* Sewvalido el control del proceso

FORTALEZAS

+ Dyvsposicion para el desarrollo de la auditoria




Conocimiento detallado del proceso

Indicadores para la medicidon del proceso bien definidos

HAITAFGOS

La gestion realizada enfocada en algunos casos especiales a grupos de estudiantes ha
incrementado la cobertura v permanencia del alcance.

Mo se tiene una planificacion en cuanto al control de cambios, asignacion de
actividades, tiempos v responsables para la implementacion de la Norma ISO @001 en
pro de facilitar su implementacion v su control.

Reorganizar la metodologia del control de riesgos del proceso para facilitar su
seguimisnto v actualizacion al mapa de riesgos si se requisre.

Se evidencian procedimientos y actividades no documentados dentro del proceso de
seguimiento v mejora

Se evidencia cambios importantes en la organizacidn desde la ultima auditoria
realizada con respecto al enfoque v alcance de los procesos de la institicion

REQUISITO ASPECTO A | OBSERVACIONES | LIDER PROCESO
EVALUAR

4.4 3.1 informacion v
comunicacion

se evidencio que la
persona auditada no
conoce la matriz de
valoracion de riesgo
v definicion de

NC controles
establecidos para el
requisito, lo cual
genera una No
Conformidad a lo
estipulado en el
MNumeral 4. 4.3.1

Milena Buitrago

Se evidencio que se
desconoce por parte
del responsable del
proceso, los
procedimientos de

5.5,.3 Communicacidon interma AC control documental, | Milena Buitrago

por lo cual se genera
una Mo Conformidad
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al mumeral 5.5.3
Comunicacion
Interna, de las
normas ISO
00012008,

ASPECTOS POR METORAR

Se requisre tener una planificacion en cuanto al control de cambios, asignacion de

actividades, tiempos v responsables para la implementacion de la Norma ISO 9001 en

pro de facilitar su implementacion v su control.

Reorganizar la metodologia del control de riesgos del proceso para facilitar su
seguimiento v actualizacion al mapa de riesgos si se requiere; asi como 1a asignacion
de procedimientos relacionados al proceso.

WVEERSION FECHADE ELABORADO APROBADO POR:
APROBACION POER:
001 10 Mayo 2017 Jeimmy Meneses Coordinadora de

gestion de calidad
Milena Buitrago

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdagina Web Guerra y Musett. (11 de Febrero 2015).
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13. Seguimiento y medicion de la calidad

La medicion y el seguimiento en la calidad son esenciales puesto que nos permite identificar
la evaluacion de los procesos y la gestion organizacional mediante herramientas importantes

que se definen desde los objetivos.

En el caso del Colegio Agustiniano Suba se plantean herramientas las cuales nos ayudan a
mejorar el rendimiento del mismo teniendo en cuenta el adecuado seguimiento y control en los

procesos.

13.1. El seguimiento y medicion en el CAS

El colegio Agustiniano Suba debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento y
medicion que permitan demostrar si los procesos establecidos se estdan cumpliendo con lo
planificado, de no ser asi se debe llevar a cabo un plan de mejora de estas correcciones con el

fin de tener adecuado desarrollo de los procesos.

Es por ello que el sistema de gestion de calidad del CAS debe hacer un debido seguimiento,
evaluacion y medicion de cada uno de los procesos, para conocer si se estd obteniendo los
resultados esperados en cada uno de estos; permitiendo asi evidenciar las falencias para su
debida orientacion de mejora, por medio de indicadores que miden la capacidad y efectividad

con que se llevan a cabo las actividades y si es la esperada o no.

Todo esto se realiza para poder planificar, revisar y tomar decisiones que ayudan a ser mejor
cada dia a la organizacion, como nos indica la norma ISO 9001:2015, basdndonos en evidencia

tangible y racional del resultado obtenido durante la evaluacion de los procesos.

13.2. Aspectos de seguimiento y medicion

Mediante la aplicacion de las herramientas de medicion y seguimiento se establecen
indicadores que permitan ser objeto de andlisis y verificacion del cumpliendo de los objetivos
orientados a la satisfaccion del cliente y la estrategia corporativa, es por ello que en la siguiente
tabla lo que busca es transformar cada caracteristica del servicio en un indicador que sirva

como medida de los objetivos del CAS.



Tabla No. 18

Tabla de Seguimiento de las caracteristicas de los procesos del CAS.

70

* Analisis de las personas *Desempeiio de los
idéneas como representantesde  *Analizar la relacién procesos.
Delegar cada area al mando. entre costo/beneficioen  *Ejecucién del
responsabilidades  *Delimitar alcance de mando de  sentido amplio. presupuesto.
cada responsable de area. *Calidad de la educacién.
* Apoyo complementario a
*Evaluacién de la tutoria. *Validar y registrar la los estudiantes.
Apoyo escolary ~ *Orientacion de trabajos, tareas, dedicaciony *Desercion y/o repotencia
académico recuperaciones, etc. permanencia de los del alumnado.

estudiantes hacia estas *Satisfaccion de la
actividades adicionales.  orientacion tutorial.

*Esparcimiento entre el director *Promocion institucional.

de grupo y sus alumnos. *Establecer y proyectar  * Oportunidad enla

Direccién de grupo  *Espacio de encuentro en donde  estrategias académicasy  atencién de los procesos

se desarrolla las competencias con vivenciales al contravenciones.

complementarias. interior del aula de clase. *Convivencia escolar.

*Planeacion de los perfiles de * Tiempo promedio de

las vacantes. *Gestionar el ingreso del  vacantes pendientes de

Ingreso de los *Realizacién de induccién y personal adecuado y cubrir.
empleados presentacion del empleadoenel competente encadauna  * Cumplimiento

departamento. de las areas dela actividades de

*Realizacién afiliaciones compaiiia segun perfil capacitacion.

correspondientes. solicitado. *Indice de rotacion de

personal.
*Divulgacién de la informacién
competente acerca de su area de  *Elevar los niveles de
Salud ocupacional y trabajo y capacitacioén del eficiencia, satisfacciéony  *Bienestar laboral.
capacitacién mismo. desarrollo integral delos *Actividadesrecreativas.

*Creacién de incentivos y empleados en la * Escucha oportuna al

estimulos orientados haciatodo  realizacién de trabajador.

el personal. actividades.

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) y Sdnchez
Jestiis. (19 de Julio 2013).

Por medio de aspectos que contenga los procesos podemos identificar deficiencias o
eficiencias que contenga cada uno, para lo cual es indispensable saber los aspectos de

seguimiento y medicion que se van a tomar en cuenta en cada uno de los procesos, la



71

Jjustificacion, la técnica que se va a utilizar y su periodicidad, por ende es que se establece la

siguiente tabla en donde se puede apreciar la siguiente informacion:

Tabla No. 19

Tabla de Aspectos de Seguimiento y medicion de los procesos del CAS.

Desempefio de las personas ~ Permite evaluar el cumplimiento de los

encargadas de cada proceso y  objetivos organizacionales en conjunto e Método de investigacion de Anual

¢l alcance de su los personales. campo
responsabilidad.
Garantiza que el estudiante tengaun ~ Respuesta por expertos en la
Resolucion de dudas sobre ~ dptimo desamollo de aprendizaje fremtea materia en un fiempo Mensual
matenias ofros del mismo nivel estimado
Desamollo personal y social ~ Fomentar la formacion integral en los Grupos de discusion Mensual
estudiantes

Adecuacion de perfiles segin  Establecer un perfil adecuado segin cada  Técnica Dicen o lluvia de
[as necesidades de la Cargo que pemmita dar una expectativa ideas Anual

organizacin integra a los empleados

Gestion v seguimientoala  Permite evaluar el nivel del profesional, asi

capacitacion y enrenamiento  como la oportunidad de adquirir Capacitacion intema y Diario
del personal segin el perfil  conocimientos para su dptimo desarrollo extema
del cargo [aboral.

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) y Sdnchez
Jestis. (19 de Julio 2013).
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13.3. Metodologia para la generacion de indicadores

La formulacion e implementacion de indicadores en los procesos del CAS se llevaron a cabo
por medio del andlisis de las variables y atributos de la mision, vision y politicas que se
entrelazaban entre si, para ello se disefio la siguiente tabla donde se puede observar la conexion

que debe existir entre los tres para que el cumplimiento de los objetivos sea optimo.

Tabla No. 20

Tabla de Metodologia para la generacion de Indicadores en el CAS.

Mision

El CAS busca, como
su gran aporte a la
evangelizacion y a la
sociedad, formar
integralmente a nifios,
nifias y jovenes, en un
alto grado de desarrollo
humano, intelectual,
social y espiritual.

Los principios que
orientan nuestra mision
son la busqueda
incansable de la verdad
mediante el aprendizaje
continuo; el ejercicio
personal de la verdadera
libertad; y el amor como
orientador de todas las
acciones bondadosas del
ser humano.

Vision

El CAS busca ser reconocido
en el 2019 como una institucién
auto sostenible, que desde el
cristianismo catolico, forma
hombres y mujeres con una alta
competencia y calidad académica,
con un alto desarrollo de
sensibilidad humana y con una
alta capacidad de trascendencia
espiritual.

Los estudiantes egresados del
C.A.S. serdn reconocidos como

Politicas

El CAS forma
integralmente a nifios,
nifias y jovenes en un alto
grado de calidad, con un
talento humano
competente que ayude al
crecimiento y desarrollo
individual y comunitario,
mediante una actitud
dindmica e innovadora

para lograr el
mejoramiento continuo y

excelentes seres humanos
generadores de cambio cultural; y

sostenible de la
institucion.

acorde con los avances
tecnoldgicos y cientificos del
momento histérico, personas que
brindan convenientemente las
respuestas a los retos y
necesidades individuales,
familiares y sociales, que impone
el siglo XXI.

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) y Sdnchez
Jestis. (19 de Julio 2013).

Las variables y atributos se denominan factores criticos de éxito o puntos claves de éxito,
aspectos internos en la organizacion que permiten ser controlados y se vuelven indispensable el
tener buena conexion al garantizar el desarrollo y crecimiento organizacional, como se puede

observar en el despliegue que se muestra a continuacion:
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Despliegue de los factores claves de éxito

Directriz que
contiene a las tres

‘ Mediante una actitud

dindgmica e innovadora . .
paralograr el Satisfaccion
Sera;]] reconocidos como mejm;am_ﬁmz Clonﬁnuo .
excelentes seres v sostemble dela
humanos generadores de institucion. d e I C I en te
Formar integralmente a cambio cultural: y
nifios, nifias v jévenes, acorde con los avances
en un alto grado de tecnologicos v
desarrollo humano, cientificos del momento
intelectual, social v histdrico.
espiritual.

Coherencia de las Directrices \ |
|

Variables

Grifica No. 9: Despliegue de factores claves de éxito del CAS. Autoria propia (2018).

Otra manera para establecer las variables claves de éxito es definir el objetivo del proceso, formular los indicadores con su
respectivo indice y codigo acorde al proceso y establecer una meta consecuente al funcionamiento del CAS, es por ello que a través de
la siguiente tabla se establecieron tres indicadores de cada tipo es decir uno de eficiencia, de eficacia y de efectividad para cada uno

de los proceso, con el fin de medir lo conseguido vs lo planeado por el colegio.



Tabla No. 21
Tabla de Despliegue de factores claves de Exito en el CAS.

PROCESO OBJETIVO PERSPECTIVA INDICADOR CODIGO

MNuamero de procesos que

Dezempefio de curnplieron la meta’ Namero
Facilitar, liderar y Empleados los procezos C-DT-01 de procesos totales 100%
N contribuir al Totzl de presupueste
DIRECTIVO ;&ﬁgﬁﬂ;‘i‘gﬁ g Ejecucién del siecutado en el afio Total de
Z0Z1C0E, studiantes DT. - o
sociales, culturales, y de presupussio C-DT-02 pm@uemags;pado en el 100%;
Gestion del proyecto Mumero total de quejas
ZHmEmm s e | Comunidad Calidad de el afo lectivo | Niimero total
educacion C-DT-03 de quejas el afio anterior 100%
Mimero de estudiantes
que finalizzron el periodo
Empleados Deesercion academicoTNumero de
Gestionar una estudiantil C-AN-01 estudiantes inscritos en el 100%
propussta pedagagica de periodo
calidad, a traves del Mhimero de estudiantss
EISEYHINY I I fortalecimiento del saber, Apovo que recibisron spoyo
saber hacer y saber ser, Eztudiantes l:cumplemeniaﬁ::- a cgm]';.lmgntarj;_. Mimere de
que permita el desarrollo los estudiantes estudiantes que no
de las competencias y la C-AM-02 aprobaron el trimestres 100%
formacion mntegral del
extudiante. Mhimero de soliciudes de
Commidad Satizfaccion ingreso negativas MNimero %
del clients C-AM-03  de zolicitudes ingreso totales
Mumero de estrategias de
Empleados Promocion institucional
Promocien C-CV-01 realizados / Numero de
Promover relaciones inztitucional estrategias de promocion 100%
interpersonales Eropuestas
rezponsables en un :
CONVIVENCIA ambiente de respeto Estudiantes Cportunidad Numero de procesos
mutuo fratemno que en la atencidn de . confravenciones
sarantice la sana los procescs C-CV-02 atendidozMNimero tu_tal de 100%
convivencia =ocial contravenciones procesos coniTavenclones
agustiuana. Commmidad MNumero de situacicnes
Convivencia solucionadasMumero de
escolar situaciones presentadas en el
C-CV-03 pericde 20%




Empleados de
ngreso y retiro

75

Tiempo Mumero de dias de
promedio de respuesta a la solicitud del
vacantes C-TH-1 perscnal por cargo'Fecha de
pendientes de solicitud del personal por Q0%
cubrir cargo
MNimero de
Cumplimiznto C-TH-02 capacitaciones realizadas
actividades da /Mumero de capacitaciones 0%
capacitacicn programadas
Indice de Ingrezos -retiros Nimero
PRotacion de C-TH-03 de trabajadores del periodo 3%
Personal

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) y Sdnchez Jesiis. (19 de Julio 2013).
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13.4. Ficha técnica para indicadores

A continuacion se planteara tres indicadores y sus caracteristicas de cada uno de los
procesos que maneja el Colegio Agustiniano Suba, para asi poder verificar que las acciones

estén siendo llevadas a cabo dentro de la organizacion.

Tabla No. 22

Ficha técnica del indicador tiempo promedio de vacantes pendientes de cubrir del CAS.

LOGODE LA
Codigo Formato:
. 001
FICHA TECNICA DE INDICADORES
COLEGIO AGUSTINIANO SUBA - . .
Version:001
FECHA DE CREACION 10 de Febrero 2018
INDICADOER.
NOMBEE DEL TIPO DE
PROCESO Talento humano PROCESO Apovo
NOMBERE DEL Ingreso de los empleados
SUBPROCESO
OBJETIVO DEL Gestionar el ingreso del personal adecuado v competente en
PROCESO cadauna de las dreas de la compafiia segin perfil solicitado. ..
RESPONSABLE DEL Jefe de Talento Humano
INDICADOER
NOMBEE DEL Tiempo promedio de vacantes pendientes de cubrir.
INDICADOER.
TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA | X | EFICACIA EFECTIVIDAT
SENTIDO CRECIENTE X DECRECIENTE
VALOR DE T0% META S0%
ACTUATLIDAD
FORMULA DE Fecha de provision del personal por cargo/Fecha de
CALCULO solicitud de provisiéon por cargo
HERPAMIENTA Ewaluacidn del
FRECUENCIA Mensual DE ANALISIS desarrollo en los
procesos
RESPONSABLE DEL Consejo Directivo del Colegio Agustiniano Suba
ANALISIS

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) y Sdnchez
Jestis. (19 de Julio 2013).



Tabla No. 23

Ficha técnica del indicador cumplimiento de actividades de capacitacion del CAS.

LOGODE LA
EMPRESA _ Codigo Formato:
i FICHA TECNICA DE INDICADORES 002
- (G - COLEGIO AGUSTINIANO SUBA
w Version:001

FECHA DE CREACION Febrero 10 de 2018

INDICADOR
TIPO DE
NOMBEE DEL PROCESO | Talento humane | PROCESO Apoyo
NOMERE DEL
SUBPROCESO

Ingreso de los empleados

OBJETIVO DEL PROCESO | Gestionar el ingreso del personal adecuado v competente
en cada una de las dreas de la compafila segon perfil

solicitade.
RESPONSABLE DEL
INDICADOER Jefe de Talento Humano
NOMBERE DEL
INDICADOR Cumplimiento actividades de capacitacion
TIPOQ DE INDICADOR. EFICIENCIA EFICACIA | X | EFECTIVIDAD
SENTIDO CRECIENTE DECRECIENTE
X
VALOE DE ACTUALIDAD | 73% META 20%
FORMULA DE CALCULO | Capacitaciones realizadas / Capacitaciones
programadas)® 100
- HERRAMIENTA valuacion del
1\ .
FRECUENCIA Semestral DE ANALISIS dezarrollo en los
procesos
FESPONSABLE DEL Consejo Directive del Colegio Agustiniano Suba
ANALISIS

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) y Sdnchez
Jestis. (19 de Julio 2013).



Tabla No. 24

Ficha técnica del indicador indice de rotacion del personal del CAS.

LOGODE LA
EMPEESA Cadigo Formato:
l 003
L FICHA TECNICA DE INDICADORES
COLEGIO AGUSTINIANO SUBA Version:001
FECHA DE CREACION Febrero 10 de 2018
INDICADOE.
TIFO DE

NOMBEE DEL PROCESO | Talento humano PEOCERD Apoyo
NOMBEERE DEL
SUBPEROCESOQ

Ingreszo de los empleados

OBJETIVO DEL PROCES0O | Gestionar el ingreso del personal adecuado v competente
en cada una de las dreas de la compafiia segin perfil

zolicitado.
RESPONSABLE DEL
INDICADOE. Jefe de Talento Humano
NOMEEE DEL
INDICADOR Indice d= Rotacion de Personal
TIFO DE INDICADOE, EFICIENCIA EFICACIA EFECTIVIDAD | X
SENTIDO CRECIENTE DECEECIENTE X
VALOE. DE ACTUALIDAD | 4% MMETA: 3%

FORMULADE CALCULO | (Ingresos + salidas/2)* 100/ Total trabajadores del periodo

- HEERAMIENTA valuacion del
"\ [
FRECUERCIA Mensual DE ANATIEIS dezarrollo en los
Procescs
EESPONSAELE DEL Consejo Directiveo del Celegio Agustiniano Suba
ANWAT TRIS

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) y Sdnchez
Jestis. (19 de Julio 2013).



Tabla No. 25

Ficha técnica del indicador indice de promocion institucional del CAS.

LOGODELA
EMPRESA Codigo Formato:
. 001
FICHA TECNICA DE INDICADORES
COLEGIO AGUSTINIANO SUEA Version:001
FECHA DE CEEACION Febrero 10 de 2018
INDICADOER
TIPO DE
NOMBEE DEL PROCESQO | Comvivencia PROCESO Miztonal
NOMBEE DEL
SUBPROCESD .
Dhreccion de grupo
OBJETIVO DEL PROCESO | Establecer y provectar estrategias académicas v con
vivenciales al interior del aula de claze.
RESPONEABLE DEL
INDICADOR Profesional de apoyo en el area
NOMBEE DEL
INDICADOR Promocidn institucional
TIPO DE INDICADOR. EFICIENCIA EFICACIA EFECTIVIDAD | X
SENTIDO CEECIENTE X DECEECIENTE
VALOR DE 95% META 100%
ACTUALIDAD
R N de estrategias de promecion v difusion realizados / N® de
FORMULA DE CALCLLO estrategias de promocién y difusion propuestas * 100
- HERRAMIENTA valuacion del
-\‘\ !
FRECUENCIA Anual DE ANALISIS desarrollo en los
procesos
RESPONSABLE DEL Consejo Directivie del Colegio Agustiniano Suba
ANATLISIS

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) y Sdnchez
Jesiis. (19 de Julio 2013).



Tabla No. 26
Ficha técnica del indicador indice oportunidad en la atencion de los procesos

contravenciones del CAS.

LU DE LA
EMPRESA Codigo Formato:
002
FICHA TECNICA DE INDICADORES
COLEGIO AGUSTINIANO SUBA Version:001
FECHA DE CREACION Febrero 10 de 2018
INDICADOR
WOMBEE DEL PROCESO | Convivencia TIPO DE Mizional
PROCEE0D
NOMBRE DEL
SUBPEOCESOD L
Direccion de grupo
OBJETIVO DEL PEOCESO | Establecer v provectar estrategias académicas v con
vivenciales al interior del aula de clase
RESPONSABLE DEL
INDICADOR Profesional de apoyo de area
WNOMEERE DEL Oportunidad en la atencidn de los procesos contravenciones
INDICADOR
TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA | X | EFICACIA EFECTIVIDAD
SENTIDO CERECIENTE X DECEECIENTE
VALOE.DE 95% META 100%
ACTUALIDAD
FORMULA DE CALCULO MNumerc de procesos contravenciones atmdidas.
oportunamente/ N total de procesos contravenciones
atendidos x 100
- HERRAMIENTA valuacion del
"l\ [\
FRECUENCIA Semestral DE ANAILISIS desarrollo en los
Procesos
FESPONSABLE DEL Conzejo Directivo del Colegio Agustinianc Suba
ANALISIS

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) y Sdnchez
Jesiis. (19 de Julio 2013).



Tabla No. 27

Ficha técnica del indicador convivencia escolar del CAS.

LOGODELA
Codigo Formato:
003
FICHA TECNICA DE INDICADORES
COLEGIO AGUSTINIANO SUBA Version:001
FECHA DE CREACION Febrero 10 de 2018
INDICADOR
NOMBRE DEL PROCESO Convivencia TIPO DE Misional
PROCESQ
NOMBEE DEL
SUBPROCESO

Direccién de grupo

OBJETIVO DEL PROCESO | Establecer v provectar estrategias académicas v con
vivenciales al interior del aula de clase

RESPONSABLE DEL

INDICADOR Profesional de apovo de drea

NOMBEE DEL

INDICADOR Convivencia escolar

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA EFICACIA | X | EFECTIVIDAD
SENTIDO CRECIENTE X DECRECIENTE

VALOR DE 85% META 100%
ACTUALIDAD

Plan Integral de Seguridad v Convivencia actualizado / Plan

FORN DE CALCULO Integral de Seguridad v Convivencia implementado® 100

HERRAMIENTA | Ewvaluacién del
FRECUENCIA Annal DE ANALISIS desarrollo en los
pProcesos
RESPONSABLE DEL Consejo Directivo del Colegio Agustiniano Suba
ANALISIS

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) y Sdnchez
Jesiis. (19 de Julio 2013).



Tabla No. 28

Ficha técnica del indicador Escucha oportuna al trabajador del CAS.

LOGO DE LA
Codigo Formato:
001
FICHA TECNICA DE INDICADORES
COLEGIO AGUSTINIANO SUBA Version:001

FECHA DE CREACION Febrero 10 de 2018

INDICADOR

NOMBEE DEL PROCESO Bienestar TIFO DE Misional
PROCESO

NOMBEE DEL

STTBPROCESQ Salud ocupacional v capacitacién

OBJETIVO DEL PROCESO | Elevar los niveles de eficiencia, satisfaccion v desarrollo
integral de los empleados en la realizacion de actividades

RESPONSABLE DEL

INDICADOR Profesional de apovo de drea

NOMBRE DEL Escucha oportuna al wabajador.

INDICADOR

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA EFICACIA EFECTIVIDAD | X
SENTIDO CRECIENTE X DECRECIENTE

VALOE DE 75% META 100%
ACTUATLIDAD

FORMULA DE CALCULO | Nimero de solicitudes atendidas por parte de la
direccion/Numero de solicitudes totales del trabajador

HERRAMIENTA Evaluacion del
FRECUENCIA Amnnal DE ANALISIS desarrollo en los
procesos
RESPONSABLE DEL Consejo Directivo del Colegio Agustiniano Suba
ANALISIS

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) y Sdnchez
Jesiis. (19 de Julio 2013).



Tabla No. 29

Ficha técnica del indicador bienestar laboral del CAS.

LOGO DE LA
Codigo Formato:
003
FICHA TECNICA DE INDICADORES
COLEGIO AGUSTINIANO SUBA Version:001

FECHA DE CREACION Febrero 10 de 2018

INDICADOR

NOMEERE DEL PROCESO Bienestar TIPO DE Misional
PROCESO

NOMBERE DEL

SUBPROCESO

Salud ocupacional y capacitacion

OBJETIVO DEL PROCESQ | Elevarlos niveles de eficiencia, satisfaccién v desarrollo
integral de los empleados en la realizacién de actividades.

RESPONSABLE DEL

INDICADOR Profesional de apovo de drea

NOMBERE DEL

INDICADOR Bienestar laboral

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA | X | EFICACIA EFECTIVIDAD
SENTIDO CRECIENTE X DECRECIENTE

VALOR DE 85% META 100%
ACTUALIDAD

FORMULA DE CALCULO Cantidad de conflictos afio actual/Cantidad de conflictos

afio anterior
HERRAMIENTA | Ewvaluacién del
FRECUENCIA Anual DE ANALISIS desarrollo en los
procesos
RESPONSABLE DEL Consejo Directivo del Colegio Agustiniano Suba
ANALISIS

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) y Sdnchez
Jesiis. (19 de Julio 2013).



Tabla No. 30

Ficha técnica del indicador actividades recreativas del CAS.

LOGODELA
) Codigo Formato:
003
FICHA TECNICA DE INDICADORES
COLEGIO AGUSTINIANO S5UBA Version:001

FECHA DE CREACION
INDICADOR

Febrero 10 de 2018

NOMERE DEL PROCESO

TIFO DE Visional
Bienestar PROCESO

NOMERE DEL
SUBPROCESO

Salud ocupacional v capacitacion

OBIJETIVO DEL PROCESO

Elevar los niveles de eficiencia, satisfaccion v desarrollo
integral de los empleados enla realizacién de actividades.

RESPONSABLE DEL

INDICADOR Profesional de apovo de drea

NOMEBRE DEL

INDICADOR Actividades recreativas

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA EFICACIA | X | EFECTIVIDAD
SENTIDO CRECIENTE X DECERECIENTE

VALOR DE 95% META 100%
ACTUALIDAD

FOERMULA DE CALCULO

MNimero de actividades recreativas llevadas a cabo en el
afio/Numero de actividades recreativas planeadas en el afio

FRECUENCIA

HERRAMIENTA Ewvaluacion del
Anual DE ANATISIS desarrollo en los
pProcesos

RESPONSABLE DEL
ANATISIS

Consejo Directivo del Colegio Agustiniano Suba

Nota:

Jesiis.

Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) y Sdnchez

(19 de Julio 2013).
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Tabla No. 31

Ficha técnica del indicador desercion y/o repotencia del alumnado del CAS.

LOGO DE LA

Codigo Formato:
001

FICHA TECNICA DE INDICADORES
COLEGIO AGUSTINIANO SUBA Version:001

FECHA DE CREACION Febrero 10 de 2018

INDICADOR.

NOMBERE DEL PROCESO TIPO DE Misional
Académico PROCESO

NOMEERE DEL .
STTRPROCESO Apovo escolar v académico

OBJETIVO DEL PROCESO | Validar v registrar la dedicacién v permanencia de los
estudiantes hacia estas actividades adicionales

RESPONSABLE DEL

INDICADOR Profesional de apovo de drea

NOMBERE DEL Desercidn v/o repotencia del alumnado

INDICADOER

TIPO DE INDICADOER EFICIENCIA | X | EFICACIA EFECTIVIDAD
SENTIDO CRECIENTE DECRECIENTE X
WVALOE DE 95% META 100%
ACTUALIDAD

FORMULA DE CALCULO Nimero de esmadiantes que finalizaron el periodo
acadéemico/Nimero de estudiantes inscritos* 100

HERRAMIENTA Ewaluacidn del
FRECUENCIA Anual DE ANATLISIS desarrollo en los
pProcesos
RESPONSABLE DEL Consejo Directivo del Colegio Agustiniano Suba
ANALISIS

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) y Sdnchez
Jesiis. (19 de Julio 2013).



Tabla No. 32

Ficha técnica del indicador apoyo complementario a los estudiantes del CAS.

LOGODE LA

FICHA TECNICA DE INDICADORES

COLEGIO AGUSTINIANO SUBA

Codigo Formato:
002

Version:001

FECHA DE CREACION

Febrero 10 de 2018

INDICADOR
NOMBERE DEL Académico TIPO DE Misional
PROCESO PROCESO

NOMERE DEL
SUBPROCESO

Apovo escolar v académico

OBJETIVO DEL
PROCESO

Validar v registrar la dedicacién v permanencia de los
estudiantes hacia estas actividades adicionales

RESPONSABLE DEL
INDICADOR

Profesional de apovo de drea

NOMERE DEL
INDICADOR

Apovo complementario a los estudiantes

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA EFICACIA EFECTIVIDAD | X
SENTIDO CRECIENTE X DECRECIENTE
VALOER DE 80% META Q5%
ACTUALIDAD
FORMULA DE Niumero de estudiantes que recibieron apovo
CALCULO complementario/Nimero de estudiantes que no aprobaron el

trimestres® 100

HERBRAMIENTA Ewvaluacion del

FRECUENCIA Trimestral DE ANALISIS desarrollo en los

PIrocesos

RESPONSABLE DEL
ANATISIS

Consejo Directivo del Colegio Agustiniano Suba

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) y Sdnchez
Jestis. (19 de Julio 2013).
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Tabla No. 33

Ficha técnica del indicador satisfaccion de la orientacion tutorial del CAS.

LOGODELA

Codigo Formato:
001

FICHA TECNICA DE INDICADORES
COLEGIO AGUSTINIANO SUBA Version:001

FECHA DE CREACION Febrero 10 de 2018
INDICADOR
NOMERE DEL PROCESO TIPO DE Misional

Académico PROCESO

NOMBRE DEL )
SUTRPROCESO Apovo escolar v académico

OBJETIVO DEL PROCESO | Validar v registrar la dedicacién v permanencia de los
estudiantes hacia estas actividades adicionales

RESPONSAELE DEL

INDICADOR Profesional de apovo de drea

NOMBEE DEL Satisfaccion de la orientacién tutorial.

INDICADOR

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA EFICACIA | X | EFECTIVIDAD
SENTIDO CRECIENTE DECRECIENTE X
VALOR DE Q524 META 100%;
ACTUALIDAD

FORMULA DE CALCULO Numero de tutorias calificadas de manera
negativa/Numero de tutorias realizadas en total

HEREAMIENTA Ewvaluacion del
FRECUENCIA Amnual DE ANALISIS desarrollo en los
procesos
RESPONSABLE DEL Consejo Directivo del Colegio Agustiniano Suba
ANALISIS

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) y Sdnchez
Jesiis. (19 de Julio 2013).



Tabla No. 34

Ficha técnica del indicador desempeiio de los procesos del CAS.

LOGO DE LA
Codigo Formato:
001
FICHA TECNICA DE INDICADORES
COLEGIO AGUSTINIANO SUBA Version:001

FECHA DE CREACION Febrero 10 de 2018

INDICADOR

NOMBRE DEL PROCESO TIPO DE Misional
Directivo PROCESO

NOMBRE DEL Delegar responsabilidades

SUBPEOCESD

OBJETIVO DEL PROCESO | Analizar larelacion entre costo/beneficio en sentido amplio.

RESPONSABLE DEL

INDICADOR Profesional de apovo de drea

NOMEBRE DEL Desempefio de los procesos

INDICADOR

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA | X | EFICACIA EFECTIVIDAD
SENTIDO CRECIENTE DECRECIENTE

WVALOR DE 95% META 100%
ACTUALIDAD

FORMULA DE CALCULO

HEERAMIENTA | Evaluacién del
FRECUENCIA Anual DE ANALISIS desarrollo en los
procesos
RESPONSAEBLE DEL Consejo Directivo del Colegio Agustiniano Suba
ANALISIS

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) y Sdnchez
Jestis. (19 de Julio 2013).



Tabla No. 35

Ficha técnica del indicador ejecucion del presupuesto del CAS.

LOGODE LA
Cadigo Formato:
001
FICHA TECNICA DE INDICADORES
COLEGIO AGUSTINIANO SUBA Version:001

FECHA DE CREACION Febrero 10 de 2018

INDICADOR

NOMBERE DEL PROCESQO TIFO DE Misional
Directivo PROCESO

NOMBRE DEL Delegar responsabilidades

SUBPROCESO

OBJETIVO DEL PROCESO | Analizar larelacion entre costo/beneficio en sentido amplio.

RESPONSABLE DEL

INDICADOR Profesional de apovo de drea

NOMERE DEL

INDICADOR Ejecucion del presupuesto

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA EFICACIA EFECTIVIDAD | X
SENTIDO CRECIENTE DECRECIENTE

VALOR DE 95% META 100%
ACTUALIDAD

FORMULA DE CALCULO

HERRAMIENTA | Evaluacion del
FRECUENCIA Anual DE ANALISIS desarrollo en los
procesos
RESPONSABLE DEL Consejo Directivo del Colegio Agustiniano Suba
ANALISIS

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) y Sdnchez
Jesiis. (19 de Julio 2013).



Tabla No. 36

Ficha técnica del indicador calidad de la educacion del CAS.

LOGODELA
EMPEESA Codigo Formato:
h 001
FICHA TECNICA DE INDICADORES

= COLEGID AGUSTINIAND STBA Version: 001
FECHA DE CEEACION Febrero 10 d= 2013
[MDICADIOE
NOMBEE DEL FEOCESC TIFO DE hiizicmal

Diractive FREOCESD

NOMBEE DEL Delegar razponzzbilidades
SUBPEROCESD

OBIJETIVO DEL PEGCESD | Analizar |z relacion sntre coztobensficio en sentido amplic.

REESPONSABLE DEL

INDICATYOE. Profesional de apovo de Zrea

NOMBEE DEL

INDICADOE Czalidzd de la aducacion.

TIPO DE INDICADNOE. EFICIENMCIA EFICACIA | X | EFECTIVIDAD
SENTIDO CEECIENTE X DECRECIENTE
VALOE DE 3% META 10094
ACTUALIDATY

FOEMULA DE CALCULD | Mumero de personasz inseritaz en 2l afo lactiveNimers de
personas inscritaz al afo anterior

FRE e HEEEAMIENTA | Evaluacion dal
CUENCIA Arnual DE AWATISIS deszarrollo en los

procazos
EESPOMNSABLE DEL Conzejo Directive del Colegio Agustimians Suka
ANALISIS

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) y Sdnchez
Jestis. (19 de Julio 2013).
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13.5. Tablero de indicadores
Basado en la ficha técnica realizamos el tablero de indicadores creando un factor critico de éxito de uno de los indicadores de cada proceso

incorporado en el CAS teniendo en cuenta el andlisis de los mismos para identificar el tipo de mejora a implementar en cada uno de los procesos.

Tabla No. 37

Tablero de quince indicadores del Colegio Agustiniano Suba.

Profesores teniend
cucenta las necesidades=s
academicas

Aumentar la captacion de
nuevos alumnos
mediante estrategias de

Establecer ¥ proyvectar
estrategias academicas v
con vivenciales al interior
del aula de clase

=entido amplico.

walidar y registrar Ia
dedicacicn v
Permancencia de los

= estas

Sestion ¥y agilidad en eI
cumplimiento de Ia
contratacion

Apovo por parte del ente
academico en et
segumiento del
es=tudiantado para owvitar
descercion.

Gestionar el aresoc del
Personal adecuado v
competente en cada una
de la= areas= de I
compania segan perfil
=olicitado.

Lievar el control de las
actividades de apovo aue
se Brindan a los
estudiante genarando wun
mejor descempenc
e=colar.

Mantener <l control de
todos lo= cstudiantes gue
ingresan a la institucion

Tiempo promedioc de
vacantes pendientas de
cubrir

Promocicon instituciconal Efectividad

Apoyvo complementario
a lo= estudiantes

Desempeno de los
Proce=so=

capacitacicon

Desercicn y/o
repotencia del
alumnado

indice de Rotacicon de
Persconal

Desempeno de los
Procesos

Ejecucisn del
Presupucsto

Escucha oportuna al
trabajador

Namero de estudiantes que
recibiceron apovo
complementarico/Namerc de
estudiantes que Nno
Aaprobarcon el trimestres~100

Capa acicnes realizadas /
Capacitaciones
Programadas~100

Numero de procesos

estudiantes Inscrito=s"100

Unaresos + salidas/2)*100/
Total trabajadores dal
Ppericodo

Plan Integral de Seguridad v
actualizado /

Suricdad v

implementado®

Numero de procesos
imncorporados/Numercs de
Procesos necesarios en Ia
organizacisén

realizadas en total

Porcentual

Porcentual

Porcentual

Porcentual

Porcentual

Porcentual

Porcentual

Porcentual

Porcentual

Porcentual

Porcentual

Porcentu=al

Porcentual

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) y Sdnchez Jests. (19 de Julio 2013).

Profesiconal
apoyw.

Profesional
apovo

Profesional
Povo

Profesiconal
apoyvo

Profesiconal
apovo

Profesiconal
apove

Profesiconal
apovo

Profesicnal
apoyvo

Profesional
apovo




13.6. Cuadro de control de mando

De acuerdo con los indicadores realizados anteriormente identificamos el valor del riesgo que tiene cada uno de ellos teniendo en cuenta el

estudio realizado.

Tabla No. 38

Cuadro de control de mando de los indicadores del Colegio Agustiniano Suba.

PERIODICIDAD

SEMAFOROS DE

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdagina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014) y Sdnchez Jesiis. (19 de Julio 2013).

NIVEL ESTRATEGICO PROCESO FORMULA DE CALCULO META DE CALCULS CONTROL
Semestre 1 T O
Gestion y agilidad en el Fecha de provision del e
Misional est Yy 29 _ personal por cargo/ Fecha de Q0% Semestral
cumplimiento de la contratacion - =
sol itud de provision Por cargo Semestre =2 8524
- P N° de estrategias de promocidon Semestre 1 D52%
Eficacia en la campaihna de - i -
- - - v difusion realizados / N° de
Misional implementacion del manual de - . 10026 Semestral
convivencia estrategias de promocicon vy
difusion propuestas * 100 Semestre 2 220%
Garantizar un entorno laboral Cantidad de conflictos afio Semestre 1 85%
Misional saludable para todos y cada uno actual/iCantidad de conflictos 100226 Semestral
de los integrantes del equipo. ano anterior Semestre 2 sS0%°%
NuMmero de estudiantes que
Apoyo por parte del ente ibi Semestre 1 802
3 , recibieron apoyo &
- academico en el segumiento del - -
Misional h - complementario/Numero de o526 Semestral
estudiantado para evitar N
H estudiantes que Nno aprobaron el o,
desercion._ trimestres~100 Semestre 2 9520
P ——— N — 00 |
. adecuado y competente en cada ! !
Misional - o Capacitaciones DO Semestral
una de las areas de la compania rogramadas*100 o,
segun perfil solicitado. prog Semestre 2 &55%
Establecer royectar Numero de procesos <
Pirauhealaiigiiy a)czapdé)r/rﬁcas contravencionales atendidos Semestre 1 S
Misional : > : : ¥ oportunamente/N° total de 10026 Semestral
convivenciales al interior del aula rocesos contravencionales
de clase s artendidos x 100 Semestre 2 o252%
Elevar los niveles de eficiencia, NuUumero de actividades Semestre 1 s0°c
satisfaccion y desarrollo integral recreativas llevadas a cabo en el o, <
oy g 10026 Semestral
de los empleados en la ano/Numero de actividades
realizacion de actividades recreativas planeadas en el afio Semestre 2 25%
Elovar los niveles de oficioncia, | Namere de solicitudes atendidas Semestre 1 | eose |
satisfaccion y desarrollo integral . L po( Prarte de 1a o o524 Sermestral
de los empleados en 1a direccion/Numero de solicitudes o,
realizacidn de actividades totales del trabajador Semestre 2 TO%
Validar y registrar la dedicacion y Namero de estudiantes que Semestre 1 a8596
- Ppermanencia de los estudiantes finalizaron el periodo o,
Misional - T - B - 10026 Semestral
hacia estas actividades academico/Numero de = t P o594
adicionales estudiantes inscritos™100 emestre °
Validar v registrar 1a dedicacion v Numero de tutorias calificadas Semestre 1 s80%%
s permanencia de los estudiantes ! o
Misional - S de manera negativa/Numero de 100%% Semestral
hacia estas actividades tut. - T} a total
adicionales Hterias realizadas en tota Semestre 2 D5%%
Gestionar el ingreso del personal Semestre 1 8S0%%
Misional adecuado 3{ competente en cag.a dang resos. + salidas/2)*1 O_OI Total o594, Semestral
una de las areas de la compania trabajadores del periodo
segun perfil solicitado . Semestre 2 852
Establecer y proyvectar Plan Integral de Seguridad vy Semestre 1 TSV
- estrategias academicas y con Convivencia actualizado /7 Plan
Misional - - - - - 10026 Semestral
vivenciales al interior del aula de Integral de Seguridad y
clase Convivencia implementado> 100 Semestre 2 85%
Numero de procesos Semestre 1 S2%
- iNncorporados/Numero de
Misional Analizar la relacidn entre pProcesos necesarios en la 10026 Semestral
costo/beneficio en sentido organizacion Semestre 2 0%
amplio.
R - - = t 1
Analizar la relacicon entre Numero de instituciones que Ssmestre
Misional - - - consiguen certificarse/T otal de 100%% Semestral
costo/beneficio en sentido amplio >
participantes Semestre 2 802%
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14. Mejora Continua

Es un proceso que busca continuamente la mejora en productos, servicios y procesos de la
organizacion con el fin de que los procedimientos sean mds eficientes y cada dia mejores, por
ende, en el Colegio Agustiniano Suba se convierte en una prioridad para mantenerse en la
vanguardia ante la educacion en Bogotd debido a su crecimiento y desarrollo lo que ha llevado
a necesitar de un andlisis de estos factores para implementar acciones correctivas, preventivas y
andlisis de satisfaccion, el éxito radica en el compromiso de mejorar todos los niveles del CAS a

través del ciclo PHVA, lo que hace que sea mds integral y eficaz.

14.1. Aplicacion de herramienta de mejora continua en el CAS

FPara ello se plantea la herramienta Causa- Efecto conocida como espina de pescado en
donde se permite identificar las principales causas que afectan y se relacionan con un problema
determinado de forma cualitativa, en donde por medio de esta grafica es mds comprensible la
formulacion del problema de esta propuesta (Grafica No. 4: Matriz espina de pescado del

problema del CAS).
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15. Enfasis Electivo

El énfasis electivo escogido por las autoras de la propuesta fue consultoria organizacional en
donde lo que se busca es garantizar comunicaciones optimas 'y efectivas teniendo en cuenta los
requisitos de comunicacion los cuales vemos reflejados en la matriz de comunicaciones la cual
utilizamos como medio para tener claro qué tipo de informacion debemos comunicar, quien debe
comunicarla y cuando debe comunicarla.

Este plan nos servird de guia para las comunicaciones a lo largo del proyecto y asi mismo
serd actualizado a medida que cambien las necesidades de la comunicacion, también identifica
cada una de las funciones a realizar por parte del equipo de trabajo y las partes interesadas del
proyecto.

A partir de todo lo anterior se incluye la matriz de comunicaciones donde podemos
identificar los requisitos de comunicacion en este proyecto y nos incluye un directorio del equipo

del proyecto el cual nos permite tener informacion de contacto de todas las partes involucradas

en este proyecto.

15.1. Modelo Canvas

El Modelo de Negocio Canvas nos permite mostrar como una organizacion crea, captura y

entrega valor a sus stakeholders.

Mrustenc de

v -

-Defirir planes de estuckc

Infundir desciplna en La
doctrina de San Agustn

Fersormal espec ahrsstc
Matenal e prommocstn

basica, Wecnica y
laboral a todos los
niftos, nifias y

-Pagmas wed
-Redes sociakes

- e PROPUESTA DE -, 5 SEGMENTO DE
d\_':?' . T L VALOR B i CLIENTES
. N
et ACTVIDADES CLAVE
SOCION CLAVE Brindar formacién | RELACION CLIENTES | 1,404 los nombres v

Muperes con oS entre
ias edades de 4 y 18 afios
con necesidad de

educacin Fommaoién bisice. Sonice adolescentes AM” formacion

Proveedores ¢ y laboral mm;a;: :“":m virtual y

e - Agustn en ambientes

“Bancos .‘\ k:_ amplos y i -
i; /| especiakzados

AUreversadades con |oe ~e8085 CLAVE en cada o

2 OMmveneo . area CANALES - l

Colegios Canal Direcio S

Agustreancs sedupbeios y - s

Parrogueas de 13 | poraonal ce mantersrventc ﬂ. - K

Do -Recursos inencercs —_—

Agustneana

£

RUCTURADE COSTOS

FIIOS MNomina de personal. Servicios plablicos, Insumos
implementos de clase IMmpwesios

VARIABLES: Dafios en plata y Equipo ‘-\"‘

FLUJOS DF INGRE 50

-Tramites de admesién e ingreso, Cametizacion. Traspore
Almenlacion . Senacios eucarisicos Cursos complementancs

adwionales. FPargue adero AM@ @ ®

Grifica No. 10: Modelo Canvas del CAS. Autoria Propia (2018).
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15.2. Requisitos de comunicacion de los grupos de interés
Para asegurar la eficacia del proyecto se realiza una reunion inicial cuyo objetivo es
identificar las partes interesadas, sus requisitos y métodos de comunicacion, teniendo en cuenta

los canales de informacion para que cada una de las partes interesadas tenga acceso a todo lo

que concierne al proyecto.

Las partes interesadas que fueron identificadas en este proyecto son:

Grifica No. 11: Stakeholders CAS. Autoria Propia (2018).



15.3. Matriz Interés/Poder

Mediante la realizacion de la matriz Interés/Poder donde se determind y analizo los
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requisitos de informacion necesarios para todas las partes interesadas del proyecto realizado.
Tabla No. 39

Niveles de intereses/poder de los stakeholders en el Colegio Agustiniano Suba.

STARKEHOQLDERS PODER INTERESN
1 DIRECTITFOS i 0
2 FINANCIEROS i i0
3 RECURSOS HUMANOS 7 &
4 MINISTERIOQ DE 5 ig
EDUCACION
5 COLEGIOS g 3
AGUSTINIANGE
G BANCOS 2 2
ri DOCENTES 5] i0
2 ESTUDIANTES F a
g PADRES DE FAMITIA & 0
10 COORDINACION & 4
ACADEMICA
11 CONTABILIDAD 3 0
12 COMUNIDAD 2 ;

Nota: Tabla construida a partir de los aportes de la pdgina Web del Colegio Agustiniano Suba (2014).

PODER

Griéfica No. 12: Matriz Interés/poder. Autoria propia (2018).
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15.4. Matriz de comunicaciones

La matriz de comunicaciones es una herramienta que nos permite determinar lo que se estd
comunicando y de qué manera con el fin de que la comunicacion sea asertiva al tema que se estd
tratando y adecuando segiin la misma, por tal motivo es que para esta propuesta se disefio la

siguiente matriz.

Es por ello que para el Colegio Agustiniano Suba es importante la creacion de una
matriz de comunicaciones que le permita observar de manera grdfica las etapas de la propuesta,

las partes interesadas y los temas a tratar, por ende, se creo la siguiente tabla:

La siguiente tabla identifica los requisitos de comunicaciones para esta propuesta:

ETAPAS

DIRECTIVOS . \\\ "@ﬁ %
FIANCIERD \ @
3 : i
COORDINAC \ - (F@
DIAGNOETI o
CODE  afanEnica
EETADO “
ACTUAL FPADEES DE
S FAMILIA
EECURS0S
HIMANGS
MINISTERIO 8 2
IE ;
EDUCACION
: = ).
DIEECTIVOS 4
% %
FINANCIERD L
5
FLANEACID  COORDINACT [ - (i
NDE ax e |
IROPUESTA  ACATEMICA o p:
ovies PaDEson % S
PROCEZDs  TAMILIA : - - I
DEL CAS = v et A
FECURS0S e MENSUAL | (**F"
HUMANOS =t —
MISTESE e | ‘Ezﬁ TRIMEETR |
DE o 5 AR :
EDUCAGION (& i”-” % - %
D0CENTES =3 Y aEmsva

Grifica No. 13: Matriz de Comunicacion CAS. Autoria Propia (2018).



15.5. Flujo de comunicacion

En el Colegio Agustiniano Suba el flujo de comunicacion radica en la importancia del mensaje, a donde este serd emitido (parte
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interesada), y de qué manera con el fin de que la informacion trasmitia sea la indicada y acorde para cada situacion, es por ello que

se ideo el siguiente flujo de comunicaciones en el cual se pueden observar los pasos que se deben tener en cuenta para una

comunicacion mds acertada, para llevar a cabo la propuesta de calidad para el Colegio Agustiniano Suba para mejorar 'y optimizar

los resultados y recursos de cada proceso y el conjunto en general.

OBETIVOS

 Identficacon el medio de
comunicacon formal
nformal segun sea a

* Interdependientes, pero s
hace necesaro
coordinacon. en ambas.

SISTEMA INTERNO Y

EXTERNO

SISTEMADE

INFORMACION

* Elementos y componentes
Que se interelacon para
Capturar, procesa,
almacenar y distrbuir a

Grifica No. 14: Flujo de comunicacion CAS. Autoria Propia (2018).
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Conclusiones

El querer implementar la version ultima de la ISO 9001 version 2015 en el colegio
Agustiniano suba sirve para que los procesos del colegio cumplan con los requisitos y la
satisfaccion del cliente, por ende la aportacion de la presente propuesta es la reestructuracion
de los procesos organizacionales de la empresa y el andlisis efectuado al estado actual del
sistema de gestion de la calidad version 2008 que tiene la organizacion, todo esto con ayuda de
la Norma ISO, que es el referente de calidad a nivel mundial que permite a las organizaciones la
estandarizacion y mejoramiento de sus procesos, su funcionamiento y reconocimiento, lo cual es

de vital importancia para sobrevivir en un mundo globalizado.

La aplicacion de las diferentes herramientas de calidad permitio que se desarrollara esta
propuesta en donde se involucraron diferentes dreas del conocimiento que permitieron obtener
diferentes resultados orientados a un sistema de calidad de excelencia. En donde la correlacion

de cada una hace que sea integral y optima para el desarrollo de la misma.

La participacion de los grupos de interés en los cambios de mejora en las diferentes
organizaciones hace que el proceso de transformacion sea mds factible y se logre un resultado
significativo puesto que son ellos los que finalmente determinan si se estd haciendo bien las
cosas o no, por ende, se comenzo con el neuromarketing en donde por medio de una
caracterizacion de clientes desde diferentes puntos de vista, se determinaron sus necesidades y

expectativas frente a esta propuesta.

Igualmente se realizo un andlisis del modelo EFQM que permitio tener un acercamiento del
estado actual de la empresa en cuanto a sus procesos y funciones, que dio como resultado los

puntos fuertes y puntos a mejorar del colegio agustiniano suba.

La caracterizacion de procesos consistio en identificar las caracteristicas de cada proceso
del colegio al fin de reestructurar las que habia, lo que dio lugar a una invencion de un mapa de
procesos nuevo orientado a la nueva version como herramienta de gestion y cambio
organizacional de mejora continua, luego de ello se revisaron los diferentes modelos de

innovacion aplicables al colegio agustiniano suba y se hizo referencia al modelo de Kline por
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ser este un modelo que le apunta a la educacion de alta calidad y competente en los diferentes

componentes.

En el modulo de responsabilidad social la idea es crear conciencia de que no pueden ser
imparciales al ser un Colegio Religioso, puesto que la gran parte de personas interesadas son
los estudiantes y ellos son en los que debemos pensar, por eso es importante verle el lado bueno
a la propuesta que se establecio con el fin de que los estudiantes estén satisfechos y felices, sin

afectar la actividad del colegio en gran medida.

Cuando tenemos los formatos indicados para llevar a cabo una adecuada verificacion de la
calidad podemos anticiparnos a los riesgos y/o falencias que se tienen en la organizacion por
ello en este modulo lo que se quiso fue diseniar los diferentes formatos de auditoria para que

fueran implementados en proximas eventualidades por el colegio en auditorias internas.

Utilizando los métodos adecuados de seguimiento y medicion podemos verificar si los
procesos se estan cumpliendo de acuerdo con lo planificado y asi mismo instauran mejoras en
las falencias que se identifiquen, la matriz de mando nos permite identificar los riesgos y su

nivel de afeccion a los que se expone la organizacion a lo largo de la realizacion del proyecto.

La mejora continua hace que se pueda observar grdficamente la raiz y causa de dicho
problema a fin de poder entender la situacion del colegio Agustiniano suba, para asi generar

estrategias de transformacion orientados hacia la excelencia.

La comunicacion oportuna y adecuada entre las partes interesadas hace que los procesos
sean mds eficientes y que se identifique a quienes se deben mantener informados y a quienes
directamente esa comunicacion afecta o beneficia, a través de la matiz de interés/poder se puede
observar los stakeholders mds relevantes y con ello se puede crear expectativas de interés, para

que el proyecto o propuesta tenga viabilidad ante las partes interesadas de la organizacion.

Todo estos son médulos que se integran entre si permitiendo obtener un optimo y adecuado

seguimiento al sistema de gestion de calidad del colegio Agustiniano Suba.
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Recomendaciones

Establecer un proceso de implementacion para que el Colegio Agustiniano Suba lleve a cabo
las mejoras planteadas por el equipo auditor y asi pueda seguir los planes de accion propuestos
en el modelo EFQM, para lograr que el Colegio Agustiniano Suba logre una calidad total y
pueda llegar a la excelencia. Tener en cuenta los métodos realizados en seguimiento y medicion
para lograr la eficiencia y eficacia en la propuesta de mejora planteada para el Colegio

Agustiniano Suba.

Para que la propuesta tenga éxito se debe contar con un compromiso de la alta gerencia
desde el inicio hasta el final, quienes son los lideres del cambio y mejora a implementar puesto
que son ellos quienes deben comunicar de manera oportuna y eficaz los cambios a implementar
y asi mismo vincular a las partes interesadas, a fin de que sea un éxito y beneficio para todos, no
se trata de incrementar la carga laborar sino por el contrario facilitar el trabajo de todos los
que hacen parte del colegio agustiniano suba, asi mismo se debe concientizar a todos los de la
organizacion a la gestion del cambio ya que es en gran instancia un proceso optimo para el

buen funcionamiento del colegio.

Por otra parte, disefiar un plan de gestion de calidad es un factor importante puesto que
permite dejar por escrito todo lo que se piensa hacer, en cuanto tiempo y lo que se necesita para

el desarrollo del mismo, con las pautas necesarias de la propuesta.

El plan de comunicaciones es de vital importancia, por ello se sugiere que se implemente de
acuerdo a todas las actividades a realizar, ya que es un mecanismo que ayudard a garantizar el
flujo de informacion, a que las actividades se realicen como se esperan, en los tiempos

establecidos y sin ningtin tipo de falla.

Se recomienda al Colegio Agustiniano Suba desarrollar mds estrategias de responsabilidad

social empresarial para generar mayor valor competitivo en el mercado.
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