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INTRODUCCION

Hoy dia en el mundo, la calidad se ha convertido en una necesidad
ineludible para lograr una participacién dentro del mercado; por esta razon,
es importante basar los Sistemas de Gestion de Calidad en las normas 1SO
que son el reflejo de una aprobacién internacional de los estandares de
calidad, por lo cual aumenta cada vez mas el nimero de organizaciones

decididas a implementarlas.

Colombia no esta ajena a este proceso de implementacion de Sistemas de
Gestion de Calidad basados en las normas ISO 9000, debido a la
globalizacién y la progresiva desapariciobn de los mercados tradicionales,
esto hace que el pais se vea en la obligacion de introducir sus productos y

servicios en el mercado internacional.

Por ello, este trabajo tiene como objetivo ofrecer una metodologia para
implementar un sistema documentado que cumpla con los requisitos de las
normas I1SO 9001:2000 especificamente y que pueda ser aplicada dentro
del Centro Santa Maria para que esta institucion educativa logre obtener
posteriormente una acreditacion que la habilite para la consecucion de

recursos a nivel nacional e internacional.

Esta metodologia presenta un enfoque basado en procesos que permite
identificar y gestionar las diferentes areas de la organizacion para obtener
resultados de desempefio, eficacia del proceso, asi como promover la

mejora continua.



0. OBJETIVOS

0.1. OBJETIVO GENERAL

Diseflar un Sistema de Gestion de Calidad en el Centro Santa Maria

aplicando la Norma ISO 9001:2000

0.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

# Determinar los requerimientos de formacibn académica y de

infraestructura de los clientes del Centro Santa Maria.

& Documentar los procesos involucrados dentro de la cadena de valor
que se relacionen directamente con el Sistema de Gestioén de Calidad

y los documentos requeridos por la Norma.

& Disefar una propuesta de mejoramiento de los procesos actuales del

Centro.

# Realizar la evaluacion econdmica del proyecto de implementacion del

Sistema de Gestion de Calidad del Centro Santa Maria



1. GENERALIDADES DEL CENTRO SANTA MARIA*

El Centro Santa Maria fue fundado el 17 de Marzo de 1980, por las
religiosas Annunciata y Jean Baptiste (Religiosas del Sagrado Corazén de
Maria) que fueron convidadas a dirigir la Fundacion Colegio Hermanas
Benedictinas o Fundacion Colegio Santa Maria, por el Sefior Cardenal de
Bogota, Monsefior Mario Revollo Bravo. En un principio; el Centro se
denominé Centro de Capacitacion del Colegio Santa Maria en donde se le
ofrecia una formacion religiosa, moral e integral al personal que trabajaba
en la Fundacion y que necesitaba de una mayor capitacion. De igual forma
esta capacitacion estaba dirigida a personas adultas que habitaban los

barrios cercanos al Colegio Santa Maria.

Actualmente el Centro Santa Maria se encuentra ubicado en la carrera 34 #
1832 - 91, en la localidad de Usaquén, barrio San Antonio y esta
conformado por 250 nifios y nifias entre los 4 y 12 afios matriculados en los
grados de prekinder, kinder, transicién, primero, segundo, tercero, cuarto y
quinto de primaria, hijos de 197 familias de escasos recursos que habitan el
sector de los barrios aledafios al Colegio que son: San Antonio | y II,

Verbenal, Santandercito, Canaima y Lijaca.

En el Centro trabajan 11 docentes, una bibliotecéloga, la coordinadora
académica, la coordinadora de convivencia, la rectora, una auxiliar de
preescolar, una secretaria general, dos personas de servicios generales y un
portero quienes, junto con la colaboracién incondicional de la Fundacion
Colegio Santa Maria, su asociacion de exalumnas (AEXBEN), las alumnas
pasantes del Colegio anexo San Francisco de Asis, maestras, optometras,
enfermeras y fonoaudi6logas, voluntarias y de un equipo de odontdlogas de
la Universidad del Bosque, contribuyen a que los nifios, nifias y familias del

Centro reciban formacion integral catélica de 6ptima calidad. 2

1 Entrevista con la Rectora del Centro S anta Maria y Filosofia Institucional y Manual de Convivencia, Centro Santa Maria
2003-2007
2yer ANEXO Organigrama



En la actualidad el Centro Santa Maria cuenta con la colaboracion de
algunas empresas quienes contribuyen con dinero, capacitacion y apoyo
logistico a la implementacién de algunos proyectos claves para el desarrollo
de la misiéon. Ellos son Schlumberger, MEALS de Colombia, la Fundaciéon
Banco Arquidiosesano de Alimentos (FBBA), la Fundacion San Antonio, la

Universidad del Bosque y la Fundacién Universitaria para el Area Andina.

El Centro Santa Maria es una institucion escolar creada para dar respuesta a
la necesidad de educacion de la comunidad vecina. Pertenece junto con el
colegio Santa Maria, a la Fundacion Colegio Santa Maria, institucion
educativa sin animo de lucro administrada por la Arquidiocesis de Bogota,
siendo Cardenal de Bogota en la actualidad el Excelentisimo sefior Pedro
Rubiano Saenz y su representante legal para la Fundacion el Presbiterio

German lIsaza Vélez

Proyecto Educativo Institucional (PEI) del Centro Santa Maria®

Partiendo de la base de que en toda sociedad la educacién es imprescindible
como meétodo para su consolidacion y crecimiento y de que en el sector
donde estd ubicado el Centro Santa Maria conviven habitantes de muy
escasos recursos en barrios de estratos socioeconémico 1 y 2,
mayoritariamente, para el Centro, la necesidad de educacion se hace aun
mas apremiante. Esta necesidad se basa principalmente en tres factores:
insuficiencia de cupos en las escuelas de la localidad, elevado costo de los
colegios privados y condiciones morales, éticas, intelectuales y estéticas
que el Centro piensa deben ser satisfechas con calidad y excelencia, desde

una perspectiva catolica.

Este proyecto tiene como fin realizar la documentacién que el Centro Santa
Maria necesita para su posterior certificacion en calidad. Esta certificacion
traera a mediano y largo plazo, un incremento en la calidad de los procesos

administrativos, formativos, pedagogicos, académicos, de convivencia,

2 Filosofia Institucional y Manual de Convivencia, Centro Santa Maria 2003-2007



sociales y financieros, que se vera reflejado en el desarrollo y la

transformacion cultural de todos los miembros de la Comunidad Educativa.

Un instrumento idéneo para lograr este fin es la norma ISO 9001:2000, la
cual constituye el conjunto de parametros que se refieren a los Sistemas de
Gestion de Calidad tanto en la produccion de bienes y servicios como en el
tema ambiental. Su principal objetivo es la estandarizacion de formas de
produccién y prestacion de servicios que cumplan con los requerimientos de
calidad necesarios, para aumentar la calidad de un producto o la calidad
en la prestacion de servicios. De igual forma se busca incrementar la
competitividad de los mismos ante la inminente demanda de productos y
servicios cuyos componentes y procesos de fabricacion se efectien en un

contexto donde se acaten los estandares internacionales de calidad.

Actualmente existen diferentes organizaciones encargadas de propiciar
estrategias para el seguimiento permanente de la formulacion,
reglamentacion y puesta en marcha de politicas en torno a la calidad

educativa.

Una de estas organizaciones es la Secretaria de Educacién Distrital de
Bogota que en 1997 mediante el decreto No 379 del 30 de mayo presentd

el “Galardéon a la Excelencia™

como un reconocimiento y estimulo a las
instituciones educativas estatales y privadas de ensefianza preescolar,
basica y media que hayan logrado articular con éxito las tareas pedagdgicas
y administrativas y como resultado de ello, innovar y mejorar la accion
educativa. Este premio posee varias fases de evaluacién para ser otorgado.
Esta soportado en una cartilla guia de evaluacién, que pretende ser una
herramienta de auto-evaluacion para la Institucion Educativa, postulada o
no al premio. El principal objetivo de este premio es identificar en las
instituciones escolares estatales y privadas de ensefianza preescolar, basica

y media del Distrito Capital, experiencias ejemplarizantes en la construccion

4 Galardén a la Excelencia, Una Herramienta de Auto evaluacién Institucional, Secretaria de Educacién de Bogota D.C.,
Subdireccién de Mejoramiento Educativo, Septiembre 2003



e implementacién de enfoques de gestion participativa orientados hacia la

calidad.

De igual forma, el Galardon busca suministrar a las Instituciones Educativas
una herramienta de auto evaluacion que les permita conocer y documentar
el estado de sus procesos de gestion y formular estrategias de
mejoramiento en la implementacion del PElI y conocer y difundir
experiencias significativas en la generacion y aplicacion de enfoques de

gestion y organizaciéon orientados hacia la calidad.

A través del proceso de auto evaluacion, la Secretaria de Educacion
pretende identificar el nivel de gestibn de cada institucion educativa
examinando su capacidad para asimilar en el tiempo los procesos de cambio

y alcanzar los resultados que se ha propuesto.

De esta manera, se busca determinar la integralidad y consistencia de la
gestion y la forma en que son gerenciados los procesos claves de la
Institucion Educativa que inciden directamente sobre los resultados
esperados y alcanzados e, igualmente, valorar la dinamica de mejoramiento

institucional.

Finalmente la instituciobn merecedora del Galardon se distingue porque
demuestra y asegura buenos resultados de los estudiantes; los logros que
alcanza son el resultado del enfoque de gestiéon que desarrolla; cuenta con
uno o mas elementos diferenciadores e innovadores que la distinguen ante
los demas; documenta, consolida y mejora continuamente la calidad de sus

procesos y tiene capacidad para ensefiar a otros. °

Es importante resaltar que el Galardobn Santa Fe de Bogota tomoé
importantes elementos del trabajo realizado por MEALS de Colombia, cuyos
ejecutivos invitaron en el afo 1992 a rectores de varios colegios,

inicialmente privados y posteriormente publicos, a reflexionar sobre la

5 Galardén a la Excelencia, Una Herramienta de Auto evaluacién Institucional, Secretaria de Educacién de Bogota D.C.,
Subdireccion de Mejoramiento Educativo, Septiembre.



gestion de calidad en la Instituciéon Educativa. Fruto de este trabajo son las
cartillas sobre el modelo de Gestion Integral de la Calidad para instituciones
educativas y la participaciéon de muchisimos colegios publicos y privados en
este proyecto conocido como LIDERES SIGLO XXI°

8 Proyecto Educativo Institucional Lideres siglo XXI, MEALS de Colombia
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2. MARCO TEORICO

2.1. INTRODUCCION AL CONCEPTO DE CALIDAD

La calidad es un término que se encuentra en diversos contextos y busca
transmitir la imagen de algo mejor, es decir, una idea de excelencia. Este
concepto representa el cédmo hacer las cosas para que predomine la
preocupacion por satisfacer las necesidades de los clientes y mejorar cada
dia los procesos y sus resultados. Actualmente la concepcion de calidad ha
evolucionado hasta convertirse en una forma de gestion que introduce el
concepto de mejora continua en cualquier organizacion y a todos los niveles

de la misma, y que afecta a todas las personas y a todos los procesos.

Los objetivos que fundamentalmente justifican el interés de las empresas
por la calidad son: en primer lugar, buscar la satisfaccion del cliente,
priorizando en sus objetivos la satisfaccibn de sus necesidades y
expectativas; en segundo lugar orientar la cultura de la organizacion
dirigiendo los esfuerzos hacia la mejora continua e introduciendo métodos
de trabajo que lo faciliten y finalmente motivar a sus empleados para que

sean capaces de producir productos o servicios de alta calidad.’

Evolucion histoérica®

En el sector industrial el interés por la calidad se inicié sobre todo como una
estrategia defensiva de muchas empresas para resolver sus problemas de
competitividad de productos, sus dificultades de produccién internas y sobre
todo con la idea de que podia servir para reducir costos. Es por esta razon
por la que en la actualidad hay quienes todavia identifican la calidad con la

reduccién de costos.

Superada la fase defensiva en el sector industrial, el interés por la calidad
de muchas empresas obedecié a su necesidad de encontrar una estrategia

para continuar en el mercado. El objetivo que se perseguia entonces era

7 Curso de Calidad, Universidad Miguel Hernandez de Elche, Junio de 2001, Elche Espafia
8 John M. Ivancovich, Gestién, Calidad y Competitividad
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asegurarse unos niveles determinados de productividad y competitividad
que posibilitaran la supervivencia de la empresa. Desde esta perspectiva la
calidad no solo afecta a los aspectos estrictamente técnicos de los productos
o de los servicios, también se nota su efecto en las relaciones de la empresa

con sus clientes y en lo que éstos esperan de las empresas.

Actualmente para muchas compaifiias, la preocupacién por la calidad se
traduce en una estrategia con la que competir en su mercado; la calidad se
ha convertido en una necesidad estratégica y en un arma para sobrevivir en
mercados altamente competitivos. La empresa que desea ser lider debe
saber qué espera y necesita su clientela potencial, tiene que producir un
buen producto, debe cuidar las relaciones con sus clientes y, para lograrlo,
es comun que hoy las empresas vinculen su estrategia de mercadeo a su

sistema de calidad.

Aungue el término de calidad sea utilizado por un sinnimero de personas,
cabe notar que éste no es entendido por todo el mundo por igual. Para el
experto, productor o proveedor de un servicio, calidad significa
fundamentalmente qué y como es ese producto (es decir, la efectividad). En
otros términos, lo que el cliente realmente "se lleva". Para el cliente, en
cambio, lo importante es para qué le sirve y si respondié a sus necesidades
y expectativas, lo que podemos definir como su satisfaccion o utilidad. Para
el empresario, lo importante es la relacion coste-beneficio o, en otros

términos, la eficiencia que se alcanza.

La Gestion de Calidad Total es entendida como un conjunto de técnicas de
organizacion orientadas a la obtencion de los niveles mas altos de calidad
en una empresa. Estas técnicas se aplican a todas las actividades de la
organizacion, lo que incluye los productos finales, los procesos de
fabricacion, la compra y manipulacion de los productos intermedios, todos
los procesos de negocio asociados a la venta y a todos los clientes (internos
y externos). La Calidad Total puede entenderse como una estrategia de
gestion de toda la empresa, a través de la cual se satisfacen las

necesidades y expectativas de los clientes, de los empleados, de los

12



accionistas y de la sociedad en general, por medio de la utilizacion eficiente
de los recursos de que dispone: personas, materiales, tecnologias, sistemas

productivos y otros.

Del Control de la Calidad a la Calidad Total

Aunque en Estados Unidos y Europa el control de calidad ha formado parte
de la industria durante su reciente historia, el mayor desarrollo de las
modernas técnicas de calidad y, en concreto, del enfoque que se engloba
bajo el titulo de Calidad Total, se produjo como consecuencia de la

transformacion de la industria japonesa tras la Segunda Guerra Mundial.

Se hace referencia a Control de la Calidad cuando lo que interesa es
comprobar la conformidad del producto con respecto a las especificaciones
de disefio del mismo. El objetivo de las acciones de control de la calidad
consiste en identificar las causas de la variabilidad para establecer métodos
de correccion y de prevencion y para lograr que los productos fabricados

respondan a las especificaciones de disefio.

Ahora bien, se sabe que evitar vender un producto, porque es de baja
calidad, no es suficiente y que prevenir los errores determinando las fuentes
de ese error no basta para mejorar el producto. La alternativa es incorporar
la calidad a todas las fases del proceso e implicar a todos los profesionales
que intervienen en ellos, buscando mejorar los procesos; esto conduce a
hablar de Calidad Total.

Los principios de la Calidad Total incluyen: ejemplaridad de la direccion,
preocupacion por la mejora continua, adhesion de todos los profesionales,
cambio en la cultura de la organizacion para introducir y compartir los
valores de la preocupacion por la mejora, evaluacion y planificacion de la
calidad, rapida circulacion de la informacién, incorporaciéon del punto de

vista del cliente, e importancia del cliente interno.

13



2.2. PERSONAJES INFLUYENTES EN LA CALIDAD

El concepto de Calidad se ha desarrollado a lo largo de los afios. Para esto
ha sido de fundamental importancia los distintos conceptos de calidad que
han emitido diferentes pensadores que ha sobresalido en el tema a lo largo

de la historia.®

2.3. ESTANDARES DE CALIDAD

Segun la Real Academia de la Lengua, estandarizar es “Que sirve como tipo,
modelo, norma, patrén o referencia” sin embargo, aplicando este concepto
a la calidad se puede definir como “Acuerdos documentados, aprobados por
consenso, conteniendo especificaciones técnicas u otros criterios precisos a
ser usados consecuentemente como reglas, lineamientos, o definiciones de
caracteristicas que aseguren que los materiales, estructuras, productos,

procesos, resultados y servicios se ajustan a sus propositos”.

Por esta razén existen organismos normatizadores de estos estandares que
luego de exhaustivo analisis, por acuerdo y consenso internacional,
documentan de manera escrita las normas acordadas. Se establece, como
una caracteristica indispensable para el éxito de toda Norma, que ha de ser
usada para los fines de una acreditacion, que se vea la necesidad de que la
misma sea aprobada y aceptada previamente como valida por las
instituciones que a ella se sometan, y no simplemente como una imposicion

de distintas normas disefiadas por distintos organismos acreditadores.

2.4. ORGANIZACION INTERNACIONAL PARA LA
ESTANDARIZACION™

La organizaciéon Internacional para la estandarizaciéon (International

Organization for Standarization 1SO) tuvo sus inicios en 1926 cuando 22

® Ver ANEXO PERSONAJES INFLUYENTES EN LA CALIDAD
10 http://www.iso.org
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paises se reunieron para fundar la Federacion Internacional de los Comités
Nacionales de  Normalizacion, ISA  (International  Standardizing
Associations). Este organismo fue sustituido en 1947 por la I1SO, cuya sede
esta situada en Ginebra. Cada pais miembro esta representado por uno de
sus institutos de normalizacion, y se compromete a respetar reglas
establecidas por la ISO relativas al conjunto de las normas nacionales. La

ISO es un organismo consultivo de las Naciones Unidas.

Hoy en dia es un organismo de alcance mundial encargado de coordinar y
unificar las normas nacionales, agrupando a 146 paises. La mision de la ISO
es promover el desarrollo de la estandarizacion y las actividades con ella
relacionada en el mundo con la mira en facilitar el intercambio de servicios
y bienes, y para promover la cooperacion en la esfera de lo intelectual,
cientifico, tecnolégico y econdmico. Todos los trabajos realizados por dicha
organizacion resultan acuerdos internacionales los cuales son publicados

como Estandares Internacionales.

La ISO estipula que sus estandares son producidos de acuerdo a los

siguientes principios:

1. Consenso: son tenidos en cuenta los puntos de vistas de todos los
interesados, fabricantes, vendedores, usuarios, grupos de
consumidores, laboratorios de andlisis, gobiernos, especialistas y
organizaciones de investigacion.

2. Aplicacion Industrial Global: soluciones globales para satisfacer a las
industrias y a los clientes mundiales.

3. Voluntario: la estandarizacion internacional es conducida por el
mercado y por consiguiente basada en el compromiso voluntario de

todos los interesados del mercado.

15



2.4.1. Normas Basicas De La Familia 1SO 9000:2000"

La familia de las Normas ISO es un conjunto de normas internacionales y
guias de calidad que ha obtenido una reputaciobn mundial como base para

establecer Sistemas de Gestion de Calidad.

&z 1SO 9000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y

Vocabulario

Establece un punto de partida para comprender las Normas y define los
términos fundamentales utilizados en la familia de Normas 1SO 9000, que

se necesitan para evitar malentendidos en su utilizacion.

# 1SO 9001 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos

Esta es la Norma de Requisitos que se emplea para cumplir eficazmente los
requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables, para asi conseguir la

satisfaccion del cliente.

z 1SO 9004 Sistemas de Gestion de la Calidad. Directrices para la

Mejora del Desempefio

Esta Norma proporciona ayuda para la mejora del Sistema de Gestion de
Calidad para beneficiar a todas las partes interesadas a travées del
mantenimiento de la satisfaccion del cliente. La Norma ISO 9004 abarca

tanto la eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad como su eficacia.

& 1S0O 19011 Directrices para la Auditoria Ambiental y de la Calidad

Proporciona directrices para verificar la capacidad del sistema para
conseguir objetivos de la calidad definidos. Esta norma se puede utilizar

internamente o para auditar a los proveedores.

11 1S0O Comité técnico. ISO/TC 176/N613. Seleccién y Uso de la Tercera Edicién de las Normas 1SO 9000., Octubre 2000
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2.4.2. FUNDAMENTOS ISO 9001:2000

El disefio y la implementacion del sistema de una organizacion estan
influenciados por diferentes necesidades, objetivos particulares, los
productos suministrados, los procesos empleados y el tamafio y estructura
de la organizacion. La guia de interpretacion de la norma NTC-I1SO
9001:2000'? es aplicable a do tipo de organizacién que provea servicios
educativos, ya sea de gestion estatal o privada, dentro del sistema formal o
a través de educacion o capacitacion no formal, y bajo cualquier modalidad
de ensefanza. En cada uno de estos casos, el maximo responsable de la
organizacion educativa puede tomar la decision estratégica de administrar
sisteméaticamente las actividades que afectan la calidad de la educacién que
presta y la satisfaccion de sus clientes. Para hacerlo debera tener en cuenta
entre otros, los objetivos especificos del servicio que presta asi como el
propoésito y los intereses de la organizacion a la cual pertenece. Por esto es
de vital importancia que la organizacién educativa adecue estos requisitos a
sus practicas habituales, de tal manera que disefie un Sistema de Gestion

de Calidad a la medida.

Esta norma internacional promueve la adopcion de un Enfoque Basado en
Procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un
Sistema de Gestion de Calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente

mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Una ventaja del Enfoque Basado en Procesos es el control continuo que
proporcionan sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del

sistema de procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion.

Dentro del contexto de la Norma ISO 9001:2000, el Enfoque Basado en

Procesos incluye los procesos necesarios para la realizacion del producto y

12 Guia de interpretacién de la norma NTC-1SO 9001 para la educacién
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los otros procesos necesarios para implementacion eficaz del Sistema de
Gestion Calidad. Los requisitos de estos procesos se especifican en los

siguientes capitulos de la Norma ISO 9001:2000:

. Sistemas de Gestion de Calidad
. Responsabilidad de la Direccion
. Gestidn de los Recursos

. Realizacion del Producto

R R R & &
® N o 0 N

. Medicién, Analisis y Mejora

El modelo de un Sistema de Gestion que se muestra en la figura N°1 ilustra
los vinculos entre los procesos presentados en los capitulos 4 a 8 de la
Norma. Esta figura muestra que los clientes juegan un papel significativo
para definir los requisitos como elementos de entrada. El modelo mostrado
en la Figura 1 cubre los requisitos de esta Norma Internacional, pero no

refleja los procesos de una forma detallada.

Figura N° 1 Modelo del Enfoque Basado en los Procesos

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE

GESTION DE LA CALIDAD /]\

Clientes de la direccién (y otras panes
(y otras parteg interesadas)
interesadas)

Satisfaccior]

Gestion de los Medicion,
recursos analisis y mejora

i Qi e; JReaIizacién Producto
: ReqUISItOJ: @

—  » Actividades que aportan valor
»  Flujo de informacién

Fuente: Norma ISO 9001:2000
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2.5 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Uno de los ochos principios de Gestion de la Calidad sobre los que se basa
la serie de normas ISO 9001:2000 se refiere al “Enfoque Basado en
Procesos”. La Norma ISO 9001:2000 define un proceso como “conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados”. *3

La Norma ISO 9001:2000 enfatiza la importancia para una organizacion
como el Centro Santa Maria de identificar, implementar, gestionar y mejorar
continuamente la eficacia de los procesos que son necesarios para el
Sistema de Gestion de Calidad, y para gestionar las interacciones e esos

procesos con el fin de alcanzar los objetivos de la organizacion.

El ciclo P-H-V-A, (planear, hacer, verificar y actuar) se aplica a todo el
Sistema de Gestion de Calidad del Centro Santa Maria. Dentro del contexto
de un Sistema de Gestion de Calidad, el PHVA es un ciclo dinamico que
puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacion y en el

sistema de procesos como un todo.

Figura N° 2 El ciclo “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar”

Planificar

Actuar

* Cémo mejorar *Qué hacer?
la préxima vez? «Como hacerlo?

Verificar Hacer

sLas cosas
pasaron segun *Hacer lo
se planificaron? planificado

Fuente: ICONTEC. NTC-1SO 9001:2000. Sistemas de Gestion de la Calidad (Requisitos).

13 1SO comité técnico 1SO/TC 2/N 544R. Orientacién acerca del enfoque basado en procesos para los Sistemas de

Gestion de la Calidad, Mayo 2001
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El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso pueden
lograrse aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles dentro de la
organizacion. Esto aplica por igual a los procesos estratégicos de alto nivel,
tales como la planificacion de los Sistemas de Gestion de Calidad o la
revision por la direccion y a las actividades operacionales simples llevadas a

cabo como una parte de los procesos de realizacion del producto.

Otro principio de gestion de calidad importante que esta vinculado con en
enfoque basado en procesos es el enfoque de sistema para la gestion el cual
establece que “identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de
una organizacion en el logro de sus objetivos™“. Dentro de este contexto, el
Sistema de Gestion de Calidad comprende un numero de procesos

interrelacionados.

Los procesos raramente ocurren en forma asilada. La salida de un proceso

normalmente forma parte de las entradas de los procesos subsecuentes.

Figura N° 3: Cadena de Procesos Interrelacionados

Salida del Salida del Salida del
proceso A proceso B proceso C

— > [ PROCESOA | —* [ PROCESOB | —*| PROCESOC |————*

Entrada al Entrada al
proceso A proceso B

Entrada al
proceso C

Fuente: Orientacién acerca del enfoque basado en procesos para los Sistemas de Gestion de la Calidad

Para la determinacion de la red de procesos'’ se llevaron a cabo reuniones
periédicas con el Comité de Calidad del Centro Santa Maria con el fin de
analizar todos los procesos existentes y definir sus responsables; con esta

informacion se realizé la descripcion de los principales procesos del Centro

14 1SO comité técnico 1ISO/TC 2/N 544R. Orientacién acerca del enfoque basado en procesos para los
Sistemas de Gestion de la Calidad, Mayo 2001
!5 Ver Anexo RED DE PROCESOS
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Santa Maria incluidos dentro del Sistema de Gestién de Calidad. Esta red
esta compuesta por el propésito del proceso, las entradas vy
correspondientes salidas, la delimitacion del mismo, la auditorias y
responsabilidad de éste, los requisitos que se deben cumplir, asi como los

recursos utilizados y los indicadores para su monitoreo y medicion.

La Norma ISO 9001:2000 requiere especificamente que la organizacion

tenga procedimientos documentados para las seis actividades siguientes:*®

Control de documentos

Control de registros

Auditoria Interna

Control de producto no conforme

Accidén correctiva

&R & & & R

Accion preventiva

2.6 FUNDAMENTOS DE LA CALIDAD EN LA EDUCACIONY

Las Instituciones Educativas, al igual que organizaciones de calidad, buscan
mejorar permanentemente sus procesos, crecer, lograr los objetivos que se
proponen, alcanzar las metas trazadas, satisfacer a sus clientes y ser cada

vez mejores.

Puesto que la razon de ser de una Institucion Educativa es la formacion de
sus estudiantes, todos los procesos que alli se llevan a cabo, deben estar
enfocados a su satisfaccion. Se deben encaminar todos los esfuerzos de la
Institucion a que él pueda cumplir con su papel, a que sienta pasion por lo
que hace y que su deseo de mejorar se convierta en su principal motivacion
para el aprendizaje. El estudiante debera llegar a ser el gerente de su
proceso de crecimiento personal en todos los aspectos: humano, intelectual,

social, espiritual, fisico, afectivo y moral. La Institucion debe proveer los

16 ver ANEXO MANUAL DE PROCEOS REGISTROS Y DOCUMENTOS
17 proyecto Educativo Lideres Siglo XXI, MEALS de Colombia
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medios y el ambiente para que los estudiantes puedan cumplir con su rol, a
través de poseer procesos pedagogicos que motiven el aprendizaje

continuo.

La educacion debe tener en cuenta las diferencias individuales, es decir, no
todos los estudiantes tienen las mismas aptitudes y habilidades, no todos
aprenden de la misma forma, no todos han tenido el mismo aprestamiento.
Por consiguiente, la Institucion educativa debe buscar los medios y
procedimientos para llegar a cada uno de ellos, y explotar su potencia. El
educador deberad ayudar a cada estudiante a descubrir sus habilidades y

potencialidades para canalizarlas adecuadamente.

El maestro es uno de los agentes mas importantes en el proceso de
ensefianza. El educador debe convertirse en un orientador del aprendizaje y
de la formacion de sus estudiantes. Debe tener conciencia de su papel de
liderazgo que implica convertirse en ejemplo permanente para sus
estudiantes y en el “gerente” de su trabajo. La Institucion debe disefar
mecanismos que permitan conocer sus necesidades y satisfacerlas con el

objeto de facilitarle y cooperarle en el logro de su trabajo.

2.7 ORGANISMOS DE CERTIFICACION DE SISTEMAS ACREDITADOS

Actualmente en Colombia existen organismos encargados de la certificacion
de sistemas acreditados '®- Estos tienen como funciones elaborar, adoptar y
divulgar Normas Técnicas acordes con los lineamientos internacionales y en
concordancia con las necesidades originadas en el desarrollo econémico y
social del pais, participar activamente en el proceso de normalizacion
regional e internacional con miras a facilitar y fomentar el comercio externo
del pais, prestar servicios de certificacion para productos y sistemas de
calidad, contribuyendo a la internacionalizacion y competitividad del sector

productivo colombiano, prestar servicios de formacion en aseguramiento y

18 http:// www.sic.com.co
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administracion de la calidad, con el fin de contribuir a la implementacion de
sistemas de calidad, elevar el nivel de calidad de los productos y servicios,
estimular la productividad industrial y en beneficio de los productores y
consumidores, acopiar, organizar y difundir la informacién técnica que se
produce en el mundo sobre los temas de normalizacion, certificacion y
calidad, asesorar al gobierno nacional en el disefio de las politicas de
normalizacion y aseguramiento de la calidad y representar al pais en los

foros y organizaciones mundiales de normalizacion.
Esos organismos son:

Instituto Colombiano de Normas Técnicas Yy Certificacion
(ICONTEC)*

Organismo privado, sin animo de lucro, integrado por representantes del
sector publico, productores y consumidores del sector privado. Se fundoé el
10 de mayo de 1963. Esta acreditado ante la Superintendencia de Industria
y Comercio como organismo de certificacion de Productos Industriales, de
Sistemas de Calidad en el sector industrial y de Sistemas de Administracion

Ambiental.

SGS Colombia S.A. *°

Organismo de Certificacion fundado en 1878, SGS es reconocido como h
referencia global para las normas mas altas de especializacion, calidad e
integridad. Es un grupo empresarial de caracter multinacional que opera en
mas de 140 paises en el mundo a traves de su red de filiales, subsidiarias y
representantes. Posee una red internacional de trabajo Unica, formada por

392 empresas filiales. Su casa matriz se encuentra en Ginebra, Suiza.

Bureau Veritas Quality International (BVQI)**
Organismo de Certificacion de Sistemas de Calidad y Sistemas de Gestion
Ambiental. Cuenta con mas de 60 oficinas en el mundo. 24 acreditaciones

internacionales. Lider mundial en certificaciones de sistemas de gestion de

19 http://www.icontec.org.co
20 http://www.sgs.com.co
21 http://www.bvgi.com
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calidad, medio ambiente y producto. Acreditada en Colombia por la

Superintendencia de Industria y Comercio.

Corporacion Centro de Investigacion y Desarrollo Tecnoldgico
(CIDET)*

Asociacion de derecho privado, sin animo de lucro, con participacion mixta
de personas juridicas y naturales del sector publico y privado nacionales o
extranjeras relacionadas con el Sector Eléctrico Colombiano que tienen
afinidad con la prestacion del servicio de energia eléctrica; los proveedores
de los insumos necesarios para su desarrollo; el sector académico y de
formacion profesional y las asociaciones de profesionales relacionadas con
sus actividades. Tiene su sede en Medellin y presta sus servicios a nivel
nacional e internacional. Acreditado por la Superintendecia de Industria y

Comercio.

Internacional Certification and Training S.A. — IC & T*®

Acreditado por la Superintendencia de Industria y Comercio para realizar
certificaciones de productos y Sistemas de Gestion de Calidad bajo Norma
ISO 9001 para diferentes areas de acuerdo con la Clasificaron Industrial
Internacional Uniforme de todas las actividades econdmicas, adaptadas para

Colombia.

22 http://www.cidet.com.co
2% http://www.sic.gov.co
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3. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

Es necesario hacer un analisis integral de como se encuentra el Centro Santa
Maria en la actualidad donde se permita conocer su realidad tanto interna

como externa.

Es indispensable recoger la informacién sobre el medio que rodea la
institucién, las necesidades y expectativas de la Comunidad Educativa y el
concepto que de la institucion tiene sus clientes o relacionados, con en fin de
identificar fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades que se le

presentan para iniciar el proceso de mejoramiento.

El conocimiento de las necesidades y expectativas de los diferentes clientes,
permite conocer como la institucion esta siendo percibida por cada uno de
ellos y poder enfocar las estrategias y acciones para lograr el mejoramiento

y satisfaccion de los clientes.

Hace 1 afo el Centro Santa Maria fue invitado por la empresa Meals de
Colombia, junto con un grupo de colegios de la vecindad y el apoyo logistico
del Colegio Santa Maria, a participar en el estudio e implementacién del
Proyecto Lideres Siglo XXI, cuya misién es contribuir al mejoramiento de los
procesos de gestion educativa y transformacién cultural a través del trabajo
continuo entre empresas e instituciones educativas, basado en un enfoque
de mejoramiento continuo. La mplementacién de las primeras etapas del
modelo de Gestibn propuesto por Meals, el compromiso entusiasta e
incondicional de la direcciéon del Centro y del consejo directivo con la
Calidad, el referente institucional en relacion con los valores de excelencia,
proactividad y mejoramiento continuo y un juicioso diagnostico institucional,
han permitido aclarar el horizonte para caminar con paso firme hacia la
consecucion de metas ambiciosas que permitan cada vez mas, a los nifios y
a sus familias, superar la pobreza fisica, intelectual y moral para vivir con

dignidad, alegria, esperanza, teniendo presente que “ de la responsabilidad
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de cada uno de los miembros de la comunidad Educativa, depende la

armonia de la comunidad”.

El Centro Santa Maria ya contaba con parte de la etapa de sensibilizacion
donde se utilizé una estrategia de aprendizaje que se puede describir como
conocer (estudiar, preguntar, descubrir), reflexionar, aplicar a la realidad

inmediata y transformar.

Los instrumentos para conocer las necesidades y expectativas de la
Comunidad Educativa fueron la encuesta, entrevista, la revision de
documentos institucionales y la discusion en el Comité de Calidad y
convivencia y en los diferentes 6érganos del gobiernos escolar. Las encuestas
se aplicaron a 17 grupos conformados por 5 estudiantes de alumnos de 1° a
5°, a un grupo de 25 familias, a todo el profesorado y al personal

administrativo, directivo y de Servicios Generales del Centro Santa Maria. **

A partir de las encuestas y su respectivo andlisis se identificaron como

requerimientos de los clientes las siguientes:

Estudiantes:

& Preparacion de excelencia para acceder a secundaria

& Claro sentido de pertenencia y responsabilidad

& Principios catdlicos arraigados

& Capacidad de afrontar situaciones familiares y sociales con madurez.
& Comedor propio

= Ampliacion de las salas de tecnologia

& Acceso a las canchas de fatbol

Docentes
& Oportunidades de crecimiento
& Autonomica y confianza en el trabajo

& Bienestar fisico y espiritual

24 Ver Anexo Encuestas
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& Que los programas que se brinden realmente satisfagan las necesidades
de la sociedad, de su entorno para desenvolverse en el mundo
= Ampliacion de salas de tecnologia

= Dotacion de material didactico y de referencia bibliogréafico

Familias

# Educacion de excelencia, humana, espiritual que permita la formacién en
valores de sus hijos

& Buen aprendizaje, ensefianza y seguimiento de sus hijos

= Ampliacion del nUmero de cupos

& Mas apoyo econémico
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4. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Todo Sistema de Gestidn debe estar respaldado por documentacion, la que
facilita la comunicacion sobre las intenciones y objetivos del sistema asi
Sin

documentacion no debera ser un fin en si mismo, sino que debe ser

como también facilita un accionar consistente. embargo, la
un
medio que agregue valor a los procesos del sistema de gestion. Cada
organizacion educativa como el Centro Santa Maria debe determinar el
grado de documentacion requerida y el medio que quiera usar para su
control dependiendo de su tamarfo, la complejidad de los procesos, los

requisitos legales aplicables, las habilidades del personal y la necesidad de

demostracion requerida al sistema de gestion.

Tabla N° 1 Estructura de la Documentaciéon del Sistema de Gestion de Calidad

DOCUMENTOS

DESCRIPCION

Declaraciones
documentadas de una
politica de la calidad y
de objetivos de la
calidad

Constituye la maxima expresion de la direccion de la
organizacién educativa, con relacibn a cuales son sus
directrices respecto a la calidad, para satisfacer las

necesidades y expectativas de los clientes, las cuales se
constituyen en lineas rectoras del accionar de la
organizacion educativa.

Manual de Calidad

Constituye el documento esencial del Sistema de Gestién de
Calidad. Una de sus funciones es la de especificar para cada
organizacion educativa particular como se han interpretado e
implementado las requisitos de la norma 1SO 9001:2000.

Procedimientos
documentados
requeridos en la Norma
1SO 9001:2000

Este tipo de documentos deben proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi como de la operacién
eficaz del sistema de gestion de calidad. Estos deben
permanecer legibles, facilmente identificables y
recuperables.

Registros requeridos por
la Norma 1SO 9001:2000

Este tipo de documentos deben proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi como de la operacion
eficaz del sistema de gestion de calidad. Estos deben
permanecer legibles, facilmente identificables y
recuperables.

Manual de Procesos,
Documentos y Registros

Incluye todos los procesos, documentos y registros,
necesitados por la organizacion para poder desarrollar
satisfactoriamente el Sistema de Gestién de Calidad.

Manual de Funciones y
Requisitos

Incluye todas las caracteristicas principales que deben tener
los cargos dentro del Centro Santa Maria

Fuente: Norma 1S0O9001:2000
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4.1 MANUAL DE CALIDAD

El Manual de Calidad constituye el documento esencial del Sistema de
Gestién; una de sus funciones es la de especificar para cada organizacion
educativa particular como se han interpretado e implementado los
requisitos de la Norma ISO 9001:2000; su contenido debe adecuarse a las
practicas y culturas en cada organizacion. En los casos de organizaciones
simples o pequenas, el Manual de Calidad puede contener algunos o todos
los procedimientos y documentos del Sistema de Gestion, pudiendo

constituir el Unico documento del Sistema de Gestion.

El Manual del Sistema de Gestién de Calidad del Centro Santa Maria®® es un
documento activo y cambiante, que se va desarrollando al igual que el
sistema. Los objetivos de calidad son alcanzados en el tiempo y por lo tanto
cambian, pero siempre mantienen la esencia de su proposito: servir como
guia del sistema, presentar los lineamientos basicos que enfoquen a la
organizacion hacia el logro de esos objetivos y la manera como van a ser
alcanzados. Los principios planteados en el Manual son comunicados y
entendidos por toda la organizacién para que cada persona, como parte

activa del sistema, comprenda cudl es su responsabilidad.

4.1.1 CONTENIDO DEL MANUAL

Para la realizaciéon del Manual del Sistema de Calidad para el Centro Santa
Maria, fue necesario seguir los lineamientos descritos en la Norma ISO
9001:2000, los cuales se encuentran especificados punto por punto en la

tabla que se encuentra a continuacion:

25 Ver anexo MANUAL DE CALIDAD
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Tabla N° 2 Contenido del Manual de Calidad del Centro Santa Maria

CONTENIDO DEL MANUAL DE CALIDAD DEL CENTRO SANTA MARIA

Introduccién

Presenta un breve resumen del propésito y contenido del
Manual.

Misioén institucional

Presenta la razén de ser de la Institucion y especifica el rol
funcional de ésta; ve el alcance y direccion de las
actividades de la Institucion.

Presentacién de la
Empresa

Presenta una descripcion de la Institucion.

Objeto y Campo de
Aplicacion

Presenta el propdsito de la implementacién de un sistema de
Gestion de Calidad en una organizacion.

Referencias Normativas

Presenta el listado de todas las normas técnicas utilizadas
para el disefio del sistema de Gestidon de Calidad.

Términos y Definiciones

Presenta todos los significados de palabras claves necesarias
para entender el Sistema de Gestion de Calidad.

Sistema de Gestiéon de
Calidad

Presenta los requisitos generales exigidos por la Norma ISO
9001:2000.

Responsabilidad de la
Direccion

Presenta el compromiso de la alta direccion con el desarrollo
e implementacién del Sistema de Gestion de Calidad, asi
como la mejora continua de su eficacia.

Gestién de los recursos

Presenta la determinaciéon de recursos necesarios para
implementar y mantener el Sistema de Gestion de Calidad.

Realizacion del Servicio

Presenta los procesos necesarios para le prestacion del
servicio educativo.

Medicion, Analisis y
Mejora

Se refiere a la mediciébn como un conjunto de operaciones
con el fin de determinar el valor de una variable asociada a
la calidad del servicio educativo, a los procesos, a los
resultados de las auditorias internas y la satisfaccion de los
clientes.

Procesos del Sistema de
Gestion de Calidad

Presenta los procesos necesitados por la organizacion en
particular para llevar a cabo el Sistema de Gestion de
Calidad.

Fuente: norma ISO 9000:2000

4.2 MANUAL DE PROCESOS, REGISTROS Y DOCUMENTOS

Para el correcto funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad del
Centro Santa Maria, es necesario identificar los procesos involucrados en

todas las actividades de la nstitucion. Para este proposito se desarrolla un
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MANUAL DE PROCESOS, REGISTROS Y DOCUMENTOS?*® para todas las

areas de la organizacion.

4.2.1 CONTENIDO DEL MANUAL

El Centro Santa Maria establece y mantiene un MANUAL DE PROCESOS,
REGISTROS Y DOCUMENTOS donde se incluyen tanto los procesos y

subprocesos del Centro Santa Maria como los documentos y registros

asociados a éstos.

Tabla N° 3 Contenido del Manual de Procesos, Registros y Documentos del Centro Santa Maria

CONTENIDO DEL MANUAL DE PROCESOS, REGISTROS Y DOCUMENTOS DEL CENTRO

SANTA MARTA

Documentacién de
Procesos

Presenta el marco tedrico necesario para llevar a cabo la
adecuada documentacion de todos los procesos y subprocesos
del Centro Santa Maria

Areas Estratégicas
Involucradas

Presenta las areas involucradas en el desarrollo de las
actividades de la institucion.

Red de Procesos

Presenta de una manera global todos los procesos y
subprocesos del Centro Santa Maria.

Procesos Documentados

Presenta la descripcion escrita y grafica de todos los procesos
y subprocesos del centro Santa Maria.

Registros Asociados a los
Procesos

Presenta todos los registros que son necesarios para la
realizaciéon de todos los procesos y subprocesos del Centro
Santa Maria.

Documentos asociados a
los procesos

Presenta todos los documentos adicionales necesitados por la
Institucion para llevar a acabo todos los procesos y
subprocesos

Fuente: Autora

4.3 MANUAL DE FUNCIONES Y REQUISITOS

Para el cumplimiento de los requisitos y como resultado del analisis de los

requerimientos del

Sistema, se establece

la necesidad de definir las

responsabilidades por la calidad. Para este propésito se desarrolla un

% Ver ANEXO MANUAL DE PROCESOS, REGISTROS Y DOCUMENTOS
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MANUAL DE FUNCIONES Y REQUISITOS?’ para

todas las areas de la

organizacion. Para el Centro Santa Maria se plantea un modelo de carta

descriptiva, y como resultado se determinan las descripciones de los cargos.

4.3.1 CONTENIDO DEL MANUAL

El Centro Santa Maria establece y mantiene un MANUAL DE FUNCIONES Y

REQUISITOS donde se incluyen

las caracteristicas principales que deben

tener los cargos dentro del Centro Santa Maria tanto como las funciones

especificas y responsabilidades que deben ejercer todas aquellas personas

que entren a trabajar dentro de esta Institucion, garantizando de esta

forma una correcta ejecucion de las funciones y manteniendo uniformidad y

continuidad del trabajo alli realizado.

Tabla N° 4 Contenido del Manual de Funciones y Requisitos del Centro Santa Maria

CONTENIDO DEL MANUAL DE FUNCIONES Y REQUISITOS DEL CENTRO SANTA

MARITA

DEFINICIONES

Presenta todos los significados de palabras claves necesarias
para entender el Manual.

LEVANTAMIENTO DE
INFORMACION

Describe la manera de coémo fue obtenida la informaciéon
relevante para la elaboraciéon del Manual.

CUESTIONARIO PARA EL
ANALISIS DE CARGOS

Presenta el cuestionario utilizado para las encuestas
realizadas a todos los trabajadores de la Institucion.

INSTRUCTIVO DE LAS
DESCRIPCIONES DE
CARGOS

Presenta las instrucciones para poder utilizar el manual de la
manera correcta.

HOJA DE
ACTUALIZACIONES

Presenta la hoja donde se deben incluir todos los cambios,
adiciones y retiros que se le realicen al Manual.

INDICE ALFABETICO DE
CARGOS

Presenta todos los cargos del Centro Santa Maria de manera
alfabética.

DESCRIPCION DE CARGOS

Presenta las cartas descriptivas de todos los cargos del Centro
Santa Maria.

Fuente: Autora

ZVer anexo MANUAL DE FUNCIONES Y REQUISITOS
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4.4 DISENO DE LOS MANUALES

Para la realizacion de los Manuales del Sistema de Gestion de Calidad del
Centro Santa Maria fue necesario el desplazamiento a las instalaciones de la
institucion y mantener una estrecha comunicacion con el Comité de Calidad
del Centro. A continuacion se encuentran detalladas todas las etapas que

fueron necesarias para la completa elaboracién de dicho manual.

1. Se revisO la guia de interpretaciéon de la guia de la Norma ISO
9001:2000 para la educacion.

2. Se revisaron y replantearon junto al Comité de Calidad, la politica y

objetivos de Calidad.

3. Se definid la red de Procesos de la organizacién en conjunto con todo

el Comité de Calidad del Centro.

4. Se definieron, basados en la Red de Procesos, los Indicadores de
Gestion adecuados para determinar qué tan bien se estan logrando
los objetivos y metas propuestas y hacer un correcto seguimiento de

los procesos.

5. Se realizaron las encuestas a todos los trabajadores del Centro para

la realizacion de las cartas descriptivas.

6. Se defini6 qué capitulos de esta Norma podian ser aplicados dentro

del Centro Santa Maria.

7. Se disefid un formato adecuado para la presentacion de los manuales

donde se encuentran todos los lineamientos exigidos por la Norma.
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5. INDICADORES DE GESTION DE SISTEMA 28

5.1 GENERALIDADES

Uno de los principios fundamentales para la toma adecuada de decisiones y
la Calidad de las misma es basarse en hechos y datos que brinden
informacion precisa antes de la gecucion de los planes, durante estos y

después.

Segun Juan Manuel Beltran, en su libro Indicadores de Gestion, define como
Indicadores de Gestion “la relacibn entre variables cuantitativas o
cualitativas, que permiten observar la situacion y las tendencias de cambio
generadas en el objeto o fendmeno observado, respecto de objetivos y
metas previstos e influencias esperadas. Estos indicadores pueden ser
valores, unidades, indices, series estadisticas, etc.; son factores para
establecer el logro y el cumplimiento de la mision, objetivos y metas de un

determinado proceso.”
Para la determinacion de los Indicadores de Gestion en el Centro Santa

Maria se partié de los objetivos de calidad, que a su vez estan alineados
con la Politica y Misiéon de la institucion.

5.2 METODOLOGIA PARA ESTABLECER UN SISTEMA DE
INDICADORES DE GESTION EN LAS INSTITUCIONES EDUCATIVAS

1. Revisar el Horizonte Institucional

Es importante tener en cuenta las areas y metas estratégicas definidas en la
planeacion institucional, las cuales deben ser claras, precisas, cuantificables
y permiten enmarcar hacia donde estan dirigidos los esfuerzos de la
institucion, lograndose identificar los aspectos criticos de la gestion

institucional.

% Guia Practica para Implementar el Mejoramiento de la Calidad en el Educacién Proyecto Educativo
Lideres siglo XXI MEALS DE COLOMBIA 2000
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2. Realizar un Analisis Descriptivo de la situacion de la Institucion.

Consiste en la descripcion de cada una de las actividades que se llevan a
cabo en un proceso, proyecto, area de trabajo, el cual incluye la descripcion
de los proveedores de la informacion, los insumos, productos y usuarios de
los mismos. A su vez se deben identificar aquellos factores criticos de éxito,
es decir, aquellos aspectos que es necesario mantener bajo control para

lograr el éxito de la gestion, el proceso, o labor que se pretende adelantar.

3. Establecer Indicadores para cada Factor Critico de Exito

Se clasifican los factores criticos de éxito, de acuerdo a niveles jerarquicos,
teniendo en cuenta cuales son del nivel corporativo -correspondientes a la
alta Direccion de la Institucion, en donde se definen los lineamientos
institucionales-, de nivel estratégico referentes a la gestion de las areas
estratégicas o areas funcionales etc. y de nivel operativo relacionados con la

gestion operativa de cada area.

4. Determinar Caracteristicas basicas de cada indicador

Se tienen como caracteristicas basicas las siguientes:

& Nombre

& Descripcion: es la expresion verbal, precisa y concreta del patréon de
evaluacion con lo cual se identifica el indicador.

# Escala: esta caracteristica del indicador determina en que unidad de
medida se formula el indicador.

& Umbral: valor que se quiere lograr, es decir la meta establecida.

& FoOrmula: se establece la operacion para medir la modificacion de la
variable.

& Responsable: Establece la persona encargadas de hacer uso del

indicador

5. Disefar Proceso Estadistico para efectuar la Medicién

Basicamente consiste en:
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# Determinar fuentes de informaciébn que proveeran los datos
pertinentes

& Frecuencia de recoleccion y de medicion para la toma oportuna de
decisiones.

& Presentacion de la informacion.

& Asignar responsables de la recoleccion, tabulacion, procesamiento,

analisis, presentacion y divulgacion de la informacion.

6. Definir y Asignar Recursos y Responsables

Lo ideal es que la medicion se incluya e integre al desarrollo del trabajo,
que sea realizada por quien ejecuta el trabajo y que esta persona sea el
primer beneficiario y usuario de la informaciéon. Los recursos que se
empleen en la medicién deben ser parte de los recursos que se utilizan en el

desarrollo del trabajo o proceso.

7. Medir, simular, Probar y Ajustar

Implementar un sistema de indicadores de gestion no se logra la primera
vez. Puede surgir una serie de factores que es necesario ajustar o cambiar
en sentidos como: pertinencia del indicador, valores y rangos establecidos,
fuentes de informacion seleccionadas, proceso de recoleccion y presentacion
de la informacion, frecuencia en la toma de informacién, destinatario de la

informacion, etc.

8. Estandarizar, Adoptar e Institucionalizar?®

Consiste en el proceso de especificacion completa, documentacion, adopcion
por el organismo competente, divulgacion e incorporacion entre los

sistemas de operacion de la Institucion.

9. Mantener Implementacion y Mejora Continua

Hacerle mantenimiento al sistema es darle continuidad operativa y efectuar
los ajustes que se derivan del permanente monitoreo del sistema, la

Instituciéon y su entorno.

2 Ver Anexo: Indicadores de Gestién
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6. PLAN DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA

6.1. FASE 1 ETAPA DE SENSIBILIZACION

Esta etapa esta orientada a lograr una sensibilizacion hacia una cultura de
calidad a través del mejoramiento continuo de los procesos. En ella se toma
la decision de si se quiere o no iniciar el Proceso de Mejoramiento para
alcanzar una Educacion de Calidad. Es asi, como cada educacion reflexiona
sobre cuales son sus oportunidades de mejoramiento, los problemas basicos
que deben resolver y las implicaciones que conlleva un proceso de
mejoramiento. Todo lo anterior se logra llevando a cabo una serie de
actividades estructuradas que permiten ir creando conciencia sobre la

necesidad de un cambio.

Dentro de esta etapa se deben realizar las siguientes actividades:

1. Identificacién de las razones de cambio e Implicaciones del Proceso para

tomar la decisién.

Cada institucion tiene distintas razones para buscar el cambio e iniciar un
Proceso de Mejoramiento. La identificacion de razones de cambio es la
primera fase del proceso de sensibilizacién y consiste en tomar la decision
de mejorar. Esta necesidad de cambio estd asociada con supervivencia y
progreso, e implica un cambio de paradigmas y de conductas. La
implementacion de una cultura de calidad nos es mas trabajo, es una forma

de aprender a hacer lo que hacemos de una mejor manera.

2. Compromiso de la Direccion

Una vez que el grupo directivo de la Institucion ha identificado las razones
de cambio, se ha comprometido a adoptar procesos de mejoramiento
conducentes a prestar un servicio educativo de calidad, por lo que debe
divulgar su compromiso. Al hace publico este deseo aclarard entonces sus
propdsitos e iniciara su camino hacia la practica de la calidad. En la primera

instancia, liderara el proceso de transformacion cultural de la institucion y
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en segundo lugar, facilitard la creacion de una estructura que soporte las

actividades del proceso de mejoramiento.

3. Definicién de la estructura Organizacional del Proceso

La responsabilidad de liderar el proceso de mejoramiento en la Institucion
es del grupo directivo (Rector y colaboradores inmediatos), sin embargo
una de las acciones sugeridas para hacer evidente el compromiso con el
mejoramiento continuo es definir una estructura que apoye las actividades
requeridas durante el proceso ya que se necesita de un grupo de
colaboradores para planificar e implementar estas actividades de
mejoramiento. Este objetivo se vuelve realidad con la conformacioén de un
Comité de Calidad. Este Comité tiene como propdsito administrar el proceso
de mejoramiento de la calidad, cuya importancia radica en que es el medio
en donde se inicia la operacionalizacion de los planes y estrategias de

accion.

4. Educaciéon de Calidad vy Perfil de una Persona de Calidad

Una vez definidas las razones de cambio, el compromiso del grupo directivo
y la estructura organizacional que apoyara el proceso, viene la etapa de
sensibilizacion la cual requiere definir qué se entiende por educacion de
calidad. Para el grupo 1 del Proyecto Educativo Lideres siglo XXI, se define
como “proceso sistematico de mejoramiento continuo que busca la
formacion integral del ser humano mediante el desarrollo de todas sus
potencialidades (morales, espirituales, intelectuales, sociales, afectivas y
fisicas), para que logre su realizacion y contribuya a la transformacion y
bienestar de su entorno cultural y ambiental”’. Igualmente es necesario
definir una persona de calidad, que se entiende como: “aquella que ha
logrado desarrollar una mision y vision propias, y valores y principios como
respeto por si y por los demdas, conciencia social y ecoldgica, honestidad,
responsabilidad generosidad, solidaridad, justicia, amistad, amor a la familia

y a la patria y lealtad.”>°

30 Guia practica para implementar el mejoramiento de la calidad en la educacién , MEALS de COLOMBIA
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6.2. FASE 2 ETAPA DE PLANEACION ESTRATEGICA

La planeacion estratégica es la definicion del rumbo u orientacion que se le
quiere dar a la institucion hacia el largo plazo. Es un proceso que busca
identificar las areas en las cuales la Institucion quiere hacer sus mejores
esfuerzos para conseguir sus objetivos y distinguirse entre las demas,

logrando competitividad a largo plazo. **

Este proceso es responsabilidad del grupo directivo de la institucion,

apoyados en la participacion de la Comunidad Educativa.

Figura N°4 Planeacion Estratégica

Misién, Vision, Creencias
Valores
Diagnéstico Estratégico

Conocimiento de
Necesidades y
Expectativas de los clientes

Areas estratégicas Metas estratégicas

Andlisis de la
Institucion

Fuente: Proyecto Educativo Lideres siglo XXI, MEALS de Colombia

1. Filosofia Institucional

1.1 Mision
“Razén de ser de la institucion, especifica el rol funcional que ésta va a
desemperiar en su entrono. Esta declaracién indica con claridad el alcance y

direccion de las actividades de la Institucion”.

31 Ver Anexo PROYECTO EDUCATIVO INSTITUCIONAL (PEI) DEL CENTRO SANTA MARIA
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1.2 Vision

“Conjunto de ideas generales que proveen el marco de referencia de la que
una Institucion Educativa quiere y espera ser en el futuro. Permite
establecer el rumbo que desea lograr la institucion en el futuro el

funcionamiento que quiere tener en el largo plazo”.

1.3 Creencias
“Estructuras de pensamiento elaboradas y arraigadas a lo largo del
aprendizaje que sirven para explicarnos la realidad y que preceden a la

configuracion de los valores™?

1.4 Valores

“ldeas generales y abstractas que guian el pensamiento y la accion”.®?

2. Diagnéstico estratéqico

Hace referencia a conocer permanentemente y en forma precisa las
necesidades y expectativas de los clientes (estudiantes, docentes,
comunidad educativa, personal administrativo) respecto a los servicios de la
Institucion, y el andlisis de los factores que proceden de fuera y afectan la

Institucion.

3. ldentificacidon de areas y metas estratégicas

3.1 Areas Estratégicas
Son aquellas areas en las cuales la Institucion debe poner especial atenciéon
y lograr un desempefio excepcional como condiciébn para asegurar la

competitividad y el logro de su Mision y Vision.

3.2 Metas Estratégicas

32 La direccién por valores, Salvador Garcia y Simén L. Dolan
33 serna Gémez, Humberto, Gerencia Estratégica
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Son indicadores especificos y medibles que representan lo que se quiere
lograr en cada Area Estratégica en el espacio de tiempo que la institucion ha

definido para implementar la plantacion estratégica.

4 ldentificaciones de estrategias claves, plan de accidn vy presupuesto

4.1 Estrategias Claves
Es el conjunto de acciones claves que deben realizarse para mantener y
soportar el logro de los objetivos de la Institucidén (areas estratégicas), y asi

hacer realidad los resultados esperados.

4.2 Planes de Accion

Son tareas o acciones operativas que debe realizar cada departamento,
area o persona para concretar las estrategias claves en un plan operativo
que permita su monitoreo, seguimiento y evaluacion, para alcanzar los

resultados esperados dentro del horizonte de tiempo previamente definido.

4.3 Presupuesto
La elaboracion de un plan de accion debe ir acomparfada de un presupuesto
que identifique y cuantifique los recursos necesarios y permita establecer

prioridades para la ejecucion.

5 Divulgaciéon del plan estratégico

Una vez realizada la planeacion estratégica en la institucion es fundamental

que sea conocida por los diferentes niveles de la Institucion.

6.3. FASE 3 ETAPA DE IMPLEMENTACION

Es la etapa mediante la cual la institucion educativa disefia y pone en
practica las metodologias y herramientas del proceso de mejoramiento y
realiza actividades para crear y mantener vigente la Cultura de Calidad. A

través de la educacién en calidad y la aplicabilidad de los conceptos,
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metodologias y herramientas se conseguira el mejoramiento de los
procesos, se garantizara la calidad de los resultados, la optimizacion de los
recursos y el incremento de la productividad y competitividad de la

Institucion llegando a obtener la satisfaccion del cliente interno y externo.

Educacioén en Calidad

La Educacion en Calidad tiene como propdésito dar a todos los involucrados
en el proceso la capacitacion necesaria para lograr implementar un modelo
de Mejoramiento de la Calidad. Esta educacion debe iniciar con el grupo
directivo y el Comité de Calidad y continuar con todas las personas de la

Institucion.

Metodologias de Anéalisis de Procesos

Dentro del Proceso de Mejoramiento Continuo, las instituciones son vistas
como un conjunto de procesos, mas que como un grupo de areas de
trabajo. Esta idea responde a la definicidbn que se tiene, de que todo trabajo

es un proceso, es decir, una serie de acciones que cumplen un resultado.

En muchas ocasiones las instituciones educativas tienen dificultades porque
los resultados del proceso no se logran, o porque el proceso no es realizado
por todas las personas de la misma manera, 0 porque no se conocen, 0 por
muchos otros motivos. La Metodologia de Andlisis de Procesos ayuda a
entender por qué no funcionan adecuadamente los procesos; igualmente,
ayuda a determinar acciones que se ceben emprender para eliminar esas

dificultades.

Sistemas de Medicién

La Medicion es asignar nimeros a un proceso 0 acontecimiento, segun una
regla establecida. A través de ella, se pueden tomar decisiones sobre el
proceso y establecer parametros de mejoramiento. La medicion sirve para
darse cuenta de lo que estd sucediendo y podérselo comentar a la

organizacion.
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Metodologia de andlisis y solucién de problemas

Es un proceso sistematico, que permite identificar y solucionar problemas,
el cual evita que se planteen soluciones poco efectivas ya que se determina
y ataca la raiz del problema. Este proceso es de mucha importancia ya que
a través de la solucion de problemas se posibilita atender cada vez mejor
las necesidades de los clientes y despierta entusiasmo en las personas hacia
su trabajo, permitiendo el desarrollo de su capacidad de pensar, crear y

trabajar en equipo.

Sistema de Participacion

Se define como Participacion la posibilidad que tiene cada miembro de la
Comunidad Educativa de hacer aportes, sugerencias y comentarios sobre
las actividades que se llevan a cabo en la Institucion con el fin de

mejorarlas.

Sistemas de Divulgacion

El proposito de analizar y organizar el Sistema de Divulgacion en la
Institucién que esta buscando la calidad y el mejoramiento permanente es
proponer y formalizar un sistema de comunicacion que permita divulgar los
avances y logros en el proceso de mejoramiento, despertar elevar y
mantener el interés, la motivaciéon y el compromiso de los empleados |,
educadores, estudiantes y padres de familia en el cumplimiento de los
principios de la filosofia de mejoramiento, buscar que el deseo de mejorar y
hacer las cosas bien, esté permanentemente en la mente de todos los
miembros de la comunidad educativa, consolidar el proceso de
comunicacion interna de la Institucion en torno al Proceso de Mejoramiento

y permitir la transformacién y consolidacion de la Cultura Institucional.

Sistema de Reconocimiento

Esta etapa tiene como propoésito disefiar, desarrollar e implementar un
programa para dar valia, motivar y gratificar las acciones, logros, aportes y

comportamientos sobresalientes de educadores, estudiantes, padres, y
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empleados, orientados al mejoramiento continuo gracias a un procedimiento

que permita identificarlos, evaluarlos, premiarlos y promoverlos

6.4. FASE 4 EVALUACION Y MEJORAMIENTO DEL SISTEMA

Esta etapa esta orientada al seguimiento, evaluacion y auditoria de los
sistemas implementados para evaluar su efectividad y definir nuevos planes
de mejoramiento, asi como la comparacibén con otras instituciones
consideradas como mejores, con el animo de mejorar la propia. En esta

etapa se deben tener en cuenta:

Indicadores de Gestion: para la toma adecuada de decisiones y la calidad de

las misma es necesario basarse en hechos y datos que brinden informacién

precisa antes de la ejecucion de los planes, durante estos y después

Auditorias internas al Sistema de Gestién de Calidad: tienen como propdsito

desarrollar un sistema formal de seguimiento a procesos especificos y
globales de la institucion, asi como también, al proceso de mejoramiento de
la calidad que permita retroalimentar y mejorar tanto el comportamiento y
los resultados, como los sistemas de soporte del Proceso de Mejoramiento
de la Calidad.

Referenciacion Competitiva (BENCHMARKING): es un proceso que da

soporte al mejoramiento continuo, éste es fundamental en el andlisis de la
realidad institucional ya que posibilita la identificacion de préacticas que
permiten mejorar el desempefio de la Institucién, acelerar el ritmo de

cambio y potenciar las posibilidades de innovacion, entre otras.
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7. EVALUACION ECONOMICA DEL PROYECTO

El Sistema de Gestion de Calidad implementado en el Centro Santa Maria
tiene como propoésito un incremento en la calidad de los procesos
administrativos, formativos, pedagodgicos, académicos, de convivencia,
sociales y financieros; este incremento se vera reflejado en el desarrollo y
la transformacion cultural de todos los miembros de la Comunidad
Educativa. Por esta razon la implementacion de este Sistema de Gestion de
Calidad se debe implementar con el menor costo posible, teniendo en
cuenta que éste es un centro educativo de caridad y que tiene unos

recursos muy limitados.

7.1 COSTOS DE IMPLEMENTACION

Es dificil determinar el costo de certificar la institucion educativa en
términos generales, porque esta cantidad es variable en cada una de las
empresas u organizaciones, recordando que la preparacion e implantacion

requieren el mayor tiempoy de igual forma requieren inversion.

El costo directo del el entre certificador esta basado en el tiempo invertido,
gastos asociados y viaticos. Entre mas compleja (tamafio y actividades) es

la instituciéon mayores seran los costos.

Segun datos suministrados telefonicamente por SGS Colombia S.A, el costo
diario de una auditoria realizada por ellos tiene un costo de $1.500.000
diarios y teniendo en cuenta que el Centro santa Maria cuenta con 20
trabajadores directamente relacionados con el Sistema de Gestion de
Calidad la organizacién necesita de 3 dias para realizar la auditoria 1 un
cuarto dia para realizar un reporte y un estudio de escritorio. Esta
certificacion por lo tanto tendria un costo de 6 millones de pesos,

directamente relacionados con la certificacion.
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De igual forma el ICONTEC mediante colaboracion telefénica manifesté que
el costo diario de sus auditorias tiene el precio de $1.475.000, pero no
determino que cantidad de dias seria necesario para realizar este

procedimiento dentro del Centro.

Para el funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad es necesario
contar con una auditor interno de calidad. Esta capacitacion de auditoria
interna tiene un costo de $ 700.000 segun datos suministrados por la

Camara de Comercio de Bogota.

Ya teniendo contemplado el costo del ente certificador se procede a
determinar los costos asociados con equipo y papeleria que se deben incluir

dentro de los costos que el sistema le genera al Centro

Es necesaria la adquisicibn de un computador con impresora donde se
llevara a cabo el procesamiento de la informacion relacionada
especificamente con el Sistema de Gestion de Calidad, por ultimo se deben
comprar todos los Uutiles necesarios para documentar y tener en formato
fisico el Sistema donde estan incluidos la papeleria, tinta de impresora y

carpetas.

Tabla N° 5 Costos De Implementacién

Certificacion $6.000.000
Computador $1.500.000
Impresora $450.000
Capacitacion $700.000
Papeleria $47.500
Toner $85.000
Carpetas $30.000

Fuente: Cotizaciones valor en el mercado

Los valores dados en la tabla corresponden a cotizaciones realizadas en el
mercado donde estan incluidas: un computador que cuente con Office, por

un valor de $1.500.000, una impresora Xerox que cuesta $450.000, 5
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resmas de papel con un costo unitario de $9.500, 4 carpetas plasticas por
un valor de $ 7.500 cada una y 1 Toner para la impresora que cuesta
$85.000.

Para este caso Schlumberger dondé el computador y la impresora, por lo que
gracias a esta dotacion de equipos el Centro ha venido haciendo uso del
programa desde hace tres afios. Por otro lado, el Centro Santa Maria cuenta
con un programa de voluntariado donde personas externas a la
organizacion ofrecen sus servicios de manera gratuita. De esta forma y
haciendo uso de este servicio se cuenta con el personal idéneo para realizar
la capacitacion al comité de calidad. De igual forma Meals de Colombia con

el “Proyecto Educativo Lideres siglo XXI” presta colaboracion a la

Institucion en temas de calidad.

Una vez determinado estos aspectos, los costos de implementacion se ven
reducidos Unicamente a los Utiles necesarios para la elaboracion y
mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad y la Certificacion por

parte de un organismo de certificacion.

Tabla N° 6 Costos Reales de Implementacion

Papeleria $47.500
Toner $85.000
Carpetas $30.000
Certificacion $6.000.000
Capacitacion

Auditor Interno $700.000

Fuente: Cotizaciones valor en el mercado

El costo total de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad para el
Centro Santa Maria es de $6.862.500
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7.2. COSTOS DE MANTENIMIENTO

Para el mantenimiento del Sistema es necesario incluir, el costo de las
auditorias de seguimiento que tienen un valor de $1.500.000 diario y se
necesitan de 3 dias (segun datos suministrados telefGnicamente por SGS
Colombia S.A.) por lo que es un costo de al afio, asi como papeleria y tinta
por un afo; igualmente para llevar a cabo la divulgacion del Sistema de
Gestion de Calidad, es necesario contar con equipo como Video Beam,
proyector de diapositivas, papeldégrafo y material de trabajo, de igual forma
se necesita una persona encargada del mantenimiento y actualizacion de las

redes y sistemas de informacion.

A continuacién se encuentran los costos anuales de mantenimiento:

Tabla N° 7. Costos de Mantenimiento

Auditorias $ 4.500.000
Papeleria $28.500
Tinta $340.000
Equipo $1.500.000
Personal de Mantenimiento $.1.200.000

Fuente: Cotizaciones valor en el mercado

En papeleria se estima un gasto de 3 resmas de papel anuales con una
valor unitario de $9.500 cada una, cuatro cartuchos de tinta con un valor
unitario de $85.000. Para el equipo necesario para la divulgacion del
sistema se tiene estimado un monto de $1.500.000 anuales que puede

disminuir a medida que se reciban donaciones de materiales en el Centro.

Cabe resaltar que las auditorias actualmente estan siendo realizadas por
MEALS de Colombia con su Proyecto Educativo Lideres siglo XXI. De igual
forma se necesita una persona encargada del mantenimiento y actualizacion

de las redes y sistemas de informacion. Esta persona es un trabajador del
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Centro Santa Maria que conforma el Comité de Calidad, de tal manera que
este trabajo sera parte de sus funciones como miembro del Comité, por lo
gue los costos de mantenimiento se ven disminuidos gracias a las buenas
relaciones que el Centro Santa Maria mantiene con diferentes

organizaciones, de tal manera que estos costos se ven reducidos a:

Tabla N° 8 Costos Reales de Mantenimiento

Auditorias $ 4.500.000
Papeleria $28.500
Toner $340.000
Equipo $1.500.000

Fuente: Cotizaciones valor en el mercado

El costo de mantenimiento anual del Centro santa Maria corresponde a
$6.368.500
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CONCLUSIONES

= El sistema de Gestion de Calidad del Centro Santa Maria fue basado en la
Norma ISO 9001:2000 utilizando como base el Sistema de Calidad ya
existente en el Centro. Esta norma internacional plantea los requisitos
empleados para cumplir eficazmente los requisitos del cliente y los
reglamentarios aplicados para asi conseguir la satisfaccion del cliente. Por
esta razén se determinaron los requerimientos de los clientes
(estudiantes, padres de familia, empleados docentes de &areas
especializadas, directores de grupo, empleados &rea administrativa,
empleados servicios generales y directivas) en cuanto a formacion

académica y de infraestructura.

& Como parte del Sistema de Gestién de Calidad y de su documentacion se
establecié una red de procesos acompafiada por un Manual de Procesos,
Documentos y Registros donde se encuentran las 4 Areas Estratégicas de
la Institucion donde estan contenidos los procesos y subprocesos de la
misma. Cada uno de estos estan descritos por medio de su propdsito,
entradas, salidas, delimitacion, responsable, recursos utilizados,
documentacion, registros e indicadores asociados, descripcion escrita y su
flujograma correspondiente. El disefio fue fundamentado en el enfoque
basado en procesos planteado en la norma ISO 9001:2000. Para la
realizacion del Manual y la Red de Procesos fue necesaria la colaboracion
de la comunidad Educativa y del comité de Calidad que se deben encargar

de realizar las actualizaciones de estos.

# El Sistema de Gestion de Calidad debe ser monitoreado continuamente
para lo cual se definieron una serie de indicadores de gestion clasificados
en las diferentes areas estratégicas identificando su nombre, descripcion,
escala, umbral, formula y responsable. Estos indicadores estan
relacionados con los objetivos de calidad y contribuyen a la mejora

continua de los procesos de la institucién, para esto los indicadores fueron
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disefiados de una manera sencilla de tal manera que la informacién

recolectada sea clara y util dentro del Centro Santa Maria.

Como requisito fundamental del Sistema de Gestién de Calidad el Centro
Santa Maria estableci6 un Manual de Calidad que incluye tanto todos los
documentos exigidos por la Norma ISO 9001:2000, como todos los
procesos y subprocesos de la organizaciéon. La elaboracion del Manual se
elabord en forma conjunta con las directivas y el Comité de Calidad de la
institucion y de ellos depende su éxito en la medida que este sea

actualizado y revisado constantemente.

Como complemento del Sistema de Gestion de Calidad se elaboré en el
Centro Santa Maria un Manual de Funciones y Requisitos donde estan
incluidas las caracteristicas principales tanto como las funciones
especificas y responsabilidades que deben ejercer todas aquellas personas
que entren a trabajar dentro de esta Institucion, garantizando de esta
forma una correcta ejecucion de las funciones y manteniendo uniformidad
y continuidad del trabajo alli realizado. La realizacion del Manual se hizo
con la colaboracion de todos los trabajadores del Centro y del Comité de
Calidad. Estos son los encargados de la actualizaciobn y revision

permanente del Manual.

Como parte fundamental del Sistema de Gestion de Calidad se realizé una
evaluacion economica del proyecto para determinar el costo que este
sistema generaria en el Centro si la institucion considerara optar por la
certificacion 1SO 9001:2000.
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