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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, titulado “Disefio de un modelo de gestion de calidad,
basado en la norma ISO 9001: 2015” tiene como objetivo general Disefiar un modelo de
gestion para mejorar los servicios que brinda el Instituto Tecnoldgico Superior Juan Montalvo
de la ciudad de Loja. Los participantes fueron los estudiantes, personal administrativo y
docentes de la institucion. La investigacion es de tipo descriptiva, la técnica aplicada fue la
encuesta. determindndose, que la admisién al Instituto es adecuada,costos accesibles, existe
liderazgo en la administracion, infraesructura edecuada, personal administrativo y docentes
suficientes, adaptacion y uso de los medios tecnolégicos en forma eficiente, no dispone de un
modelo de gestidon de calidad. Determinandose la necesidad de implementar un modelo SGC
con un enfoque en la satisfaccion del cliente, liderazgo, participacién del personal, gestion,
mejora continua y enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, y cubrir las
expectativas de los socios en cuanto a rentabilidad econémica y de los clientes para recibir
un mejor servicio de esta manera asegurar el cumplimiento de la politica y los objetivos de

calidad

Palabras claves:

Modelo de Gestion de Calidad, Norma ISO 9001: 2015, Proceso.



ABSTRACT

The present research work, entitled "Design of a quality management model, based on the
ISO 9001: 2015 standard" has as its general objective Design a management model to
improve the services provided by the Juan Montalvo Higher Technological Institute of the city
of Loja. The participants were the students, administrative staff and teachers of the institution.
The research is descriptive, the technique applied was the survey. determining, that
admission to the Institute is adequate, accessible costs, there is leadership in the
administration, adequate infrastructure, administrative staff and sufficient teachers,
adaptation and use of technological means in an efficient manner, does not have a quality
management model. Determining the need to implement a QMS model with a focus on
customer satisfaction, leadership, staff participation, management, continuous improvement
and fact-based approach for decision making, and meet the expectations of the partners in
terms of economic profitability and the clients to receive a better service in this way to ensure

compliance with the policy and quality objectives.
Keywords:

Quality Management Model, ISO 9001: 2015, Process.



INTRODUCCION

En la era del conocimiento y la tecnologia en que vivimos actualmente. Las grandes empresas
y los pequefios negocios, colegios, universidades, gobiernos estatales y municipales e incluso
la milicia estan obligados a ser innovadores. Todas las organizaciones, tanto publicas como
privadas buscan ser competitivas y prestar servicios de calidad y calidez.

Debido a que la situacién econdmica, financiera, social y politica del pais es dificil y afecta a
las instituciones publicas y privadas que cada dia se ven afectadas por factores internos y
externos, esto nos hace repensar en los modelos de gestion de las instituciones, volvernos
mas competitivos para lograr los objetivos planteados y orientar a disefiar, reestructurar y

levantar procesos que permitan mejorar la calidad de servicios institucionales.

Durante afios en el instituto Tecnoldgico Superior Juan Montalvo, se ha trabajado en la
elaboracion de planificacién estratégica y planes operativos anuales que no han dado
resultados fructiferos para el crecimiento institucional tanto para los socios como para los
clientes que demandan de un mejor servicio. Bajo esta problematica se ha creido necesario

trabajar bajo el enfoque de calidad.

En este contexto, el presente, trabajo de investigacion se llevo a cabo con la finalidad de
conocer la situacion actual de Instituto Tecnoldgico Superior Juan Montalvo, respecto a la
calidad de servicios, infraestructura, personal administrativo, docente y de apoyo. Con el
proposito ultimo de disefiar un modelo de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:
2015.

Los objetivos especificos fueron: Diagnosticar la situacion de la gestion académico-
administrativa que se maneja en la entidad, Planificar un disefio de gestion de calidad acorde
a las necesidades del Instituto Tecnolégico Superior Juan Montalvo tomando en cuenta
estrategias que permita fortalecer la estructura organizativa del Instituto Tecnoldgico Superior
Juan Montalvo, identificar los elemento principales de la informacién obtenida para la
aplicacion de la estadistica descriptiva en el proceso, verificar e identificar el contexto interno
y externo del Instituto Tecnoldgico Superior Juan Montalvo mediante el analisis FODA, v,
generar un sistema de gestion de calidad, préactico y util para la Institucion que pueda ser

puesto en préctica.

El desarrollo de la presente investigacion se divide en 4 capitulos que se detallan a

continuacion:

En el primer capitulo se recopild informacion tedrica donde se describe conceptos importantes

que permitirdn entender de una mejor manera la norma ISO 9001- 2015, su historia y



evolucion, los modelos de gestion, el enfoque en el cliente, el liderazgo, la mejora continua, el
enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, y, las relaciones mutuamente
beneficiosas.

En el segundo capitulo se aborda la metodologia utilizada, abarcando el tipo de investigacion,
métodos, técnicas y recursos utilizados para recolectar informacién y desarrollar el estudio.

La metodologia que se utilizo es de caracter cualitativa y cuantitativa.

En el capitulo tres se presenta y se analiza los resultados de la investigacion sobre la calidad

de servicios que brinda el instituto.

Finalmente, en el capitulo cuatro se presenta la propuesta de un nuevo modelo de gestién de
calidad para los servicios que presta la institucion, la forma de como implementarlo y los

factores importantes que permitan tener éxito.

La investigacion realizada busca convertirse en una herramienta de gestion del instituto para
aumentar la satisfaccion del cliente, gracias a los procesos de mejora continua para garantizar

que se ofrezcan productos y/o servicios que se ajusten a las exigencias de sus clientes.



CAPITULO I.

MARCO TEORICO



1.1. Evoluciéon de la calidad.

La historia de la evolucion de la calidad radica en la preocupaciéon del poder central para
alcanzar y asegurar niveles aceptables de calidad. La primera etapa inicié6 en 1920 con la
revolucion industrial y consistio en la inspeccion de los productos terminados, clasificAndolos
como aprobados o rechazados. Estos ultimos debian ser sometidos a un reprocesamiento en

caso de ser posible o simplemente ser eliminados . (ISO, 2009 :1).

Segun I1SO (2009:1) La segunda etapa surgié a partir de 1950 basada en el desarrollo y
aplicacion de técnicas estadisticas para disminuir los costos de inspeccion. Con este enfoque
se logré extender el concepto de calidad a todo el proceso de produccion, logrdndose mejoras
significativas en términos de calidad, reduccién de costos etc.

La tercera etapa nace a partir de 1990, en donde se realizd un control total de la calidad y la
idea del mejoramiento continuo, aparece como una manera de tener éxito en el proceso hacia
la excelencia que comprende todos los aspectos de una organizacion. Este proceso nacié en
la década de los cincuenta en Estados Unidos, pero fue en Japdén donde se desarrolld y aplicé
a plenitud, introduciéndose importantes y novedosos conceptos, tales como: la calidad

significa satisfacciéon de las necesidades y expectativas del cliente (ISO, 2009: 1).

Enfoque dAe la Calidad

GESTION DE
TODOS LOS
ELEMENTOS DE
LA
ORGANIZACION

CLIENTE

PRODUCTO CONTROL DE LA CALIDAD
| | L

1920 1950 1970 2001

Evolucion de la Calidad

Figura 1. Etapas de evolucion de la calidad.

Fuente: 1ISO, 2009
Elaborado por: La autora

Para continuar la investigacion debemos tener claro el concepto de calidad, a continuacion,

se presentan tres definiciones de diferentes autores.



1.2. Conceptos de calidad.
Méndez (2013), sintetiza tres conceptos de calidad, que se detallana a continuacion:

— “Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfacciéon a
un precio que el cliente pagara” (Méndez, 2013: 1).

— Segun Ishikawa (citado por Méndez, 2013: 1) significa calidad del producto, calidad del
trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacidn, calidad de proceso, calidad de
la gente, calidad del sistema, calidad de la compainiia, calidad de objetivos, etc.

— “Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen que estar
claramente establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones deben ser
tomadas continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos; la no

conformidad detectada es una ausencia de calidad” (Méndez, 2013: 1).

1.3. Normas internacionales.

1.3.1. 1SO.

Organizacion Internacional para la Estandarizacion, es una Federacion de alcance mundial

integrada por cuerpos de estandarizacion internacional.

1.3.2. Historiade la ISO.

La Escuela Europea de Excelencia (2017: 1) determina que la ISO es la Organizacion
Internacional de Normalizacién, comenz6 su actividad en 1926 con el nombre de Federacion
Internacional de Asociaciones de Normalizacién Nacionales (ISA en inglés), su objetivo era
crear normas en el sector de la ingenieria mecéanica. La Federacion fue disuelta durante la
Segunda Guerra Mundial. En 1946, delegados de 25 paises se reunieron en Londres para
crear una nueva organizacion internacional de normalizacion. En 1947 la nueva organizacion,

ISO, inici6 sus funciones.

Actualmente, ISO cuenta con miembros de 165 paises y mas de 3.000 organismos técnicos
responsables de desarrollar las normas. Las normas ISO, internacionalmente aprobadas en
temas como terminologia, compatibilidad, por no mencionar la salud, la seguridad y el medio
ambiente, ayudan a las empresas a comprar y vender bienes internacionalmente (Escuela

Europea de Excelencia, 2017: 1)



1.3.3. Familia ISO 9000.

A continuacion se describe la familia de normas ISO que tienen la finalidad de asistir a las
organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la operacion de sistemas de
gestion de la calidad eficaces.

v" La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad

y especifica la terminologia para los sistemas de gestién de la calidad (ISO, 2005: 10).

v' La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad
aplicables a toda organizacién que necesite demostrar su capacidad para proporcionar
productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean

de aplicacion, y su objetivo es aumentar la satisfacciéon del cliente (1ISO, 2005: 10).

v" La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la
eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora
del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y de otras partes
interesadas. (ISO, 2005: 10)

v" La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas de
gestion de la calidad y de gestion ambiental. Todas estas normas juntas forman un
conjunto coherente de normas de sistemas de gestion de la calidad que facilitan la
mutua comprension en el comercio nacional e internacional. (ISO, 2005: 10)

1.3.4. Politica de la calidad.

La International Atlantic University (2010: 2) define a la politica de calidad como un conjunto
de objetivos y directrices generales de una empresa, relativos a la calidad, expresados
formalmente por la direccion general que debe ser aprobada por la alta direccion. Forma parte

de la politica general.

1.3.5. Gestién de la calidad.

Aspecto de la funcion general de la gestion que determina y aplica la politica de la calidad.
Para obtener la calidad deseada todos los miembros de la empresa deben trabajar y participar.
Mientras que la responsabilidad de la gestion recae sobre la alta direccion (International
Atlantic University, 2010: 3).

1.3.6. Modelos de gestiéon de la calidad.

De acuerdo con Lépez (2010), el desarrollo de la calidad total a escala internacional ha dado

lugar a la aparicion de diferentes modelos de excelencia en la gestion, que se caracterizan



porque son adaptables a los cambios que se producen en el entorno. Centenares de expertos

enrriguecen estos modelos afo tras afio con sus aportaciones.

Tabla 1. Modelos de Gestién de Calidad.

Modelo Fecha de creacion Organismo que lo gestiona
Deming 1951 JUSE (Japon)

Malcolm 1987 Fundacion para el Premio de Calidad
Baldrige Malcolm Baldrige (EE.UU)
E.F.QM. 1988 European Foundation for Quality

Management (Europa)

Fuente: Ponsati & Campos, 2005.
Elaborado por: La autora.

1.3.6.1. Modelo Deming.

El primer modelo Deming se desarrollé en Japén en 1951 por la JUSE (Unién Japonesa de
Cientificos e Ingenieros). Recoge la aplicacion practica de las teorias japonesas del Control
Total de la Calidad (TQC) o Control de la Calidad en toda la Empresa (CWQC). “El principal
objetivo de la evaluacion es comprobar que mediante la implantacién del control de calidad
en toda institucion, se hayan obtenido buenos resultados. El enfoque basico es la satisfaccion
del cliente y bienestar publico” (Lopéz R. , 2010).

Consiste en una serie de cuatro elementos que se llevan a cabo sucesivamente: Planificar,

Desarrollar, Comprobar y Actuar (PDCA).

Planificar, programar las actividades que se van a emprender. Consiste en analizar, identificar
areas de mejora, establecer metas, objetivos y métodos para alcanzarlos y elaborar un plan

de actuacion para la mejora.

Desarrollar (hacer), implantar, ejecutar o desarrollar las actividades propuestas. En esta fase
es importante controlar los efectos y aprovechar sinergias y economias de escala en la
gestion del cambio. En muchos casos sera oportuno comenzar con un proyecto piloto facil de
controlar para obtener experiencia antes de abarcar aspectos amplios de la organizacién o de

los procesos.

Comprobar, verificar si las actividades se han resuelto bien y los resultados obtenidos se
corresponden con los objetivos. Consiste en analizar los efectos de lo realizado anteriormente.
Actuar, aplicar los resultados obtenidos para identificar nuevas mejoras y reajustar los
objetivos (Lopéz R. , 2010).

Una vez terminado el ciclo de mejora se reinicia el proceso, puesto que siempre existira la

posibilidad de mejorar.



1.3.6.2. El modelo Baldrige.

El Modelo Baldrige es una herramienta para la evaluacion, mejora y planificacion hacia la
gestion de la excelencia, se caracteriza porque posee una marcada orientacion a resultados.
Establece un gran énfasis en la necesidad de desarrollar alineamiento empresarial, desarrolla
un enfoque en clientes y busca la focalizacion en todos los procesos, areas y actividades clave
del negocio. En la actualidad se utiliza en el sector privado, publico y organizaciones sin fines
de lucro (Lopéz, 2010).

Segun Lépez (2010), el modelo esta elaborado en torno a 11 valores que representan su

fundamento e integran el conjunto de variables y criterios de Calidad:
v' Calidad basada en el cliente.
v Liderazgo.
v' Mejora y aprendizaje organizativo.
v Participacion y desarrollo del personal.
v' Rapidez en la respuesta.
v/ Calidad en el disefio y en la prevencion.
v Vision a largo plazo del futuro.
v' Gestion basada en datos y hechos.
v Desarrollo de la asociacién entre los implicados.
v" Responsabilidad social.
v" Orientacion a los resultados.

Asi mismo, el modelo que se utiliza para la autoevaluacion tiene siete criterios: liderazgo,
planificacion estratégica, enfoque al cliente, informacion y andlisis, enfoque al recurso

humano, proceso administrativo y los resultados del negocio.
1.3.6.3. El modelo europeo de excelencia EFQM.

El modelo EFQM surge en la década de los 80, en el ambito de las empresas, ante la
necesidad de ofrecer a los clientes, productos y servicios de mayor calidad, como Unica forma
de supervivencia ante la competencia internacional, procedentes sobre todo de Japoén y
Estados Unidos. En 1988 se crea la Fundacion Europea para la Gestion de Calidad por 14
organizaciones con el objeto, ya sefalado, de impulsar la mejora de la calidad. Cuatro afios

més tarde, en 1992, se presenta el Modelo Europeo de Gestion de Calidad, mas conocido
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como modelo EFQM de autoevaluacion. En 1997 el Ministerio de Educacion del Gobierno
Espafiol realiz6 una adaptacion del modelo al mundo de la educacion (Lopéz R., 2010).

Procesos habilitadores Resultados

Politicas
- y Estrategias

— e Clientes e

Rendimiento
del Centro

Procesos Personal

Personal
- enfocados

y Formacién -

— —

y Formacion

LIDERAZGO

hacia los Educativo

clientes

Recursos

— — —) Sociedad —

del centro

em 4l Asociaciones [

Innovacion y Aprendizaje

Figura 2. Estructura del Modelo Europeo de Gestion de Calidad.

Fuente: Lopéz R., 2010
Elaborado por: La autora

e Asociaciones [

El modelo europeo o modelo EFQM se caracteriza porque un equipo (liderazgo) actla sobre
unos agentes facilitadores para generar unos procesos cuyos resultados se reflejaran en las

personas de la organizacion, en los clientes y en la sociedad en general.
1.3.7. Principios de la Gestion de la Calidad.

Los principios de gestidn de calidad son las grandes premisas que se utilizan para transmitir
por la alta direccion de la organizacién. Segun ISO 9001 (2015), los principios de gestion de
calidad deben ser un proceso de mejora continua, a continuacién se detallan dichos principios:

1.3.7.1. Enfoque al Cliente.

Las empresas deben comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
todos los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder a las expectativas de los
empleados. En este contexto, las necesidades de los clientes no son estéticas, sino dinamicas
por lo que van cambiando a lo largo del tiempo, ademas de ser los clientes cada vez mas

exigentes y cada vez se encuentran mas informados (ISO 9001, 2015: 14).

La organizacion debe esforzarse por conocer las necesidades y expectativas de sus clientes
para ofrecerle diferentes soluciones mediante los productos y los servicios, y gestionarlas e
intentar superar las expectativas a futuro.
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1.3.7.2. Liderazgo.

Los lideres establecen la unidad de propdsito y orientacion de la empresa. Deben crear y
mantener un ambiente interno en el cual los empleados pueden llegar a involucrarse

totalmente para conseguir los objetivos de la compaiiia (ISO 9001, 2015: 14).
1.3.7.3.  Participacion del personal.
El personal es la esencia de la empresa y su total compromiso posibilita que sus habilidades
sean utilizadas para su beneficio. La motivacion del personal es clave (ISO 9001, 2015).
1.3.7.4. Enfoque basado en procesos.
Un resultado deseado se consigue mas eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso (ISO 9001, 2015).
1.3.7.5. Enfoque de sistema para la gestién.
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye
a la eficiencia y eficacia de una empresa para conseguir sus objetivos (ISO 9001, 2015).
1.3.7.6. Mejora continua.
La mejora continua del desempefio general de las empresas debe ser un objetivo permanente,
se consigue con el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) (ISO 9001, 2015).
1.3.7.7. Enfoque basado en los hechos paralatoma de decisién.
Las decisiones se basan en el andlisis de los datos y la informacion. Lo que no se puede medir
no puede ser controlado, y lo que no se puede controlar es un caos (ISO 9001, 2015).
1.3.7.8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Es necesario desarrollar alianzas estratégicas con los proveedores para ser mucho mas
competitivos y mejorar la productividad y la rentabilidad. Durante las alianzas, gana tanto la

empresa como los proveedores.

Adoptar un Sistema de Gestién de Calidad debe ser una decision estratégica que tome la
direccién de cada empresa. El disefio y la implantaciéon de un Sistema de Gestion de Calidad
de una empresa que se encuentra influido por la naturaleza de cada empresa, por sus
necesidades, por sus objetivos particulares, por los servicios que proporciona, por los
procesos que empleay por el tamafio y la estructura de la misma. El éxito de una empresa se
consigue mediante la implementacién y el mantenimiento del Sistema de Gestién de Calidad

disefiado para mejorarlo de forma continua (ISO 9001, 2015).
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1.4. Norma ISO 9001: 2015.

La norma ISO 9001: 2015 se publicé el 23 de septiembre de 2015, trae cambios muy
importantes, aunque el mas destacado es la incorporacion de la gestion del riesgo o el enfoque
basado en riesgos en los Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC).

1.4.1. Estructura.
La estructura de alto nivel de la norma ISO 9001:2015 tiene 10 clausulas:
Clausula 1: Objeto y campo de aplicacion

La Escuela Europea de Excelencia (2015: 12) determina que la norma ISO 9001 :2015
especifica los requisitos para un SGC cuando una organizacién: a) necesita demostrar su
capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos
del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y b) aspira a aumentar la satisfaccion del
cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema. Por tanto, todos los requisitos son

genéricos y aplicables a todas las organizaciones.
Clausula 2: Referencias normativas

Proporciona detalles sobre las normas de referencia o publicaciones relevantes en relacién a

la norma, por ejemplo ISO 9000 (Escuela Europea de Excelencia 2015: 12).
Clausula 3: Términos y definiciones

Detalla términos y definiciones aplicables a la norma (Escuela Europea de Excelencia 2015:
12).

Clausula 4: Contexto de la organizacion

Como punto de partida y referencia del sistema de gestion, la clausula 4 determina por qué la
organizacion esta donde esta. Como parte de la respuesta a esta pregunta, la organizacion
debe identificar las cuestiones internas y externas que pueden influir en los resultados
esperados, asi como a todas las partes interesadas y sus necesidades. También debe
documentar su alcance y establecer los limites del sistema de gestion todo en linea con los
objetivos de negocio. Ademas, la alta direccién debe ser capaz de demostrar una comprension
de los riesgos del negocio y como podrian afectar a la capacidad de cumplir con los requisitos
del cliente. En esta clausula se definen los requisitos para estructurar los procesos (Escuela

Europea de Excelencia, 2015: 12).
Clausula 5: Liderazgo

La alta direccion tiene una mayor responsabilidad y participacion en el sistema de gestion de
la organizacion. Debe integrar los requisitos del SGC en los procesos de negocio de la

organizacion, asegurar que el sistema de gestion logra los resultados previstos y asignar los
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recursos necesarios. La Direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y
autoridades sean pertinentes, se comuniquen y se entiendan dentro de la organizacion. La
alta direccion debe comunicar la importancia del sistema de gestién y aumentar la toma de
conciencia y la participacion de los empleados. En esta clausula se establecen los requisitos
para elaborar y comunicar la politica de la calidad (Escuela Europea de Excelencia, 2015: 14).

Clausula 6: Planificacion

Esta clausula proporciona de manera directa requisitos para identificar y tratar el riesgo. Una
vez que la organizacion ha definido los riesgos y oportunidades de acuerdo con lo expuesto
en la clausula 4, tiene que establecer como van a ser tratados a través de la planificacion.
Este enfoque proactivo propende por reducir la necesidad de acciones correctivas
posteriormente. De igual forma en esta clausula se definen los objetivos de la calidad, los
cuales deben ser medibles, ser objeto de seguimiento, comunicado, coherente con la politica
del sistema de gestion y actualizado cuando sea necesario (Escuela Europea de Excelencia,
2015: 16).

Clausula 7: Soporte

De acuerdo con la Escuela Europea de Excelencia (2015: 17), después de abordar el contexto,
el compromiso y la planificacion, las organizaciones tendran que analizar el soporte necesario
para cumplir con sus metas y objetivos. Esto incluye los recursos, comunicaciones, asi como
la informacién documentada que sea necesaria. Por otro lado, la toma de conciencia es un
requisito por derecho propio: las personas que trabajan bajo el control de una organizacion
deben ser conscientes de la politica de calidad, objetivos, sus contribuciones a la SGC, las
implicaciones de no conformidades etc. Las comunicaciones internas y externas son un
requisito. Depende de la organizacion decidir qué, quién, cuando y como se esta

comunicando.
Clausula 8: Operacién

La mayor parte de los requisitos del sistema de gestién se encuentran dentro de esta clausula,
iniciando por la planificaciéon de la produccion o prestacion del servicio. La clausula 8 aborda
tanto los procesos internos como los contratados externamente, mientras que la gestion del
proceso global incluye criterios adecuados para el control de estos procesos asi como formas

de gestionar el cambio planificado y el no previsto.

La empresa tiene que realizar una planificacion, implantacion y control de todos los procesos
necesarios para cumplir con los requisitos que establece la provision de servicios y productos,

ademas de implantar las acciones determinadas en el apartado mediante:

a) La determinacién de todos los requisitos de los servicios y productos de la empresa.
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b) Se determinan todos los recursos necesarios para conseguir la conformidad de los
requisitos de los servicios y los productos.

c) Se determinay almacena la informacion documentada en la extension oportuna para
ofrecer confianza sobre los procesos que se han llevado a cabo segun lo que se ha
planificado y para demostrar la conformidad de los productos y los servicios que
ofrece.

La empresa tiene que asegurarse de que los procesos que se contratan de forma externa se
encuentren perfectamente controlados. Tendr4d que realizar una planificacibn para
implementar y controlar todos los procesos que son necesarios para que se cumplan los
requisitos de la produccion de productos y prestacion de servicios. Las empresas deben seguir

todas las indicaciones del apartado de la norma ISO 9001: 2015.

Una empresa debera planificar, ejecutar y controlar todos los procesos identificados en la
clausula con fin de cumplir con todos los requisitos de la entrega de los productos y servicios,
y ademas se puede poner en marcha las acciones determinadas como resultado de la

evaluacién de riesgos (Escuela Europea de Excelencia, 2015: 21)
Clausula 9: Evaluacion del desempefio

Para dar cumplimiento a éste rejquisito, las organizaciones deben determinar qué, como y
cuando debe ser supervisado, medido, analizado y evaluado. La auditoria interna también es
parte de este proceso para asegurar que el sistema de gestidn se ajusta a los requisitos de la
organizacion, asi como a los de la norma, y se ha implantado y mantenido con éxito. El Gltimo
paso, la revision por la direccién, que analiza si el sistema de gestion es apropiado, adecuado,
eficaz y estd alineado con el direccionamiento estratégico de la organizacion (Escuela

Europea de Excelencia, 2015: 29).
Clausula 10: Mejora

La Escuela Europea de Excelencia (2015: 32) indica que la empresa tiene que determinar y
seleccionar todas las oportunidades de mejora, debe implementar todas las acciones
necesarias para realizar los requisitos del cliente e incrementar su satisfaccion. Debe incluir:
a) La mejora en los productos y los servicios necesarios para cumplir con todos los requisitos,
ademas de considerar las necesidades y las expectativas futuras, b) Corregir, prevenir y
reducir los efectos, y, c) Mejorar el desempefio y la eficiencia del Sistema de Gestion de la
Calidad.

La oportunidad de mejora es clave para cumplir con todos los requisitos del cliente e
incrementar la satisfaccion del cliente. Se requiere que una empresa reconozca Sus

oportunidades de mejora con relacion al SGC y con el fin de mejora de forma continua.
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No conformidad y accién correctiva

En el momento en el que se produce una no conformidad, la empresa debe tomar las
siguientes acciones correctivas: a) Reaccionar ante la no conformidad supone tomar
decisiones para controlarla y corregirla, ademas se tiene que hacer frente a todos las
consecuencias que pueda generar, y, b) Se tiene que evaluar la necesidad de tomar acciones
para eliminar las causas de dicha no conformidad, con el fin de que no vuelva a suceder ni

ocurra por otra parte.

La forma de evaluarlo sera revisando y analizando la no conformidad, se tienen que
determinar las causas que han provocado la no conformidad y se tiene que determinar si

existen no conformidades parecidas.
¢ Hay que implementar las acciones necesarias.
e Se tiene que revisar la eficiencia de las acciones correctivas llevadas a cabo.

e Sillegara a ser necesario, se tienen que realizar cambios en el Sistema de Gestién de
la Calidad.

Todas las acciones correctivas deben ser las apropiadas segun los efectos que generen las
no conformidades que han sido encontradas. (Escuela Europea de Excelencia, 2015: 34).

1.4.2. Beneficios de la Certificacion ISO 9001.

La certificacion proporcioana a la Organizacion las siguientes ventajas y beneficios: a) Mejorar
la imagen de su organizacion, b) Mejorar el desempefio y la productividad, c) Cumplir con una
exigencia cada dia méas frecuente en todos los mercados, d) Identificar tareas y actividades
que agregan valor, e) Identificar y reducir costos por deficiencias en los procesos, f) Demostrar
una cultura de trabajo aceptada internacionalmente, y, g) Aumentar la satisfaccion de sus

clientes (Escuela Europea de Excelencia, 2017).
1.4.3. Importancia de la ISO 9001: 2015 en la educacioén.

Segun Cuya (2017), la norma que mas se adapta a las tareas de formaciéon académica es la
ISO 9001, ya que actualmente las instituciones educativas se encuentran en tiempos de
acreditacion y para esto es fundamental contar con un sistema de gestién de calidad que
permita y facilite la administracién, planeacion, ejecucion, monitoreo y medicion de resultados.
Todas las instituciones sea cual sea el nivel de educacion que presten deberian tener claro
gue la inversion en profesores capacitados es una de las mejores practicas para los fines
educativos, ya que Cuya (2017), afirma que el 60% del logro educativo depende del nivel del
profesor y el 40% del nivel del estudiante, si existe calidad de profesores y calidad de

estudiantes se obtendra calidad de egresados y con esto éxito académico.
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Los requisitos que deberia cumplir el Instituto Juan Montalvo para implementar la Norma ISO
9001: 2015 son los siguientes:

e Establecer un sistema documentado: procedimientos, normativa del caso, registros de

acciones claves, mediciones y monitoreo.

e Proveer mejor infraestructura: bibliotecas, salas de estudio, salas de profesores,
tecnologia dentro y fuera del aula, laboratorios, areas de esparcimiento, servicios de

bienestar estudiantil, limpieza, seguridad, etc.
e Contratar el recurso humano mas calificado para impartir las clases.

¢ Planificar actividades formativas como: tutorias, asesorias, reforzamiento, nivelacion,
practicas de campo, investigacion, proyeccion social, charlas de orientacion,

actualizacion a ultimos ciclos y a egresados.

e Medir, analizar y mejorar. Tres pedidos de la norma ISO 9001 que en conjunto

promueven la mejora continua.

ISO 9001 es un proyecto que debe anteceder a los esfuerzos por acreditar. Le configura un
sistema de calidad, que sera base fuerte para su modelo de acreditacion.
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CAPITULO II.

METODOLOGIA
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En este capitulo se muestran las condiciones metodoldgicas del estudio realizado, abarcando
el tipo de disefio de investigacion segun los objetivos planteados, las unidades de andlisis, los
aspectos procedimentales y el tipo de andlisis.

2.1. Tipo de investigacién

La investigacion fue de tipo descriptiva porque permitié especificar o caracterizar el perfil de
satisfaccion de las personas (usuarios) con respecto a los diferentes servicios que se presta
el Instituto Tecnoldgico Superior Juan Montalvo, institucién carécter privado, ubicado en la
ciudad de Loja. Asi, conocer nuestros puntos fuertes y débiles respecto al servicio que

prestamos nos facilita la calidad y la mejora continua.
2.2. Métodos de investigacion.

El disefio metodoldgico, esta basado en un enfoque cuantitativo (datos numéricos) que luego
de tabulado y presentado en tablas estadisticas, amerita la utilizacibn de métodos de orden
cualitativo, puesto que se busca determinar la necesidad de implementar un Disefio de un
Modelo dge Gestibn de Calidad basado en la norma ISO 9001: 2015, para el Instituto

Tecnolégico Juan Montalvo de la ciudad de Loja (Jaramillo, 2013:).
2.3. Poblacion y muestra.

Segun Widoski (2011), la poblacion es el conjunto total de individuos, objetos o medidas que
poseen algunas caracteristicas comunes observables en un lugar y en un momento
determinado. Cuando se vaya a llevar a cabo alguna investigacion debe de tenerse en cuenta
algunas caracteristicas esenciales al seleccionarse la poblacién bajo estudio. El Instituto
Tecnoldgico Superior Juan Montalvo, institucién caracter privado, ubicado en la ciudad de
Loja, en el afilo 2017 tuvo un total de 126 alumnos matriculados en las 3 tecnologias que oferta
la institucion, la cual corresponde a la poblacion de estudio, como se puede observar en la

siguiente tabla:

Tabla 2. Poblacién

Tipo de tecnhologia Nro. de estudiantes
Agroecologia 39
Turismo y Hoteleria 22
Informética y Reparacién de computadoras 65
Total 126

Fuente: Instituto Juan Montalvo.
Elaborado por: La autora.

No obstante, la disponibilidad de los estudiantes del Instituto es semipresencial (cada 15
dias), al momento de aplicar la encuesta no fue posible tener acceso al 100% de la poblacion,
En este contexto, se realizé un muestreo no probabilistico a 50 estudiantes (Ver tabla 3), el

cual toma sujetos que no incluyen ningun tipo de muestreo aleatorio, por lo tanto, se escogio
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a estudiantes accesibles que representaron un aporte significativo a las tres ofertas
académicas de la institucion educativa (McMillan & Schumacher, 2010).

Tabla 3. Muestreo no probabilistico de la poblacién.

Tipo de tecnhologia Numero de estudiantes
Agroecologia 20
Turismo y Hoteleria 15
Informética y Reparacién de computadoras 15
Total: 50

Fuente: Instituto Juan Montalvo
Elaborado por: La autora.

2.4. Técnicas e instrumentos para larecolecciéon de lainformacion.

Encuesta: es un instrumento de investigacién descriptiva que precisan identificar a priori las
preguntas a realizar, las personas seleccionadas en una muestra representativa de la

poblacion.

La informacién fue recolectada a través de la encuesta (ANEXO 1) aplicada a 50 estudiantes
del Instituto Juan Montalvo consté de 27 preguntas dicotémicas (sélo se tenia que responder
si 0 no) organizadas en cuatro secciones que son: Admision de estudiantes, Orientacién al

estudiante, Recursos de apoyo a la ensefianza, y, Recursos y servicios.

Esta encuesta nos ayudoé a conocer de manera clara, sencilla y practica la satisfaccion de las
personas (usuarios) con respecto a los diferentes servicios que presta la institucion con la
finalidad de que puedan ser analizadas y faciliten la puesta en marcha de mejoras concretas

de los mismos.

Auditoria: informacion que se pudo obtener previo a la realizacién del informe de auditoria
realizado a directivos de la institucién con la finalidad de conocer la viabilidad de la

implementacion de la Norma ISO 9001: 2015 en el Instituto Superior “Juan Montalvo.”
2.5. Procesamiento de datos.

Codificacién: Para el procesamiento de los datos se asignoé un cédigo de nimeros a los items

del cuestionario de la encuesta, con la finalidad de facilitar su tabulacion y analisis.

Tabulacion: Para la tabulacion de los datos se utilizé el programa informatico Excel para lo
gue fue necesario ordenar los datos en filas (qQue representan a cada una de las encuestas) y
columnas (que hace referencia a las preguntas del cuestionario) en un formato de cuadro o

matriz.
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Andlisis: A partir de los resultados obtenidos a través de los instrumentos y procesados
mediante el software informético se procedio a interpretar los resultados a través del andlisis

descriptivo.
2.6. Materiales.

e Fotocopias

e Céamara fotogréfica

e Carpetas

o Lapices

o Equipo de computacién

e Flash memory.
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CAPITULO 1Il

DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION
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3.1. Instituto tecnoldgico superior “Juan Montalvo”.

3.1.1. Breve Historia de la Institucion.

El Instituto tecnoldgico superior “Juan Montalvo” es un establecimiento educativo particular,
sin fines de lucro, con personeria juridica propia, registrado en el ex CONESUP, con el nimero
218-02 con fecha 24 de julio de 2002, con estatutos debidamente aprobados, que forma parte
del sistema de educacion superior del Ecuador. Se encuentra ubicado en la ciudad de Loja,
Av. Emiliano Ortega 13 — 75 y Lourdes.

Los promotores del Instituto Tecnolégico Superior “Juan Montalvo”, son los socios de la
Cooperativa de Servicios Educacionales Juan Montalvo, creada mediante Acuerdo Ministerial
Nro. 01219 del 14 de mayo de 1999, y registrada en la Direccién Nacional de Cooperativas,
con el Nro. 6198 del 25 de mayo de 1999; cuyos representantes legales son el Presidente del
Consejo de Administracion y el Gerente. El tiempo de vida institucional es indefinido y su

representante legal es el rector.

3.1.2. Vision.

El Instituto Tecnolégico Superior “Juan Montalvo®, es reconocido por su modelo educativo
Constructivista-Socio-Critico, que garantiza la formacién de profesionales emprendedores
capaces de implementar su propio negocio. Ademas se destaca por su liderazgo en la region,
en razén de sus costos competitivos, la capacidad de sus docentes y sus experiencias

innovadores de ensefianza-aprendizaje.

3.1.3. Mision.

El Instituto Tecnoldgico Superior “Juan Montalvo” tiene como mision la oferta de carreras
técnicas y tecnoldgicas, relacionadas con el turismo, la hoteleria, la informatica y otros ambitos
relacionados con el desarrollo socio econdémico, cultural y cientifico-tecnolégico de la ciudad
de Loja y de la Region Sur del Pais. Son componentes de su oferta educativa, la alta calidad
de ensefianza-aprendizaje, el énfasis en la investigacion y el desarrollo de microempresas

como correlato de la formacion integral del profesional.

3.1.4. Objetivo institucional.

Contribuir al desarrollo de la region sur del pais mediante la oferta de programas académicos
no tradicionales, redisefiados con los lineamientos generales dados por el Consejo Nacional
de Educacién Superior, de tal manera que se pueda satisfacer la demanda de muchos
estudiantes, que por no encontrar alternativas nuevas de formacién profesional, deben

emigrar del lugar de su residencia.
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3.1.5. Valores y Principios.

e De igualdad de oportunidades y el derecho a la participacion, por parte de los
ciudadanos ecuatorianos, en el desarrollo y en el mejoramiento de las condiciones de
vida.

e Estimula el desarrollo de los valores de la solidaridad, el ejercicio de la democracia, la
preponderancia de lo social sobre lo individual.

o Reconoce y respeta las diferencias individuales y el pluralismo ideolégico.

e Estimula el cooperativismo y la investigacion, como dos estrategias para crecer en
equipo y lograr el desarrollo a través de la innovacion.

¢ Honestidad, entendida como la transparencia en todos los actos, ademas de la
honradez de los mismos.

e Solidaridad, entendida como la generosidad que lleva a compartir, también como
COMpromiso.

¢ Responsabilidad, concebida como la capacidad de responder por los actos propios.
Incluye la puntualidad.

e Tolerancia, se basa en el respeto a las opiniones o acciones de los demas.

¢ Equidad, sustentada en la justicia que se fundamenta en la igualdad innata de los seres

humanos.
3.2. Analisis de resultados sobre la satisfaccion del cliente.

Las empresas educativas conocen que la clave de su éxito en el mercado radica en la
valoracion que realiza el cliente del servicio, por esto luego de recolectar la informacion
necesaria y realizar el andlisis del nivel de satisfaccién de los estudiantes con los diferentes
servicios que presta la institucion, se presenta los resultados obtenidos. Para esto se
considero las variables mas importantes tales como satisfaccién con proceso de admision a
la institucién, costos de matriculas, percepciéon del personal académico y administrativo,
acceso a recursos y servicios de la institucion de los estudiantes del Instituto Tecnoldgico

Superior “Juan Montalvo”.

Ademas se debe tener en cuenta que el Modelo de Gestion de Calidad que se ha disefiado
no ha sido puesto en marcha ya que su implementacion depende de la alta direccion del
instituto. EI modelo constituye una herramienta enfocada al establecimiento de los objetivos
de la calidad, coordina actividades estratégicas, claves y de apoyo las cuales ayudan a dirigir
y controlar una organizacion. La norma 1SO 9001:2015 establece que la alta direccion debe
proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo y proporcionar los recursos

necesarios para cumplir los principios de calidad.
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3.2.1. Satisfaccion con servicio de proceso de admision.

El servicio de proceso de admision en el Instituto Tecnolégico Superior “Juan Montalvo” consta

de tres etapas: preinscripcion, proceso de matricula y becas.

Tabla 4. Satisfaccién con el procedimiento de admision de estudiantes

Opciones de respuesta Nro. de estudiantes Porcentaje
Si 44 88%
No 2 4%
No contesta 4 8%
Total 50 100

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes del Instituto Tecnoldgico Juan Montalvo.
Elaborado por: La autora.

La gran mayoria (88%) de estudiantes del Instituto Tecnologico Juan Montalvo, en el afio
2017, se encontraban satisfechos con el procedimiento de admision a las tres tecnologias que
oferta la institucion. La satisfaccién se atribuia a dos elemento importantes que son: la
existecia de informacién adecuada y al nivel de dificultad para ingresar a la institucion

educativa. (Véase Tabla 4)

Tabla 5. Pertinencia de la informacion previa al proceso de admision

Opciones de respuesta Nro. de estudiantes Porcentaje
Si 39 78%
No 9 18%
No contesta 2 4%
Total 50 100

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes del Instituto Tecnol6gico Juan Montalvo.
Elaborado por: La autora.

Considerando la Tabla 5., el 78% los estudiantes esta satisfecho con el servicio de proceso
de admisién, ya que, tanto la etapa de preinscripcion como la etapa de matricula y las becas
otorgadas cuentan con informacion y cronogramas pertinentes. Mientras que el 18%

considera que el servicio no es satisfactorio.

Tabla 6: El ingreso a la institucion fue dificil

Opciones de respuesta Nro. de estudiantes Porcentaje
Si 7 14%
No 40 80%
No contesta 3 6%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes del Instituto Tecnol6gico Juan Montalvo
Elaborado por: La autora.
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Asi mismo, el 80% de estudiantes considerd que el ingreso al Instituto no fue dificil, ya que no
existen pruebas de ingreso y los requisitos son faciles de obtener y presentar. Por su parte,
sélo 7 estudiantes lo consideraron dificil (Véase Tabla 6).

3.2.2. Eficacia de los medios de comunicacién en la institucion.

El acceso a la tecnologia tiene un impacto positivo en las empresas que influye directamente
en su crecimiento econémico, segun los encuestados, el 86% menciond que los medios de
comunicacion utilizados por la institucion para dar a conocer decisiones, ofertas académicas,
procesos de admisién, cronogramas, entre otros, son adecuados. Esto demostrd que en la
institucion existe una buena cadena de comunicacién y de esta manera la informacion llega a

todos los estudiantes de manera correcta. (Véase Tabla 7)

Tabla 7. Difusion de las actividades de la institucion a través de medios de comunicacion

Opciones de respuesta Nro. de estudiantes Porcentaje
Si 43 86%
No 4 8%
No contesta 3 6
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes del Instituto Tecnoldgico Juan Montalvo
Elaborado por: La autora.

3.2.3. Satisfaccion con la gestién de costos.

Una buena gestion de costos consiste en lograr la mayor utilidad con el menor esfuerzo
posible. El costear los productos, los servicios, los procesos, las actividades, tiene en si un

costo que debe ser cuidado y manejado con precaucién. (Gustavo, 2010)

Tabla 8. Los costos de la matricula y pensiones son adecuados

Opciones de respuesta | Nro. de estudiantes | Porcentaje
Si 40 80%
No 8 16%
No contesta 2 4%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes del Instituto Tecnologico Juan Montalvo.
Elaborado por: La autora.

Se puede observar que el 80% de los estudiantes encuestados considera que el costo de la
matricula es adecuada, mientras que el 16% no esta de acuerdo con dicho costo. Es decir, el
costo del servicio de matricula es accesible para la mayoria de los estudiantes. (Véase Tabla
8)
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Tabla 9. Conocimiento de los beneficios sociales de la Institucion

Opciones de respuesta | Nro. de estudiantes | Porcentaje
Si 31 62%
No 17 34%
No contesta 2 4%
Total 50 100

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes del Instituto Tecnolégico Juan Montalvo.
Elaborado por: La autora.

La institucion ofrece becas de matricula y pensiones a sus alumnos. S6lo un poco mas de la
mitad, esto es el 62%, tiene conocimiento sobre este beneficio. Por tanto, si se incrementara
este porcentaje, los estudiante podrian considerar mas accesibles los costos que deben

desembolsar para obtener educacion. (Véase Tabla 9)

3.2.4. Conocimiento de los estudiantes sobre las ofertas académicas de la
institucion.
Al preguntar a los estudiantes sobre el conocimiento de la oferta académica, el 50% esté
informado, en tanto que, un 42% menciona que desconoce esta informacion, podemos
concluir que la difusion en lo referente a la oferta académica debe mejorar ya que el porcentaje

de encuestados que desconoce esto es alto. (Véase Tabla 10)

Tabla 10. Oferta académica de la institucién

Opciones de respuesta | Nro. de estudiantes | Porcentaje
Si 25 50%
No 21 42%
No contesta 4 8%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes del Instituto Tecnoldgico Juan Montalvo
Elaborado por: La autora.
3.2.5. Satisfaccion con el liderazgo ejercido por los directivos.

Es importante considerar que la direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con
el desarrollo y la implementacion del sistema de gestion de calidad puesto que la alta direccién

tiene una mayor responsabilidad y participacion en el sistema de gestion de la organizacion.
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Tabla 11. El liderazgo ejercido por los directivos es adecuado

Opciones de respuesta | Nro. de estudiantes | Porcentaje
Si 40 80%
No 3 6%
No contesta 7 14%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes del Instituto Tecnolégico Juan Montalvo
Elaborado por: La autora.

Al preguntar sobre el nivel de acuerdo con el liderazgo ejercido por los directivos de la
institucion, (Véase Tabla 11) el 80% de los encuestados esta satisfecho con la gestion que

realizan los directivos, mientras que el 6% manifiesta que no esta satisfecho con esto.
3.2.6. Satisfaccion de los estudiantes en lo referente al personal académico.

El nivel del personal académico es uno de los aspectos mas importantes en una institucion de
educacion, por tanto, la seleccion, desarrollo y retencién de un recurso humano competente

aportara para lograr cumplir los estandares de calidad propuestos.

Tabla 12. El personal académico es suficiente.

Opciones de respuesta | Nro. de estudiantes | Porcentaje
Si 46 92%
No 4 8%
No contesta 0

Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes del Instituto Tecnol6gico Juan Montalvo.
Elaborado por: La autora.

Segun los resultados de la Tabla 12, la mayoria de encuestado (92%) considera que la
cantidad de personal académico (docentes) es suficiente para atender sus demandas
académicas. Ademas, las acciones correctivas de orientacion al estudiante satisfizo a un 78%
de individuos (Véase Tabla 13).

Tabla 13. Adecuadas acciones que orientan al estudiante

Opciones de respuesta | Nro. de estudiantes | Porcentaje
Si 39 78%
No 10 20%
No contesta 1 2%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes del Instituto Tecnoldgico Juan Montalvo

Elaboracién: La autora

28




3.2.7. Satisfaccion con el personal administrativo y agilidad en atencién de

solicitudes.

Para Fernandez (2009), la calidad de atencion al cliente es un proceso para la satisfaccion
total de los requerimientos y necesidades de los mismos.

Tabla 14. Satisfaccién en general con el personal administrativo

Opciones de respuesta | Nro. de estudiantes | Porcentaje
Si 40 80%
No 7 14%
No contesta 3 6%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes del Instituto Tecnoldgico Juan Montalvo
Elaborado por: La autora.

Segun los resultados de la Tabla 14, el 80% de los estudiantes estuvo satisfecho con la labor
del personal administrativo. En tanto que, una minoria (esto es el 14%) se sintieron
insatisfechos con su trabajo. Ademas, una décima parte (5 encuestados) se abstuvo de

contestar.

Tabla 15. Existe agilidad en atencién de sus solicitudes por parte de las autoridades.

Opciones de respuesta | Nro. de estudiantes | Porcentaje
Si 39 78%

No 6 12%

No contesta 5 10%

Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes del Instituto Tecnoldgico Juan Montalvo
Elaboracién: La autora

En lo referente a la agilidad en atencion a solicitudes en la Tabla 15, también se encontré un
alto nivel de satisfaccion, pues el 78% estuvo conforme, y, sé6lo el 12% no lo estuvo. Asi
mismo, se pudo constatar que la informacién entregada es clara y pertinente para la mayoria

de encuestados, esto es, para el 84%. (Véase Tabla 16)

Tabla 16. Claridad en la informacién entregada

Opciones de respuesta | Nro. de estudiantes | Porcentaje
Si 42 84%

No 8 16%

Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes del Instituto Tecnoldgico Juan Montalvo

Elaboraciéon: La autora
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3.2.8. Grado de satisfaccion en cuanto a infraestructura y equipamiento.
Al analizar la satisfaccion de los estudiantes en cuanto a la infraestructura y equipamiento
(aulas, laboratorios, espacios experimentales, bibliotecas, entre otros) de la institucion se

obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 18. Las aulas son adecuadas para el desarrollo de la ensefianza

Opciones de respuesta | Nro. de estudiantes | Porcentaje
Si 42 84%
No 6 12%
No contesta 2 4%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes del Instituto Tecnoldgico Juan Montalvo
Elaborado por: La autora.

El 84% de los estudiantes manifesté que las aulas son adecuadas para el proceso de
ensefianza aprendizaje, ya que tienen un buen acondicionamiento, equipamiento, iluminacién
y mobiliario. Ademas, la institucion posee edificio propio con equipamiento necesario para el
buen desarrollo de las actividades de ensefianza-aprendizaje. (Véase Tabla 18)

Tabla 19. Los espacios destinados al trabajo se adecuan a las necesidades del

estudiante

Opciones de respuesta | Nro. de estudiantes | Porcentaje
Si 40 80%
No 14%
No contesta 3 6%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes del Instituto Tecnoldgico Juan Montalvo

Elaborado por: La autora.

Tabla 20. Los laboratorios, espacios experimentales y su equipamiento son

adecuados.
Opciones de respuesta | Nro. de estudiantes | Porcentaje
Si 38 76%
No 9 18%
No contesta 3 6%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes del Instituto Tecnoldgico Juan Montalvo
Elaborado por: La autora.

Respecto a los laboratorios, espacios experimentale y su equipamiento, tres cuartas partes

(76%) de estudiantes considera que son adecuados y cumplen con sus expectativas fisicas y

funcionales. (Véase Tabla 20)
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Tabla 21. Las instalaciones de la biblioteca (equipamiento, material,) son adecuados

Opciones de respuesta | Nro. de estudiantes | Porcentaje
Si 32 64%
No 10 20%
No contesta 8 16%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes del Instituto Tecnolégico Juan Montalvo
Elaborado por: La autora.

De acuerdo con los datos de la Tabla 21, para el 64% de los estudiantes, las instalaciones de
la biblioteca son adecuados. Dentro de ella el equipamiento y material es actualizado y
funcional, por tanto, se que garantiza el acceso a las distintas fuentes de informacion, bases

de datos, fondos bibliograficos que permiten cubrir cubrir las necesidades de ensefianza.
Por tanto, el 80% de estudiantes lo consideran un espacio adecuado. (Véase Tabla 22)

Tabla 22. Acceso garantizado a fuentes de informacion, bases de datos, bibliografia.

Opciones de respuesta | Nro. de estudiantes | Porcentaje
Si 40 80%
No 4 8%
No contesta 6 12%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes del Instituto Tecnoldgico Juan Montalvo
Elaborado por: La autora.

Por otra parte, los espacios destinados: a) al profesorado para el desarrollo de sus funciones
como las tutorias y b) al desarrollo de las funciones del PAS esto es concejera, administracion,

son adecuadas, para el 84% y 80% de los encuestados respectivamente. (Véase Tabla 24 y

25)

Tabla 24. Los espacios destinados a tutoria son adecuados.

Opciones de respuesta | Nro. de estudiantes | Porcentaje
Si 42 84%
No 6 12%
No contesta 2 4%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes del Instituto Tecnoldgico Juan Montalvo

Elaborado por: La autora.
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Tabla 25. Los espacios destinados al desarrollo de las funciones del PAS (concejera,

administracion) son adecuados.

Opciones de respuesta | Nro. de estudiantes | Porcentaje
Si 40 80%
No 5 10%
No contesta 5 10%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes del Instituto Tecnolégico Juan Montalvo
Elaborado por: La autora.

3.2.9. Insercién en el mundo laboral.

En tal virtud el Instituto Tecnoldgico Superior Juan Montalvo cumple con la normativa emitida

para los institutos y por ende trabaja para la insercion laboral de sus estudiantes.

Es importante sefalar que la organizacion debe tener claro que las necesidades de sus
clientes no son estéticas, sino dinAmicas por lo que van cambiando a lo largo del tiempo,
ademas de ser los clientes cada vez mas exigentes y cada vez se encuentran mas informados.

(Escuela Europea de Excelencia, 2017)

Segun la Escuela Europea de Excelencia (2015), la organizacién no sélo ha de esforzarse por
conocer las necesidades y expectativas de sus clientes, sino que ha de ofrecer diferentes
soluciones mediante los productos y los servicios, y gestionarlas e intentar superar las
expectativas dia a dia.

Tabla 26. Las actuaciones encaminadas a preparar al estudiante, para la insercion al

mundo laboral o la continuacién de nuevos estudios, son adecuadas.

Opciones de respuesta | Nro. de estudiantes | Porcentaje
Si 41 82%
No 4 8%
No contesta 5 10%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes del Instituto Tecnol6gico Juan Montalvo
Elaborado por: La autora.

El 82% de los investigados manifiestaron que la formacion profesional recibida es buena para
insertarse en el mundo laboral, ademas, el 10% no contesta y, finalmente, el 8% cree que esta

no es adecuada.
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3.3. Analisis externo.
3.3.1. Analisis socioecondmico.

La situacion econdmica del Ecuador a partir del afio 2015 ha sido extremadamente dificil,
atribuido a la reduccion del precio del petréleo, los bajos precios de las materias primas, la
apreciacion del délar, ademas de los efectos del terremoto de abril del 2016; lo cual ha influido
directamente en la reduccion de la oferta laboral, trabajo informal, incremento de la tasa de
desempleo ubicdndose en el 5,2%, segun el INEC (2018), en diciembre de 2016,
endeudamiento agresivo con empresas petroleras, gobiernos locales, jubilados y otros;
cerrando el afio con un decrecimiento del Producto Interno Bruto (PIB) de 1,5% , el peor

resultado desde que se adopt6 el délar como moneda local.

En enero de 2017 se tomaron algunas medidas econémicas urgentes como la dinamizacién
del sector de la construccién, incentivo a la inversién con un proyecto de Ley para repatriar
capitales; impulsar el uso del dinero electrénico en coordinacién con la banca; y austeridad,
principalmente en la contratacion de personal y la priorizacién de la inversion publica. Asi, el
desempleo tuvo una baja significativa de 4,6% en diciembre de 2017, adicionalmente, el

empleo pleno tuvo una recuperacion a nivel nacional, al pasar de 41,1% a 42,3%.(INEC, 2018)
3.3.2. Competencia.

Segun Porter (2008, 2), entender la estructura de un sector es clave para que una empresa
tenga un posicionamiento estratégico eficaz. Por tanto, defender a la empresa de las fuerzas
competitivas y moldearlas para su propio beneficio es crucial.

Figura 3. Las cinco fuerzas que dan forma a la competencia del sector.
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Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes del Instituto Tecnol6gico Juan Montalvo
Elaborado por: La autora.
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Las fuerzas son: a) Amenaza de nuevos competidores, b) Rivalidad entre los competidores
existentes, ¢) Poder de negociacion de los proveedores, d) Poder de negociacién de los
compradores, y, €) Amenaza de productos o servicios sustitutos. (Porter, 2008: 2)

La dificil situaciébn econdmica que atraviesan las familias ecuatorianas afecta negativamente
a las organizaciones, que no tienen un crecimiento favorable para mantenerse en el mercado,
especialmente las del sector educativo privado que se solventan con las matriculas
(pensiones) de los estudiantes, entonces ocurre que los estudiantes buscan las instituciones

publicas que han mejorado sus servicios, y son la competencia de las instituciones privadas.

Al analizar este aspecto mencionaremos que en la ciudad de Loja existen varias instituciones
que ofertan tecnologias como el Instituto Juan Montalvo, las cuales representan su
competencia directa, con las que tendra que competir en calidad de educacion, infraestructura

y equipacion, etc. para atraer y garantizar a los estudiantes el proceso de aprendizaje.
3.3.3. Andlisis politico.

Las politicas gubernamentales respecto a educacién en nuestro pais, durante los ultimos 10
afios han sufrido cambios drasticos que han traido inconvenientes a varias instituciones de
educacion a nivel local, nacional y todos los actores de la educacién, comunidad, estudiantes
instituciones y profesores, que no aceptamos los cambios facilmente, pero si queremos
mejorar la calidad de la educacion todos tenemos que ser propositivos para alcanzar los
objetivos trazados por el gobierno nacional respecto a la educacion.

3.3.4. Andlisis legal.

Forma parte de los Sistemas Nacionales de Educacion Superior, Evaluaciéon y Acreditacion,
Ciencia y Tecnologia, Nacional de Admision, Nivelacion y Planificaciéon de la Educacion

Superior.

El Instituto Tecnolégico Superior “Juan Montalvo” se regira por la Constitucién de la
Republica, Convenios y Tratados Internacionales, la Ley Organica de Educacion Superior, el
Reglamento General a la Ley Organica de Educacién, los reglamentos expedidos por el
Concejo de Educacion Superior y por el Concejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento
de la Calidad, el Reglamento General de los Institutos Superiores, las politicas publicas y la
normativa expedida por la Secretaria Nacional de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e

Innovacion SENESCY, el presente Estatuto y por los reglamentos internos que se expidan.

Los promotores del Instituto Tecnoldgico Superior “Juan Montalvo”, son los socios de la
cooperativa de Servicios Educacionales Juan Montalvo, creada mediante Acuerdo Ministerial
N° 01219 del 14 de mayo de 1999, y registrada en la Direccién Nacional de Cooperativas, con

el N° 6198 del 25 de mayo de 1999; cuyos representantes legales son el Presidente del
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Concejo de Administracion y el Gerente. La Cooperativa en referencia posee el ciento por
ciento de las acciones del Instituto.

Los institutos superiores técnicos y tecnoldgicos son establecimientos que orientan su labor
educativa a la formacién en conocimientos técnicos o al fortalecimiento sistematico de
habilidades y destrezas. Corresponde a los institutos superiores cumplir el encargo social de
formar la fuerza de trabajo calificada que necesita el pais para su desarrollo econémico y
social

3.3.5. Andlisis Tecnolégico

Uno de los grandes retos de las empresas en el siglo XXI es la utilizacion de las tecnologias
de forma eficiente, en la actualidad es una forma de supervivencia en el mercado. Los factores
tecnolégicos de una empresa se convierten en un gran diferenciador a la hora de competir
puesto que la aplicaciéon de un nuevo SOFWARE permitira agilizar el servicio, reduciendo

costos y mejorando la satisfaccion del cliente.

En este contexto, es importante analizar los posibles cambios y tendencias que pueden
constituir una oportunidad, de lo contrario se convertiria en una amenaza a enfrentar y por
ende debemos disponer de personal especializado, un entorno con servicios tecnolégicos y
logisticos, moderna infraestructura, facil adquisicion de conocimientos técnicos, contar con los
recursos necesarios para mantener competitividad y desarrollar una cultura de adaptacion a

las nuevas tecnologias.
3.4. Analisis interno.
3.4.1. Satisfaccién con servicio.

La satisfaccion con los servicios recibidos es muy importante pues si los estudiantes estan
satisfechos con el servicio y la calidad de educacién, no tienen porque buscar una nueva

opcioén para su educacion.

De acuerdo a la acreditacion por el CEAACES (2013), se obtuvo un porcentaje minimo de

71/100 en funcién a los siguientes indicadores:

a) Pertinencia: estamos condicionados, 53,42%, esto es en Vinculaciébn con la
colectividad (proyectos y actividades), y, Seguimiento a Graduados.

b) Curriculo: acreditado con 87,3%; falla el escaso nivel de articulacion del curriculo
planificado, con las grandes lineas de planificaciébn estratégica institucional y la
demanda social.

c) Calidad de la docencia: Estamos condicionados con 58,3%; puesto que el nUmero de

docentes es menor al requerido en relacion de dependencia; Formacion académica:
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ha obtenido 0%; produccion técnica, proyectos de investigaciébn o innovacién: ha
obtenido 0%. Infraestructura: valorada con 79,25%
d) Ambiente institucional: aprobado con 86,3%

Por otra parte,en funcién a la encuesta realizada en el presente estudio se observa una mejora

en los servicios que presta la institucion segun la percepcién de la mayoria de estudiantes.

En este caso la norma ISO 9001:2015 permitird mejorar la calidad de los procesos y servicios
gue oferta la institucion y de esta manera serd competitiva con las otras instituciones que

ofertan programas similares.
3.4.2. Recursos humanos.

Un recurso humano competente aportard para lograr cumplir los estandares de calidad
propuestos,en la encuesta realizada a los estudiantes manifiestan que estan satisfechos con
el talento humano de la Institucion y de los datos de secretaria se pudo evidenciar que en la

institucion existe personal docente y administrativo con titulo de tercer y cuarto nivel.

Tabla 27. Recursos humanos del Instituto Tecnologico Superior “Juan Montalvo”

NOMBRES Y APELLIDOS CARGO TITULO
Personal administrativo
Ing. Paulina Vega Rectora Magister en gerencia y liderazgo
educacional
Dr. Luis Varela Vicerrector Master en Educacion a Distancia
Ing. Maria José Chuquimarca | Secretaria Ing. Contabilidad y Auditoria
Ing. Silvia Zumba Contadora Ing. Contabilidad y Auditoria
Ing. Andrea Torres Asistente Contable Ing. Contabilidad y Auditoria
Andrés Luzuriaga Asistente de Servicios
Generales
Sr. Bolivar Jiménez Conserje
Personal Docente
Ing. César Bastidas Coordinador de | Ingeniero en Sistemas
Informéatica y
Reparacion de
Computadoras
Ing. Paulina Sarango Coordinadora de | Ingeniera en  Administracion
Turismo y Hoteleria Turistica
Ing. Mayra Martinez Coordinadora de | Ingeniera Agropecuaria Ecoldgica
Agroecologia
Lic. Andrea Bustamante Orientadora / Docente | Licenciada en Ciencias de la
Educacién
Ing. Patricio Castillo Docente Ingeniero en administracion y
produccion
Ing. Nadia Narvaez Docente Magister en gerencia y liderazgo
educacional
Lic. Julio Sanchez Docente
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Ing. Ximena Gonzalez Docente Ingeniera en  Administracion
Turistica

Ing. Freddy Jara Docente Ingeniero en Sistemas

Ing. Juan Carlos Herndndez | Docente Ingeniero en Banca y Finanzas

Ing. Andrea Moncayo Docente Magister en gerencia y liderazgo
educacional

Tlga. Belén Luna Docente Tecnodloga en Turismo y Hoteleria

Ing. Juan Pablo Varela Docente Ingeniero Comercial

Lic. Nelly Ochoa Docente Licenciada dn Ciencias de la
Educacion mencion Inglés

Lic. Lourdes Ledn Docente Licenciada en Administracion
Turistica

Ing. Jhovana Suarez Docente Ingeniera en Sistemas

Ing. Jacqueline Lopez Docente Ingeniera en Informatica y
Multimedia

Ing. José Poma Docente

Fuente: Instituto Tecnoldgico Juan Montalvo
Elaborado por: La autora.

3.4.3. Infraestructura.

En cuanto a la infraestructura, en la visita realizada a la Institucion se pudo observar que el
Instituto cuenta con los espacios adecuados para que los estudiantes realicen y cumpla con
todas sus actividades académicas, ademas asi lo manifiestan los estudiantes en las

encuestas realizadas.

Tabla 28. Infraestructura del del Instituto Tecnologico Superior “Juan Montalvo”

Cantidad Detalle
1 Edificio de 3 pisos
15 Aulas con proyector infocus
1 Aula audiovisual
1 Sala de profesores
2 Sala de computo
1 Laboratorio de computacién
200 Escritorio para estudiantes
1 Polideportivo
1 Cancha de uso multiple
Varios Muebles y enseres
Varios Equipo de oficina

Fuente: Instituto Tecnoldgico Juan Montalvo
Elaborado por: La autora.
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3.4.4. Organigramay funciones de los cargos.

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR JUAN MONTALVO

Junta General
¥ .

‘ Consejo Gubernativo ‘
. :

T

Secretaria

Coord. Académica Coord. Académica I Unid. Prod.Mat.Didéct.

Fuente: Instituto Tecnoldgico Superior Juan Montalvo
Elaboracién: la autora

El organigrama del Instituto es vertical, asi, consta de seis niveles jerarquicos. En el primer
nivel esta la Junta General, luego se ubica el Consejo Directivo, en el tercer nivel esta el
Rector (tanto Secretaria como el Comité de Evaluacion Interna y el Consejo de Vinculacion
estan adscritos al nivel jerarquico del Rector), el Vicerrector ocupa el cuarto nivel, a
continuacén se encuentran las tres unidades de Coordinacion Académica y la Unidad de
Produccion de Material Didactico,y, finalmente, en el sexto nivel se encuentras los Docentes.
Las funciones de cada una de las unidades jerarquizadas se detallan a continuacion.

v' Junta General

- Impulsar las acciones tendientes a la implementacién de las politicas nacionales e
institucionales.

— Dirigir la construccién, ejecucion, monitoreo y evaluacién de la planificacion
institucional.

— Promover la innovacién educativa

— Propiciar la elaboracion participativa en el proyecto educativo institucional y de plan
operativo anual.

— Velar por el cumplimiento de las disposiciones legales vigentes.
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v' Consejo Directivo

Coordinar y monitorear los trabajos que llevan adelante las direcciones superiores.
Realizar las gestiones para dar cumplimiento al Plan operativo anual de la institucion.
Proponer estrategias técnico-pedagodgicas tendientes a la formacion educativa.

Realizar evaluacién de desempefio del personal a su cargo.

v" Rector

Representar legalmente la institucion.

Gerenciar la implementacion de las politicas institucionales propuestas desde la Junta
General y Consejo Gobernativo .

Participar en la elaboracién del Plan Operativo Anual de la institucion y velar por su

cumplimiento.

v Vicerrector

Cooperar en la definicién de politicas educativas orientadas al logro de la visién y mision
institucional.
Participar en la elaboracién del Plan Operativo Anual.

Asumir la direccién institucional en caso de ausencia de los entes superiores.

v’ Secretaria

Establecer un sistema de informacion de la Secretaria General para con las demas
dependencias de la institucion en forma agil y versatil.

Velar por el buen funcionamiento del flujo de informacion.

Redactar documentos oficiales, académicos, comunicativos y normativos de la
institucion.

Participar en reuniones de Junta General, Consejo Gobernativo y Consejo Directivo.

Rendir informe de su gestidn a las instancias superiores.

v' Consejo de evaluacién interna

Evaluar los procesos internos institucionales.

Realizar monitoreo en servicios institucionales para analizar la satisfaccion de los
estudiantes con los servicios prestados.

Proponer al Consejo directivo estrategias para mejorar los procesos internos.

Realizar un informe periédico de su gestion.

v" Consejo de vinculacién

Elaborar convenios interinstitucionales

Planificar y ejecutar actividades para establecimientos de vinculos interinstitucionales.
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Participar en la elaboracion del Proyecto Operativo Anual.
Realizar otras actividades encomendadas por la direccion .

Presentar informes periddicos sobre actividades realizadas.

Coordinacion académica

Cooperar en la definicion de politicas educativas orientadas al logro de la vision y la
mision institucional.

Propiciar la realizacion de acciones educativo-culturales y la aplicacion de estrategias
técnico pedagdgicas tendientes a la formacion integral de los estudiantes.

Elaborar propuestas de formacion continua para los docentes en servicio de la
institucion.

Evaluacién de las acciones tendientes al logro de la calidad de servicio educativo.

Evaluar el desempefio del personal docente de la institucion.

v" Unidad de produccién de material didactico

Generar produccién de material didactico por medio de estudios e investigaciones.
Desarrollar un banco de datos sobre temas educativos investigados.

Gerenciar los trdmites necesarios para la difusién de los estudios cientificos del area
educativa producidos en la institucion.

Crear mecanismos que desarrollen y promuevan la capacidad investigativa.

Proponer a la direccién lineas de investigacion acordes a la realidad y necesidad
institucional y nacional.

Rendir cuentas de su gestion.

Docente

Diagnosticar las necesidades de formacién de los estudiantes.

Planificar y conducir el proceso de ensefianza aprendizaje y participar de las
actividades complementarias que contribuyan al mejoramiento de la calidad de
educacion.

Colaborar en la elaboracién e implementacién de proyectos, programas y actividades
previstos en el plan estratégico institucional.

Participar en procesos de formacién continua.

Implementar metodologias activas y tecnologias de la informacién y comunicacion
como herramientas de trabajo.

Evaluar el aprendizaje de los estudiantes.

Evaluar sus propias intervenciones pedagogicas para introducir mejoras.

Trabajar en forma cooperativa con los diferentes estamentos de la institucion.
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— Rendir cuentas de su labor y de los resultados de los aprendizaje.
3.5. Politica de calidad.

El Instituto Tecnoldgico Superior “Juan Montalvo” no posee un sistema formal para direccionar
la gestion de la calidad. Su control se lleva a cabo por el compromiso que existe entre los
socios, autoridades, docentes y alumnos, condicion favorable pero no suficiente para la
aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO 9001:2015. La Calidad es

gestionada segun criterios y percepciones sin generar registros de las acciones tomadas.
3.6. Comunicacion.

No existen métodos efectivos de comunicacion, retroalimentacion con los clientes, control de
conocimientos impartidos, analisis de enseflanza-aprendizaje. Al comparar los requisitos de
la norma ISO 9001: 2015 con el diagndstico del Instituto es necesario desarrollar la

documentacién y procedimientos obligatorios para la aplicacion del SGC.

¢ Diagndstico inicial del Instituto.

e Analisis FODA.

e Politica, mision, vision, mapa de procesos.
e Requisitos de la documentacion.

e Control de documentos.

e Control de registros.

e Manual de calidad.

e Procedimientos.
3.7. FODA.

A continuacion se presenta El FODA del INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR “JUAN
MONTALVO” (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades).

El Instituto posee aspectos internos favorales consideradas fortalezas como: experiencia en
la direccion, acreditacion otorgada por la SENESCYT, infraestructura edecuada,
disponibilidad de aplicar la norma ISO 9001 2015 seleccion y capacitacion al personal
administrativo y docentes, convenios con otras instituciones publicas y privadas, debilidades
como: no disponer de un modelo de gestion de calidad, falta de difusién de las ofertas
académicas, no empoderamiento de los socios en procesos administrativos , no existe
evaluacion de desempefio de las distintas docentes cualificados. Entre los externos se puede
mencionar que dentro del mercado educativo, hay dificultades para que los bachilleres
ingresen a las universidades por lo tanto optan por carreras tecnologicas que son de corta
duracion, los precios son mas bajos en comparacion con otros institutos y universidades

privadas, y, las empresas demandan mano de obra con cualificacién en tecnologias.
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FODA: INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR “JUAN MONTALVO”

FORTALEZAS(internas )

DEBILIDADES(internas)

1. Experiencia en la direccion de la
Institucion.

2. Existencia de infraestructura adecuada

3. Disponibilidad de aplicar la norma ISO
9001-2015

4. Seleccién y preparacion continua de
docentes que garantice calidad de los
servicios.

5. Convenios suscritos con otras instituciones
publicas y privadas.

6. Acreditado por el SENESCYT

1. No dispone de un modelo de gestion
de calidad.

2. Falta de difusion de las ofertas
académica a los futuros clientes

3. Limitado empoderamiento de los
socios en los procesos
administrativos.

4. Baja poblacion estudiantil.

5. No existe evaluacion de desempefio
de las distintas direcciones.

OPORTUNIDADES(externas)

AMENAZAS(externas)

1. Dificil acceso de los bachilleres a las
universidades.

2. Demanda de tecnodlogos en las distintas
areas para las empresas.

3. Estudiantes buscan una carrera corta.

4. Precios de matriculas en universidades
privadas altos.

5. Desarrollo de las nuevas tecnologias de
informacion y comunicacion TICs, asi
como de sus aplicaciones en educacion.

1. Existencia y creacion de nuevos
Institutos con diversidad de ofertas
académicas

2. Reduccion de los precios de
mercado, por la competencia.

4. Nueva legislacion que limita la
ampliacion de la oferta academica.

5. Inestabilidad econémica que afecta a
las economias domésticas del pais.

Fuente: FODA Instituto Tecnologico Juan Mntalvo
Elaborado por: La autora.

Pese a que la institucién cuenta con grandes fortalezas y oportunidades, tiene que enfrentarse
a factores que la debilitan como cambios en el nivel tecnolégico que dado la situacion actual
de innovasiéon en esta rama se esta quedando obsoleto, falta de personal operativo, actual
tamafio institucional reducido, inexistencia de un modelo de gestion de calidad y por ende el
control del servicio es ineficiente. Ademas, debe enfrentar amenazas externas como el ingreso
de nuevos competidores, tendencia a la reduccion de los precios de mercado, usuarios cada

vez mas exigentes y cambios en los requerimientos legales de funcionamiento y operacion.
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CAPITULO 4.

PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION DE CALIDAD
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El Modelo de Gestion de Calidad (MGC) basado en la norma ISO 9001: 2015, para el Instituto

Tecnoldgico Superior “Juan Montalvo” de la ciudad de Loja, se apoya en los siguientes pasos:

e Creacion de las condiciones de compromiso necesario en los implicados en este
disefio.

e Planificacion y organizacion del disefio.

¢ Identificacion de los elementos que intervienen el en proceso de gestion de la calidad.

o Definicion de los procesos estratégicos, claves y de apoyo dentro de la institucion.

¢ Vinculacién de los procesos con el ciclo de mejora continua de Deming PHVA
(planificar-hacer-verificar-actuar).

e Explicacion de los procesos estratégicos, claves y de apoyo seleccionados.

¢ Levantamiento de los procesos mediante sus flujograma, indicadores y formatos.

El disefio requiere la coordinacion integrada de todas las actividades que se llevan a cabo en
la institucion, sélo asi, se puede lograr calidad en los servicios, satisfaccion de los usuarios y
la mejora continua de las actividades que en él tienen lugar. La finalidad de esta herramienta,
es aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes, con la garantia de productos y servicios

que se ajusten a sus exigencias y la obtencién de beneficios para los accionistas del plantel.

El MGC incluira la planificaciébn y organizacién de los procesos que tienen lugar en la
institucion, que luego seran controlados y evaluados con la finalidad de sistematizar la mejora
continua y obtener la satisfaccion de las partes interesadas. El disefio y puesta en practica del
modelo recaba de la participacion activa de todos trabajadores: directivos, administrativos,
docentes, personal de servicio, asi como los factores vinculados a la comunidad. Dentro de
los procesos o subprocesos que hay en el modelo, se encuentran: el docente, investigacion y
vinculacion, la produccion de material didactico, la gestion gerencial y administrativa, la
gestion de competencias y talento humano, la gestion financiera y contable, la gestiéon de la

infraestructura, la gestion de mercadeo y ventas, entre otros.

4.1. Objetivos del Modelo de Gestidon de Calidad.
4.1.1. Objetivo General

Disefiar un MGC en base a la norma ISO 9001: 2015, para el Instituto Tecnol6gico Superior
“Juan Montalvo” de la ciudad de Loja, mediante la metodologia de la Mejora Continua, con el

fin de mejorar los procesos y asegurar la calidad educativa.

4.1.2. Objetivos Especificos

e |dentificar los procesos que tienen lugar en la Institucion, con el propésito de alcanzar

la mejora continua a través de la Gestion de Calidad.
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e Determinar las interacciones que tienen los procesos y subprocesos estratégicos,
misionales y de soporte, asi como la disponibilidad de recursos e informacién para su
ejecucion y seguimiento.

e Proponer un MGC bajo la metodologia de Mejora Continua, que contribuya a la

excelencia educativa en la Institucion.

4.2, Alcance.

El alcance del modelo disefiado para el Instituto Tecnolégico Superior “Juan Montalvo”
describe el resultado que se lograra a partir de él, y, establece el esquema que se seguira
para lograr dichos resultados. En este sentido, es muy importante definir convenientemente

dicho alcance antes de iniciar la implementacion del modelo.

4.3. Necesidades y expectativas (proveedores, clientes, empleados, accionistas,

socios).

El disefio del MGC que se desea implantar en la institucion, requiere del liderazgo de sus
directivos, del compromiso de todo el personal y de las necesidades y expectativas de los
,hgrupos de interés. Parte del diagndstico institucional, se revisan los procesos fundamentales
gue impiden en la actualidad un nivel de calidad competitivo, que le asegure cumplir los
objetivos planteados, enfrentar las exigencias cambiantes del mercado y satisfacer los

requerimientos de sus clientes actuales y potenciales.

El término de calidad esta intimamente vinculado con el mejoramiento continuo debido a que
en ella se mezclan elementos que integran parte de la cultura y comportamientos que se
deben adquirir o asumir, ademas de predominar, si se desea lograr la excelencia de la
institucion. El disefio, elaboracién u oferta del producto y servicio se debera ajustar a las
caracteristicas y peculiaridades de los requerimientos o necesidades que exige el cliente,
demandas totalmente cambiantes, no sélo de una persona a otra, sino de la propia persona.
Esta condicion exige de un mejoramiento constante, a fin de que se asegure la demanda con

el pasar del tiempo.

El cimiento del modelo de mejora continua requiere de la autoevaluacidon. Técnica que
permitira identificar los puntos fuertes y débiles que es necesario potenciar o eliminar para
garantizar estandares de calidad adecuados, que le asegure el nivel de satisfaccion de sus
clientes y los beneficios esperados por proveedores, clientes, empleados, accionistas y

socios.

Estas condiciones sefialadas, demanda de la directiva institucional, el compromiso e
implicacion requerido para asumir un modelo en base a los procesos mediante una filosofia

diferente de calidad, que promueva los cambios necesarios en los estilos de trabajo, en los
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equipos de trabajo, en la tecnologia, en la innovacion, en la preparacion del personal, en la
estructura organizativa, entre otros. Esta nueva filosofia es la intencion clara de optimizar e
incrementar la calidad del producto/servicio educativo. Herramienta que es aplicada cada vez
mas en las instituciones educativas, debido en gran medida, a la exigencia constante de
formar mejores egresados dispuestos a dar solucion a disimiles problemas latentes en la

sociedad.

Ademas, el disefio del modelo ayudara a profundizar en los procesos de trabajo que existen
en la Institucion, en la orientacion de sus productos/servicios para satisfacer las necesidades
de clientes, en la organizacion de las tareas cotidianas y en uso eficiente de los recursos que
poseen, asi como en ayudar a determinar el aporte de cada persona, para el alcance de los
resultados esperados y en desarrollar la estrategia en base a los objetivos planteados y a las
capacidades creadas en relacién a la fuerza de trabajo, recursos financieros, infraestructura,

entre otros.

El Instituto Tecnoldgico Superior “Juan Montalvo” no cuenta con un MGC que asegure la
Calidad Educativa, mas bien se apoya en las acciones correctivas y preventivas
implementadas, en el andlisis de documentos y registros, para mantener y mejorar sus
procesos continuamente. Lo que significa, que en la practica va mejorando diferentes
problemas, en la medida en que van sucediendo, pero no aplica herramientas de gestion que
estan cientificamente probadas; por lo que esta investigacion propone el disefio de un modelo,
ajustado a las caracteristicas y peculiaridades de esta institucion. Este modelo permitira
establecer un patrén que asegure la identificacion y satisfaccion de las necesidades de los
involucrados, con el menor costo posible, a partir de eliminar aquellos procesos que no crean
valor agregado a los productos y servicios que se ofertan. Lo cual aumentara la eficiencia en
el uso de los recursos que tiene y mejorara la eficacia con que llega al logro de los resultados

gque esperan obtener.

El modelo que se plantea esta apoyado en la norma ISO 9001-2015 y se hace con la finalidad
de identificar los procesos que se crean en la institucion, para su posterior disefio, que permita
lograr mayor satisfaccién de los requerimientos de lo brindado, que hara adquirir la confianza
de los servicios bajo estandares y controles sistematicos, y asi garantice el producto/servicio

de alta aceptacion.

Es transcendental esclarecer que el principal usuario del modelo de gestién de calidad en el
Instituto objeto de estudio es el estudiante, ya que el proceso de ensefianza-aprendizaje se
considera como uno de los principales procesos claves de la institucion, es su actividad

economica, que, unido a los diferentes actores y partes interesadas, constituyen elementos
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indispensables a considerar. El presente estudio se centra en el Instituto Tecnoldgico Superior

“Juan Montalvo” y en los procesos que se generan de la estructura directiva.
4.4, Mapas de procesos.

La idea de mapa de proceso se efectia sobre el enfoque de la interrelacién entre los
elementos que la integran, conformando un sistema concatenado de actividades y recursos
gue se transforman en elementos de entrada y salida aportando valor agregado para los
grupos de interés. En los recursos se distinguen el personal, las finanzas, la infraestructura,
los medios y equipos, las herramientas de gestion, las técnicas y métodos, entre otros. Ellos,
en su conjunto hacen que se pueda obtener un resultado, que permite a su vez, la satisfaccion
del cliente y de los grupos de interés. A continuaciéon, se muestra en la figura 1, los elementos

que forman el MGC del Instituto Tecnoldgico Superior “Juan Montalvo”.

Grupos de interés Grupos de interés
(Proveedor) (Beneficiario)
Demanda de la = Epresados.

informacidn.
* Progreso para la

sociedad y la
comunidad.

MNecesidades de la
sociedad.
Insurmos.

Infrasstructura Procesos = Mivel de instruccian.
Finznzas. Institucionales + Desarrollo cultural.
Tecnologias. * Formacion de valores.
Herramientas de = LUilidades.

Eestion. Planificacion Liderazgo y

Técnicas y métodos. estratégica compromiso

Medios, equipos .
Freparacion

personal

Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
RETROALIMENTACION

Figura 4. Elementos del Modelo de Gestion de Calidad.
Fuente: ISO 9001 (2015) e Instituto Tecnoldgico Superior “Juan Montalvo” (2017).
Elaborado por: La autora.

Como se puede apreciar en la figura 4 los elementos del modelo dan respuesta a los procesos
institucionales, que contiene los procesos estratégicos, claves y de apoyo. Ellos en su
conjunto, y con la participacion de todo el personal y demas recursos, pueden hacer que se
obtengan productos y servicios que satisfagan las expectativas y necesidades de clientes,
accionistas y grupos de interés.
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Ademas, es necesario resaltar que, si los procesos que tienen lugar no se ejecutan
debidamente, no se crea el valor agregado anhelado, sino que se obtiene productos/servicios
con una calidad deficiente, que en diversas situaciones ni siquiera cumplen con las minimas

expectativas de los clientes o grupos de interés.

El modelo parte de la planificacion y organizacién de los procesos, a fin de gestionarlos,
monitorearlos y evaluarlos con posterioridad y a cometer las acciones de mejora continua para
satisfacer a los clientes y grupos de interés. Es una tarea permanente y sistematica del
consejo directivo, realizar las revisiones periddicas del MGC, tomar las decisiones, establecer
las politicas y objetivos de la calidad, asi como, asegurar la disponibilidad de recursos

necesarios para lograr las metas institucionales.

Por otro lado, es importante tener en cuenta que para aplicar un MGC en base a la norma ISO
9001:2015, se debe considerar la formacién, el conocimiento y la experiencia que tiene la
institucion. So6lo con un dominio de la norma se podra cumplir con los requisitos pre-
establecidos, su guia explica paso a paso hasta la implantacion. Igualmente, se debe elaborar

un documento con el procedimiento que contenga:

¢ Nombre del procedimiento.

e Funcion que desempefia cada procedimiento y/o registro, requisito que cumple de la
norma ISO empleada.

e Descripcion del procedimiento y/o registro.

e Contenido del procedimiento y/o registro.

El disefio del MGC en base a la metodologia de la Mejora Continua que sera implementado
en el Instituto Tecnoldgico Superior “Juan Montalvo”, debe ser liderado por la directiva de la
institucion. El plan y la aplicacion del mismo debe ser ajustado segun las necesidades de
mejora en cada proceso, deben ser implicitas todas las autoridades, responsabilidades,
procedimientos y recursos relacionados, definidos y desarrollados en modo sélido para que
sea efectivo y favorezca satisfacer las necesidades y expectativas de los grupos de interés,

conservando la filosofia del mejoramiento continuo.

El Instituto Tecnoldgico Superior “Juan Montalvo” como sujeto de formacion y adquisicion de
conocimientos deben definir sus procesos en base de sus peculiaridades y caracteristicas, es

frecuente que se agrupen en actividades o dimensiones, que definen el enfoque de procesos:

e Procesos estratégicos, propio a las responsabilidades de la direccién: planificacion
institucional, académica, de la calidad, las finanzas y presupuesto, evaluacion
institucional; y, la organizacién y los métodos.

e Procesos claves, relacionados con la esencia del producto/servicio que se oferta:

docente, produccién de materiales didacticos, investigacion y vinculacion.
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e Procesos de apoyo a los procesos operacionales: gestion de competencias y talento
humano, gestion financiera y contable, gestion de mercadeo y ventas, gestion

documental entre otros.
Objeto y campo de aplicacion

e El modelo presentado se sustenta en las normas sefialadas en la norma ISO 9001-
2015, con la finalidad de considerar la eficacia y la eficiencia del sistema vinculado a

la calidad y el potencial que poseera la institucién.
Requisitos de la documentacion

El modelo plantea cumplimentar con el respaldo documental requerido, de modo que
especifique el funcionamiento de todo el sistema, los objetivos de calidad previsto por la

institucion y la evaluacion de la eficacia del mismo. El respaldo se conforma de:

¢ El manual de la calidad.- Especifica detalladamente el alcance del sistema, describe
los procesos e interacciones. Su contenido se adecua a las pericias operativas de la
institucion: coordinacion y division. Debe estar aprobado por el consejo directivo.

e El control de los documentos.- Su propésito es practicar el control de la
documentacion del MGC, asegura la vigencia y la actualizacion de los mismos.

o El control de registros.- Suministra informacién de las actividades que realiza la
institucion, resultados de cada etapa del proceso de ensefianza-aprendizaje,
investigacion, vinculacion, certificacién, acreditacién, o cualquier otro que se

establezca en la institucion.
Mapa de proceso del Instituto Tecnolégico Superior “Juan Montalvo”

Teniendo la referencia de los elementos ilustrados en figura 1, se expone seguidamente, los
elementos del proceso general y los subprocesos que ocurren en el Instituto Tecnolégico
Superior “Juan Montalvo”. Proceso que integra un conjunto de acciones basicas para la
obtencion de un resultado. Su finalidad, es identificar los requerimientos de los clientes,

gestionar los recursos e insumos, analizar indicadores y proyecciones del medio.

Los elementos que se ilustran, responden a las caracteristicas y peculiaridades de esta
institucion. Se brinda una perspectiva de los elementos que interactian en el instituto, esas
interacciones de procesos, ligado a la gestion para generar los resultados anhelados, se llama
"enfoque basado en procesos", que sirve de base para dividir los procesos estratégicos,

claves y de apoyo que tienen lugar en ella.

Posteriormente, en la figura 5 se muestra el mapa de procesos que tiene lugar en la institucion
objeto de estudio. Se ilustra con sus diferentes actividades estratégicas, claves y de apoyo,

asi como, sus procesos, interrelaciones y niveles de jerarquizacion.
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Mapa de procesos del Instituto Tecnolégico Superior
“Juan Montalvo”
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Figura 5. Mapa de procesos del Instituto Tecnologico Superior “Juan Montalvo”.
Fuente: IVE Consultores (2017) e Instituto Tecnolégico Superior “Juan Montalvo” (2017).
Elaborado por: La autora.

El Instituto Tecnolégico Superior “Juan Montalvo”, podra crecer su eficiencia y eficacia con
una adecuada identificacion, comprension y gestion de todos sus procesos, interrelacionados

en un sistema disefiado para alcanzar los objetivos de calidad deseados.

El enfoque de proceso brinda un servicio/producto a otro subproceso, o a un grupo de interés
o cliente. Dentro de esta institucion se aprecian diversos procesos, implica que, cada uno de
ellos posee un cliente, interno o externo, lo que demuestra su necesaria interrelacién. Sélo

considerando la interrelacion entre todas las partes, se conseguira un adecuado MGC.

En definitiva, la mejora continua se ha convertido en un propésito permanente de toda
organizacién que se respete a si mismay a sus clientes. Esta afirmacién, se convierte en una
filosofia de trabajo en el Instituto, quién se propuesto concentrar dentro de sus procesos la
estabilizacion y posibilidad de la mejora sistematica. Inmediatamente, se muestra el ciclo de
mejora continua de Deming, llamado también como el circulo PHVA (planificar-hacer-verificar-

actuar), basado en cuatro pasos, como se ilustra en la figura 6.
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Proceso de mejora continua del Instituto Tecnologico
Superior “Juan Montalvo” en base a procesos

Planear
Plan PI\‘ rati
Estratégico e

& Institucional

Ciclo
Mejora continua PHVA ‘/Producc{u')n

de Mat. Investigacl

\Docente pidactico ¥ Vincutacic

7

C_Verificar

—

- AN o
Gestion de Ia Proyeccion -
calidad y su - lz ;a::um Certificacion
aseguramiento Institucion - | g

Figura 6. Proceso de mejora contintia del Instituto Tecnolégico.
Fuente: Deming (2013) e Instituto Tecnoldgico Superior “Juan Montalvo (2017).
Elaborado por: La autora.

El ciclo de Deming contiene funciones fundamentales de la administracibn como es la
planificacion, organizacién, gestion y el control. Ahora bien, en este caso este ciclo ha sido
ajustado a los procesos que tienen lugar en el Instituto, sobre todo a los que definen la
conduccion y acuacion de sus directivos, es decir a las actividades estratégicas y claves del
plantel. En los epigrafes subsiguientes se explican con algunos ejemplos los principales
procesos que es hecesario gestionar en los inicios, que corresponden a las distintas
actividades o dimensiones. El resto de los procesos seran valorado al detalle en el manual de

calidad que sera necesario ajustar de acuerdo a los cambios identificados.

45. Proceso estratégico (marketing, planificacién estratégica)

— Proyeccion de marketing y ventas: incluye la prevision de ventas, en base a las
conjeturas y/o proyecciones realizadas del escenario que puede suceder, factores que se
pueden controlar y otros no. Se trata también de asegurar las ventas antes de que se
realicen, es decir, es un conjunto de acciones de investigacion, disefio de
productos/servicios, precios, comunicacion que es necesario realizar antes de que los

resultados reales sorprendan. Esta proyeccidn se expresa a través de objetivos de
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4.6.

marketing y ventas para el periodo que se planifique, tres o cinco afios es lo méas habitual

gue se utiliza.

Proyeccién estratégica de la institucidén: La proyeccion estratégica de la institucion
busca fortalecer la estructura organizativa y hacer mas incuestionable los procesos que
ocurren en la institucion, también garantiza el cumplimiento de la proyeccion y compromiso
social que se posee. Dentro de sus elementos esenciales se destacan las politicas, vision
y misioén, que fueron abordadas anteriormente y que estan contenidas en los Planes
Estratégicos y operativos del Instituto. Que, con independencia de su formulacion,
requieren de revision y ajuste constante, siempre que varien las condiciones contextuales

en las que fueron definidas.
Proceso operativo (actividad econdmica)

Proceso docente: Simboliza el reconocimiento a la labor docente, que busca asegurar
permanencia, superacion y promocioén de los docentes, asi como el nivel de compromiso
con el quehacer diario, de modo que trascienda en la sociedad. Los postulados que
enmarca esta profesién y las disimiles categorias de profesores existentes en ella,
muestran la imagen de la educacién. De alli, que la superacién e inquietud constante por
la adquisicion de nuevos conocimientos y su actualizacion son aspectos esenciales para
el desarrollo de esta ardua profesion.

Proceso de produccion de materiales didacticos: La creacion de materiales didacticos
surge siempre de las necesidades de brindar a los estudiantes el material de apoyo
requerido para la asimilacién de los contenidos, para motivarlos hacia el aprendizaje, para
facilitar la comunicacion y la interaccion profesor-estudiante, para desarrollar con éxito una
clase, entre otros. Todo ello, favorece la comprension del tema especifico que se esté
abordando, de ahi, su vital importancia.

Proceso de investigacién y vinculacién: La actividad de investigacion esta orientada a
la fabricacion de los nuevos conocimientos y a la aplicacion de soluciones de la vida
cotidiana. Es un proceso complejo donde los avances del desarrollo cientifico se van
introduciendo desde los diferentes niveles de ensefianza, para preparar al hombre para la
vida.

La vinculacién a la sociedad, es también la identificacion de oportunidades y retos a
transformar en la sociedad, para mejorar la calidad de vida, construccion ciudadana y la
democracia. Este proceso respalda el dialogo entre los saberes que coexisten en el medio

ambiente, para la evolucion del conocimiento en escenarios de colaboracién y apoyo.
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4.7.

4.8.

Proceso de apoyo (financiera y contable, recursos humanos)

Gestion financieray contable: Proceso que es el encargado de aplicar la normativa legal
vigente en materia de planificacion, organizacion, ejecucion, registro y control de los
recursos financieros existentes. Parte de la observancia de los procedimientos operativos
a seguir para el cumplimiento de las funciones bésicas que ofrece el Sistema Integrado de
Gestion Financiera. Contiene las fuentes de financiamiento, para la asignacion de los
recursos en base al comportamiento de las matriculas, y a la disponibilidad de los recursos
propios para la financiacién del Instituto. También, posee la responsabilidad de garantizar
un minimo de cobertura para gastos de personal, contratacion de los servicios, gastos

basicos para la higiene, custodia, insumos, entre otros.

Gestién de competencias y talento humano: Proceso que abarca la seleccién, el
desarrollo, la motivacién y la conservacion de los empleados de la institucién. Su fin
esencial es orientar la conducta del personal que la forma hacia el logro eficiente de los

objetivos establecidos por el Instituto.

Levantamiento de procesos (Flujograma, indicadores, formatos)

El Flujograma es la escritura grafica que desglosa el proceso segun la estructura organizativa

existente. Seguidamente, se muestran los flujogramas de los procesos que se han

identificados con las primeras prioridades para trabajar sobre ellos: Gestion de la calidad,

Proceso estratégico, Gestion de marketing, Gestion de atencion a reclamos a clientes, Gestion

del

proceso docente, Gestion de Produccion de Material Did4ctico, Gestion de Investigacion

y Vinculacién, Gestion de Competencias y talento Humano y la Gestién Financiera y Contable.

Es importante, aclarar que cada uno de estos procesos tiene a su vez diferentes subprocesos,

que seran descritos y explicados al detalle en el Manual de Procedimientos que con

posterioridad tendra que confeccionarse.
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Figura 7. Flujograma del Proceso de Gestion de la Calidad del Instituto Tecnolégico.
Fuente: Instituto Tecnolégico Superior “Juan Montalvo (2017).
Elaborado por: La autora.
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Instituto Tecnoldgico Superior “Juan

Montalvo”

CODIGO: FO-GCO01

FICHA DE PROCESO (Gestion de la
Calidad)

PAGINA: 1 de 2

Fecha: 10/03/2018

OBJETIVO DEL PROCESO

Uniformar y estandarizar los procesos en base en los pardmetros establecidos en la norma I1SO:

9001: 2015 en los procesos del Instituto Tecnolégico Superior “Juan Montalvo”.

ACTIVIDADES DEL PROCESO

Planificacion del Sistema.

Difusion del sistema.

Determinacién de necesidad de capacitacion.
Ejecucién de la capacitacion.

Control de la informacion.

Andlisis de los indicadores del sistema.

Verificacién de cumplimiento de indicadores.

Solicitud de acreditacion.

Auditoria del proceso de Gestién de la Calidad.
Revision de las partes del proceso.
Presentacion de informe de auditoria.

Revision del proceso integral.

Ejecucién de acciones correctivas.

Acciones de mejora y seguimiento del sistema.

RESPONSABLES

Directivos del Instituto Tecnoldgico Superior “Juan Montalvo” y en particular la persona

designada para atender la calidad.

ENTRADAS

SALIDAS

Demanda de formacion.
Necesidades de la sociedad.
Insumos.

Infraestructura.

Finanzas.

Tecnologias.

Herramientas de gestion.
Técnicas y métodos.

Medios, equipos.

Egresados.

Progreso para la sociedad y la comunidad.
Nivel de instruccion.

Desarrollo cultural.

Formacién de valores.

Utilidades.
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Instituto tecnolégico superior “Juan

CODIGO: FO-GCO01

Montalvo’
PAGINA: 2 de2
FICHA DE PROCESO (Gestion de la
Fecha: 10/03/2018
Calidad)
PROCESOS VINCULADOS

Tiene relacion con todos los procesos que ocurren en el Instituto Tecnoldégico Superior “Juan

Montalvo”.

NECESIDAD DE RECURSOS

Medios computarizados para el procesamiento
de textos.
Relacion detallada de los documentos
vigentes.

Relacion detallada de la distribucion actual de

los documentos.

Archivador de documentos.

Conexion a internet.

Sello del Instituto Tecnologico Superior “Juan
Montalvo”, para marcar documentos originales.

Material de oficina.

REGISTROS Y ARCHIVOS DE DOCUMENTOS

Documentos originales. ARCHIVO
Relacion detallada de los documentos vigentes. REG. GC-01
Relacion detallada de la distribucion actual de los documentos. REG. GC-02

INDICADORES (SALIDAS)

No. de acciones de planificadas.

No. de acciones de capacitacion.

No. de deficiencias para implementar el sistema.

No. de acciones correctivas para implementar el sistema.

No. de personas participantes en la implementacion del sistema.

No de indicadores formados por procesos.
No. de acciones de mejora implementadas.
No. de incidencias detectadas en el proceso.

No. de acciones preventivas ejecutadas.

DOCUMENTOS APLICABLES

Ficha de Proceso de Gestiéon de la Calidad

FO-GC
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Figura 8: Flujograma del Proceso Estratégico.
Fuente: Instituto Tecnolégico Superior “Juan Montalvo (2017).
Elaborado por: La autora.
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Montalvo”

Instituto Tecnologico Superior “Juan CcODIGO: FO-PEO1

FICHA DE PROCESO (Proceso
Estratégico)

PAGINA: 1 de 2

Fecha: 10/03/2018

OBJETIVO DEL PROCESO

Crear las condiciones necesarias para la implementacion real del sistema de gestion de la

calidad en el Instituto Tecnologico Superior “Juan Montalvo”.

ACTIVIDADES DEL PROCESO

Desarrollo del pensamiento estratégico.
Socializacion del proceso estratégico.
Creacion de la necesidad de cambio.
Seleccion de facilitadores del proceso.
Diagndstico de la situacion actual.
Direccionamiento de la estrategia.

Seleccion de mejores estrategias.
Implementacion de las estrategias.
Seguimiento y control de las estrategias.
Analisis de la informacién obtenida.
Toma de decisiones de los directivos.

RESPONSABLE

Méaxima directiva del Instituto Tecnolégico Superior “Juan Montalvo”

ENTRADAS

SALIDAS

Ideas estratégicas.
Obijetivos institucionales.
Conocimiento del personal.
Informacion del entorno.
Resultados del Instituto
Historia de la cooperativa.

Cultura y valores de la cooperativa.

Estrategia del Instituto Tecnol6gico Superior
“Juan Montalvo”.

Mayor preparacion del personal.

Informacion actualizada.

Optimizacion de recursos.

Fortalecimiento de la cultura y valores

institucionales.

PROCESOS VINCULADOS

Abarca todos los procesos del Instituto.
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Instituto Tecnologico superior “Juan CcODIGO: FO-PEO1

Montalvo”

PAGINA: 2 de 2

FICHA DE PROCESO (Proceso
Estratégico)

Fecha: 10/03/2018

NECESIDAD DE RECURSOS

Compromiso de la maxima directiva. Conexion a internet y procesador de textos.
Equipo directivo y grupo de trabajo. Material de oficina.
Informacion estadistica de los resultados de la gestion.

Carpetas de documentos.

REGISTROS Y ARCHIVOS DE DOCUMENTOS

Carpetas de documentos. ARCHIVO
Estrategias institucionales REG. PE -01
Acciones de seguimiento y control de la estrategia. REG. PE -02
INDICADORES
SALIDAS

No. de objetivos estratégicos planificados.
No. de estrategias seleccionadas.

No. de indicadores por objetivos estratégicos.
Cumplimiento de los objetivos.

No. de acciones de control planificadas.

No. de acciones de control ejecutadas.

DOCUMENTOS APLICABLES

Ficha de proceso estratégico FO-PE

59



Figura 9. Flujograma del Proceso de Marketing y Ventas
Fuente: Instituto Tecnolégico Superior “Juan Montalvo (2017).
Elaborado por: La autora.
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Instituto Tecnoldgico S

uperior *Juan CODIGO: FO-PMV01

Montalvo”
PAGINA: 1 de 2
FICHA DE PROCESO (Proceso de
Fecha: 10/03/2018
Marketing y Ventas)
OBJETIVO DEL PROCESO

Elaborar un plan de accién de marketing y ventas para mantener y aumentar el nivel de acceso

de estudiantes al Instituto Tecnoldgico Superior “Juan Montalvo”.

ACTIVIDADES

DEL PROCESO

Diagnéstico de la situacion actual de
posicionamiento del Instituto.

Definicion de los objetivos del plan de
marketing y ventas.

Elaboracion de un estrategia del plan de
marketing

Socializacion de los objetivos y estrategia

Creacion de la necesidad de cambio.

Seleccion de facilitadores del proceso.
Direccionamiento del plan de accion
Implementacién del plan de accion.
Seguimiento y control del plan de accion.
Analisis de la informacién obtenida.
Toma de decisiones de los directivos.

RESPO

NSABLE

Méaxima directiva del Instituto Tecnoldgico Superior “Juan Montalvo”

ENTRADAS

SALIDAS

Encuesta de evaluacion de mercado,

Ideas estratégicas.

Objetivos institucionales.

FODA Institucional

Encuesta de satisfaccion de servicios a

estudiantes del Instituto.

Informacion de los requerimientos actuales de
los clientes.

Obijetivos estratégicos del plan de accién.
Estrategia del plan de marketing y ventas.
Decisiones estratégicas

Optimizacién de recursos y maximizacion de

beneficios.

PROCESOS VINCULADOS

IAbarca todos los procesos del Instituto.
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Instituto Tecnologico superior “Juan CcODIGO: FO-PMVO1
Montalvo”

PAGINA: 2 de 2

FICHA DE PROCESO (Proceso de
Marketing y Ventas)

Fecha: 10/03/2018

NECESIDAD DE RECURSOS

Compromiso de la maxima directiva. Acceso a la poblacién de estudio. Equipo directivo y grupo
de trabajo. Informacién estadistica de los resultados de la gestion.

REGISTROS Y ARCHIVOS DE DOCUMENTOS

Carpetas de documentos. ARCHIVO
Plan de marketing y ventas REG. PMV -01
Acciones de seguimiento y control del plan de accion REG. PMV -02
INDICADORES
SALIDAS

No. de objetivos estratégicos planificados.

No. de indicadores por objetivos estratégicos.

Cumplimiento de los objetivos.

No. de acciones de control planificadas.

No. de acciones de control ejecutadas.

Numero de estudiantes matriculados ex ante la ejecucion del plan de marketing y ventas.

Numero de estudiantes matriculados a priori la ejecucion del plan de marketing y ventas.

DOCUMENTOS APLICABLES

Ficha de proceso estratégico FO-PMV
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Figura 10. Flujograma del Proceso de Atencion a Clientes.
Fuente: Instituto Tecnoldgico Superior “Juan Montalvo (2017).
Elaborado por: La autora.
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Instituto Tecnoldgico Superior “Juan CODIGO: FO-ACO1

Montalvo”

PAGINA: 1 de 2

FICHA DE PROCESO (Atencién a
clientes)

Fecha: 10/03/2018

OBJETIVO DEL PROCESO

Definir las acciones a ejecutar para lograr una filosofia de atencién al cliente que asegure los
resultados de gestidon esperados.

ACTIVIDADES DEL PROCESO

Correcta atencion a clientes. Andlisis de la situacion que provoca la
Identificacién de necesidades. insatisfaccion.
Recepcion de insatisfacciones. Adopcion de medidas.
Registro de datos del cliente y reclamos. Toma de decisiones.
RESPONSABLE

Directivos y trabajadores del Instituto Tecnoldgico Superior “Juan Montalvo”

ENTRADAS SALIDAS

Insatisfacciones de los clientes. Medidas correctivas aplicadas.

PROCESOS VINCULADOS

Abarca todos los procesos del Instituto, pero su incidencia recae en el area de marketing

ventas.

NECESIDAD DE RECURSOS

Formato para determinar las necesidades de los clientes. Material de oficina.
Formato para recoger las incidencias de los clientes.
Listado de las incidencias de los clientes.

Registro de las incidencias y medidas adoptadas.

REGISTROS Y ARCHIVOS DE DOCUMENTOS

Registro de las incidencias y medidas adoptadas ARCHIVO
Listado de incidencias REG. AC -01
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Instituto Tecnoldgico Superior “Juan CODIGO: FO-ACO1

Montalvo”
PAGINA: 2 de 2
FICHA DE PROCESO (Atencion a
Fecha: 10/03/2018
clientes)
INDICADORES

No. de insatisfacciones o incidencias.

No. de medidas adoptadas.

% de cumplimiento de las medidas adoptadas.
No. de insatisfacciones o incidencias en tramites.

No. de insatisfacciones o incidencias pendientes de solucién.

DOCUMENTOS APLICABLES

Ficha de Proceso Atencion a Clientes FO-AC
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Figura 11. Flujograma del Proceso Docente.
Fuente: Instituto Tecnolégico Superior “Juan Montalvo (2017).
Elaborado por: La autora.
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Instituto Tecnologico Superior “Juan CcODIGO: FO-PDO1
Montalvo”

FICHA DE PROCESO (Proceso
Docente)

PAGINA: 1 de 2

Fecha: 10/03/2018

OBJETIVO DEL PROCESO

requerida.

Asegurar las condiciones necesarias para desarrollar el proceso docente con la calidad

ACTIVIDADES DEL PROCESO

formacion.

actualizacion.

Preparacion de clases.

Levantamiento de las necesidades de| Ejecucién de la actividad docente.

Levantamiento de las necesidades del Comprobacién de la asimilacion de los

Control y evaluacion de la actividad docente.

conocimientos.

Adopcién de medidas.

RESPONSABLE

Superior “Juan Montalvo”.

Directivos, profesores, estudiantes y el resto de los trabajadores del Instituto Tecnol6gico

ENTRADAS

SALIDAS

Demandas de aprendizaje y actualizacion.

Exigencias gubernamentales e institucionales| profesores.

Mayor preparacion de los estudiantes Y|

Indicadores educativos.

PROCESOS VINCULADOS

Abarca todos los procesos del Instituto.

NECESIDAD DE RECURSOS

Formato para determinar las necesidades de aprendizaje. Material de oficina.
Formato para planificacion de clases. Mallas, programas y planes de clases.

Registro de asistencia a clases. Evaluaciones.

REGISTROS Y ARCHIVOS DE DOCUMENTOS

Registro de asistencia a clases ARCHIVO

Evaluaciones REG. PD -01
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o> Instituto Tecnolégico Superior “Juan

Montalvo”

CcODIGO: PD-01

FICHA DE PROCESO (Proceso

Docente)

PAGINA: 2 de2

Fecha: 10/03/2018

INDICADORES
SALIDAS

No. de horas clases.
No. de asignaturas.
Horario docente.
Asistencia a clases.
Aprobados
Egresados.

DOCUMENTOS APLICABLES

Ficha de Proceso Docente

FO-PD
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Figura 12. Flujograma del Proceso de produccion de Material Didéactico.
Fuente: Instituto Tecnolégico Superior “Juan Montalvo (2017).
Elaborado por: La autora.
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Instituto Tecnolégico Superior “Juan CODIGO: FO-PMDO1
Montalvo”

PAGINA: 1 de 2

FICHA DE PROCESO (Produccién de

Material Didactico)
OBJETIVO DEL PROCESO

Fecha: 10/03/2018

Estimular la produccién de Material Didactico para mejorar el proceso de ensefianza

aprendizaje de la institucion.
ACTIVIDADES DEL PROCESO

Establecimiento de los objetivos didacticos. | Utilizacién de los materiales didacticos en las
Socializacion de los objetivos. clases.

Entrega de medios para la produccién de| Asimilacion del conocimiento.
materiales didacticos. Retroalimentacion.
Determinacibn de las necesidades de| Acciones de mejora.
aprendizaje de los estudiantes.

Disefo de los materiales didacticos.

RESPONSABLE

Personal docente del Instituto Tecnolégico Superior “Juan Montalvo”

ENTRADAS SALIDAS
Necesidades de aprendizaje. Mayor asimilacion de los contenidos.
Objetivos didacticos. Motivacion de los estudiantes.
Programas de asignaturas.

PROCESO VINCULADO

El proceso de ensefianza aprendizaje.

NECESIDAD DE RECURSOS

Malla curricular. Recursos materiales de cartdn, colores y demas.

Programas de las asignaturas. Objetivos docentes. Listado de los estudiantes.

REGISTROS Y ARCHIVOS DE DOCUMENTOS

Registro de las incidencias y medidas adoptadas ARCHIVO
Listado de incidencias REG. PMD -01

70



Instituto Tecnoldgico Superior “Juan

Montalvo”

CODIGO: PMD-01

FICHA DE PROCESO (Produccién de

Material Didactico)

PAGINA: 2 de2

Fecha: 10/03/2018

INDICADORES
SALIDAS

Cantidad de material did4ctico elaborado.
Calidad del material didactico elaborado.
Resultados académicos.

Nivel de motivacién de los estudiantes.

DOCUMENTOS APLICABLES

Ficha de Proceso de Produccion de Material Didactico

FO-PMD
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Figura 13. Flujograma del Proceso de Investigacion y Vinculacion.
Fuente: Instituto Tecnoldgico Superior “Juan Montalvo (2017).
Elaborado por: La autora.
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Instituto Tecnologico Superior “Juan CODIGO: FO-IVO1

Montalvo”

FICHA DE PROCESO (Investigacion

y Vinculacién)

PAGINA: 1 de 2

Fecha: 10/03/2018

OBJETIVO DEL PROCESO

Estimular del desarrollo de actividades de investigacion y vinculacion para preparar a los

estudiantes para la vida.

ACTIVIDADES DEL PROCESO

Definicién de obijetivos.
Socializa objetivos.
Planificacion de las actividades.

Difunde las actividades planificadas.

Realizacion de acciones de investigacion Vi
vinculacion.
Rendiciones de cuentas.

Acciones de mejora.

RESPONSABLE

Estudiantes y profesores del Instituto Tecnholdgico Superior “Juan Montalvo”

ENTRADAS

SALIDAS

Lineas de investigacion.
Demandas de la sociedad.
Necesidades de desarrollo cientifico.

Factores comunitarios.

Propuestas de mejora.

Solucién a problemas.

Mayor vinculacién a la vida.

Impacto institucional, social, econdmico,

ambiental.

PROCESOS VINCULADOS

Proceso docente y extension del Instituto.

NECESIDAD DE RECURSOS

Formatos para las investigaciones. Material de oficina. Recursos financieros.
Manuales de procedimientos investigativos y de vinculacion.

Trabajos de investigaciones realizadas. Conexion de internet.




Instituto Tecnologico Superior “Juan CODIGO: FO-IV -01
Montalvo”

PAGINA: 2 de2

FICHA DE PROCESO (Investigacion y

Vinculacion)

Fecha: 10/03/2018

REGISTROS Y ARCHIVOS DE DOCUMENTOS

Plan de investigaciones REG. IV -01
Registro de investigaciones REG. IV -02
Listado de las investigaciones REG. IV -03
Plan de acciones de vinculacion REG. IV -04
Rendiciones de cuentas ARCHIVO
INDICADORES
SALIDAS

No. de investigaciones realizadas.
% de cumplimiento del plan de investigacion.
No. de vinculaciones realizadas.

% de cumplimiento del plan de vinculacion.

DOCUMENTOS APLICABLES

Ficha de proceso de investigacion y vinculacién FO-IV
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Figura 14. Flujograma del Proceso de Competencias y Talento Humano.
Fuente: Instituto Tecnolégico Superior “Juan Montalvo (2017).
Elaborado por: La autora.
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Instituto Tecnoldgico Superior “Juan CODIGO: FO-RHO1

Montalvo”

PAGINA: 1 de 2

FICHA DE PROCESO (Talento

Humano)

Fecha: 10/03/2018

OBJETIVO DEL PROCESO

Definir las politicas de talento Humano para asegurar la fuerza de trabajo requerida en el

Instituto Tecnoldgico Superior “Juan Montalvo.

ACTIVIDADES DEL PROCESO

Determinacion de la demanda de fuerza de| Seleccion del personal.

trabajo. Contratacion de la fuerza de trabajo.
Identificacién de requisitos de cada puesto. | Preparacion del personal.
Confeccion de expediente de aspirantes. Motivacion al trabajo.

Evaluacién de los candidatos.

RESPONSABLE

Administrativos del Instituto Tecnologico Superior “Juan Montalvo”

ENTRADAS SALIDAS
Fichas de puestos de trabajo. Convocatorias de empleos.
Requisitos de puestos. Competencias laborales.
Objetivos institucionales. Resultados productivos/servicios.
PROCESOS VINCULADOS

Incide en todos los procesos del Instituto, pero su incidencia recae en el area administrativa.

NECESIDAD DE RECURSOS

Formato la seleccién del personal. Perfiles de puestos de trabajos.

Objetivos estratégicos. Plan de formacion.

REGISTROS Y ARCHIVOS DE DOCUMENTOS

Listado de los puestos de trabajo, segun la estructura organizativa ARCHIVO
Listado del personal contratado REG. RH-01
Contratos de trabajos REG. RH-02
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& Instituto Tecnoldgico Superior “Juan CODIGO: FO-RHO1

Montalvo”

PAGINA: 2 de2
FICHA DE PROCESO (Talento

Fecha: 10/03/2018

Humano)

INDICADORES
SALIDAS

No. plazas cubiertas
No. plazas sin cubrir
No. de contratos realizados.

Nivel de preparacién del personal.

DOCUMENTOS APLICABLES

Ficha de Talento Humano FO-RH
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Figura 15. Flujograma del Proceso de Gestion Financiera y Contable.
Fuente: Instituto Tecnoldgico Superior “Juan Montalvo (2017).
Elaborado por: La autora.
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Instituto Tecnologico Superior “Juan CODIGO: FO-GFCO1

Montalvo”

PAGINA: 1 de 2

FICHA DE PROCESO (Gestion
Financieray Contable)
OBJETIVO DEL PROCESO

Fecha: 10/03/2018

Asegurar el proceso de gestion financiera con la informacion adecuada para la toma de

decisiones.

ACTIVIDADES DEL PROCESO
Definicién de objetivos estratégicos. Registro y procesamiento de la informacion.
Socializacion de obijetivos. Analisis de la informacion.
Implementacion de objetivos. Rectificacion de errores de registro.
Difusién de las metas. Toma de decisiones.

RESPONSABLE

Directivos y trabajadores del &rea contable y financiera del Instituto.

ENTRADAS SALIDAS

Recursos financieros, materiales, humanos,| Estados financieros.
tecnologicos. Decisiones estratégicas.

Informacion. Rendimientos financieros.

PROCESOS VINCULADOS

Se vincula con todos los procesos del Instituto.

NECESIDAD DE RECURSOS

Normativas vigentes. Informacion financiera. Libros de registros contables. Comprobantes|

de operaciones. Balances financieros anteriores. Estados de cuentas. Personal técnico

preparado.
REGISTROS Y ARCHIVOS DE DOCUMENTOS
Balances financieros ARCHIVO
Libros contables REG. GFC -01
Comprobantes de operaciones REG. GFC -02
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sammmme - | Instituto Tecnol6gico Superior “Juan Montalvo”

CODIGO: GFCO01

FICHA DE PROCESO (Gestién Financiera
y Contable)

PAGINA: 2 de2

Fecha: 10/03/2018

INDICADORES

indices financieros.
% de cumplimiento de los planes econémicos.
Cumplimiento de la entrega de la informacion financiera.

Estadisticas de gestion.

DOCUMENTOS APLICABLES

Ficha de Proceso de Gestion Financieray Contable

FO-GFC
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Tabla 29. Criterios e indicadores para la Gestion de Calidad del Instituto.

CRITERIOS

INDICADORES

—Proceso de Gestion
de la Calidad

No. de acciones de planificadas.

No. de acciones de capacitacion.

No. de deficiencias para implementar el sistema.

No. de acciones correctivas para implementar el sistema.
No. de personas participantes en la implementacién del
sistema.

No de indicadores formados por procesos.

No. de acciones de mejora implementadas.

No. de incidencias detectadas en el proceso.

No. de acciones preventivas ejecutadas.

—Proceso estratégico.

No. de objetivos estratégicos planificados.
No. de estrategias seleccionadas.

No. de indicadores por objetivos estratégicos.
Cumplimiento de los objetivos.

No. de acciones de control planificadas.

No. de acciones de control ejecutadas.

—Proceso de Marketing
y Ventas

No. de objetivos estratégicos planificados.

No. de indicadores por objetivos estratégicos.
Cumplimiento de los objetivos.

No. de acciones de control planificadas.

No. de acciones de control ejecutadas.

No. de estudiantes matriculados ex ante la ejecucién del
plan de marketing y ventas.

No. de estudiantes matriculados a priori la ejecucion del
plan de marketing y ventas.

—Atencion a clientes

No. de insatisfacciones o incidencias.

No. de medidas adoptadas.

% de cumplimiento de las medidas adoptadas.

No. de insatisfacciones o incidencias en tramites.

No. de insatisfacciones o incidencias pendientes de
solucion.

—Proceso docente

No. de horas clases.
No. de asignaturas.
Horario docente.
Asistencia a clases.
Aprobados
Egresados.

—Produccion de
Material Didactico

Cantidad de material didactico elaborado.
Calidad del material didactico elaborado.
Resultados académicos.

Nivel de motivacion de los estudiantes.

—Investigacion y
vinculacién

No. de investigaciones realizadas.

% de cumplimiento del plan de investigacion.
No. de vinculaciones realizadas.

% de cumplimiento del plan de vinculacion.

—Talento humano

No. plazas cubiertas

No. plazas sin cubrir

No. de contratos realizados.

Nivel de preparacion del personal.
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indices financieros.
—Gestién Financiera y | — % de cumplimiento de los planes economicos.
Contable Cumplimiento de la entrega de la informacion financiera.

Estadisticas de gestién.

Fuente: Instituto Tecnologico Superior “Juan Montalvo” (2017)
Elaborado por: La autora.

Por otro lado, el contenido minimo de los manuales de funciones y responsabilidades de los

procesos debe contener:

o Descripcion del cargo: (Nombre, jefe  inmediato, cargos bajo sus
responsabilidades)

e Obijetivo del cargo.

¢ Competencias del cargo: Define los estudios, experiencia y perfil necesario para cada
cargo.

e Habilidades

e Funciones permanentes: Describe las funciones especificas de cada cargo y los
procedimientos que involucra

¢ Funciones Obligatorias

¢ Responsabilidades: identifica las responsabilidades que implica cada cargo.

El formato que se utilizard con independencia de las particularidades del proceso es el

siguiente:
Instituto Tecnologico Superior “Juan CODIGO: XXXXX
Montalvo”
PROCEDIMIENTO (Nombre del PAGINA: x de x

procedimiento)

La codificacion de los documentos del Sistema de Gestion de Calidad para lograr la
estandarizacion de la codificacion, facilitar la comprension y orden de quien lo utilice, es una
codificacién alfanumérica, basada en las siguientes siglas las cuales especifican la

informacion relevante de lo que se analiza o desarrolla.

e SGC: Sistema de gestidon de calidad
¢ MC: Manual de calidad
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e MF: Manual de funciones

e FO: Formatos

e PRO: Procedimientos

e CD: Control de documentos

e CR: Control de Registros

e RH: Recurso Humano

e CPNC: Control Producto No Conforme
e Al: Auditoria Interna

e AP: Acciones Preventivas

e AC: Acciones Correctivas

e CSEP: Compras, seleccién y evaluacion de proveedores
e ACL: Atencion al Cliente

e SCL: Servicio al Cliente

e AB: Auxiliar de Bodega

e CJ: Cajera

e AA: Asistente Administrativa

e DO: Domicilio

Desde esta perspectiva se procedera a elaborar el manual de procedimientos que detallara
cada uno de los procesos que van a aseguran la calidad de la gestién educativa en el Instituto.
Documento que sélo sera elaborado cuando el Consejo Directivo asi lo autorice. De igual
manera. su actualizacion requerird de los niveles de aprobacién establecidos. Para llevar a
cabo la actualizacién de un documento es importante identificar la razon por la cual se solicita,
teniendo en cuenta que ese cambio se debe fundamentar en la busca de la mejora continua

del sistema de gestién de calidad.
Presupuesto

La implementacién del MGC para el Instituto Tecnoldgico Superior “Juan Montalvo”, requiere
de un presupuesto que asegure los recursos financieros para su posterior implementacion.
Seguidamente, se ilustra en la tabla 30 el presupuesto requerido, que esta en relaciéon y

conveniencia con las actividades a realizar en el periodo de un afio fiscal.

El Instituto Tecnolégico Superior “Juan Montalvo” requiere disponer de un presupuesto de
$29.306,55 para financiar las distintas actividades que permitirdn la implementacion del

modelo disefado.
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Tabla 30. Presupuesto considerado.

No. Rubro Presupuesto

1. Mantenimiento a la Infraestructura 5.785,00
2. Contrato de servicios a terceros 11.900,00
3. Compra de equipos y mobiliarios 8.325,00
4, Adquisicién de materiales e insumos 736,00
5. Otros gastos 1.165,00
Subtotal 27.911,00
Imprevistos (5%) 1.395,55
Total 29.306,55

Fuente: Instituto Tecnolodgico Superior “Juan Montalvo” (2017).
Elaborado por: La autora.

A continuacion, se muestra la propuesta de cronograma de actividades, que describe de una
mejor manera las diferentes actividades que tiene que realizar el Instituto para llegar a vias

de hecho con la implementacion del modelo.
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Tabla 31. Cronograma de actividades.

01({02|03|04|05|06|07|08|09|10(11|12
N° | Actividad
12112112011 2/12/1)12(1/2[112/ 12121212
1 Creacion del equipo de trabajo.
2 Estudio de indicadores fijados por el Instituto.
3 Elaboracion de informacion con el estado de cumplimiento de los indicadores.
4 Elaboracion de matriz de impacto para crear prioridades.
5 Elaboracion del Manual de Procedimientos.
5 Sistematizacién de elementos que integran el plan de mejoras de acuerdo a las areas
de resultados claves, a los indicadores del plan estratégico y al POA.
7 Intervencion de profesionales de la institucion o fuera de ella, para acciones especificas.
8 Validaciéon de propuestas con el equipo de trabajo.
9 Alineacioén del plan de mejoras del Instituto.
10 | Difusion del plan de mejoras con todos los implicados.
11 | Definicion de acciones de direccion para el aseguramiento del plan.
12 | planificacion y ejecucion de etapas valorativas de la eficacia del plan de mejoras.
13 | Retroalimentacion sistematica del plan de mejora y de las acciones correctoras.
14 | Cumplimiento del cronograma de meta-evaluacién del plan de mejora.

Fuente: Instituto Tecnologico Superior “Juan Montalvo” (2017)
Elaborado por: la autora
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CONCLUSIONES

Luego de haber analizado la informacion recolectada durante el desarrollo de la presente

investigacion, se establece las siguientes conclusiones.

Para aplicar un MGC en base ala norma ISO 9001-2015, se debe considerar la formacién,
el conocimiento y la experiencia que tiene la institucion. Las caracteristicas organizativas
y administrativas son favorables, para iniciar la implementaciéon de un SGC basados en

la norma ISO 9001-2015, que se respalda con la predisposicion de las autoridades.

La mayoria de estudiantes del Instituto Tecnolégico Superior “Juan Montalvo®, se
encuentran satisfechos con los procedimientos de ingreso a las tres tecnologias que oferta
la institucién. El acceso de informacion para dar a conocer las ofertas académicas,
procesos de admision, cronogramas, entre otros, son adecuados. En relaciéon al tema de
costos de matriculas el 80% lo consideran apropiado. Asi también, existe un buen
liderazgo por parte de los directivos, personal administrativo y académico para dar

cumplimiento a todas las actividades que se desarrollan dentro de la Institucion.

En base al andlisis FODA se concluyé que entre las principales fortalezas de la institucién
se encuentran la acreditacion de la SENESCYT, experiencia en la direccion y la existencia
de infraestructura en condiciones adecuadas; y, entre las principales debilidades no se

dispone de un Modelo de Gestién de Calidad y una baja poblacién estudiantil.
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RECOMENDACIONES

Realizar la implementacion del SGC propuesto, la Norma ISO 9001:2015 permitira a la
institucion obtener mudltiples beneficios mejorando su imagen como organizacion,
desempenfio y productividad, reducira costos y deficiencias en los diferentes procesos;
garantizando asi la satisfaccion de los estudiantes y cumpliendo con la exigencias que

cada dia son mas fuertes en el ambito educativo.

Crear compromiso tanto en el personal administrativo, operativo y estudiantes para que

el Sistema de Gestidn de calidad tenga éxito.

Brindar y exigir capacitacion constante a los docentes claro que la inversion en profesores
capacitados es una de las mejores préacticas para los fines educativos, ya que el logro
educativo depende del nivel del profesor y el nivel del estudiante, si existe calidad de
profesores y calidad de estudiantes se obtendra calidad de egresados y con esto éxito

académico.

De igual manera desarrollar un proceso de capacitaciéon al personal con la finalidad que
exista un empoderamiento del cumplimiento y seguimiento del SGC basado en la norma
ISO9001-2015 gue ayudara a mantener y continuar con el compromiso de llevar el SGC

para el beneficio de las autoridades y clientes.

Realizar un plan de marketing que permita que el instituto se de a conocer no solo en Loja
sino a nivel de todos los cantones y provincias vecinas de esta manera la informacion

sobre las ofertas académicas .que ofrece llegara a un publico mas extenso.
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ANEXQOS



Anexo 1: Modelo de encuesta aplicada a estudiantes

ENCUESTA DE SATISFACCION DE SERVICIOS A ESTUDIANTES DEL INSTITUTO

TECNOLOGICO “JUAN MONTALVO”

ADMISION DE ESTUDIANTAES

Sl

NO

NC

1. La informacién previa (preinscripcion, proceso de matriculacion, becas) es
adecuada.

2. Conozco los beneficios sociales que presta la institucion a los estudiantes

3. Conoce todas las ofertas académicas de la Institucion

4.-Los medios de comunicacion utilizados por la institucién para dar a conocer
actividades decisiones y aspecto de interés son adecuados

5.- El ingreso a la Institucién fue dificultoso

6. Estoy satisfecho con el procedimiento de admision de estudiantes

7.- Los costos de la matricula y pensiones son accesibles

ORIENTACION AL ESTUDIANTE

8.-Conoce la misién, vision, valores y principios de la institucion

9. Las actuaciones de atencion a la diversidad, en caso de que las necesite, son
adecuadas.

10. Estoy satisfecho con las acciones que orientan al estudiante.

11.- El liderazgo ejercido por los directivos es adecuado.

RECURSOS DE APOYO A LA ENSENANZA

12.-El personal académico es suficiente.

13.-Estoy satisfecho, en general con el personal

14.-Estoy satisfecho, en general con el personal administrativo.

15.-Existe agilidad en atencién de sus solicitudes por parte de las autoridades

16.- Claridad en la informacion entregada

17.- Dispone la institucion de una planificacién adecuada en los proyectos
educativos

18.- Se analiza la satisfaccion del estudiante

RECURSOS Y SERVICIOS

19.- Las aulas (acondicionamiento, equipamiento, iluminacién, mobiliario etc.) son
adecuadas para el desarrollo de la ensefianza.

20.- Los espacios destinados al trabajo se adecuan a las necesidades del
estudiante.

21.- Los laboratorios, espacios experimentales y su equipamiento son adecuados.

22.- Las instalaciones de la biblioteca (equipamiento, material...) son adecuadas.

23.-. Se garantiza el acceso a las distintas fuentes de informacion, bases de datos,
fondos bibliograficos para cubrir las necesidades de la ensefianza.

24.- Los espacios destinados al profesorado para el desarrollo de sus funciones
(tutorias...) son adecuados

25.- Los espacios destinados al desarrollo de las funciones del PAS (conserjerias,
administracion...) son adecuados

26.-Estoy satisfecho con los recursos y servicios destinados a la ensefianza.

27.-. Las actuaciones encaminadas a preparar al estudiante, para la insercién al
mundo laboral o la continuaciéon de nuevos estudios, son adecuadas.




Anexo 2: Tablas de la encuesta

Tabla 32. Conocimiento de la misién, vision, valores y principios de la Institucion

Opciones de respuesta | Frecuencia | Porcentaje
Si 31 62%
No 14 28%
No contesta 5 10%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes del Instituto Tecnoldgico Juan Montalvo

Elaboracion: La autora

Tabla 33. Las actuaciones de atencion a la diversidad, en caso de que las necesiten,

son adecuadas.

Opciones de respuesta | Frecuencia | Porcentaje
Si 37 74%
No 8 16%
No contesta 5 10%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes del Instituto Tecnoldgico Juan Montalvo

Elaboracion: La autora

Tabla 34. Dispone la Institucion de una planificacion adecuada en los proyectos

educativos
Opciones de respuesta | Frecuencia | Porcentaje
Si 40 80%
No 6 12%
No contesta 4 8%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes del Instituto Tecnoldgico Juan Montalvo

Elaboracion: La autora

Tabla 35. Se analiza la satisfaccién del estudiante

Opciones de respuesta | Frecuencia | Porcentaje
Si 34 68%
No 12 24%
No contesta 4 8%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes del Instituto Tecnolégico Juan Montalvo

Elaboracion: La autora




Anexo 3: Informe de auditoria del Instituto “Juan Montalvo”
1. Datos Generales
Fecha de corte: Loja, 1 de noviembre del 2017
Auditoria Fecha de inicio: 07/11/2017
Fecha de finalizacion: 07/12/2017

Apellidos y nombres: Ojeda Castillo Manuela

NOMBRE DE LA INSTITUCION Instituto tecnoldgico “JUAN MONTALVO”

Dr. Luis Varela

PRESIDENTE DEL CONSEJO GUBERNATIVO
Dr. Jorge Andrés Barnuevo Romero.
PRESIDENTE DEL CONSEJO DE VIGILANCIA
Ing. Paulina Alexandra Vega Calvas.

RECTORA DEL INSTITUTO TECNOLOGICO
JUAN MONTALVO

Lic. Xavier Barnuevo

DETALLE DE LOS
ADMINISTRADORES

VICERRECTOR
Av. Emiliano Ortega numero 13-75 y Lourdes.
DIRECCION DIAGONAL AL ESTADIO FEDERATIVO REINA
DEL CISNE
PROVINCIA Loja
CIUDAD Loja
TELEFONO 07-27574067
CORREO ELECTRONICO Institutojm2002@gmail.com
Objetivo:

Efectuar el proceso de auditoria a las operaciones administrativas del Instituto Tecnoldgico “Juan

Montalvo”

ORGANOS DE GOBIERNO
Asamblea de socios
Consejo de administracion

Consejo de Vigilancia


mailto:Institutojm2002@gmail.com

Anexo 4: Informe de control interno

Hallazgos

Producto de la aplicacién de los procedimientos de auditoria a la documentacion recibida.

CUMPLIMIENTO DE ATRIBUCIONES Y DEBERES DE LOS ORGANOS DE GOBIERNO

Hallazgo Nro. 1 Procedimiento asamblea
de socios

Se determiné que dentro de la convocatoria
no se convoca con la debida anticipacion.

Hallazgo Nro. 2 Procedimiento asamblea de
socios. Se determind que no se:

Aprueban o rechazan estados financieros.
Aprueban o rechazan informe Concejo de
vigilancia.

Aprueban o rechazan informe de Concejo de
vigilancia.

Aprueban o rechazan informe de Gerencia.

Hallazgo Nro. 3 Conocimiento del plan
estratégico y plan operativo anual.

La asamblea general de socios no conoce el
plan estratégico ni plan operativo anual con su
presupuesto, que debe presentar el consejo
de administracion.

Hallazgo Nro. 4 La asamblea de socios no
ha procedido a seleccionar al auditor interno
de la identidad.

La asamblea de socios no ha procedido a
seleccionar al auditor interno de la identidad.

Hallazgo Nro.5 No se realizan las
convocatorias y sesiones mensuales del
concejo de vigilancia.

No se realizan las convocatorias y sesiones
mensuales del concejo de vigilancia

. . La erencia debe realizar informes
Hallazgo Nro.6 La gerencia debe realizar >
. mensuales.
informes mensuales.
De la revision efectuada a los estados

Hallazgos Nro.7 Perdidas

financieros de la entidad, se determiné que se
registran pérdidas en los periodos anteriores.

DEL ADMINISTRADOR

INFORMES MENSUALES GERENTE

De la revision efectuada se logré determinar
de que no existe los informes mensuales por
parte de la Gerencia

CONTRATO DE GERENCIA

De la revision efectuada al Contrato Civil de
Trabajo tiempo completo de la Gerente de la
institucion, se determiné que el mismo no esta
adecuado en base a lo que determina la Ley.

PLANIFICACION ESTRATEGICA

De la revision efectuada se determiné que la
administracion no elaboro la planificacion
estratégica




CONTROL INTERNO.

Se determin6é que la institucion presenta algunas deficiencias en los procesos, se encontrd

riesgos que afectan areas que interrumpen el buen desarrollo.
AMBIENTE INTERNO

El porcentaje obtenido para este componente es equivalente a un RIESGO BAJO, afectado por
los siguientes aspectos, de acuerdo a las Observaciones por subcomponentes:

Integridad
La institucion no cuenta con un cddigo de ética.
Administracién Estratégica

El Plan Estratégico de la cooperativa, no ha sido elaborado y elaborado en las fechas dispuestas
por la entidad de control. La entidad si cumplié con los plazos previstos para la elaboracion del

Presupuesto y Plan Operativo Anual.
Capacidad de talento Humano

La institucién no cuenta con un departamento de talento humano, siendo la Gerente de la
cooperativa la persona encargada de planificar capacitaciones, aprobar permisos, realizar el
calendario de vacaciones (el cual se pone a consideracion del Consejo de Administracién),
seleccién de personal (acorde a las instancias de aprobacién). Ademas, la cooperativa dispone

de un manual de funciones, pero el mismo se encuentra desactualizado
Estructura Organizativa

El Instituto cuenta con una estructura organizativa eficiente, lo que permite tener una adecuada

planeacion, ejecucion, control y monitoreo a las actividades al interior de la misma.
Competencia profesional

La institucidon no cuenta con un programa de evaluacion, el mismo que se requiere para evaluar

la caracteristica de experiencia y competencia que requieren los puestos de la institucion.



De la misma manera no cuenta con una evaluacion del funcionario y/o empleado en la cual

enmarque las competencias para el cargo a ocupar.

Responsabilidades Asignadas

Se realizan acorde a las disposiciones realizadas al interior de la institucion.
Adhesidn a las politicas institucionales

Los empleados realizan sus funciones tomando en consideracion las politicas establecidas por
sus superiores jerarquicos y cuando corresponda sugerir mejoras al respecto. Por su parte los

altos mandos se aseguran de que la adhesién requerida se dé continuamente.
Unidad de Auditoria Interna

La entidad no cuenta con una unidad de auditoria interna.

GESTION Y EVALUACION DE RIESGOS

El control ha sido pensando esencialmente para mitigar riesgos que afecten las actividades de la
institucion. Atreves de la investigacion y analisis de los riesgos relevantes, tanto derivados de la
situacion presente como del efecto de los cambios futuros que deben anticiparse por medio de
sistemas de alertas tempranos, se identifica el punto hasta el cual el control vigente los neutraliza

y se evalla la vulnerabilidad del sistema, en funcién de las Observaciones por subcomponentes:
Identificacion de riesgos

La institucion dispone de una metodologia para la identificacion de eventos internos, adaptandose

a las normativas de entidades externas.
Valoracién de riesgo

A pesar de que existe un proceso documentado, aun no se ha valorado internamente, pero si por

las entidades externas.

Respuesta al riesgo



A pesar de que existe un MAPA DE RIESGOS, los directivos y administradores no han procedido
a la medicién del mismo, como tampoco al responder a ellos, es decir no se ha establecido las

acciones de cémo evitar, aceptar, reducir y compartir.
ACTIVIDADS DE CONTROL

EL resultado obtenido para este componente equivale a un RIESGO BAJO por los siguientes
aspectos, de acuerdo con las Observaciones por subcomponentes:

Separacion de funciones y rotacion de labores

A excepcion de las secretarias (rotacion en la unidad educativa), no existe concentracion de
funciones en una misma persona, por lo cual no se veria comprometidos ni el equilibrio ni la
eficacia de los objetivos y la misién institucional. Igualmente, las diversas fases que integran el
proceso de administracién u operacion se encuentran distribuidas adecuadamente, entre los

diversos funcionarios y unidades de la institucion.
Autorizacién y aprobacion de transacciones y operaciones

Se evidencia que los procesos al interior de la entidad se realizan acorde a un debido proceso,
previo a la autorizacién y aprobacion de todas las transacciones y operaciones: GERENCIA-
CONSEJO DE ADMINISTRACION-ASAMBLEA DE SOCIOS.

Supervisién

La realiza de manera posterior el Consejo de Vigilancia.
INFORMACION Y COMUNICACION

Observaciones por subcomponentes:

Controles sobre de sistemas de informacion

El instituto posee controles respecto a la informacién y comunicacion al interior de la entidad, los
cuales por tema de cuidado al medio ambiente se los realiza por correo electrénico y grupos de

wasap institucional (directivos, funcionarios y socios)

Canales de comunicacion abiertos



Cuenta con canales de comunicacion abiertos adecuados para comunicar a todos los niveles, la

informacion necesaria que les permite llevar a cabo sus actividades.
SEGUIMIENTO

La entidad no ha realidad de manera parcial la aplicacion de control interno
Observaciones por subcomponentes:

Evaluaciones periédicas

La Gerencia realiza de manera anual una evaluacion de los servicios institucionales y a los

procesos al interior de la misma (personal y procesos)
Seguimiento continuo o en operacion

No se realizan evaluaciones continuas por departamento, por personal altamente capacitado para

obtener resultados acerca de las deficiencias de cada uno de estos.

Las deficiencias no son comunicadas a los responsables de tomar acciones correctivas, asi como

al directorio y administracion superior segin corresponda.





