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RESUMEN

TITULO: IDENTIFICACION, DISENO, DOCUMENTACION, IMPLEMENTACION* DE UN SGC
PARA GLENN DOMAN ESCUELA PRECOZ BASADO EN LA NTC ISO 9001:2000

AUTORA: REMOLINA DELGADO, Lizzeth™

PALABRAS CLAVES: Calidad, Servicio, Documentacioén, Implementacion, NTC ISO 9001:2000,
Ciclo administrativo PHVA, Diagnostico, Planificacion, Estructura Documental, Mejora Continua

DESCRIPCION

La exigencia de un nivel competitivo cada vez mas alto en el sector educativo del pais, llevo a la
direccion de Glenn Doman Escuela Precoz a pensar en una estrategia administrativa que le
permitiera mejorar su desempefio y la calidad en la prestacién del Servicio.

Atendiendo a esta necesidad se llevd a cabo en la Escuela la documentacion e implementacion del
Sistema de Gestién de la Calidad con base en Norma NTC ISO 9001:2000.

El presente trabajo contiene un marco tedrico y un marco conceptual que ubican al lector en el area
de la calidad y la filosofia de la Escuela respectivamente, asi mismo se encuentra la descripcion de
Glenn Doman Escuela Precoz y sus caracteristicas particulares.

El Proyecto fue desarrollado teniendo como base el ciclo administrativo PHVA (Planear — Hacer —
Verificar — Actuar). Para identificar el punto de partida del Sistema se realizd6 una etapa de
diagnéstico y una planificacion de actividades seguida de la etapa de Disefio del Sistema.

Posteriormente se disefd la estructura documental y cada uno de los documentos y registros que
la componen. En dicha actividad se conté con la participacién activa de todo el personal.

Como etapa final se ejecutd una auditoria interna que permitié verificar la eficacia de la
implementacion realizada y posibilité la formulaciéon de actividades que contribuyen a la Mejora
Continua de la Institucién.

“ Trabajo de Grado
“ Facultad de Ingenierias Fisico Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y
Empresariales. WILLIAM HOYOS.
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DESCRIPTION

TITLE: IDENTIFICATION, DESIGN, DOCUMENTATION, IMPLEMENTATION OF A QMS FOR
GLENN DOMAN ESCUELA PRECOZ ACCORDING TO REQUIREMENTS OF THE STANDARD
SERIES ISO 9001:2000. *

AUTHOR: REMOLINA DELGADO, Lizzeth

KEY WORDS: Quality, Service, Documentation, Implementation, NTC ISO 9001:2000,
Administrative Cycle PDCA, Diagnostic, Planning, Documentary Structure, Continuous
Improvement

DESCRIPTION

The demand of a competitive level increasingly high in the educational sector of the country, it led to
the direction of Glenn Doman Escuela Precoz to thinking about an administrative strategy that
would allow the school to improve its performance and the quality in the service.

Attending to this need the School prepared the documentation and implementation of the Quality
Management System based in the NTC ISO 9001:2000.

The present work contains a theoretical frame and a conceptual frame that locate to the reader in
the area of the quality and the philosophy of the School respectively; likewise there is the
description of Glenn Doman Escuela Precoz and its particular characteristics.

The Project was developed taking as a base the administrative cycle PDCA (To Plan - To Do - To
Check - To Act). To identify the beginning of the System there was realized a stage of diagnosis
and a planning of activities followed by the stage of Design of the System.

Subsequently there was designed the documentary structure and each of the documents and
records that compose it. In the above mentioned activity the whole personnel was involved and they
had an active participation.

At the final stage there was executed an internal audit that enabled to verify the efficiency of the
realized implementation and to make possible the formulation of activities that they contribute to the
Continuous Improvement of the Institution

* Trabajo de Grado
Facultad de Ingenierias Fisico Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y
Empresariales. WILLIAM HOYOS
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INTRODUCCION

Los Sistemas de Gestién de Calidad a parte de ser una ventaja competitiva para las
empresas que los poseen, tienden a convertirse con el tiempo en un requisito obligatorio
para lograr tener relaciones comerciales exitosas. Un Sistema de Gestidn de la Calidad es
sello de garantia en el control de los procesos y por tanto lo es también en la produccion

de bienes y / o servicios.

El grupo de Normas ISO 9000:2000 esta dirigido a toda clase de organizaciones vy tiene
por fin implementar y operar Sistemas de Gestion de la Calidad eficaces. De la familia de
Normas ISO 9000:2000, es certificable la ISO 9001:2000, que especifica los requisitos
para un Sistema de Gestiéon de la Calidad en organizaciones que deseen demostrar su
capacidad de proporcionar un producto y/o servicio que cumpla los requisitos

especificados.

La implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad trae consigo beneficios tanto
para la organizacién, como para los clientes de la misma. Consientes de esta apreciacion,
los directivos de Glenn Doman Escuela Precoz han visto en el proceso de
implementacién y posterior certificacion de su institucion en la NTC I1SO 9001:2000 una

oportunidad para situarse un paso adelante de otras instituciones educativas.

Confiados en el prestigio de la Universidad Industrial de Santander y a sabiendas de la
excelente formacion académica que reciben sus educandos, Glenn Doman Escuela
Precoz ha querido hacer participe a la Escuela de Estudios Industriales y Empresariales
del proceso que desea emprender. En el presente documento se describe el plan de
proyecto y las etapas que se desarrollaran a lo largo de la Practica Empresarial, desde el

diagnéstico de la Escuela, hasta la implementacion del Sistema de Gestidon de Calidad.
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1. DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1. IDENTIFICACION

Los Sistemas de Gestion de la Calidad nacen ante la necesidad de las empresas de
estandarizar sus procesos y lograr un mayor control sobre la produccién de sus bienes o
servicios. La Norma 1SO 9000:2000 es el modelo de disefio-desarrollo del producto y / o
servicio, su proceso de produccidn, instalacién y mantenimiento, es decir, es un sistema

para asegurar la calidad.

Glenn Doman Escuela Precoz no es ajena a esta necesidad y considerando la
naturaleza del servicio que ofrecen, la especialidad en el método educativo que emplean y
los buenos resultados que han obtenido en su proceso educativo, ha decidido
implementar el Sistema de Gestién de Calidad para poder evidenciar un mayor control
sobre sus procesos y de esta manera garantizar la calidad en la prestacion del servicio

ubicandose un paso adelante en el cuadro educativo regional y nacional.

1.2. JUSTIFICACION

La iniciativa de implementacién del Sistema de Gestion de Calidad basado en la NTC ISO
9001:2000 en Glenn Doman Escuela Precoz surgié de las directivas de la Escuela, mas
especificamente de su Director, quién consciente de la necesidad de evidenciar de alguna
forma la calidad de su sistema educativo, decidié que poner en marcha la implementacion

el SGC era la mejor alternativa para lograr su propésito.

El objetivo principal de Glenn Doman Escuela Precoz es demostrar su superioridad en el
ambito educativo, puesto que el proceso de ensefianza aplicado es novedoso y mucho
mas efectivo que el método tradicional. La reestructuracion institucional y de procesos que

propone la implementacion del SGC busca garantizar la calidad del servicio que se presta
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y a la vez fortalecer la estructura organizacional obteniendo un mayor control sobre la
labor realizada, para que de esta manera se pueda aumentar la satisfaccién de los

clientes.

1.3. ALCANCE

El alcance del presente proyecto comprende identificacion, disefio, documentacion e
implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad para Glenn Doman Escuela
Precoz basado en la NTC ISO 9001:2000.

Se dara inicio al proyecto con la etapa de sensibilizacion del personal en cuanto a la
importancia de la implementacion de un Sistema de Gestién de la Calidad en la Escuela y

los beneficios que traera a los diferentes niveles de la misma.

Posteriormente se realizara el diagnodstico de la Escuela en cuanto al nivel de
cumplimiento de la Norma para poder dar inicio al disefio del Sistema y la documentacién
del mismo. Dicha documentacion sera elaborada teniendo en cuenta las necesidades
especificas de la Organizacion. Una vez planificado el Sistema se procedera a

implementarlo dentro de toda la Escuela.

El proyecto se dara por terminado cuando Glenn Doman Escuela Precoz se haya

suscrito ante un ente certificador para someterse a la auditoria de certificacion.

1.4. OBJETIVO GENERAL”®

Identificacion, diseio, documentacion e implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad para Glenn Doman Escuela Precoz basado en la NTC ISO 9001:2000.

* El logro de este objetivo se evidencia a lo largo del documento
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1.5. OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Sensibilizar a la planta de personal de Glenn Doman Escuela Precoz a cerca de la
importancia de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad en la institucién, y

lograr un compromiso total con el proceso.’

e Realizar un diagnéstico del nivel de cumplimiento de la Norma en Glenn Doman
Escuela Precoz, para poder ubicar la institucion y apoyar la etapa de disefio del

sistema’.

e Disenar cada uno de los elementos del Sistema de Gestion de la Calidad en Glenn

Doman Escuela Precoz y la documentacién pertinente®.

e Implementar de manera eficaz el Sistema de Gestion de la Calidad en Glenn Doman

Escuela Precoz.®

e Acompafar la labor de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en Glenn
Doman Escuela Precoz hasta suscribir la institucién a una organizacién certificadora

para someterse a la auditoria de certificacion.

® El logro de este objetivo se evidencia en el numeral 7.1 Sensibilizacién y Capacitacion

" El logro de este objetivo se evidencia en el numeral 6.1 Diagnéstico

® El logro de este objetivo se evidencia en el numeral 7.2 Disefio del SGC y 7.3 Documentacion
SEl logro de este objetivo se evidencia en el numeral 7.4 Implementacién

0E logro de este objetivo se evidencia en el Anexo ndmero 8.Evidencia de Solicitud de
certificacion
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2. MARCO TEORICO

2.1. CALIDAD

2.1.1. Definicién de Calidad™!

El concepto de calidad viene del latin Qualitas y esta asociado al atributo o propiedad

que distingue a las personas, bienes o servicios.

Hoy en dia, la calidad se expresa como aquella que se adecua a las necesidades de
los consumidores, y se asocia con el uso y valor que da satisfaccion a dichas
necesidades. De hecho, en repetidas ocasiones, se define la calidad como el nivel de

excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a su clientela clave.

Este enfoque de la calidad hace que existan diversos niveles de exigencia para cada

producto y, por lo tanto, una calidad para cada necesidad.

Cuando se hace referencia a calidad resulta imprescindible precisar los requisitos para
la misma, los cuales deben ser entendidos como la expresiéon de las necesidades o su
traduccion en un conjunto de especificaciones, establecidas en términos cuantitativos o
cualitativos, para las caracteristicas de una entidad, con el fin de permitir su realizacién
y su examen. Conviene expresar los requisitos para la calidad en términos funcionales

y documentados.

La calidad debe interpretarse a través de la satisfaccién que se provee a cada potencial
comprador, a los nuevos clientes y a los clientes ya existentes a través de cada

contacto directo con cada uno de ellos.

" Carlos Gonzalez, Conceptos Generales de Calidad Total se encuentra disponible en
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtmi
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Este aspecto es tan importante que su efecto es determinante en la continuidad de la
venta de los productos o servicios en cuestion y viene proveida por la directa accion del
representante de la empresa desde que se realiza a partir del primer contacto entre la
empresa proveedora y el potencial comprador asi como en todos los subsiguientes que

surgiran segun la solidez del vinculo que se haya creado.

Estamos viendo que a cada momento la lucha se hace mas ardua por conseguir las
preferencias de nuevos clientes y mantener los actuales. Esto es valido en cualquier

tipo de actividad: agricola, comercial, industrial, profesional.

La competencia no solamente utiliza armas cada dia mas sofisticadas, sino que a
diferencia de lo que fuera hace poco, viene de todos los lugares del planeta. Toda
empresa interesada en sobrevivir y crecer tiene que satisfacer plenamente las
expectativas del cliente y tratar de conseguir su fidelidad hacia el producto, muchas son
las formas de conseguirlo, pero sin duda uno de los elementos que puede verse a

simple vista es la "calidad".

Poder definir el concepto de calidad no es facil, porque puede significar algo distinto en
situaciones y para personas diferentes. En general se dice de un producto o servicio
que esta en consonancia con las expectativas de un grupo de consumidores. Sin
embargo, es claro que el concepto de calidad, que en algiin momento se daba en forma
voluntaria por las empresas, se ha venido haciendo compulsivo por la tremenda

competencia, acelerada e incrementada por la globalizacion.

2.1.2. Evolucion Historica®?

Para apreciar de forma clara la evolucién de la calidad, esta se ha dividido en cinco

etapas principales:

12 Esperanza Carballal del Rio, Marco Tedrico de referencia se encuentra disponible en
http://www.gestiopolis.com/canales7/ger/sistemas-de-gestion-de-la-calidad.htm
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. Etapa 1. Desde la revolucién industrial hasta 1930.

La Revolucion Industrial, desde el punto de vista productivo, representd la
transformacion del trabajo manual por el trabajo mecanizado. Antes de esta etapa el
trabajo era practicamente artesanal y el trabajador tenia la responsabilidad sobre la

produccién completa de un producto.

En los principios de 1900 surge el supervisor, que muchas veces era el mismo
propietario, el cual asumia la responsabilidad por la calidad del trabajo. Durante la
Primera Guerra Mundial, los sistemas de fabricacion se hicieron mas complicados y
como resultado de esto aparecen los primeros inspectores de calidad a tiempo
completo, esto condujo a la creacion de las areas organizativas de inspeccién

separadas de las de produccion.

Esta época se caracterizaba por la inspeccion, y el interés principal era la deteccién de

los productos defectuosos para separarlos de los aptos para la venta.

. Etapa 2. 1930-1949.

En los paises capitalistas desarrollados, aunque la tecnologia hacia aportes de gran
valor a la economia, se confrontaban serios problemas con la productividad del trabajo,
este estado permanecié mas o menos similar hasta la Segunda Guerra Mundial, donde
las necesidades de la enorme produccion en masa requirieron del control estadistico de

la calidad.

El interés principal de esta época se caracteriza por el control que garantice no sélo
conocer y seleccionar los desperfectos o fallas de productos, sino también la toma de
accion correctiva sobre los procesos tecnoldgicos. Los inspectores de calidad
continuaban siendo un factor clave del resultado de la empresa, pero ahora no sélo
tenian la responsabilidad de la inspeccién del producto final, sino que estaban

distribuidos a lo largo de todo el proceso productivo.
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Se podria decir que en esta época “la orientacion y enfoque de la calidad pasé de la

calidad que se inspecciona a la calidad que se controla”

. Etapa 3. 1950-1979

Esta etapa, corresponde con el periodo posterior a la Segunda Guerra Mundial y la
calidad se inicia al igual que en las anteriores con la idea de hacer hincapié en la

inspeccion, tratando de no sacar a la venta productos defectuosos.

Poco tiempo después, se dan cuenta de que el problema de los productos defectuosos
radicaba en las diferentes fases del proceso y que no bastaba con la inspecciodn estricta
para eliminarlos. Es por esta razén que se pasa de la inspeccion al control de todos los
factores del proceso, abarcando desde la identificacion inicial hasta la satisfaccién final

de todos los requisitos y las expectativas del consumidor.

Durante esta etapa se consider6 que éste era el enfoque correcto y el interés principal
consistié en la coordinacion de todas las areas organizativas en funcién del objetivo

final: la calidad.

Comienzan a aparecer Programas y se desarrollan Sistemas de Calidad para las areas
de calidad de las empresas, donde ademas de la medicion, se incorpora la planeacién
de la calidad, considerandose su orientacién y enfoque como la calidad se construye

desde adentro.

. Etapa 4. Década del 80

La caracteristica fundamental esta en la Direccién Estratégica de la Calidad, por lo que
el logro de la calidad en toda la empresa no es producto de un Programa o Sistema de
Calidad, sino que es la elaboracion de una estrategia encaminada al perfeccionamiento

continuo de ésta, en toda la empresa.
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El énfasis principal de esta etapa no es sélo el mercado de manera general, sino el
conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, para construir una

organizacién empresarial que las satisfaga.

La responsabilidad de la calidad es en primer lugar de la alta direccion, la cual debe
liderarla y propiciar la participacidn de todos los miembros de la organizacion. En esta
etapa, la calidad era vista como “una oportunidad competitiva”, la orientacion o enfoque

se concibe como “la calidad se administra”.

. Etapa 5. 1990 hasta la fecha

La caracteristica fundamental de esta etapa es que pierde sentido la antigua distincion
entre producto y servicio. Lo que existe es el valor total para el cliente. Esta etapa se

conoce como Servicio de Calidad Total.

El cliente de los afos 90 solo esta dispuesto a pagar por lo que significa valor para él.
Un servicio de calidad total es un enfoque organizacional global, que hace de la calidad
de los servicios, segun la percibe el cliente, la principal fuerza propulsora del

funcionamiento de la empresa.

2.2. FILOSOFIAS DE CALIDAD
Para comprender de una manera mas sencilla el concepto de calidad y las definiciones

derivadas de ella, es importante conocer el pensamiento de los grandes maestros

creadores de las diferentes filosofias, y algunas teorias basicas asociadas a ellas.

2.2.1. Joseph Juran®

'® Julio César Méndez R, Filosofias de Calidad se encuentra disponible en
http://www.wikilearning.com/filosofias_de_calidad-wkccp-11503-7.htm
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De acuerdo a su pensamiento, este ingeniero, abogado y asesor rumano, nacionalizado
estadounidense orientd el Control Estadistico de la Calidad a la necesidad de que se
convierta en una herramienta manejada desde el nivel gerencial de la empresa, y por tanto

desde alli sea administrada.

Juran sefald que el control estadistico de la calidad tiene un limite y que es necesario que
el mismo se convierta en un instrumento de la alta direccion, “para obtener calidad es

necesario que todos participen desde el principio”™.

Segun Juran, si solamente se hicieran inspecciones de calidad, se esta impidiendo la

produccion de defectuosos, pero no la prevencion de los defectos.

La filosofia de Juran consta de cinco puntos, a saber:

e Medir el costo de tener una calidad pobre. Buscando crear conciencia de la
importancia y el beneficio de mantener una buena calidad.
e Adecuar el producto para el uso. Lograr un producto o servicio ideal que satisfaga las

necesidades del cliente en todo sentido.

e Lograr conformidad con especificaciones. Estar en trato constante con el cliente final

para saber si se han cumplido sus expectativas con el producto o servicio ofrecido.

e Mejorar proyecto por proyecto. Buscar el aumento de los niveles de calidad

proporcional al numero de proyectos realizados

e La calidad es el mejor negocio. Reconocer que los beneficios que trae para una
empresa el mantener la calidad son muchos: ser competitivos, aumentar las

ganancias, satisfacer al cliente, reducir los desechos, entre otros.

1 Joseph Juran
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El aporte mas importante de este tedrico es la llamada "Trilogia de Juran", definida como

los tres procesos necesarios para la administracion de la calidad:

1. Planificacion de la calidad. Es la actividad de desarrollo de los productos y

procesos requeridos para satisfacer las necesidades de los clientes.

2. Control de calidad. El control actia en el mismo lugar donde trabaja la fuerza

operativa, su objetivo es vigilar que los procesos se lleven a cabo con la maxima efectiva.

3. Mejora de la calidad. Este proceso es una accién premeditada y determinada por

los niveles altos de la direccién al introducir un nuevo proceso gerencial en un sistema.

2.2.2.  Armand Feigenbaum®

Es el fundador del concepto de Control Total de la Calidad (CTC) y lo define como “un
sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo y mantenimiento de la
calidad, realizados por los diversos grupos de la organizacién, de modo que sea posible
producir bienes y servicios a los niveles mas econdmicos y que sean compatibles con la

plena satisfaccion de los clientes”

Feingenbaum defendia que la calidad era tarea de todos en una organizacién, pero se
debia tener cuidado de no convertirla en tarea de nadie, entonces sugirié6 que el control
total de la calidad estuviera respaldado por una funcién gerencial bien organizada, cuya
Unica area de especializacion fuera la calidad de los productos y cuya Unica area de
operaciones fuera el control de la calidad, de ahi es que nacen los llamados

Departamentos de Control de la Calidad.

2.2.3. Kaoru Ishikawa. *®

'® Sandor Luis Miranda. Antecedentes. Aspectos Generales se encuentra disponible en
http://www.gestiopolis.com/canales7/ger/sistemas-de-gestion-de-la-calidad.htm
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Este ingeniero, catedratico, consultor y autor japonés; presidente del Instituto Musashi de
Tecnologia de Tokio y presidente del representante japonés ante ISO, obtuvo el premio
Deming, el premio a la Normalizacion Industrial, y el gran premio de la Sociedad
Norteamericana de Control de Calidad (ASQC). Dentro de sus innumerables aportes se
encuentra la configuracion actual del diagrama causa-efecto, para efectuar analisis de
causalidad, llamado en su honor diagrama de Ishikawa y la estructuracion actual de los

circulos de calidad.

La filosofia de Ishikawa consta de cinco puntos a continuacién descritos:

Primero la calidad, no a las utilidades de corto plazo.

e Orientacion hacia el consumidor. Enfocandose siempre en la satisfaccion del cliente.

o El proceso siguiente es el cliente. La prioridad de todos los que conforman la

organizacién debe estar orientada continuamente hacia el cliente.

e Respeto a la humanidad. Debe existir una consideracion completa hacia todos los
individuos, de igual forma involucrar a todos los miembros en la responsabilidad y
realizacién de los resultados a lograr.

e Administracién inter funcional. Contar con comités inter funcionales de apoyo, puede
suministrar la via necesaria para fomentar las relaciones en toda la organizacion y

ademas hace posible el desarrollo eficiente de la garantia de calidad.

Ishikawa afirmaba que era necesario tener un proceso y herramienta para el
mejoramiento permanente, de manera tal que logré definir una filosofia técnica que forma
parte de la calidad, a ésta la llamé “las siete herramientas estadisticas de la

administracion para el analisis de los problemas”

'® Julio César Méndez R, Filosofias de Calidad se encuentra disponible en
http://www.wikilearning.com/filosofias_de_calidad-wkccp-11503-7.htm
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e Cuadro de Paretto.

o Diagrama de causa y efecto.

o Estratificacion.

e Hoja de verificacion.

e Histogramas.

e Diagramas de dispersion.

e Graficas y cuadros de control.

2.2.4. Philip B. Crosby'’.

Este tedrico americano es conocido por ser el creador de los conceptos: "Cero defectos" y
"Aprovecha el dia", y como miembro portavoz de una agrupacion de ejecutivos quienes
sostienen la idea de que los problemas en los negocios norteamericanos son causados

por mala administracién y no por malos trabajadores.

Su teoria se basa fundamentalmente en que lo que cuesta dinero son las cosas que no
tienen calidad, de todas las acciones que resaltan de no hacer las cosas bien desde la
primera vez, de ahi su tesis de la prevencion. Crosby enfatiza el uso de los procesos de la
administracion y de la organizacién, mas que técnicas estadisticas para modificar culturas

y actitudes corporativas.

Crosby menciona, que existen cinco supuestos erréneos que tienen los niveles directivos

en las organizaciones y que hacen fracasar sus programas de calidad:

7 Julio César Méndez R, Filosofias de Calidad se encuentra disponible en
http://www.wikilearning.com/filosofias_de_calidad-wkccp-11503-7.htm
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Creer que la calidad significa excelencia, lujo, brillo o peso. Los problemas de calidad

se convierten en problemas de incumplimiento con los requisitos.

La calidad es intangible y, por tanto, no es medible. De hecho, la calidad se puede
medir con toda precisién con uno de los mas viejos y respetados metros, el dinero.
La calidad se mide por el costo de la calidad, el cual, es el gasto ocasionado por no

cumplir con los requisitos.

Creer que existe una "economia" de la calidad. Cabe recordar que siempre es mas

barato hacer las cosas a la primera, o desde el principio y hasta el final.

Todos los problemas de calidad son originados por los obreros, en especial aquellos

del area de produccion.

La calidad se origina en el departamento de calidad. El departamento de calidad
tiene una funcidén de orientacién y supervision, no debe hacer el trabajo de los

demas, porque entonces, estos no eliminaran sus malas costumbres.

Para lograr el cambio cultural en las organizaciones, Crosby se basa en cuatro principios:

"Calidad se define como cumplir con los requisitos".

"El sistema de calidad es la prevencion".

"El estandar de realizacion es cero defectos".

"La medida de la calidad es el precio del cumplimiento".

Asi mismo el proceso de Mejoramiento de la Calidad de acuerdo a este tedrico se

desarrolla en catorce pasos:
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10.

11.

12.

13.

14.

Compromiso de la direccién para mejorar la calidad.

Formacion de equipos para el mejoramiento de la calidad.

Medicion de la calidad. De acuerdo al nivel de satisfaccion de los clientes.

Determinacién y evaluacion del costo de la calidad.

Crear conciencia sobre la calidad. En todos los niveles de la organizacion.

Accion correctiva.

Planeacion de un programa “cero defectos”.

Educacion multidisciplinaria a todo el personal.

Dia cero defectos. Llevar a cabo lo planeado por la compafia en el que ninguna

actividad tendra defectos.

Fijar metas para lograr los resultados esperados.

Eliminar las causas de error.

Reconocimiento. Para las personas consideradas “modelos de calidad”.

Consejos de calidad. Reunir a todos los profesionales de calidad con el objeto de que

exista retroalimentacion.

Repetir todo el proceso. De manera que la mejora se haga continuamente.
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2.25. Kaizen'®

Esta filosofia constituida por un paradigma japonés, establece que todos los dias se
tiene que mejorar algo y que estas mejoras permanentes, se convierten, a la larga, en

una estrategia de vida, una forma de vida por el bien de todos.

KAI = CAMBIO
ZEN = BUENO (para la mejora).

De ahi el concepto KAIZEN descrito como una cultura y una filosofia de mejora
continua. En un sentido comun, es disminuir el costo aprovechando la mejora continua,
puesto que en un mundo de rapidos cambios y transformaciones tecnoldgicas,
culturales, politicas y sociales, no poner el maximo esfuerzo en adaptarse rapidamente

seria un error que afectaria directamente el rendimiento de la empresa.

2.2.6. William Edwards Deming®®

Estadistico estadounidense encargado de desarrollar el Control Estadistico de la
Calidad. En el censo de 1940, demostré que los controles estadisticos podrian ser
utilizados tanto en operaciones de oficina como en las industriales.

Dentro de sus aportes a la calidad se encuentran los 14 puntos de Deming:

e Crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y el servicio.

e Adoptar una nueva filosofia, comprendiendo que nos encontramos en una nueva era

econdmica y los diferentes objetivos deben ser conscientes del reto, deben aprender

sus responsabilidades y hacerse cargo del liderazgo para cambiar.

'® Felipe Nieves Cruz, La filosofia Kaizen se encuentra disponible en
http://www.gestiopolis.com/canales7/ger/la-filosofia-kaizen.htm

'® Sandor Luis Miranda, Antecedentes. Aspectos generales se encuentra disponible en
http://www.gestiopolis.com/canales7/ger/sistemas-de-gestion-de-la-calidad.htm
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Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad, incorporando la calidad

dentro del producto.

Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio.

Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio, para mejorar la

calidad y la productividad, y asi reducir los costos continuamente.

Emplear métodos modernos de capacitacion.

Implantar métodos de liderazgo.

Eliminar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con eficacia para la

compafia.

Romper las barreras entre los departamentos o areas de las empresas.

Eliminar las exhortaciones y metas para pedir a la mano de obra cero defectos y
nuevos niveles de productividad, ya que el grueso de las causas de la baja calidad y la
baja productividad pertenecen al sistema y por tanto caen mas alla de las

posibilidades de la mano de obra.

Sustituir con liderazgo los estandares de trabajo en planta y la gestion por objetivos

numeéericos.

Eliminar las barreras que privan al trabajador y personal directivo de su derecho a

estar orgulloso de su trabajo.

Implantar un programa riguroso de educacion y auto mejora.

Poner a todo el personal de la compania a trabajar para conseguir la transformacion.
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El trabajo mas representativo de Deming es la oficializacién del ciclo administrativo de
la calidad o Ciclo PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar).El Ciclo PHVA es un concepto
ideado originalmente por Shewhart, pero adaptado a lo largo del tiempo por algunos de

los mas importantes personajes del mundo de la calidad.

. Ciclo Administrativo de la Calidad?

El ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar), es un planteamiento sistematico que
permite abordar situaciones y problemas presentes en una organizacién, sin importar la

naturaleza de la misma.

El PHVA puede describirse en esencia como:

o Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados
de acuerdo con los requisitos del cliente (ya sea interno o externo) y las politicas de la

organizacion.

o Hacer: Implementar los procesos o actividades, considerando la educacién vy

capacitacion como requisito para seguir adelante con el ciclo.

o Verificar: Realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los

resultados.

o Actuar: Ejecutar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.

El circulo Deming, como se conoce graficamente el ciclo PHVA permite detallar de una

manera mas practica y funcional la explicacion a este ciclo administrativo:

2 Luis Felipe Sexto. El ciclo de la calidad, jque tonteria mas genial! se encuentra disponible en
http://internal.dstm.com.ar/sites/mmnew/bib/notas/L-A-4.pdf
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llustracién 1. Ciclo Administrativo de la Calidad

ACTUAR PLANIFICAR \

Acciones
Preventivas

Acciones

Correctivas Definir

Eliminar No
conformidades
detectadas

Educar y

Verificar capacitar

resultados
de tareas
ejecutadas

VERIFICAR

Realizar
el trabajo

Evaluacion Ejecucion

HACER

Fuente: Luis Felipe Sexto

2.3. ASEGURAMIENTO Y GESTION DE LA CALIDAD?*??

El aseguramiento de la calidad, se puede definir como el esfuerzo total para plantear,
organizar, dirigir y controlar la calidad en un sistema de produccién con el objetivo de
dar al cliente productos con la calidad adecuada, es decir, asegurar que la calidad sea

lo que debe ser.

En las industrias manufactureras se han creado y refinado métodos modernos de
aseguramiento de la calidad, en tanto que la introduccién y adopcion de programas de
aseguramiento de la calidad en servicios, se vio rezagado durante cerca de una
década. Los administradores de organizaciones de servicio por costumbre suponian

que su servicio era aceptable cuando los clientes no se quejaban con frecuencia, sélo

! Carlos Lopez. Aseguramiento de la calidad se encuentra disponible en
http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/27/asesis.htm

2 Sandor Luis Miranda. Calidad y algunos conceptos asociados se encuentra disponible en
http://www.gestiopolis.com/canales7/ger/sistemas-de-gestion-de-la-calidad.htm
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en ultimas fechas se han dado cuenta que se puede administrar la calidad del servicio

como arma competitiva.

Por su parte la gestién de la calidad comprende tanto el control de la calidad como el
aseguramiento de la calidad, asi como los conceptos suplementarios de politica de la
calidad, planificacién de la calidad y mejoramiento de la calidad. La gestién de la
calidad opera a todo lo largo del sistema de la calidad. Estos conceptos se pueden

extender a todas las partes de una organizacion.

Conceptualmente, la gestion de la calidad es el conjunto de actividades de la funcién
general de la direccion que determinan la politica de la calidad, los objetivos y las
responsabilidades y se lleva a cabo, tal como ya ha sido mencionado, por medios tales
como la planificacion de la calidad, la inspeccién, el control de la calidad, el
aseguramiento de la calidad y el mejoramiento de la calidad, en el marco del sistema

de la calidad.

La gestidon de la calidad es responsabilidad de todos los niveles de direccion, pero debe
ser conducida por el mas alto nivel de la direccion. Su implementacién involucra a todos
los miembros de la organizacién y como signo distintivo debe garantizar la participacion

activa y consciente de todo el personal.

2.4, SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)*

El Sistema de Gestion de la Calidad es la forma como la organizacién realiza la Gestion
Empresarial asociada con la calidad. Consta de la estructura organizacional,
documentacién, procesos y recursos que se emplean para alcanzar los objetivos de

calidad trazados cumpliendo los requisitos del cliente.

Los Sistemas de Gestion de la Calidad tienen que ver con la evolucién y el cambio en

la forma como se hacen las cosas y las razones por las cuales se hacen, precisando

2 Wikipedia. Sistema de Gestion de la Calidad se encuentra disponible en
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_gesti%C3%B3n_de_la_calidad
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por escrito la manera como se realizan dichas actividades y registrando los resultados

para demostrar que efectivamente se hicieron.

Dentro de las razones mas importantes para establecer e implementar un Sistema de

Gestion de la Calidad conforme a los argumentos expuestos en la Norma ISO version

2.000 se encuentran las siguientes:

Generacion de confianza al mantener en la organizacién un Sistema que asegure la

calidad de los productos que se ofrecen en el mercado.

Mejora del desempefio, coordinacion y productividad.

Mayor orientacion hacia los objetivos empresariales y hacia las expectativas de los

clientes.

Logro y mantenimiento de la calidad del producto a fin de satisfacer las necesidades

explicitas o implicitas de los clientes.

Logro de la satisfaccion del cliente.

Confianza por parte de la Direccién en el logro y mantenimiento de la calidad

deseada.

Evidencia de las capacidades de la organizacién frente a clientes fijos y potenciales.

Apertura de nuevas oportunidades de mercado o mantenimiento de la participacion

en el mercado.

Certificado/Registro.

Oportunidad de competir sobre la misma base que las organizaciones mas grandes.
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Un Sistema de Gestion de la Calidad, por derecho propio, no conduce a una mejora
inmediata de los procesos o la calidad del producto, es simplemente un mecanismo
para que se pueda asumir una orientacion sistematica frente a la organizacion.

El enfoque a través de un Sistema de Gestion de Calidad anima a las organizaciones a
analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que contribuyen al logro de

productos aceptables para éste y a mantener estos procesos bajo control.

2.5. ISO**

La Organizacioén Internacional para la Estandarizacion (ISO) es una federacion de alcance
mundial integrada por cuerpos de estandarizacion nacionales de 130 paises, uno por
cada pais. La misién de la ISO es promover el desarrollo de la estandarizacion y las
actividades con ella relacionada en el mundo con la mira en facilitar el intercambio de
servicios y bienes, y para promover la cooperacion en la esfera de lo intelectual, cientifico,

tecnoldgico y econémico.

Todos los trabajos realizados por la ISO resultan en acuerdos internacionales los cuales

son publicados como Estandares Internacionales.

2.5.1. Familia de Normas ISO 9000%°

ISO cred en 1987 la serie de normas ISO 9000 como estandar mundial con lo referente a
la gestién de la calidad; hasta este entonces y debido a los cambios tecnoldgicos,
cambios de mentalidad y a la globalizacién de los mercados se han realizado dos
revisiones de esta norma que han generado dos nuevas versiones: la versién 1994 y la

version 2000 que reemplaza a las anteriores y es con la cual se trabaja actualmente.

? Gestiopolis. ¢ Qué es ISO? Se encuentra disponible en
http://www.gestiopolis.com/recursos/experto/catsexp/pagans/ger/49/iso.htm

%% Sandor Luis Miranda. Evolucién de las 1ISO 9000, se encuentra disponible en
http://www.gestiopolis.com/canales7/ger/sistemas-de-gestion-de-la-calidad.htm
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Este grupo de normas esta dirigido a toda clase de organizaciones y tiene por fin
implementar y operar sistemas de calidad eficaces. De todo el grupo de Normas ISO
9000, solamente es certificable la ISO 9001.

e La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los Sistemas de Gestidon de Calidad

y especifica la terminologia.

e La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los SGC para organizaciones que
deseen demostrar su capacidad de proporcionar productos y/o servicios que cumplan

los requisitos especificados.

e La Norma ISO 9004 tiene por objeto la mejora del desempefio de la organizacién y la

eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

e La Norma ISO 19011 proporciona orientacion acerca de las auditorias de Sistemas de

Gestion de Calidad y Gestiéon Ambiental.

2.5.2.  1SO 9001:2000%%%

ISO 9001:2000 es una norma de caracter internacional emitida por la Organizacién
Internacional de Normalizacion (ISO). La oficina encargada de la misma serie de normas
adecuadas a la region latinoamericana es la Comisién Panamericana de Normas
Técnicas (COPANT) y el organismo que finalmente se encarga de adaptarlas para el caso
Colombiano es el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC) el
cual revisa las normas y las adapta para que éstas se ajusten mejor a la tipologia de las

empresas de mencionado pais.

La denominacién de esta Norma para el caso colombiano es Norma Técnica Colombiana
NTC ISO 9001-2000

% JCONTEC, Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion. Norma ISO 9000. Sistemas
de Gestion de Calidad. Fundamentos y Vocabulario. 2000

*" |CONTEC, Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion. Norma 1SO 9001. Sistemas
de Gestion de Calidad. Requisitos. 2000
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En esta nueva version, las normas ISO 9001 y 9004 tienen mayor congruencia en sus
estructuras y contenido, se fundamentan en los ocho principios de administracion de la

calidad, que reflejan las mejores practicas de administracion.

Estos ocho principios son:

e Organizaciéon enfocada al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y
por lo tanto deberian comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer los
requisitos que estos tengan e incluso exceder sus expectativas.

e Liderazgo: Los lideres establecen unidad de propdsito y direccidon a la organizacion.

e Participacion del personal: El personal es la esencia de una organizacion y su total
implicacion posibilita que sus capacidades sean usadas para el beneficio de la

empresa.

e Enfoque basado en procesos: Los resultados deseados se alcanzan mas
eficientemente cuando los recursos y las actividades relacionados se gestionan

COMO un proceso.

o Enfoque del sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar un sistema de
procesos interrelacionados para un objetivo dado, mejora la eficacia y eficiencia de

una organizacion.

e Mejora continua: La mejora continua debe ser un objetivo permanente de la

organizacion.

o Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones basada en hechos: Las decisiones

efectivas se basan en el analisis de datos y de la informacion.
e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus

proveedores son interdependientes, y unas relaciones mutuamente beneficiosas

intensifican la capacidad de ambos para crear valor.
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La Norma para la implementacion de Sistemas de Calidad ISO 9001:2000 consta de 8
capitulos en los que se desglosa paso a paso los requerimientos que hacen del sistema
de calidad una garantia para la correcta prestacion de un servicio, conforme a los

requisitos del cliente.

Los 3 primeros capitulos son de introduccién y conocimiento de la norma, en tanto que los
5 siguientes contienen los requisitos que son de obligatorio cumplimiento para toda

organizacién que desee certificar su cumplimiento a la norma:

e Capitulo 0. Introduccioén.

Este capitulo contiene una concienciacion a cerca de las ventajas que trae implementar
un Sistema de Gestion de Calidad, asi como el compromiso que debe haber de cada uno

de los entes que componen la organizacion.

Hace énfasis en la adopcion de un enfoque basado en procesos para lograr desarrollar en
forma eficaz el SGC, teniendo en cuenta la importancia que se les debe otorgar a los

clientes.

e Capitulo 1. Objeto y Campo de Aplicacion.

La implementaciéon de un Sistema de Gestion de Calidad con los requisitos en esta norma
permite a la organizacion demostrar su capacidad para entregar un servicio que satisfaga
los requisitos del cliente. Y del mismo modo asegurar la satisfaccion del mismo.

Para que una organizacién cumpla con la norma debe cumplir todos los requisitos

contemplados en ella. Solamente se permitira hacer exclusiones al capitulo 7, en el caso

en que se pueda demostrar su no aplicabilidad
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e Capitulo 2. Referencias Normativas.

Se hace referencia a las actualizaciones a que ha tenido lugar la norma, especificando

que la version mas reciente es la familia ISO 9000

e Capitulo 3. Términos y Definiciones.

Para describir la cadena de suministro, en la version 2000 de la norma ISO, se ha

empleado el siguiente esquema:

PROVEEDOR =———————p ORGANIZACION =——eeeou—pp CLIENTE

e Capitulo 4. Sistema de Gestidn de la Calidad.

Especifica que la organizacion debe mantener un SGC enfocado en procesos eficaces,
con disponibilidad suficiente de requisitos de informacién y planificando las actividades
necesarias para la mejora continua, asi mismo detalla los requisitos que en cuanto a

documentacién se deben cumplir.

e Capitulo 5. Responsabilidad de la direccidn

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del SGC estableciendo la politica y objetivos de calidad y promoviendo

dentro de la organizacién el sentido de trabajo con enfoque en el cliente.

La direccion también debe encargarse de realizar periédicamente revisiones al SGC,
buscando mejorar el sistema y conservando evidencias de la misma. Con base en dichas
revisiones es necesario que se tomen decisiones y acciones que lleven a la mejora

continua.
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e Capitulo 6. Gestidén de los Recursos.

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para la

implementacién del SGC.

Debe asegurarse la competencia del recurso humano de la organizacién, proporcionar la
formacion u otras actividades necesarias para satisfacer dicha competencia, asi como
realizar una evaluacion de las acciones tomadas.

e Capitulo 7. Realizacién del Producto.

Este capitulo refiere todos los apartes concernientes a la producciéon del bien o prestacion
del servicio como tal, y por este motivo es el Unico capitulo de la norma al que pueden
hacerse exclusiones, en caso de que algunos procedimientos no apliquen al proceso de la
organizacion.

Este item de la norma comprende:

o Planificacion de la realizacién del producto.

o Procesos relacionados con el cliente.

o Disefio y desarrollo

o Proceso de compras.

o Produccion y prestacién del servicio

o .Control de dispositivos de seguimiento y medicion.
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e Capitulo 8. Medicién, Andlisis y Mejora

Es necesario que la organizacién planifique procesos de medicién y analisis para mejorar

y lograr conformidad del producto.

Por ultimo se describen los requerimientos de analisis de datos apropiados para evaluar la
idoneidad del SGC y las acciones tanto correctivas como preventivas que deben tomarse

en pro de mantener la Mejora Continua.

2.6. Aplicacién de las normas 1SO 9000 a la ensefianza y la formacion?®

La calidad no constituye un fendmeno nuevo dentro de la ensefianza y la formacion, pero
el interés por las ISO 9000 es de origen relativamente reciente. Cumplir la mayoria de
estos requisitos no constituye un obstaculo serio para una organizacién operativa. En una
organizacion eficaz y de alto rendimiento lo Unico que se requiere suele ser registrar por
escrito y de manera formal la forma en la que se opera habitualmente. No obstante, el
cumplimiento de algunos de los requisitos mas especificos de garantia de la calidad
requiere casi inevitablemente un trabajo adicional. Este incluye la introduccién de nuevas
actividades y procesos, particularmente un control de documentos, las auditorias internas

y las intervenciones sistematicas de correccion.

Un certificado 1ISO 9001:2000 para una organizacion docente ofrece una "garantia" de que
ésta se halla bien estructurada y de que los resultados de sus programas y cursos
responden a los objetivos y necesidades planteados por los usuarios; de esta manera, los
términos "requisitos" y "normas" utilizados en la terminologia de las ISO 9000 difieren de
las tradicionales nociones educativas o formativas. Las "normas" oficiales para la
ensefanza o la formacion se refieren en general a determinados requisitos "de entrada" o
input (calificaciones de los maestros, contenidos de los programas,...) 0 en ocasiones "de

salida" u output (documentos, titulos,...). Las ISO 9000 consideran la calidad de forma

% Wouter Van den Berghe, Aplicacion de las Normas ISO 9000 a la ensefianza y la formacion, se
encuentra disponible en
http://www.ilo.org/public/spanish/region/ampro/cinterfor/temas/calidad/concept/index.htm
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distinta y requieren el cumplimiento de principios generales de control de procesos dentro

de las instituciones (normas "de proceso" o "de sistema").

Otra diferencia importante es que las normas tradicionales para la ensefianza y la
formacion son con frecuencia muy especificas y relacionadas con un contexto particular.
Esta caracteristica hace a estas normas mas relevantes y verificables, pero también mas
dependientes de su momento y menos transferibles. Respecto a este punto, el caracter
de la Norma ISO 9001 es mucho mas general, lo que implica que siempre resulta

necesario un grado considerable de interpretacion.

Laidoneidad de las normas para la ensefianza y la formacion

A finales de la década de 1980 algunos escasos institutos de ensefianza y formacion
comenzaron a implantar métodos "industriales" de la calidad (tales como la Gestion Total
de la Calidad (GTC); a comienzos de los 90, algunas organizaciones pioneras aceptaron
las ISO 9000. Desde entonces, son cada vez mas los datos que indican que la adopcién
de los principios y los métodos GTC, incluyendo los integrados en los requisitos de las
ISO 9000, pudiera ser de importancia y utilidad para las organizaciones educativas y

formativas.

Una serie de argumentos apuntalan la tendencia hacia una certificacion 1ISO 9001:2000.
No es una sorpresa que las organizaciones de ensefianza o formacion busquen de esta
manera mejorar o0 mantener la calidad de la ensefianza o formacion que imparten. Pero

también se plantean con frecuencia otro tipo de argumentos, y en particular los siguientes:

« La promocién de una imagen de alta calidad, muy visible y de alta credibilidad

 Una forma de responder a los factores externos y en particular a las presiones de los
clientes (directas o indirectas), los gobiernos o los organismos de financiacion;

¢ Un método para desarrollar un sistema completo de aseguramiento de la calidad que
abarque a toda la organizacion.

e La necesidad de mejorar una serie de actividades especificas de la organizacién, mal

organizadas en la actualidad.
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Cuestiones interpretativas

Una caracteristica particular de las normas ISO 9000 es la necesidad de interpretarlas.
Muchas de las especificaciones que las normas plantean precisan de un analisis
cuidadoso y de una interpretacion adecuada antes de poderse aplicar a un contexto
formativo particular. Ello tiene que ver tanto con la terminologia como con los procesos
interesados. Esta caracteristica constituye tanto una ventaja (pues permite una flexibilidad
y una individualizacion considerable a largo plazo) como un inconveniente (puede

provocar la inseguridad y ser fuente de controversias y oposiciones).

Un punto critico de la necesaria interpretacion para el sector educativo es la definiciéon del
"producto”™: ¢se trata del "resultado formativo", del "proceso formativo" o mas bien del
programa de ensefianza o formacién impartido? No se trata de un problema meramente

académico, sino de algo que tiene implicaciones para toda la norma.

Teniendo en cuenta las comparaciones con otros sectores de servicios, la dificultad real
de controlar el proceso formativo y las opciones elegidas por numerosas organizaciones
formativas certificadas, la forma mas operativa de definir el "producto" en el contexto de
las 1ISO 9000 es la siguiente: "los servicios educativos o formativos impartidos por la
organizacién, incluyendo los productos asociados, como los materiales didacticos y los

servicios".

Las ISO 9000 no estan en contradiccién con ninguna norma o practica educativa sanas, y
pueden complementarse facilmente con otros sistemas de la calidad (en particular con los
centrados en factores de entradas o salidas), lo que hace que el Sistema de Gestién de

Calidad sea una buena alternativa para mejorar el proceso educativo.
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3. MARCO CONCEPTUAL

3.1. METODO DOMAN?®

El Dr. Glenn Doman, comenzé a dedicarse al tratamiento de los nifios con lesiones
cerebrales con el neurdlogo Temple Fay. Utilizaba sus métodos, basadas en movimientos
progresivos, muy eficaces tanto en areas motrices como en areas mas intelectuales. Se
centraban en el trabajo con los reflejos, fundamentalmente con nifos con paralisis

cerebral.

Al observar los progresos que se conseguian en estos nifios, Doman decide trasladar sus
conocimientos al resto de los nifios, de manera que se potenciara su capacidad de
aprendizaje. Elabora su teoria acerca del desarrollo cerebral, un Perfil del Desarrollo
Neurologico y sistematiza una labor educativa, estructurada mediante programas

secuenciados, con métodos precisos y eficaces.

Funda a finales de los afos 50 los Institutos para el Desarrollo del Potencial Humano en
Filadelfia (EEUU), iniciando lo que Doman y sus discipulos han llamado, una “Revolucion
Pacifica”.

Las teorias sobre las que se fundamenta su método de ensenanza son:

e Todas las patologias, incluso el sindrome de Down o el Autismo, conllevan una lesion

cerebral, como ocurre en la paralisis cerebral.

e Los nifos con lesiones cerebrales no se deben clasificar por su gravedad, sino por su

potencial de desarrollo.

% Down21. Método Doman se encuentra disponible en
http://www.down21.org/educ_psc/educacion/tecnica_inetrvencion/doman.htm
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o El aprendizaje y la maduracion de los nifios vienen como consecuencia de la
experimentacion espontanea de una serie de esquemas. Su repeticion hace que al
final se consoliden estos patrones de movimiento y actuacién. Los nifios que no
experimentan esto de un modo espontaneo deberan ser guiados y expuestos a los

mismos estimulos para que se desarrollen adecuadamente.

Su metodologia de intervencion se basa en aprovechar al maximo las posibilidades del
individuo, siendo fundamental el momento temprano en que se comienza, ya que mas

adelante no se conseguiran muchas metas.

Los padres se convierten en “padres profesionales”, ya que son ellos quienes deben
aplicar, con la tutoria del profesional, el método a su hijo. Este método exige la repeticion
de las diversas actividades durante varias veces al dia, lo que se traduce en horas de
intervencion diarias. Ademas, es muy estricto en cuanto al cumplimiento de estas rutinas.
Por ello el padre o madre que decide aplicar el método, debe comprometerse seriamente

con él.

Ademas del drea motora, tiene sus propios métodos de ensefianza de la lectura (global),
del calculo, y de otras areas. Asi, casi todos sus aprendizajes se desarrollan por el
método de los bits de inteligencia (como en los ordenadores o computadores, el bit de
inteligencia es la maxima cantidad de informacion que puede ser procesada a la vez en
un segundo). Las palabras, los numeros, las ldminas de animales son ensefiadas a los
nifos en grupos de 10, varias veces al dia (3 o 4 veces) y cada lamina se le muestra
durante un segundo. El nifio al final acaba reconociendo la lamina, ya sea un dibujo, una

palabra, un cuadro o un conjunto de puntos.

Si bien los resultados que presentan pueden ser espectaculares, tanto en niflos con
sindrome de Down como en nifios sin alteraciones (nifios de meses que reconocen
palabras o reconocen el nimero de puntos de una lamina), su metodologia puede no ser
del todo funcional, por lo que en nifios con sindrome de Down se corre el riesgo de que no
desarrollen un aprendizaje significativo, mas aun con las dificultades de abstraccion y

generalizacion que tienen.
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Aunque algunos de sus postulados arriba indicados son aceptados por toda la comunidad
cientifica, hay aspectos importantes que son fuertemente cuestionados como son: la
excesiva simplificacién y generalizacion de sus propuestas cientificas, su intento por
abarcar toda la compleja patologia del desarrollo dentro de unas rigidas coordenadas, y el

excesivo rigor de su metodologia que obliga esfuerzos no justificados.

3.2. INTERVENCION Y ESTIMULACION TEMPRANA3: 3!

La estimulacion temprana tiene por objetivo aprovechar la capacidad de aprendizaje y
adaptabilidad del cerebro del bebé, mediante diferentes ejercicios y juegos su intencién es
la de proporcionar una serie de estimulos repetitivos, de manera que se potencien

aquellas funciones cerebrales que a la larga resultan de mayor interés.

Algunos nifios/as necesitan mas atencion porque nacen con, o estan en riesgo de
desarrollar retrasos o discapacidades del desarrollo. Se ha descubierto que la
intervencion en nifos/as con necesidades especiales lo mas temprano posible resulta en

la reduccion o en la prevencion de futuras discapacidades.

Los procesos de intervencion temprana se enfocan en areas especificas del desarrollo,
incluyendo:

e Cognitivo

e Fisico

e Lenguaje y comunicacion

e Social y emocional

e Habilidades para ayudarse a si mismo

% Angel Luis Gémez,. Olga Lidia Nufiez. Familia e intervencion temprana se encuentra disponible
en http://www.astrolabio.net/educacion/articulos/104961269085618.html

*" Crianza Natural. Estimulacion temprana se encuentra disponible en
http://www.crianzanatural.com/art/art11.html
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Los servicios de intervencion temprana estan centrados en la familia. Esto quiere decir
que ademas de ayudar con las necesidades del nifio/a, también ayudan con las

necesidades de toda la familia.

Resulta antagénico hablar de un problema infantil sin abordar paralelamente a la familia y

al conjunto de condiciones socio ambientales en que ésta inmersa.

Es indiscutible ademas el papel protagénico de la familia en el desarrollo de los hijos, el
que innegablemente resulta insustituible. Por tal motivo las acciones que se proponen
intervenir tempranamente no sélo van dirigidas al nifio, sino ante todo a la familia y a ésta
en su interaccion con los factores de la comunidad, en el ambito natural en que todos los

integrantes de la familia desarrollan la mayor parte de sus relaciones vitales.

El éxito en el trabajo en la primera infancia depende de la deteccién rapida de los
menores que presentan alguna Necesidad Especial que les dificulte un desarrollo
normalizado. Cuanto antes se detecte el problema, es posible la implementacion de una

estrategia de intervencion con mayores posibilidades de éxito.

3.3. ERICK ERICSSON®*

Erick Ericsson nacié en Alemania en 1902. Profesor Emérito de Harvard fue uno de los
mas grandes genios del siglo XX y sin duda de la Psicologia de todos los tiempos. Su
obra sobre la Identidad es continuamente expuesta e investigada en las Universidades

mas importantes del mundo.

La tesis de Ericsson sobre la ldentidad postula que es importante tener una teoria del
desarrollo humano que intente aproximarse a los fenémenos descubriendo desde donde y
hacia donde se desarrollan, y postula el desarrollo de la identidad personal. Sus ideas
sobre el desarrollo humano, los Estadios del Desarrollo y del desarrollo de la identidad en

etapas, constituyen un aporte de esencial valor.

%2 Miguel Molla. Erick Ericsson y la teoria de la identidad del yo se encuentra disponible en
http://www.geocities.com/ResearchTriangle/Thinktank/4492/noticias/erikson.htm
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Ha sido el creador de nuevos aportes y visiones tal como el ciclo de la vida, la identidad y
sus crisis, que nos han facilitado la comprensién de la evolucion de la psiquis humana en
su relacién con la sociedad y la cultura su enfoque de las multiples influencias supera el
reduccionismo de las tesis clasicas del psicoanalisis freudiano sin rechazar sus supuestos
basicos. Provee un insuperable aporte a la comprension de las etapas infantiles del
desarrollo, a los aspectos psicosociales involucrados en esa relatividad que define la

identidad individual y social.

La Identidad segun Ericsson da como el resultado de tres procesos: bioldgico, psicolégico
y social, los cuales estan en una interaccion ininterrumpida de todas las partes y
gobernado por una relatividad que hace que cada proceso dependa de los otros, lo que

llama: "fisiologia del vivir". Los procesos psicolégico y social confluyen en uno solo.

3.4, JEAN PIAGET®

Este psicologo propone que hay tres factores que influyen sobre el desarrollo moral: el
desarrollo de la inteligencia, las relaciones entre iguales y la progresiva independencia de
la coaccién de las normas de los adultos. El primer factor, el desarrollo de la inteligencia,

es el mas importante, ya que es el que permite a los otros dos actuar.

Piaget intenta en sus teorias explicar el funcionamiento interno de nuestras estructuras
psiquicas y no se contenta con explicar el aprendizaje Unicamente a partir de la influencia
exterior. Elaboré en este sentido una teoria del desarrollo y el funcionamiento de la
inteligencia, donde defiende la existencia de fases o estadios en el desarrollo de la
misma. Estos estadios dependerian, por una parte, de la maduracion bioldgica del
individuo y, por otra, de la influencia del medio social que proveeria de las experiencias

adecuadas para aprovechar esta maduracion.

%% Carlos Portillo Fernandez. La teoria de Jean Piaget se encuentra disponible en
http://fficus.pntic.mec.es/~cprf0002/nos_hace/desarrol2.html
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La teoria de Piaget sobre el desarrollo moral propone también la existencia de estadios en
el mismo. Estos corresponderian a los del desarrollo intelectual a partir de los dos afios de

edad, ya que antes, segun este autor, no podemos hablar de moral propiamente dicha.

Piaget publicé varios estudios sobre psicologia infantil y, basandose fundamentalmente en
la detallada observacion del crecimiento de sus hijos, elabord una teoria de la inteligencia
sensoriomotriz que describe el desarrollo casi espontaneo de una inteligencia practica que

se sustenta en la accion.

Piaget demuestra que existen diferencias cualitativas entre el pensar infantil y el pensar
adulto, mas aun: existen diferencias cualitativas en diferentes momentos o etapas de la
infancia. Por tal demostracién, Piaget hace notar que la capacidad cognitiva y la
inteligencia se encuentran estrechamente ligadas al medio social y fisico. Asi considera
Piaget que los dos procesos que caracterizan a la evolucion y adaptacion del psiquismo
humano son los de la asimilacidon y acomodacion. Ambas son capacidades innatas que
por factores genéticos se van desplegando ante determinados estimulos en muy
determinadas etapas o estadios del desarrollo, o para decirlo mas simplemente: en

determinadas edades sucesivas.

3.5. LAWRENCE KOHLBERG*

Kohlberg comparte con Piaget la creencia en que la moral se desarrolla en cada individuo
pasando por una serie de fases o etapas. Estas etapas son las mismas para todos los
seres humanos y se dan en el mismo orden, creando estructuras que permitiran el paso a
etapas posteriores. Sin embargo, no todas las etapas del desarrollo moral surgen de la
maduracion biolégica como en Piaget, estando las ultimas ligadas a la interaccion con el
ambiente. El desarrollo biologico e intelectual es, segun esto, una condicion necesaria
para el desarrollo moral, pero no suficiente. Ademas, segun Kohlberg, no todos los

individuos llegan a alcanzar las etapas superiores de este desarrollo.

% Carlos Portillo Fernandez. La teoria de Lawrence Kohlberg se encuentra disponible en
http://fficus.pntic.mec.es/~cprf0002/nos_hace/desarrol3.html
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El paso de una etapa a otra se ve en este autor como un proceso de aprendizaje
irreversible en el que se adquieren nuevas estructuras de conocimiento, valoracion y
accion. Estas estructuras son solidarias dentro de cada etapa, es decir, actian
conjuntamente y dependen las unas de la puesta en marcha de las otras. Kohlberg no
encuentra razon para que, una vez puestas en funcionamiento, dejen de actuar, aunque si
acepta que se produzcan fendmenos de desajuste en algunos individuos que hayan
adquirido las estructuras propias de la etapa de un modo deficiente. En este caso los
restos de estructuras de la etapa anterior podrian actuar aun, dando la impresion de un

retroceso en el desarrollo.

3.6. APRENDIZAJE SIGNIFICATIVO DE DAVID PAUL AUSUBEL®

En la década de los 70’s, las propuestas sobre el aprendizaje por Descubrimiento estaban
tomando fuerza. En ese momento, las escuelas buscaban que los nifios construyeran su
conocimiento a través del descubrimiento de contenidos. Ausubel considera que el
aprendizaje por descubrimiento no debe ser presentado como opuesto al aprendizaje por
exposicion (recepcion), ya que éste puede ser igual de eficaz, si se cumplen unas
caracteristicas. Asi, el aprendizaje escolar puede darse por recepcidbn o por
descubrimiento, como estrategia de ensefianza, y puede lograr un aprendizaje

significativo o memoristico y repetitivo.

De acuerdo al aprendizaje significativo, los nuevos conocimientos se incorporan en forma
sustantiva en la estructura cognitiva del educando. Esto se logra cuando el estudiante
relaciona los nuevos conocimientos con los anteriormente adquiridos; pero también es
necesario que el alumno se interese por aprender lo que se le estd mostrando.

Ventajas aprendizaje significativo:

. Produce una retenciéon mas duradera de la informacion.

% Maria Alejandra Maldonado Valencia. Aprendizaje significativo de David Paul Ausubel, se
encuentra disponible en http://www.monografias.com/trabajos10/dapa/dapa.shtml
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. Facilita el adquirir nuevos conocimientos relacionados con los anteriormente
adquiridos de forma significativa, ya que al estar claros en la estructura cognitiva se

facilita la retencién del nuevo contenido.

. La nueva informacion al ser relacionada con la anterior, es guardada en la memoria a

largo plazo.

. Es activo, pues depende de la asimilacién de las actividades de aprendizaje por parte

del alumno.

. Es personal, ya que la significacion de aprendizaje depende los recursos cognitivos

del estudiante.

3.7. EL SER HUMANO ES EL CENTRO DEL MUNDO?®

Desde aproximadamente el afio 450 a. de C., Atenas se convirtié en el centro cultural del
mundo griego. Y también la filosofia tomd un nuevo rumbo. Los filosofos de la naturaleza
fueron ante todo investigadores de la naturaleza. Por ello ocupan también un importante
lugar en la historia de la ciencia. En Atenas, el interés comenz6 a centrarse en el ser

humano y en el lugar de éste en la sociedad.

Desde las colonias griegas, pronto acudié a Atenas un gran grupo de profesores y
filésofos errantes. Estos se llamaban a si mismos sofistas. La palabra sofista significa

persona sabia o habil. En Atenas los sofistas vivian de ensefar a los ciudadanos.

Los sofistas tenian un importante rasgo en comun con los filésofos de la naturaleza: el
adoptar una postura critica ante los mitos tradicionales. Pero, al mismo tiempo, los

sofistas rechazaron lo que entendian como especulaciones filosoficas inutiles.

% Sécrates. Mas sabia es la que sabe lo que no sabe se encuentra disponible en
http://www.paginasobrefilosofia.com/html/socrates.html
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Opinaban que, aunque quizas existiera una respuesta a las preguntas filoséficas, los
seres humanos no serian capaces de encontrar respuestas seguras a los misterios de la
naturaleza y del universo. Ese punto de vista se llama escepticismo en filosofia. Pero
aunque no seamos capaces de encontrar la respuesta a todos los enigmas de la
naturaleza, sabemos que somos seres humanos obligados a convivir en sociedad. Los

sofistas optaron por interesarse por el ser humano y por su lugar en la sociedad.

Sdcrates (470-399 a. de C.) es quizas el personaje mas enigmatico de toda la historia de
la filosofia y uno de los mas acérrimos exponentes de esta opinion: el ser humano es el
centro del mundo, el no escribié nada en absoluto, y sin embargo, es uno de los fildsofos

que mas influencia ha ejercido sobre el pensamiento europeo.

3.8. LAS IDEAS Y EL NACIMIENTO DE LA PRIMERA ESCUELA. PLATON?.

Platon, filésofo griego, alumno de Socrates y maestro de Aristoteles, de familia nobilisima
y de la mas alta aristocracia. Su influencia como autor y sistematizador ha sido
incalculable en toda la historia de la filosofia, de la que se ha dicho con frecuencia que

alcanzé identidad como disciplina gracias a sus trabajos.

Fue fundador de la Academia de Atenas, donde estudid Aristoteles. Participod
extensivamente en la ensefianza en la Academia y escribié sobre muy diversos temas

filoséficos, especialmente los que trataban de la politica, ética, metafisica y epistemologia.

En el 361 A.C, Platon compré una finca en las afueras de Atenas, donde fundé un centro
especializado en la actividad filoséfica y cultural, al cual llamé Academia. EI nombre
procede del anterior duefo de la finca llamado Academo y dicha academia funcionoé
ininterrumpidamente hasta su clausura por Justiniano | en el 529 dC, pues veia en esta
una amenaza para la propagacion del cristianismo. Muchos fildsofos e intelectuales

estudiaron en esta academia, incluyendo a Aristételes.

% Wikipedia. Platdn se encuentra disponible en http://es.wikipedia.org/wiki/Plat%C3%B3n
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La obra de Platon esta escrita en forma de dialogos y puede dividirse en cuatro etapas:

e Primeros didlogos o dialogos socraticos o de juventud. Se caracterizan por sus

preocupaciones éticas. Estan plenamente influidos por Socrates.

e Epoca de transicion. Esta fase se caracteriza también por cuestiones politicas,

ademas, trata sobre la filosofia del lenguaje.

« Epoca de madurez o dialogos criticos. Platén introduce explicitamente la Teoria de las

Ideas recién en esta fase y desarrolla con mas detalle la de la Reminiscencia.

o Dialogo de vejez o dialogos criticos. En esta fase revisa sus ideas anteriores e

introduce temas sobre la naturaleza y la medicina.

Su teoria mas conocida es la de las Ideas o Formas. En ella se sostiene que todos los
entes del mundo sensible son imperfectos y deficientes, y participan de otros entes,
perfectos y autbnomos (ldeas) de caracter ontolégico muy superior y de los cuales son
palida copia, que no son perceptibles mediante los sentidos. Cada Idea es Unica e

inmutable, mientras que, las cosas del mundo sensible son multiples y cambiantes.

3.9. ARISTOTELES®®

Aristoteles es considerado uno de los mas grandes filésofos de la antigliedad y acaso de
la historia de la filosofia occidental. Fue precursor de la anatomia y la biologia. Aristételes

fue discipulo de Platén y luego preceptor y maestro de Alejandro Magno.

En Atenas, Aristoteles fundd su propia escuela (Liceo). Sus obras abarcan casi todo el
saber de su tiempo: légica, biologia, filosofia natural, ontologia, psicologia, ética, politica,
gramatica, estética. La filosofia de Aristételes es realista: la realidad por excelencia es el
ser natural individual. EI hombre, es un ser perecedero y racional. De ahi parte su

planteamiento ético: el bien y la felicidad consisten, en ultima instancia, en la vida

% Wikipedia. Aristoteles se encuentra disponible en http://es.wikipedia.org/wiki/Arist%C3%B3teles
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contemplativa, en la que el hombre alcanza la perfeccion propia de su esencia, o de lo
que es lo mismo, de su o racionalidad. La doctrina politica de Aristoteles parte también de
su concepcién antropoldgica: el hombre es, por su esencia, un ser social. Fue creador de

la teoria de que el mundo siempre existio.

Aristételes, reconocido como uno de los mas grandes pensadores que ha habitado la
Tierra, hizo varias observaciones acerca del universo. Instituyd un sistema geocéntrico, en
el cual la Tierra se encontraba inmovil en el centro mientras a su alrededor giraba el Sol
con otros planetas. Aristoteles hablé del mundo sublunar, en el cual existia la corrupcion y
la degeneracion; y el mundo supralunar, perfecto. Esta teoria de la Tierra como centro del

universo -que a su vez era considerado finito- perduré por varios siglos.

Aristoteles expuso en la Politica la teoria clasica de las formas de gobierno, misma que
sin grandes cambios fue retomada por diversos autores en los siglos siguientes, ademas
establecié categorias fundamentales, en las que continuamos apoyandonos para

entender la realidad politica.

3.10. GASTON BACHELARD®

Filosofo y ensayista francés, se licenci6 en matematicas en 1912, fue alistado en la |
Guerra Mundial, lo que le impidié estudiar ingenieria. Al finalizar la guerra fue profesor de
Fisica y Quimica, sin embargo, la Teoria de la Relatividad echo por tierra sus ideas sobre
Fisica, por lo que se dirigio al estudio de la Filosofia Occidental, obteniendo una segunda

licenciatura en letras y luego doctorado

En sus obras El nuevo espiritu cientifico y La formacion del espiritu cientifico expone sus
ideas sobre la Filosofia de la Ciencia. Sostiene que la filosofia es un desolador ejemplo de
pensamiento rigido, rutinario y académico que no logra una efectiva uniéon con la ciencia.
Propone dos conceptos basicos para sacar la filosofia de su suefio dogmatico: el de los

obstaculos epistemoldgicos, o dificultades con que tropieza la ciencia en su desarrollo, y

%9 Labiografia. La biografia de Gaston Bachelard se encuentra disponible en
http://www.labiografia.com/ver_biografia.php?id=214
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que lejos de oponérsele, nacen de su evolucion; y el del nuevo espiritu cientifico, pues
ante tales obstaculos se genera una constante movilizacién del pensamiento que empuja

al cientifico mas a la busqueda, que a la satisfaccion del descubrimiento.

Aborda el estudio del lenguaje que ve como el mayor obstaculo epistemolégico de la
ciencia, pues las palabras con frecuencia representan imagenes en vez de conceptos. En
sus ultimos afos se esfuerza por separar y distinguir el lenguaje filoséfico del cientifico y

el poético.

En resumen, hay que ver a Bachelard como una de las contribuciones mas profundas y
originales a la filosofia de este siglo, particularmente en la situacion de la filosofia europea
de entreguerras —cuando entra en escena una nueva consideracion de los aspectos
inconscientes, de las variables miticas, de la referencia al imaginario—. Todo eso supone
una pequefa revolucidon en los ambitos de la simbologia, de la estética. Pero el mérito
afiadido de Bachelard es el de haber relacionado este ambito con el de la filosofia de la

ciencia, rompiendo una barrera que parecia insalvable.

3.11. INTEGRACION ESCOLAR" 4

Un concepto solo se puede conocer si se conoce su dominio de aplicacion, esto es, sus
limites. EI dominio de aplicacién del término integracién escolar esta determinado por
aquellos elementos que son solidarios a su esencia, que limitan con su propio contenido

cognoscitivo el de aquel y que, por lo tanto, pertenecen a su mismo sistema conceptual.

Los conceptos que constituyen el sistema conceptual donde se inscribe la integracién
escolar son: integracién, normalizacion, sectorizacion, integracion educativa e integracion

escolar.

% Jackie Kearns, Inclusion sobresaliente en Escuelas se encuentra disponible en
http://www.educared.edu.ve/especial/detalle. &id_articulo=942

*1 Arturo Barraza Macias, Discusion conceptual sobre el término integracion escolar

se encuentra disponible en http://www.psicologiacientifica.com/bv/psicologia-180-1-discusion-
conceptual-sobre-el-termino-integracion-escolar.htmi
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La integracion es un término que se utiliza regularmente para hablar del proceso que
permite maximizar la interaccion entre los menores de la misma edad, sin importar las
condiciones discapacitantes de algunos de ellos. Este proceso pretende lograr dos
objetivos basicos para la educacién de las personas con discapacidad: la normalizacién y

la sectorizacion.

La normalizacion es sin lugar a dudas el principio fundamental que a nivel filosoéfico-
ideoldgico sostiene la integracién. Se define como lo normal en las relaciones de las otras
gentes hacia las personas con discapacidad, esto es, la normalizacién no es un objetivo
por lograr en la persona con discapacidad, sino con la gente que lo rodea, para que las
relaciones (conductas y actitudes) que tienen hacia la persona con discapacidad sean lo

mas normal posible.

La integracién de los menores con discapacidad a la escuela regular constituye el hecho
distintivo de la integracion escolar, sin embargo, es menester aclarar que no toda
inclusion de un nifio con discapacidad en la escuela regular implica la integracion escolar,
ya que para que se dé ésta se deben de cubrir dos requisitos: el menor debe de presentar
necesidades educativas especiales y su atencién debe de estar siendo apoyada por

personal de educacién especial.

Este tipo de integracién puede desarrollarse en diferentes niveles:

e La integracion fisica que consiste en la reduccién de la distancia fisica entre los

sujetos con y sin discapacidad.

e Laintegracion funcional que implica el uso de los mismos medios y recursos por parte

de ambos grupos de personas.

e La integracidon social que refleja el acercamiento psicolégico y social entre los dos

grupos.
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e La integracién social en donde las personas con discapacidad adquieren los mismos
derechos y oportunidades que las personas sin discapacidad para su desarrollo

personal y profesional.

e La integracion escolar, entendida de esta manera, se configura en una estrategia
basica de todo sistema educativo para garantizar el proceso de atencion a la

diversidad, conocido en el contexto nacional como integracién educativa.

3.12. NECESIDADES EDUCATIVAS ESPECIALES** 3

En los ultimos afos, en el campo de las Ciencias Sociales, se ha visto una especie de
bombardeo terminoldgico, que algunas veces es producto de cambios conceptuales muy
fructiferos y muchas otras, de simples cambios cosméticos que responden a intereses de
otro orden. En el campo especifico de la Educacién Especial, se ha visto como la
Organizacién Mundial de la Salud convocé a un grupo de Expertos que trabajaron durante
afios en la famosa Clasificacion Internacional de las Deficiencias, Discapacidades vy
Minusvalias (CIDDM), clasificacion cuyos términos se han vuelto revisar. Por su parte, la
UNESCO promovi6 el concepto de Necesidades Educativas Especiales (NEE); y desde

hace relativamente poco se habla de Educacion para la Diversidad.

Un alumno tiene necesidades educativas especiales cuando presenta dificultades
mayores que el resto de sus compafieros para acceder a los aprendizajes que se
determinan en el curriculo que le corresponde por su edad y necesita, para compensar
dichas dificultades, adaptaciones de acceso y/o adaptaciones curriculares significativas en

varias areas de ese curriculo.

Las necesidades educativas especiales son relativas porque surgen de la dinamica que
se establece entre caracteristicas personales del alumno y las respuestas que recibe de

su entorno educativo. Cualquier nifio o nifia puede tener necesidades educativas

42 Wikipedia, Necesidades Educativas especiales se encuentra disponible en
http://es.wikipedia.org/wiki/Necesidades_educativas_especiales

*3 Catalina Suarez Melo. Un superdotado en casa, se encuentra disponible en
http://www.abcdelbebe.com/?q=node/737

57



especiales, no solo el nifio con discapacidad, pueden ser temporales 0 permanentes. En
sintesis el concepto de necesidades educativas especiales tiene su contraparte en los
recursos que deben ofrecerse para satisfacerlas, lo cual abre el campo de accion para la
educacién de los nifos que las presentan, campo de acciéon muy restringido si prevalece

en concepto de discapacidad.

Dentro del grupo de educandos con necesidades educativas especiales, también se han

considerado aquellos que poseen capacidades excepcionales.

El grupo reconocido con capacidades excepcionales, se refiere a aquellos estudiantes
que obtienen resultados muy altos, fuera de lo comun, en pruebas desarrolladas para
medir la capacidad intelectual y predecir el desempefio académico, asi como resultados
muy altos en pruebas de conocimiento general. Poseen altos grados de creatividad y
dedicacion en las tareas o actividades emprendidas. El grupo reconocido con talentos
excepcionales se refiere a aquellas personas que poseen un potencial dirigido a un area

de trabajo especifico, en donde concentra toda su voluntad y capacidad.

Esta particularidad se convierte en un verdadero reto, pues a los nifios que se catalogan
como tal les encanta aprender, investigar y hacer cosas por sus propios medios para

explorar el mundo que los rodea.

Un nino superdotado, como se le suele llamar, puede evidenciar su alta capacidad
intelectual entre los 3 y 4 afos, aunque es factible que en situaciones previas demuestre
su destreza para el aprendizaje. Se concentra en actividades que le llamen la atencién y
es perseverante; sin embargo, en ocasiones, con los trabajos escolares no es tan
dedicado, ya que normalmente no le requieren de mucho esfuerzo ni tiempo para su

ejecucién, aqui es donde radica su necesidad educativa.
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4. MARCO INSTITUCIONAL

4.1. DESCRIPCION DE GLENN DOMAN ESCUELA PRECOZ

Nombre de la Institucion: Glenn Doman Escuela Precoz
Resolucion: 9246 de Dic 29 de 1994. Secretaria de Educacion de S/der.
NIT: 800247896-5
Localizacion: Vereda Rio Frio Hacienda Chiscapa, Floridablanca.
Jornada Escolar: 7:00 a.m. — 3:30 p.m.
Naturaleza: Privado
Caracter: Mixto
Calendario: A
Niveles:

e Pre—escolar: Parvulos, Pre-jardin, Jardin, Transicion.

e Primaria: Primero, Segundo, Tercero, Cuarto, Quinto.

e Secundaria: Sexto, Séptimo, Octavo, Noveno.

4.2. ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA

4.2.1. Estructura Organizacional

Glenn Doman Escuela Precoz maneja un esquema de trabajo donde las personas no
son un grupo, son un equipo que trabaja unido en pro de la Institucion, donde alrededor
de la direccion y con la asesoria del gobierno escolar se despliega todo el cuerpo laboral

de la Escuela.
Pese a esto la estructura organizacional que se manejaba no correspondia con la realidad

de la Escuela, razon por la cual esta fue reestructurada y se contempla en el numeral

6.3.3 Establecimiento de Principios Institucionales del presente documento.
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4.2.2. Portafolio de Servicios

Glenn Doman Escuela Precoz es una Instituciéon Educativa de caracter Privado que

ofrece a la comunidad el Servicio Educativo en los tres niveles basicos:

e Educacion Preescolar, en la que se cuenta con los grados Parvulos, Prejardin, Jardin

y Transicion.

o Educacion Primaria, en la que se ofrecen los grados Primero, Segundo, Tercero,

Cuarto y Quinto.

e Educacion Secundaria con énfasis en Investigacién, que ofrece en estos momentos
los grados Sexto, Séptimo, Octavo y Noveno, pero proyecta su crecimiento hasta el

grado once para el afio 2008.

4.3. PRINCIPIOS INSTITUCIONALES

4.3.1. Principios Histoéricos

Glenn Doman Escuela Precoz, floreci®6 a la comunidad santandereana el 12 de
Septiembre de 1.994 bajo la orientacion de cuatro personas, todas profesionales de la
educacion. Nace con el principio de construir un espacio educativo mucho mas agradable
para aprender, por lo cual se ponen metas de hacer espacios mas ludicos, donde se
trabaje, se maneje y brinde la diferencia y la diversidad como principio de vida, donde se
construya la esencia del ser humano, sujeta al deporte, al arte y al saber, sin lastimar al

otro.
Fue asi como Elizabeth Serrano Tamayo, Licenciada en Educacion Infantil, Magdalena

del Carmen Castillo, Licenciada en Educacion Especial, Sandra Liliana Benavides

Quintero, Licenciada en Educacion Infantil y Jorge Eduardo Pérez Lopez, Socidlogo,

60



decidieron poner en marcha este nuevo concepto pedagdgico al cual bautizaron Glenn

Doman Escuela Precoz.

El método de desarrollo cerebral infantil trabajado en principio por el médico americano
Glenn Doman ha sido el método de ensefanza practicado por la Escuela, esto unido al
manejo de la diferencia, el curriculo avanzado y los grupos no mayores de 12 personas, la

empiezan a mostrar como una empresa muy solida en el ambito educativo.

Adicionalmente se desarrolla el Proyecto Educativo Espacial (PROYESPA), encaminado
hacia el tratamiento de la diferencia y los nifios con necesidades espaciales que forman

parte de la comunidad educativa.

Actualmente la Escuela funciona con 102 educandos, 16 maestros de tiempo completo, 7
maestros hora catedra, cuatro profesionales que apoyan la socializacion y aprendizaje:
médico, nutricionista, fonoaudidloga y psicéloga, 3 administrativos, 4 empleados de
servicios generales y contrato con una empresa proveedora del servicio de celaduria

diurna y nocturna.

4.3.2. Principios Filoséficos

Glenn Doman Escuela Precoz, desarrolla su filosofia encaminandola siempre a formar

educandos como personas capaces de DAR y cuestionar a la sociedad y al estado

mismo, sujeta eso si a los principios que la rigen como:

Revolucion Pacifica de Glenn Doman.

Intervencion y Estimulacion Temprana.

Teoria, Desarrollo Psicosocial y etapas de socializacién de Erick Erickson

Teoria Cognitiva y Desarrollo Moral de Jean Piaget
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e Teoriay Desarrollo Moral de Lawrence Kohlberg.

o Aprendizaje Significativo de D. Ausubel.

e Elser humano es el centro del mundo. Sécrates.

e Lasideas y el nacimiento de la primera escuela con Platon.

e La Etica, la Politica, el Filésofo y el Cientifico por Aristételes

o El Espiritu cientifico de Gastén Bacherlard.

e Integracion Escolar.

o Necesidades Educativas Especiales.

e Capacidades Excepcionales.

e Principios de Nutricion.

Los principios descritos anteriormente hacen que el enfoque de la Escuela sea el de una
comunidad heterogénea, con grupos maximo de 12 personas, con una atencion total e
integral, donde por grado se atienda una persona con necesidades educativas espaciales
y con personal altamente calificado para atender a todos sus educandos.

Del proceso educativo forma parte esencial el principio de la nutricion, razén por la cual
no se les permite ingerir dentro de la institucion alimentos diferentes a los proporcionados
por el servicio de restaurante de la Escuela. Dicho restaurante representa uno de los

procesos mas criticos de la Escuela, por el alto grado de repercusién que puede llegar a

tener sobre los educandos.
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4.3.3. Mision

“Equilibrar y armonizar al ser humano estableciendo un nivel 6ptimo de convivencia entre
los educandos y su entorno, dentro de todo el aspecto de su capacidad cerebral para

favorecer la formacion integral”

4.3.4. Vision

“Construir el sendero pedagdgico que permita llevar a nuestros educandos a la educacién
superior en el afio 2008 mediante la educacién personalizada, la investigacion y todos
aquellos principios y procesos basicos de ensefianza — aprendizaje desde cada nivel de
formacion. A su vez propiciar la formacion de educandos con necesidades educativas
especiales proporcionando las herramientas pedagoégicas que favorezcan su trabajo y

funcionalidad en la sociedad”
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5. METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DEL PROYECTO

La construccién de Sistemas de Gestidon de Calidad funcionales esta sujeta a la aplicacion
consciente o inconsciente del ciclo de Deming o PHVA, por tal razén el establecimiento y

desarrollo de las etapas de este proyecto estan basados en ese conocido modelo

administrativo.

La secuencia de actividades que se llevo a cabo se detalla a continuacion:

llustracién 2. Metodologia desarrollo del Proyecto
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5.1. PLANEAR

La estructuracién de un proyecto que cumpla con los objetivos trazados debe estar
encabezada por una serie de etapas dedicadas a la planeacion de las actividades futuras
que permitan crear una base fuerte sobre la que se apoyara el Sistema de Gestion de la
Calidad.

5.1.1. Diagnéstico de cumplimiento

Durante la etapa diagnostica fueron realizadas una serie de actividades encaminadas a
evaluar el nivel de cumplimiento de Glenn Doman Escuela Precoz frente a los requisitos
planteados por la NTC ISO 9001:2000.

5.1.2. Sensibilizacion de la Alta Direccion

Se busco involucrar a la alta direccién de Glenn Doman Escuela Precoz en el proceso
de disefio y documentacion del Sistema de Gestién de la Calidad, mediante una charla de
sensibilizacion en la que se expusieron los beneficios que trae para toda la comunidad
educativa la implementacion de dicho sistema. ElI compromiso de creacion e
implementacion del SGC debe nacer en el area directiva para que pueda ser extendido a

las demas areas de la organizacion.

5.1.3. Direccionamiento Estratégico

Mediante un analisis de la situacion actual de la Escuela tanto en el ambito externo como
a nivel interno, fueron identificados los factores que podian representar una ventaja
durante el proceso de construccion del SGC; asi mismo se destacaron aquellas
situaciones que podian convertirse en debilidades durante dicho proceso. Partiendo de
ese analisis se encamind la Escuela en el proceso de Gestion de Calidad aprovechando

fortalezas y oportunidades, al tiempo que se atacaron debilidades y amenazas.
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5.1.4. Metodologia de disefio del SGC

El disefo del Sistema de Gestidon de la Calidad debié ser planificado. Para tal efecto se
elaboré una metodologia apropiada que permitiera la construccién del Sistema de una

manera coherente y funcional para Glenn Doman Escuela Precoz.

5.2. HACER

El segundo paso para la correcta ejecucidn del proyecto es la realizacion de las
actividades descritas durante la fase de planificacion. Dichas actividades deben conservar
un orden coherente que permita la correcta estructuracion del Sistema de Gestidon de la
Calidad.

5.2.1. Sensibilizacién y Capacitacion

Las actividades de sensibilizacion y capacitacién estuvieron dirigidas a la comunidad

educativa que constituye Glenn Doman Escuela Precoz.

La sensibilizacion se desarrollé con el objetivo primordial de dar a conocer los beneficios
que traeria para su empresa acoger un Sistema de Gestion de la Calidad, en tanto que las
capacitaciones fueron divididas en dos fases: la primera iba enfocada a los conceptos
generales de los Sistemas de Gestion de Calidad, en tanto que la segunda fase
profundizé cada uno de los aspectos que describen un SGC y la manera en la que aplican

para la Escuela y para cada miembro de la misma.

5.2.2. Establecimiento del SGC
Como punto de inicio para la creacion del Sistema de Gestidn de la Calidad se realizaron

las actividades con la Direccidén. Estas comenzaron con la adquisicion del compromiso

gerencial y el nombramiento del representante de la direccion frente al Sistema.
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Se establecié el Comité de Calidad que seria el encargado de fijar el marco para el SGC,
estableciendo el alcance y las exclusiones al mismo y construyendo tanto la politica como

los objetivos de calidad apoyados en la ideologia de la Escuela.

Posteriormente seria el Comité de Calidad quien estableciera los medios adecuados para

la creacion de los procesos e indicadores de medicion dentro de la Escuela.

5.2.3. Documentacién

Con el apoyo de los resultados obtenidos en la etapa diagndstica se adoptd una
metodologia para la construcciéon del Sistema documental en Glenn Doman Escuela
Precoz, con la participacion de toda la comunidad educativa, teniendo como premisa la
funcionalidad y practicidad en su manejo. Como una actividad posterior a la implantacion

del sistema documental se evalud su conveniencia.

5.2.4. Implementacion

Durante esta etapa fue dado a conocer a la comunidad educativa el Sistema de Gestion
de la Calidad. Mediante charlas y reuniones se explicaron los nuevos procedimientos y el
manejo de la documentacion, al tiempo que se captaban comentarios y sugerencias con

el fin de hacer mejoras al Sistema.

5.3. VERIFICAR

Es necesario realizar un analisis a los elementos instaurados, para poder hacer un
diagnéstico que permita identificar falencias o posibles debilidades, esto con el fin de auto
controlar la labor que se esta realizando y en una etapa posterior realizar los cambios o

modificaciones pertinentes.
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5.3.1. Auditoria Interna

Como mecanismo para autoevaluar la implementacién del Sistema de Gestion de la
Calidad, Glenn Doman Escuela Precoz utilizé la auditoria interna. Esta se ejecutd
posterior al proceso de implementacion, de acuerdo a la planeacion estipulada y al

procedimiento de auditoria interna establecido.

El procedimiento de Auditoria fue llevado a cabo como ultimo paso en la verificacion del
correcto funcionamiento de los procesos del Sistema de Gestién de la Calidad, de manera
que se pudieran establecer puntos concretos respecto a las falencias o inconformidades
que presentara el sistema, con miras al correcto desarrollo de la siguiente etapa del

proyecto.

54. ACTUAR

Es indispensable que el ultimo paso en la ejecucion del proyecto sea la accién sobre lo

evidenciado durante la fase de verificacion, para completar de esta manera el ciclo

administrativo de Deming

5.4.1. Propuestas de mejora

La verificacion realizada al Sistema de Gestion de la Calidad permitié plantear propuestas

de mejora que redundan en beneficio del desarrollo de las labores de la Escuela. Al llevar

a cabo esta fase se dio por terminada la ejecucién del Proyecto.

La estructura del Proyecto paso a paso se desglosa en los siguientes capitulos.

68



6. PLANEAR

6.1. DIAGNOSTICO

Para dar cumplimiento a la primera etapa establecida en el proceso de construcciéon e
implementacién del Sistema de Gestién de la Calidad en Glenn Doman Escuela Precoz,
se hace necesaria la realizacién del diagndstico de cumplimiento a la NTC ISO
9001:2000.

El instrumento seleccionado para la realizacion de dicho diagndstico fue la aplicacion de

una lista de chequeo

6.1.1. Listade chequeo

Con base en los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 se elaboré la lista de chequeo y
para facilitar el proceso de analisis de resultados, cada uno de los items coincide con el

requerimiento especifico de la Norma.

6.1.2. Metodologia parala aplicacion de la lista de chequeo

La aplicacion de la lista de chequeo se realizd6 por medio de entrevista directa a las
siguientes personas: Director, Coordinadoras de cada nivel, auxiliar de secretaria y 2
maestras. Posteriormente se socializaron los resultados con los miembros de la alta

direccién y se pudo complementar aspectos que no se tenian del todo claros.
Como resultado a la socializacion se generd la lista de chequeo diligenciada que se

encuentra a continuacién y ha sido desarrollada teniendo por referencia la siguiente

valoracién para el nivel de cumplimiento de cada uno de los items que sefiala la Norma:
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0. El requisito no aplica

1. El requisito no se encuentra documentado y no se cumple

2. El requisito se encuentra documentado y no se cumple

3. El requisito se cumple y no se encuentra documentado

4. El requisito se cumple y se encuentra documentado
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Tabla 1. Diagnéstico de Cumplimiento

Nivel de
Requisito Requisito Especifico Cumplimiento
0/]1]2]3]4
4.1 La Escuela debe establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema de Gestion de la Calidad y X
mejorar continuamente su eficacia.
La Escuela debe:
4.1.a | --- identificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad y su aplicacion a través X
de la Escuela.
4.1.b | ... determinar la secuencia e interaccién de los procesos. X
41.¢c | -..- determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacion como el X
control de estos procesos sean eficaces,
41.d | -.- asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la operacion y el X
seguimiento de estos procesos.
4.1.e | ... realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos. X
4.1.f |--- implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de X
estos procesos.
4.1 La Escuela debe gestionar los procesos de acuerdo con los requisitos de la Norma Internacional. X
4.1 La Escuela debe asegurarse de controlar cualquier proceso contratado externamente que afecte la X
conformidad del servicio.
4.1 El control sobre dichos procesos contratados externamente, debe estar identificado dentro del Sistema de X
Gestion de la Calidad.
La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad debe incluir:
4.2.1.a| ... declaraciones documentadas de una politica de calidad y de objetivos de la calidad. X
4.2.1.b | ... un Manual de Calidad. X
4.21.c | ... los procedimientos documentados requeridos de esta Norma Internacional. X
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Nivel de

Requisito Requisito Especifico Cumplimiento
0[1]2]3]|4
4.21.d | --- los documentos necesitados por la Escuela para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y X
control de los procesos.
4.2.1. e ... los registros requeridos por esta Norma Internacional.
4.2.2 | La Escuela debe establecer y mantener un Manual de Calidad. X
El Manual de Calidad incluye:
422 al --- el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier X
exclusion.
4.2.2.b | ... los procedimientos documentados establecidos para el Sistema de Calidad, o referencia a los mismos. X
4.2.2.c | ... una descripcion de la interaccion entre los procesos del Sistema de Calidad. X
4.2.3 | Los documentos requeridos por el Sistema de Gestion de la Calidad deben controlarse. X
4.2.3 | Los registros son un tipo especial de documento y deben controlarse de acuerdo con los requisitos de la X
norma (ver numeral 31).
Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para:
4.2.3.a| ... aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision. X
4.2.3.b | ... revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente. X
4.2.3.c | ... asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision actual de los documentos. X
42.3.d | --- asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles X
en los puntos de uso.
4.2.3. e | ... asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables. X
4.2.3.f | ... asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se controla su distribucion. X
42.3.g| --- prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificacion adecuada en X

el caso de que se mantengan por cualquier razén.
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Requisito Requisito Especifico Cumplimiento
0[1]2]3]|4
4.2.4 | Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la conformidad con los X
requisitos, asi como de la operacion eficaz del Sistema de Gestidn de la Calidad.
4.2.4 | Los registros deben permanecer legibles, faciimente identificables y recuperables. X
La alta direccidon debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo € implementacion del
Sistema de Gestién de la Calidad asi como con la mejora continua de su eficacia:
51.a | .- comunicando al personal de la Escuela la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como X
los legales y reglamentarios.
5.1.b | ... estableciendo la politica de calidad. X
5.1. ¢ | ... asegurando que se establecen los objetivos de calidad. X
5.1.d | ... llevando a cabo las revisiones por la direccion. X
5.1.e | ... asegurando disponibilidad de recursos. X
5.2 La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el X
propésito de aumentar la satisfaccion del cliente.
La alta direccion debe asegurarse de que la politica de calidad:
5.3.a | ... es adecuada al propdsito de la Escuela. X
53.b . incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del X
Sistema de Gestién de la Calidad.
5.3.c | ... proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad. X
5.3.d | ... es comunicada y entendida dentro de la Escuela. X
5.3. e | ... esrevisada para su continua adecuacion. X
541 La alta direccidon debe asegurarse de que los objetivos de calidad, incluyendo aquellos necesarios para X

cumplir los requisitos para el servicio, se establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la
Escuela.
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Requisito Requisito Especifico Cumplimiento
0[1]2]3]|4
5.4.1 | Los objetivos de calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de calidad. X
La alta direccidon debe asegurarse de que:
54.2. a | --- la planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos, asi X
como los objetivos de calidad.
542 g | ---s€ mantiene la integridad del Sistema de Gestion de la Calidad cuando se planifican e implementan X
cambios en este.
551 | La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan definidas y son X
comunicadas dentro de la Escuela.
La alta direccion debe designar un miembro de la direccion, quién con independencia de otras
responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya:
552 g | -.- asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el Sistema X
de Gestién de la Calidad.
552 p | --- informar a la alta direccion sobre el desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad y de cualquier X
necesidad de mejora.
5.52. ¢ | --- asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles X
de la Escuela.
La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion apropiados dentro
5.9.3 | de la Escuela y que la comunicacion se efectua considerando la eficacia del Sistema de Gestion de la X
Calidad.
56.1 | La alta direccion debe, a intervalos planificados, revisar el Sistema de Gestion de la Calidad de la X
Escuela, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas.
5.6.1 | Larevision debe incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios X
en el Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo la politica y objetivos de calidad.
5.6.1 | Deben mantenerse los registros de las revisiones por la direccion. X
La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir:
5.6.2. a | ... resultados de las auditorias. X
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Cumplimiento

Requisito Requisito Especifico
0/1]2]3]4
5.6.2. b | ... retroalimentacion del cliente. X
5.6.2. ¢ | ... desempefio de los procesos y conformidad del servicio. X
5.6.2.d | ... estado de las acciones correctivas y preventivas. X
5.6.2. e | ... acciones de seguimiento de revisiones por la direccioén previas. X
5.6.2.f | ... cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de la Calidad. X
5.6.2. g | ... recomendaciones para la mejora. X
Los resultados de la revision por la direccidon deben incluir todas las decisiones y acciones relacionadas
con:
5.6.3. a | ... la mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos. X
5.6.3. b | ... la mejora del servicio en relacion con los requisitos del cliente. X
5.6.3. c | ... las necesidades de recursos. X
La Escuela debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:
6.1.a | ... implementar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad y mejorar continuamente su eficacia. X
6.1. b | ... aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. X
6.2.1 | El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del servicio debe ser competente con base en la X
educacién, formacién, habilidades y experiencia apropiadas.
La organizacién debe:
6.2.2.a | --- determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la calidad del X
servicio.
6.2.2. b | ... proporcionar formacion o tomar otras acciones para satisfacer dichas necesidades. X
6.2.2. ¢ | ... evaluar la eficacia de las acciones tomadas. X
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Requisito Requisito Especifico Cumplimiento
0[1]2]3]|4
6.2.2.d | --- asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de X
como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.
6.2.2. e | ... mantener los registros apropiados de la educacién, formacion, habilidades y experiencia. X
6.3 La Escuela debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la X
conformidad con los requisitos del servicio.
La infraestructura incluye cuando sea aplicable:
6.3.a | ... edificios, espacio de trabajo y servicios asociados. X
6.3.b | ... equipo para los procesos (hardware y software). X
6.3. ¢ | ... servicios de apoyo (transporte, comunicacién, entre otros). X
6.4 La Escuela debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con X
los requisitos del servicio.
7.1 La Escuela debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del servicio. X
71 La planificacion de la realizacion del servicio debe ser coherente con los requisitos de los otros procesos X
del Sistema de Gestion de la Calidad.
Durante la planificacion de la realizacién del servicio, la Escuela debe determinar, cuando sea apropiado
lo siguiente:
71a | los objetivos de la calidad y los requisitos para el servicio. X
71b | --- la necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos especificos para el X
servicio.
71¢ las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccién y ensayo/ prueba X
especificas para el servicio asi como criterios para aceptacion del mismo.
71d | --- los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realizacion y el X
servicio resultante cumplen con los requisitos.
7.1 El resultado de la planificacion para la realizacion del servicio debe presentarse de forma adecuada para X
la metodologia de operacion de la Escuela.
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Requisito Requisito Especifico Cumplimiento
0[1]2]3]|4
721 a | La Escuela debe determinar los requisitos especificados por el cliente, incluyendo requisitos para las X
actividades de entrega del servicio.
721 b | La Escuela debe determinar los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso X
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido.
7.2.1¢ | La Escuela debe determinar los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el servicio. X
7.2.1d | | 3 Escuela debe determinar cualquier requisito adicional requerido por si misma. X
7.2.2 | La Escuela debe revisar los requisitos relacionados con el servicio. X
722 | La revision de los requisitos relacionados con el servicio debe efectuarse antes de que la Escuela se X
comprometa a proporcionar un servicio al cliente.
7.2.2a | La Escuela debe asegurarse de que estan definidos los requisitos del servicio. X
722 | La Escuela debe asegurarse de que estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del X
contrato y los expresados previamente por el cliente o por la Institucion.
7.2.2¢ | La Escuela debe asegurarse de que tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos. X
722 | Deben mantenerse registros de los resultados de la revision de los requisitos relacionados con el servicio X
y de las acciones originadas en la misma.
722 | Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos, la Escuela debe X
confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion.
Cuando se cambien los requisitos del servicio, la Escuela debe asegurarse de que la documentacion
7122 pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente sea consciente de los requisitos X
modificados.
La Escuela debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes,
relativas a:
7.2.3a | . La informacion sobre el servicio. X
7.2.3.b | |as consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones. X
7.2.3. c | ... laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas. X
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Requisito Requisito Especifico Cumplimiento
0[1]2]3]|4
7.3.1 | La Escuela debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del servicio. X
Durante la planificacion del disefio y desarrollo, la Escuela debe determinar:
731.a| | |as etapas del disefio y desarrollo. X
7.3.1.b | | a revision, verificacion y validacion apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo. X
731.¢| las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo. X
7.3.1 | La Escuela debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el disefio y | x
desarrollo para asegurarse de una comunicacion eficaz y una clara asignacién de responsabilidades.
7.3.1 | Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segun sea apropiado, a medida que progresa el | x
disefio y desarrollo.
Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del servicio y mantenerse
registros. Estos elementos de entrada deben incluir:
732.a|  |os requisitos funcionales y de desempefio. X
7.3.2.b | los requisitos legales y reglamentarios aplicables. X
7.3.2.¢ | lainformacién proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable. X
732.d| cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo X
7.3.2 | Los elementos de entrada para el disefio y desarrollo deben revisarse para verificar su adecuacion. | x
Deben estar completos, sin ambigiedades y no ser contradictorios.
7.3.3 | Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de tal manera que permitan la verificacion | x
con respecto a los elementos de entrada para el disefo y desarrollo.
Los resultados del disefio y desarrollo deben:
733 | . aprobarse antes de su liberacion. X
7.3.3.a X

....cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo.
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Requisito Requisito Especifico Cumplimiento
0[1]2]3]|4
733.b| proporcionar informacion apropiada para la produccion y la prestacion del servicio. X
7.3.3.¢| . contener o hacer referencia a los criterios de aceptacioén del servicio. X
733.d| especificar las caracteristicas del servicio que son esenciales para el uso seguro y correcto. X
En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y desarrollo de acuerdo
con lo planificado para:
7.34.a|  evaluarla capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos. X
7.34.b | identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias. X
7.3.4 | Los participantes en las revisiones del disefio y desarrollo deben incluir representantes de las funciones | x
relacionadas con las etapas de disefo y desarrollo que se estan revisando.
7.3.4 | Deben mantenerse registros de los resultados de las revisiones del disefio y desarrollo y de cualquier | x
accién necesaria.
7.3.5 | Se debe realizar la verificacion para asegurarse de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen los | x
requisitos de los elementos de entrada del disefio y desarrollo.
7.3.5 | Deben mantenerse registros de los resultados de la verificacion y de cualquier accién que sea necesaria. X
7.3.6 | Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo para asegurarse de que el servicio resultante es | x
capaz de satisfacer los requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto.
736 | Siempre que sea factible, la validacion debe completarse antes de la entrega o implementacion del | x
servicio.
7.3.6 | Deben mantenerse registros de los resultados de la validacion y de cualquier accién que sea necesaria. X
7.3.7 | Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros. X
7.3.7 | Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segun sea apropiado y aprobarse antes de su | x
implementacion.
7.3.7 | La revision de los cambios del disefio y desarrollo deben incluir la evaluacion del efecto de los cambios | x

en las partes constitutivas y en el servicio ya entregado.
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Requisito Requisito Especifico Cumplimiento
0[1]2]3]|4
7.3.7 | Deben mantenerse registros de los resultados de la revision de los cambios y de cualquier accion que | x
sea necesaria.
741 | |a Escuela debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra especificados. X
7.4.1 | Eltipoy el alcance del control aplicado al proveedor y al producto adquirido deben depender del impacto X
del producto adquirido en la posterior prestacion del servicio.
7.4.1 | La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su capacidad para suministrar X
productos de acuerdo con los requisitos de la Escuela.
7.4.1 | Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion y la reevaluacién de los proveedores. X
7.4.1 | Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accion necesaria X
que se derive de las mismas.
La informacién de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, cuando sea apropiado:
r42.a requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos. X
742.b| requisitos para la calificacién del personal. X
742.¢c| os requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad. X
742 | La Escuela debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra especificados antes de X
comunicarselos al proveedor.
7.4.3 | La Escuela debe establecer e implementar la inspeccion u otras actividades necesarias para asegurarse X
de que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados.
Cuando la Escuela o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las instalaciones del proveedor, la
7.4.3 | Escuela debe establecer en la informacion de compra las disposiciones para la verificacion pretendida y X
el método para la liberacion del producto.
La Escuela debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del servicio bajo condiciones
controladas. Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:
751.a] |a disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del servicio. X
751.b X

... la disponibilidad de instrucciones de trabajo cuando sea necesario.

80




Nivel de

Requisito Requisito Especifico Cumplimiento
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7.5.1.¢|  eluso del equipo apropiado. X
75.1.d | | a disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion. X
7.5.1.e | |aimplementacion del seguimiento y la medicion X
75.1.1] implementacién de actividades de prestacion del servicio, y posteriores a la prestacion. X
752 | La Escuela debe validar aquellos procesos de produccion y de prestacion del servicio donde los X
productos resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medicidn posteriores.
7.5.2 | La validacion debe demostrar la capacidad de los procesos de produccion y prestacion del servicio para X
alcanzar los resultados planificados.
La Escuela debe establecer disposiciones para los procesos de produccion y prestacién del servicio,
incluyendo cuando aplique:
7.5.2.a| |os criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos.
752.b| |a aprobacion de equipos y calificacion del personal.
7.5.2.¢ | elusode métodos y procedimientos especificos. X
7.52.d| |os requisitos de los registros. X
7.5.2.e | |arevalidacion. X
7.5.3 | Cuando sea apropiado, la Escuela debe identificar el servicio por medios adecuados a través de toda la X
realizacién del servicio.
753 | La organizacion debe identificar el estado del servicio con respecto a los requisitos de seguimiento y X
medicion.
7.5.3 | Cuando la trazabilidad sea un requisito, la Escuela debe controlar y registrar la identificacion unica del X
servicio.
7.5.4 | La Escuela debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente X

suministrados para su utilizacién o incorporacion dentro del servicio.
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754 | Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que de algun otro modo se X
considere inadecuado para su uso debe ser registrado y comunicado al cliente.
755 | La Escuela debe preservar la conformidad del servicio durante el proceso interno y el proceso de X
prestacion.
La Escuela debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar y los dispositivos de medicion y
7.6 seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del servicio con los requisitos X
determinados.
76 La Escuela debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicion pueden | x
realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y medicion.
Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medicién debe:
... calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utilizacion, comparado con patrones de
7.6.a | medicion trazables a patrones de medicion nacionales o internacionales. Cuando no existan tales X
patrones, debe registrarse la base utilizada para la calibracion o la verificacion.
76.b | ajustarse o reajustarse segun sea necesario. X
7.6.¢ | . identificarse para poder determinar el estado de calibracion. X
76.d | | protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion X
7.6. e protegerse contra el deterioro y los dafios durante la manipulacion, el mantenimiento y el | x
almacenamiento.
7.6 La Escuela debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las mediciones anteriores cuando se | x
detecte que el equipo no esta conforme con los requisitos.
76 La Escuela debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado | x
cuando se detecte que el equipo no esta conforme con los requisitos.
7.6 Deben mantenerse registros los resultados de la calibracion y la verificacion de los equipos. X
- Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su aplicacién prevista X

cuando estos se utilicen en las actividades de seguimiento y medicidon de los requisitos especificados.
Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su utilizacion y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.
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La Escuela debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicién, analisis y mejora
necesarios para:
8.1.a | .. demostrar la conformidad del servicio. X
8.1.b | asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestién de la Calidad. X
8.1.c | . mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad. X
8.1 Determinacion de los metodos aplicables, incluyendo las técnicas estadisticas y el alcance de su X
utilizacion.
Como una de las medidas de desempeno del Sistema de Gestién de la Calidad, Glenn Doman debe
8.2.1 | realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento X
de sus requisitos por parte de la Escuela. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha
informacion.
La Escuela debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas para determinar si el Sistema
de Gestién de la Calidad:
822 a| -.- es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la Norma Internacional y con los X
requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad establecidos por la Escuela.
8.2.2.b |  se haimplementado y se mantiene de manera eficaz. X
8.2.2 | Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la importancia de los X
procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de las auditorias previas.
8.2.2 | se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y metodologia. X
8.2.2 | La seleccion de los auditores y la realizacion de las auditorias deben asegurar la objetividad e X
imparcialidad del proceso de auditoria.
8.2.2 | Los auditores no deben auditar su propio trabajo. X
8.2.2 | Deben definirse, en procedimiento documentado, responsabilidades y requisitos para la planificacion y X
realizacion de auditorias, para informar resultados y mantener registros.
8.2.2 | La direccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que se toman acciones X
sin demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.
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Nivel de

Requisito Requisito Especifico Cumplimiento
0[1]2]3]|4

8.22 | Las actividades de seguimiento deben incluir la verificacion de las acciones tomadas y el informe de X
resultados de verificacion.
La Escuela debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando aplique la medicion de los

8.2.3 procesos del Sistema de Gestiéon de la Calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad de los X
procesos para alcanzar los resultados planificados.

8.2.3 | Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones y acciones X
correctivas, segun sea conveniente, para asegurarla conformidad del servicio.
La Escuela debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas del servicio para verificar que se

8.2.4 cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas apropiadas del proceso de X
prestacion del servicio de acuerdo con las disposiciones planificadas.

8.2 4 | Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. Los registros deben indicar X
la(s) persona(s) que autoriza(n) la prestacién del servicio.
La prestacion del servicio no debe llevarse a cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las

8.2.4 disposiciones planificadas a menos que sean aprobadas por una autoridad pertinente y si es preciso por X
el cliente.

8.3 | Debe definirse en un procedimiento documentado el control necesario para prevenir el uso o entrega de X
un servicio no conforme.
La organizacion debe tratar los servicios no conformes mediante una o mas de las siguientes maneras:

8.3.a | ... tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada. X

8.3.b . autorizando la prestacion del servicio por una autoridad pertinente, y cuando sea aplicable, por el X
cliente.

8.3.c | ... tomando acciones para impedir su uso o aplicacién originalmente previsto. X

8.3 Deben mantenerse registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion tomada X
posteriormente.

8.3 Cuando se corrige un servicio no conforme, debe someterse una nueva verificacion para demostrar su X
conformidad con los requisitos.

8.3 Cuando se detecta un servicio no conforme después de su prestacion, la organizacion debe tomar las X

acciones apropiadas respecto a los efectos o efectos potenciales de la no conformidad
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Nivel de

Requisito Requisito Especifico Cumplimiento
0[1]2]3]|4
8.4 La Escuela debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad vy la X
eficacia del sistema y evaluar donde se puede realizar la mejora continua.
El analisis de datos debe proporcionar informacién sobre:
8.4.a .. la satisfaccion del cliente X
8.4.b .. la conformidad con los requisitos del servicio X
8.4.c .. las caracteristicas de los procesos incluyendo oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas X
8.4.d .. los proveedores X
La Escuela debe mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad, mediante el
8.5.1 uso de la politica, los objetivos, los resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones X
correctivas y preventivas y la revision por la direccion
8.52 | La Escuela debe tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades con objeto de prevenir X
que vuelva a ocurrir. Estas acciones deben ser apropiadas
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:
8.5.2.a | revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes) X
8.5.2.b | . determinar las causas de las no conformidades X
... evalu i i u u i vuelv
8.52.¢ evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a X
ocurrir
8.5.2.d |  determinare implementar acciones necesarias X
8.5.2e | registrar los resultados de las acciones tomadas X
8.5.2.f | revisar las acciones correctivas tomadas X
8.53 | La Escuela debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales para X

prevenir su ocurrencia

Debe establecerse un procedimiento documentado para
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Nivel de

Requisito Requisito Especifico Cumplimiento
0/1/2]|3]4

8.5.3.a | _ definir los requisitos para determinar las no conformidades potenciales y sus causas X

8.5.3.b | . evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de las no conformidades X

8.5.3.c | .. determinar e implementar acciones necesarias X

8.5.3.d | | registrar los resultados de las acciones tomadas X

8.5.3.e X

.. revisar las acciones preventivas tomadas

Fuente: La Autora
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6.1.3. Diagnéstico de Cumplimiento

A continuacion se presenta un informe detallado del nivel de cumplimiento en el que se
encuentra Glenn Doman Escuela Precoz respecto a cada uno de los capitulos de la
NTC ISO 9001:2000, de acuerdo a lo registrado en la lista de chequeo y a lo evidenciado

en la reunién de socializacion:

e Capitulo 4. Sistema de Gestién de la Calidad.

Considerando que el proceso de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad se
encuentra en su fase inicial, el diagndstico indica que muchos de los requisitos de la

norma se estan cumpliendo, pero falta la respectiva documentacion.

o Se ha logrado identificar los procesos desarrollados en la Escuela vy la interaccion

entre ellos, pero no se mantiene una documentacién ordenada de estas actividades.

o El control y la medicién de los procesos se hace de manera empirica y no se tiene
establecida una metodologia que permita evidenciar el grado de evolucion que se
alcanzado en las labores desarrolladas, esto ocasiona que en algunas oportunidades
surjan diferencias al momento de evaluar la labor de los empleados. Sin embargo se
ha tratado de mantener controlado el proceso desde la direccion y las coordinaciones
mediante la constante comunicacién de los directivos con maestros y familias de los

educandos.

o Para los servicios contratados externamente se ha logrado establecer cierto nivel de

control, pero falta establecer la documentacion.
o Las caracteristicas del servicio son asumidas por todo el personal, sin embargo no

estan claramente definidas y los diferentes niveles de la Escuela las perciben de una

manera diferente.
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o Debe definirse el alcance del sistema para poder realizar las exclusiones de la norma

con sus respectivas justificaciones.

Los documentos no se encuentran estandarizados ni hay un proceso establecido para
su elaboracion, cada coordinacion hace un manejo diferente de su almacenamiento,
falta especificar manejo y tratamiento de originales, copias y documentos en uso y
obsoletos. Se debe establecer clasificacion de documentos y tiempos de

almacenamiento.

Se emiten diferentes tipos de registros sin control de un solo ente y conforme a las
necesidades que van surgiendo. Se hace necesario establecer el procedimiento
correspondiente para su expedicion, aprobacion y tratamiento y debe estandarizarse

la identificacion.

Capitulo 5. Responsabilidad de la Direccion

La responsabilidad de la direccion con el Sistema de Gestién de la Calidad se ha

evidenciado hasta el momento con la iniciativa y el apoyo brindado a la construccion del

SGC y tanto la politica como los objetivos de calidad estan empiricamente concebidos por

los directivos de la Escuela. Los aspectos a destacar dentro de la responsabilidad de la

direccién son:

o Los requisitos del cliente son determinados al hacer los diagndsticos a cada nifio, esto

se encuentra documentado y los informes académicos permiten verificar que se les ha

dado cumplimiento.

Tanto la politica de calidad como los objetivos no se han establecido, aunque se da

por entendido que se manejan ciertas caracteristicas del servicio.
Las responsabilidades no han sido definidas claramente por parte de la direcciéon

hacia los demas niveles de la Escuela, esto hace que en ocasiones se presenten

conflictos porque no se tienen claros los niveles de mando.
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No se cuenta con un documento que especifique las funciones y los perfiles de cada

cargo.

Se ha designado una coordinadora de calidad (autora del proyecto) para desempefiar
el rol de representante de la direccion, estableciendo el Sistema de Gestion de la
Calidad e informando a la direccion de los avances del Sistema, apoyada en asesorias

externas cuando sea necesario.

Falta establecer procesos de comunicacion efectivos porque se maneja un alto grado
de subjetividad y frecuentemente surgen diferencias entre el pensamiento de la
direccioén y el del nivel operativo. Las mayores falencias se presentan en el proceso
de comunicacion desde los maestros hacia el nivel directivo, que en la mayoria de los

casos es en forma verbal y esporadica.

El proceso de revisién por la direccion no se tiene documentado y aunque se trata de
controlar la labor educativa en la medida en que van surgiendo las situaciones, se

evidencia la necesidad de crear este proceso.

El compromiso de la direccién con la implementaciéon y mantenimiento del SGC se ha
evidenciado hasta el momento con el compromiso de suministrar los recursos
necesarios para la implementacion del Sistema aunque no haya evidencia escrita de

ello.

El proceso de revision por la direccion exige disponer de determinada informacion:
No existe evidencia de las percepciones que el cliente tiene sobre el servicio, sin
embargo la relacién con las familias es estrecha y se tiene un amplio conocimiento

de sus apreciaciones verbales.

No se han establecido indicadores que permiten medir el desempeno de los

procesos Y la conformidad del servicio.
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El Proyecto Educativo Institucional es considerado el plan de calidad para la
Escuela y actualmente se encuentra en una version desactualizada a la que se le

han hecho avances.

Capitulo 6. Gestion de los Recursos

La Escuela posee liquidez econdmica limitada a sus necesidades, pero esto no ha sido

impedimento para llevar a los educandos un servicio con las caracteristicas ofrecidas. En

lo referente a Gestion de los Recursos se encontraron los siguientes resultados:

La Escuela se ha comprometido en proporcionar los recursos necesarios para
mantener el Sistema de Gestion de la Calidad, dentro de las limitaciones econdmicas
que pueda tener, dando por entendido que el Sistema no comprende solamente la
labor de Coordinacién de Calidad, sino la implementacion del Sistema en toda la

Institucion.

Las caracteristicas especificas del personal que labora en la Escuela son definidas por
coordinacién y direccion, y el personal que se encuentra desempefiando actualmente

estas labores cumplen con las caracteristicas predeterminadas.

La formacién adicional se presta cuando la Escuela ve oportunidades que esta en
condiciones de aprovechar, y es brindada a las personas que mas lo requieran
dependiendo de la actividad a desarrollar. Sin embargo, no se tiene un proceso
estandarizado que permita evaluar la eficiencia de dichas capacitaciones, pues se da
por entendido que esos conocimientos son aplicados en la labor diaria, aunque los

directivos manifiestan la necesidad de establecer mecanismos de evaluacion.

Las hojas de vida del personal son creadas cuando cada persona inicia su labor en la

Escuela, pero no son actualizadas periédicamente.

La infraestructura es apropiada porque cuenta con espacios amplios para el

esparcimiento y la correcta prestacion del servicio educativo.

90



o El proceso de alimentacion entra a formar parte de la infraestructura necesaria para
brindar a los educandos un servicio de 6ptimo nivel, por lo tanto se hace necesario
estandarizar las actividades realizadas en dicho proceso, asi como documentar e
implementar el cumplimiento de las reglas basicas de higiene y manipulacién de

alimentos.

o La labor desarrollada por el Equipo Interdisciplinario debe tener mayor control para

que aporte valor real al servicio ofrecido.

o El servicio de rutas escolares pese a ser cancelado por los padres de familia, debe ser
controlado por la Escuela, dado que afecta directamente la calidad en la prestacién del
servicio educativo. Actualmente no existe ningun tipo de manual que reglamente este

tipo de transporte.

e Capitulo 7. Realizacion del Servicio

La prestacion del servicio educativo en Glenn Doman Escuela Precoz es el mas
complejo de todos los aspectos contemplados por la norma, dada la naturaleza del
servicio y las caracteristicas particulares de su prestacion. El analisis de la prestaciéon del

servicio sugiere:

o La escuela tiene conocimientos claros de los requisitos que las familias exigen del
servicio educativo, pero no hay documentacion escrita que pueda evidenciar la

comunicacion de dichos requisitos a toda la comunidad.
o Los requisitos legales exigidos para una correcta prestacion del servicio educativo se
encuentran definidos claramente en el Proyecto Educativo Institucional (PEI) y se les

da total cumplimiento.

o Se hace una revisiéon de los requisitos exigidos por cada educando, pero no se

conserva evidencia de dicha revision, por lo que es dificil establecer de manera
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formal si la Escuela esta en capacidad de suplir las necesidades de determinado

educando.

La comunicacion con el cliente es frecuente, pero se realiza de manera informal, por

lo que se hace necesario estandarizar y establecer este proceso.

No se tiene documentado el proceso de compras, lo que conduce a llevarlo a cabo
de una manera artesanal y en muchas ocasiones sin evaluar varias opciones. Se
hace necesario estandarizar estos procesos, pues los volumenes de compra van en
aumento y se debe procurar la consecucion de los productos mas adecuados,

especialmente en lo referente a alimentos.

No se realiza una evaluacion periédica a los proveedores.

Se realiza la verificacion de los productos comprados, especialmente de los

alimentos, pero no se conserva evidencia de esta revision.

No hay homogeneidad de criterios en los diferentes niveles de la Escuela en lo que
se refiere a Planificacion, Disefio y desarrollo y Prestacion del Servicio. Sin embargo
se considera que la prestacion del servicio se realiza siguiendo unos lineamientos
que deben ser estandarizados para que aporten el maximo valor al desarrollo de la

labor.

La Escuela no realiza disefio y desarrollo al servicio educativo ofrecido, los métodos
de ensefianza que aplica han sido adaptadas para que sean funcionales a la
Escuela, de otros métodos y teorias ya existentes; por tal motivo este numeral queda

excluido del alcance y el disefio del SGC.
El numeral de la norma que hace referencia a metrologia no aplica para la prestacién

del Servicio Educativo en la Escuela, por lo tanto se puede evidenciar que este item

también se excluye al disefar e implementar el Sistema de Gestién de la Calidad.
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Capitulo 8. Medicién, Analisis y Mejora

Aunque se realiza un seguimiento a los procesos y se trata de evaluar el
cumplimiento de los requisitos, no hay criterios especificos para realizarlo y falta

documentacién que apoye este procedimiento.

La satisfaccion del cliente es entendida por las expresiones verbales de las familias,

pero no hay evidencias tangibles ni sugerencias formales que permitan mejorar.

No se encuentra documentado ni se lleva a cabo el procedimiento de auditorias

internas.

Los informes académicos son consideradas las evidencias que indican que el
servicio prestado llené las expectativas del cliente y cumplié con sus requisitos o que

por el contrario deben realizarse actividades de refuerzo con los educandos.

Falta claridad en la definicion de Servicio no conforme y por lo tanto también se
carece de un procedimiento documentado para su control. Sin embargo cuando se
detecta que hay requisitos del servicio educativo que no se estan cumpliendo, se

aplican diversos procedimientos para solucionarlo.

No se realiza un analisis de datos para informar a cerca de la satisfaccion del cliente,

conformidad con los requisitos del servicio y comportamiento de los proveedores.

Se ha dado a los empleados indicaciones para trabajar manteniendo la premisa de
mejora continua, pero aun es necesario incorporar muchos aspectos y crear

verdadera conciencia en la Escuela.
No se desarrollan acciones correctivas ni preventivas de una manera consiente, en

algunas ocasiones se corrigen situaciones, pero no se tienen procedimientos

estandarizados para ello.
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6.1.4. Conclusiones

La Escuela realiza muchas actividades de las descritas dentro de los lineamientos de la
NTC ISO 9001:2000, sin embargo es evidente la falta de documentacion en la mayoria de

ellas.

La norma exige seis procedimientos obligatorios, y ninguno de ellos se encuentra
documentado dentro de la Escuela de una manera formal, sin embargo se hacen algunas

actividades de cumplimiento en algunos de ellos.

Para el caso de control de documentos, se tienen claros algunos criterios de
almacenamiento a nivel de cada coordinacion, de manera que es apropiado estandarizar
la informacion, para que todos los documentos de una misma indole pero de diferente
nivel educativo sean tratados de manera similar. Se tiene claro que tanto el disefio como
la aprobacion de documentos es realizada por coordinacion y direccibn de manera

conjunta, pero se hace necesario establecer un mayor control.

El control de registros no es el adecuado, porque se emiten registros que surgen de
necesidades especificas y no siguen para su creacion un conducto regular. El manejo que
se le da a su almacenamiento es similar al que se le da a los documentos. Una gran parte
de los requisitos exigidos por la norma no se encuentran establecidos, en la mayoria de
los casos porque el procedimiento no se ha determinado formalmente.

El control del Servicio no Conforme se desarrolla a medida que aparecen las fallas en el
proceso educativo del educando, pero no hay un procedimiento que indique la manera de
hacerlo siempre siguiendo un conducto regular. Los procesos de Auditoria Interna

Acciones correctivas y Preventivas no se desarrollan actualmente.
Es necesario estandarizar los procesos soporte al servicio educativo, especialmente el

transporte escolar y el servicio de alimentacion, puesto que afectan directamente la

calidad del servicio ofrecido.
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6.2. SENSIBILIZACION EN LA ALTA DIRECCION

En Glenn Doman Escuela Precoz la alta direccion, entendida como el grupo de
personas que dirigen la organizacién, esta conformada por el Director y las Coordinadoras
de cada uno de los tres niveles que conforman la Escuela: Preescolar, Primaria y

Secundaria.

Con el fin de involucrar a la alta direccién en el proceso de Gestion de Calidad, se realizé
en primera instancia una reunién informativa, en la cual se les comunicé a las
Coordinadoras de Nivel de Glenn Doman Escuela Precoz, la iniciativa de su director
para construir e implementar un Sistema de Gestion de la Calidad que permita mejorar el

desempefio y rendimiento de la Escuela y toda la comunidad educativa.

En una reunion posterior encabezada por la Coordinadora de Calidad y con la presencia
del Director las Coordinadoras de Preescolar, Primaria y Secundaria, se dio a conocer el
alcance del Sistema de Gestion de la Calidad y los beneficios que trae para la Escuela la

implementacion del mismo.

Se hizo énfasis en que esos beneficios se dan a nivel interno al mejorar la ejecucion de
los procesos y a nivel externo con el reconocimiento que implica obtener un Certificado de
Gestion de la Calidad.

Mediante la realizacion de estas reuniones se logré sensibilizar a los directivos de la
Escuela sobre la importancia de implementar un Sistema de Gestién de la Calidad que
sea usado correctamente y los multiples beneficios que eso conlleva.

6.3. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

La fase de direccionamiento estratégico tuvo como objetivo principal conocer el estado

inicial de Glenn Doman Escuela Precoz como empresa y establecer una estructura

sélida sobre la cual se empezara a construir el Sistema de Gestion de la Calidad.
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Con el fin de tomar acciones apropiadas que permitieran mejorar en los aspectos en los
que se evidenciara falencia y que se pudiera reforzar los puntos positivos, se aplicdé una
encuesta general a todos los empleados de la Escuela y una encuesta mas especifica al

personal directivo de la misma.

La informacion obtenida de las encuestas aplicadas fue sometida a un analisis y con base

en esto se logrd identificar las principales fortalezas y debilidades de la Escuela en el

ambiente interno y las oportunidades y amenazas que tiene en el ambito externo.

6.3.1. Conclusiones del andlisis estratégico

El analisis estratégico tanto del ambiente interno como del externo en Glenn Doman

Escuela Precoz, ha permitido identificar aspectos clasificados en fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas, y de los cuales la Escuela debe tener conocimiento para

mejorar su desempefio.

e Fortalezas

Las principales fortalezas evidenciadas en Glenn Doman Escuela Precoz son:

Grupos con un numero reducido de educandos que permite brindar una educacion

o

personalizada.

o La aplicacion de un curriculo avanzado.

o Lainclusion de nifios con necesidades educativas especiales.

o El énfasis investigativo y los grupos de investigacién creados alrededor del mismo.

o El deporte como un factor clave en el desarrollo del nifio.
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o El contacto con la naturaleza gracias al espacio fisico con que se cuenta y los

proyectos ambientales que se desarrollan.

o Laeducacion en el area artistica: musica, artes plasticas, teatro y expresién corporal.

o Aplicacion del Método Doman.

o El equipo interdisciplinario y su gestién en la Escuela.

o La relacion estrecha de la Escuela con los padres y madres de Familia, evidenciada

en actividades como el taller de padres.

o La calidad y competencia del equipo humano.

o La filosofia de libertad de la Escuela.

o El principio de nutricion y la alimentacién balanceada.

o Laintensidad horaria alta.

o La gestién y planificacion de las coordinaciones académicas.

Debilidades

Las principales debilidades percibidas en Glenn Doman Escuela Precoz son las

siguientes:

o Desconocimiento de la Escuela en el ambito externo.

o Carencias en infraestructura (equipo de informatica, Internet, y laboratorios).

o Poca participacion en eventos inter — colegiados.
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o Canales de comunicacion débiles al interior de la Escuela.

o La aceptacion de educandos que provienen de otras instituciones con historial de

comportamiento inadecuado.

o Altos niveles de cartera morosa.

o Concepcion erronea de la Escuela como una institucion que solamente atiende casos

de nifios con necesidades educativas especiales.

o Cambio constante de maestros, por falta de sentido de pertenencia.

o Instalaciones fisicas arrendadas que hacen que las inversiones realizadas se

pierdan.

o Bajo nivel de motivacién del personal.

o El personal de oficios varios insuficiente.

o Bajaliquidez.

e Oportunidades

El ambiente externo ofrece varias situaciones que pueden ser aprovechadas para el

crecimiento la Escuela, las principales son:

o Participacion en actividades deportivas y culturales inter — colegiadas en la region.

o Facilidades para realizar actividades de publicidad y promocion.

o Seminarios y talleres ofrecidos para docentes y personal administrativo en otras

instituciones.

98



o Convenios con universidades donde se pueda dar continuacion a la formacion en

investigacion.

o Gestionar ayudas y recursos externos para apoyar el proyecto de nifios con

necesidades educativas especiales.

. Amenazas

El medio externo presenta situaciones que pueden atentar contra la estabilidad de la

Escuela y de las cuales se debe tener conocimiento para poderlas afrontar:

o Situacién econémica del pais que genera desempleo e inestabilidad laboral.

o Publicidad excesiva de otras instituciones que ofrecen un servicio con caracteristicas

similares y a un menor precio.

o Posible desbordamiento del rio que afecte las vias de acceso a la Escuela.

o Creciente inseguridad en los alrededores de la Escuela.

o Posibilidad de perder el espacio fisico por requerimiento del propietario.

o Ninos que han tenido mala formacion en otras instituciones y en ocasiones llegan a

entorpecer el desarrollo de los demas educandos de la Escuela.

Dentro de los factores relevantes de la aplicacion de las encuestas se hallaron algunas

respuestas contradictorias por deficiencias en los canales de comunicacion.

No es claro para el equipo de Glenn Doman Escuela Precoz cudles son las

responsabilidades y autoridades de cada persona, esto hace que no se mantenga un
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conducto regular al transmitir informacién de un nivel a otro y que en ocasiones se

generen situaciones desagradables.

Los principios institucionales Glenn Doman: Mision y Vision, no corresponden a lo que la
Escuela es, ya que en dichos textos esta representada como una institucién que tiene por
fin primordial la atencién de nifios con capacidades educativas especiales y aunque si se
ofrece este servicio, la labor principal es ofrecer educaciéon Preescolar, Primaria y

Secundaria a educandos que no tengan este tipo de necesidades.

Es necesario que las personas que laboran en la Escuela tengan claro que el cliente
directo a quien atienden son los padres y madres de familia, y que los educandos son los

usuarios del servicio educativo.

6.3.2. Planificaciéon de actividades

De acuerdo a los hallazgos hechos con el analisis estratégico se obtuvo una vision mas
clara de los aspectos criticos para la implementacion del Sistema de Calidad, de otra
parte el equipo Glenn Doman, compuesto en su mayoria por personas jovenes, facilita las
condiciones para que se den cambios, puesto que evidenciaron tener mente abierta para
efectuar cambios en las actividades que realizan, siempre y cuando contribuyan a mejorar

y facilitar el ejercicio de su labor.

El analisis realizado permitié que la direccién Glenn Doman Escuela Precoz tomara
algunas medidas para afrontar las situaciones que estaban generando mayores conflictos

al interior de la Escuela:

Se estableci6 un canal claro de comunicacién dentro de la organizacion que fue
comunicado y acogido por todo el personal, en el que cada empleado debe dirigirse a su
jefe inmediato en primera instancia y si es necesario remitirse posteriormente a quién esté

un nivel jerarquico por encima de el, de acuerdo a la estructura organizacional definida.
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Asi mismo, se establecioé formalmente la Junta de Socios y se programaron las reuniones
periddicas, ya que se evidencid la falta de un ente directivo que guiara el area

administrativa de la Escuela.

El resultado completo del analisis estratégico fue empleado para crear la estructura
metodolégica del proceso de construccion e implementacion del SGC, haciendo énfasis
en las debilidades y amenazas de la Escuela y aprovechando las oportunidades y
fortalezas.

6.3.3. Establecimiento de Principios Institucionales

El Sistema de Gestion de la Calidad debe ser construido sobre una organizaciéon que
tenga claro las actividades que realiza y hasta donde quiere llegar en el desarrollo de su
labor. El analisis realizado evidencio las inconformidades de la Escuela, puesto que la
Mision y Visidon no corresponden con lo que desea reflejar y por otra parte no se tiene
claridad en cuanto a la estructura organizacional.

Considerando lo anterior se decidi6 replantear la Misién y Vision de la Escuela y construir
una Estructura Organizacional acorde a las necesidades de la Institucion.

. Mision

Es el conjunto de frases que sintetizan el propdsito y la razén de ser de la Institucion. A

través de la definicion e interiorizacién de la mision se logra:

o Orientar los programas institucionales y los planes de la direccion de una manera

clara, y hacia fines conocidos.

o Asegurar la claridad en la definicion del propésito de la empresa.

o  Contribuir al mejoramiento de la imagen corporativa.
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o Facilitar la comprension de la participacion real de los niveles operativos de la

Organizacién y la importancia que tienen para el buen funcionamiento de la misma.

La Mision fue reestructurada dentro de las reuniones del Comité de Calidad, luego de
concluir que la que se poseia hasta el momento, no era acorde con la labor que estaba

desarrollando la Escuela.

La Mision Institucional para Glenn Doman Escuela Precoz se ha formulado como sigue:

“‘Equilibrar y armonizar al ser humano estableciendo un nivel 6ptimo de
convivencia entre los educandos y su entorno, dentro de todo el aspecto de

su capacidad cerebral para favorecer la formacion integral”.

. Vision

Es el conjunto de frases que definen y concretan las metas de una organizacion.
Describen un escenario altamente deseado por la direcciébn general y que se espera
alcanzar en un plazo real de tiempo, asi como las herramientas que se usaran para

lograrlo.

El Comité de Calidad de Glenn Doman Escuela Precoz ha definido su Visién

Institucional de la siguiente manera:

“Construir el sendero pedagodgico que permita llevar a nuestros educandos
a la educacion superior en el afno 2008, mediante la educacion
personalizada, la investigacion y todos aquellos principios y procesos
basicos de ensefianza — aprendizaje desde cada nivel de formacion. A su
vez propiciar la formacién de educandos con necesidades educativas
especiales proporcionando las herramientas pedagdgicas que favorezcan

su trabajo y funcionalidad en la sociedad”
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e Estructura Organizacional

El objetivo principal de una estructura organizacional es establecer un sistema de roles

que han de desempefiar los miembros de una organizacion para trabajar juntos.

Para el caso particular de Glenn Doman Escuela Precoz se cred una estructura
organizacional que definiera claramente las lineas de autoridad, contribuyendo de esta
manera al proceso de comunicacion. Ademas se diseiid conservando el esquema circular
que de acuerdo a la filosofia de la Escuela resalta la igualdad entre las personas, por
tratarse de una figura plana. También se tuvo en cuenta la figura del Gobierno Escolar

que es de obligatoria existencia en las Instituciones Educativas.
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llustracion 3. Estructura Organizacional

=P sesonia y Apoye
= Dertonencia

Fuente: Manual de Calidad Glenn Doman Escuela Precoz




6.4. PLANEACION PARA EL DISENO DEL SGC

Con base en el diagnostico de nivel de cumplimiento de la NTC ISO 9001:2000 y en el
analisis de la situacion actual de la Escuela frente al medio que la rodea, se construyé una
metodologia para el disefio e implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad,
habiendo identificado los elementos del Sistema con que se cuenta, los que estan

inconclusos y los se hace necesario disefar completamente.

Esta planeacion consiste en definir las etapas que para efectos del presente proyecto

abarcan el Hacer, Verificar y Actuar y las cuales se desglosan en la siguiente figura:

llustracién 4. Etapas para el Disefio del SGC

PROPUESTAS DE MEJORA

AUDITORIA INTERNA ETAPA
FINAL

IMPLEMENTACION DEL SGC

eecccccccccc00cc0cccccce

©000000000000000000000000000000000000000000000

CREACION DE INDICADORES

CONSTRUCCION DE BASE
DIRECTIVA PARA EL SGC

ESTABLECIMIENTO DE PROCESOS

ACTIVIDADES ALTA DIRECCION

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

SENSIBILIZACION, CAPACITACION ETAPA INICIAL

Fuente: La Autora

Las etapas que conforman el proceso de identificacion, disefio, implementacion y
seguimiento del Sistema de Gestion de la Calidad para Glenn Doman Escuela Precoz y

que se constituyen en la planificacion del mismo, se exponen a continuacion:
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Establecimiento y ejecucion de un programa de capacitacion a toda la comunidad
educativa, donde se den a conocer los conceptos basicos de Sistemas de Gestion de
Calidad y la NTC ISO 9001:2000.

El establecimiento de bases para el Sistema de Gestién de la Calidad se compone de

las siguientes etapas:

Ejecucién de las actividades propias de la alta direccion, constitucion del Comité de
Calidad, designacion del representante de la direccién, definicion de politica y
objetivos de calidad para el SGC.

Establecimiento de los procesos en Glenn Doman Escuela Precoz.

Creacion de un esquema de indicadores que permita medir el nivel de desempefio de

los procesos del Sistema.

Construir la estructura documental del Sistema de Gestion de la Calidad para la

Escuela siguiendo las actividades enumeradas a continuacion:

Disefio de una metodologia adecuada para la correcta creacion de la estructura

documental del Sistema.

Elaboracion de la documentacion del Sistema.

Implantacién y posterior validacién del Sistema documental en todos los niveles de la

organizacion.

Implementacion de todos los elementos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Realizacién de la auditoria interna para retroalimentar el Sistema de Gestién de la

Calidad y lograr su Mejoramiento Continuo.
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f.

Proponer actividades de mejora al Sistema de Gestion de la Calidad construido e

implementado de acuerdo a las evaluaciones realizadas.
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7. HACER

7.1. SENSIBILIZACION Y CAPACITACION

El inicio del proceso de diseio de un Sistema de Gestién de la Calidad para cualquier
empresa es un paso importante que debe darse, en principio, brindando informacién
adecuada al personal que labora en la organizaciéon y conociendo de esta manera las

inquietudes y disposicién que tengan frente al proyecto.

Una vez se tomod la decision de disefar e implementar un Sistema de Gestion de la
Calidad en Glenn Doman Escuela Precoz, el paso a seguir fue el desarrollo de una serie
de actividades encaminadas a lograr la sensibilizacion y capacitacion del personal, para
interiorizar el concepto de mejora continua dentro de la labor que realizaban, al tiempo que
se lograba comprender la importancia y los beneficios que traia consigo el adoptar un

SGC para la Institucion.

La labor desarrollada con el personal de la Escuela se dividio en dos fases concretas:

Sensibilizacién y Capacitacién, las cuales son detalladas a continuacion.

7.1.1. Sensibilizacién del Personal

La participacién del personal de una Organizacion es vital para el buen funcionamiento del
Sistema de Gestion de la Calidad, y en Glenn Doman Escuela Precoz, esta importancia
se torna especialmente relevante, dada la naturaleza del servicio que ofrece, dentro del
cudl la labor humana es la responsable en gran proporcion de la calidad de los resultados

obtenidos en el proceso de formacion de los educandos.

Teniendo en cuenta los motivos anteriormente descritos, la Junta Directiva de Glenn

Doman Escuela Precoz considerd primordial la sensibilizacion a toda la comunidad
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educativa respecto a la importancia del trabajo en equipo para lograr sacar adelante el

Sistema de Gestidon de la Calidad en la Escuela.

Para tal fin se programaron jornadas de sensibilizacion, dentro del marco de la semana de
induccién de personal que se realiza anualmente posterior a la iniciacion de clases.
Dichas jornadas estuvieron dirigidas por la autora del proyecto que se desempefia como

Coordinadora de Calidad, con el apoyo del Director y las Coordinadoras de Nivel.

Se desarrollaron tres actividades diferentes: la primera dirigida al personal docente,
administrativo y Equipo Interdisciplinario, la segundo enfocada hacia los auxiliares de
cocina y oficios varios y una tercera actividad para los conductores que prestan el servicio

de transporte escolar a Glenn Doman Escuela Precoz.

El desarrollo de estas actividades se evidencié mediante el registro de asistencia a las
jornadas de induccién realizadas, (Anexo 1. Listado de asistencia a Sensibilizaciéon ISO
9000)

Los objetivos que se trazaron para la jornada de sensibilizacién se enfocaron en dos
aspectos: la importancia de la implementacion de un Sistema de Gestidn de la Calidad en
la Escuela y los beneficios especificos para el desarrollo de su labor. Dichos objetivos se

detallan como sigue:

. Descubrir y comprender los beneficios que trae para la Institucién la implementacién
de un Sistema de Gestién de la Calidad, convirtiéndolo en una garantia para la

correcta prestacion de un servicio, conforme a los requisitos del cliente
e Asegurar la adquisicion de un compromiso por parte del recurso humano de la
Escuela con el proceso de construccion, implementacion y posterior mantenimiento

del Sistema de Gestion de la Calidad.

. Infundir en el personal una actitud positiva y no renuente hacia las situaciones de

cambio que se pueden dar durante el proceso a emprender.
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. Informar al personal las fases en las que se divide el proceso de construccion e
implementacién del SGC, buscando de esta manera ubicarlos e involucrarlos

directamente con el proceso.

e  Conocer e interiorizar los ocho principios de Gestion de la Calidad que promulga la

NTC ISO 9000:2000, para que sean aplicados dentro de la labor cotidiana.

. Reconocer la importancia de conocer y cumplir los requisitos del cliente respecto al

Servicio que se le ofrece

Para asegurar el cumplimiento de los objetivos trazados en la fase de sensibilizacion, ésta

se desarrollé en tres grupos de trabajo diferente:

. Personal docente y Equipo Interdisciplinario.

e Empleados de oficios varios y Secretaria.

. Conductores de Transporte Escolar.

De esta manera se garantizd6 que cada uno de los grupos expusiera sus argumentos a
favor o en contra del proceso que se inicié, desde su punto de vista y las particularidades
especificas del area en la que se desempefiaban.

La tematica que se abordd durante las jornadas de sensibilizacion fue:

. Generalidades de un Sistema de Gestion de la Calidad.

Para ubicar a todo el personal en el tema a desarrollar, ya que en su gran mayoria tenia
nociones minimas de un Sistema de Gestion de la Calidad, se hizo necesario realizar una

breve descripcion con la terminologia y conceptos basicos que involucra el Sistema de
Gestion de la Calidad bajo los lineamientos de la Norma ISO 9001:2000
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. Resistencia al Cambio y Clima Organizacional

El clima organizacional entendido como la expresion personal de la percepcién que los
trabajadores tienen de la empresa en la cual laboran, incide directa y fuertemente en el
desempeno general de la misma, convirtiéndose en un vinculo o un obstaculo para su

buen funcionamiento.

Por tal motivo se hizo apremiante manejar desde el proceso de implementacion del
Sistema de Gestién de Calidad la tematica referente a clima en la organizacion, mas aun
cuando la relacion directa entre los trabajadores es estrecha, dada la naturaleza de la

labor que realizan.

Se hizo énfasis en la importancia de la labor y colaboracién que cada uno de ellos tuviera
con el proceso de construccion e implementacion del SGC, haciéndoles ver que de poco
servia construir un Sistema que no se usara por las personas y no contribuyera a mejorar

y facilitar su trabajo.

El objetivo primordial con el tratamiento de este tema dentro de las charlas de

sensibilizacién fue lograr un cambio en la cultura organizacional de la Escuela.

El cambio es definido como la adaptacion que realiza una organizacion a las diferentes
transformaciones que sufra el medio en el que se desenvuelve y para el caso concreto de
la Escuela, el cambio en la cultura debié realizarse a medida que se trabajaba en la
implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad. Precisamente durante la jornada de
sensibilizacion se buscé abrir la mente de las personas para colaborar frente a cualquier

cambio a que hubiere lugar.

. Beneficios de Implementar y Mantener un SGC
Mantener un Sistema de Gestion de la Calidad en una empresa trae mutuos beneficios

tanto para ella misma, como para sus clientes, proveedores y demas personas

involucradas en su labor. Era importante por tanto, dar a conocer al recurso humano de la
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Escuela las ventajas que adquiriria la Escuela con el proceso que se iniciaba, entre dichos

beneficios se encontraron:

o Aumento en la generacién de valor de la Escuela, al optimizar la labor desarrollada.

o Situar la Escuela un paso adelante de otras instituciones educativas, creando de esta

manera una ventaja competitiva.

o Aumentar el nivel de satisfacciéon de las familias y la comunidad educativa, debido al

mayor control que se esta ejerciendo sobre la labor realizada.

o Generar confianza en la planta de personal, a sabiendas de que se esta desarrollando

una labor mas controlada y que por tanto sera mas eficiente

El hecho de hacer comprender al personal los beneficios mutuos que trae el Sistema de
Gestion de la Calidad, contribuyd en gran medida a lograr el compromiso por parte de los
trabajadores y la colaboracion que fuera necesaria durante el proceso de implementacion
del SGC

. Principios de Gestion de Calidad.

De acuerdo a lo que la Norma propone, la implementacion exitosa de un Sistema de
Gestion de la Calidad depende en gran medida de la interiorizacion y aplicacion que se

haga de los 8 principios basicos de la Gestién de Calidad.

Al abordar este tema se buscaba dar a conocer al personal la importancia de cumplir con
las exigencias que los clientes hagan, puesto que de ellos depende la organizacion, asi
mismo la importancia de mantener relaciones cordiales con los proveedores de la
Escuela. Se pretendia interiorizar los principios de liderazgo, participacion del personal y
mejora continua como una premisa que cada empleado debe tener en cuenta al momento

de ejercer su labor. Asi mismo se pretendia dar una idea de lo que es orientar la labor de
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la Escuela en procesos enfocar el Sistema para la Gestion y basarse en hechos para

tomar decisiones, teniendo en cuenta que esta tematica se profundizaria mas adelante

7.1.2. Capacitacién del Personal

Habiendo interiorizado en la Comunidad Educativa el principio de Mejora Continua y una
vez logrado el compromiso con la construccion e implementacion del Sistema de Gestion
de la Calidad, el siguiente paso fue la Instruccién del Personal en aspectos especificos

referentes al Sistema de Gestion de la Calidad planteado por la Norma ISO 9001:2000.

Para tal fin se desarrollé una jornada de capacitacion con los empleados de la Escuela, en

la que se abordé cada uno de los capitulos de la Norma, de una forma detallada.

La metodologia desarrollada para la capacitacion, fue primero una charla informal en la
que se le entreg6 al personal material bibliografico que contenia la NTC ISO 9001:2000 y
se les hizo una breve introduccion al texto, de dicha charla surgié el compromiso de

lectura del texto completo.

Posteriormente se realizé una jornada de 6 horas, durante las cuales se explicaron a
detalle los conceptos del Sistema de Gestidén de Calidad ISO 9001:2000 y se despejaron
las inquietudes surgidas del proceso lector. La labor de Instruccion del Personal estuvo a
cargo de la Coordinadora de Calidad, con el apoyo permanente del Director y las

Coordinadoras de Nivel de la Escuela.
Por medio de encuestas de retroalimentacion se logré establecer el nivel de
aprovechamiento de la capacitacion, asi como las inquietudes mas relevantes de la

Comunidad Glenn Doman respecto al proceso de Gestion de Calidad.

La evidencia del desarrollo de esta actividad esta contenida dentro de la lista de

asistencia. (Anexo 2. Listado de Asistencia a Capacitacion ISO 9000)

Los elementos contenidos en el programa de capacitacién fueron los siguientes:
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. Aseguramiento de la Calidad.

Se explicaron de una manera grafica y pedagdgica los conceptos basicos que enmarcan
el desarrollo e implantacion de un Sistema de Gestién de la Calidad. Se hizo especial
énfasis en el enfoque administrativo que debe tener un Sistema y que debe ser el punto

de partida para la construccion del SGC en la Escuela.

Se hizo ver a todos los trabajadores que la Escuela en si es un engranaje que debe
funcionar perfectamente coordinado para que no haya ningun contratiempo y que en el
momento en que una de las piezas falle se va a ver afectada toda la organizacion y las

personas que la componen.

. Familia de Normas 1SO 9000.

Para dar inicio al tema se hizo una breve resefa historica a cerca de la evolucién que ha
tenido la hoy llamada familia de Normas ISO 9000:2000, posteriormente se explicé la
diferencia entre las 1SO 9000, 9001, 9004 y 19011, dado que algunas personas no
conocian la existencia de las mismas y una proporciéon mayor no sabia la diferencia que

existia entre ellas.

. Descripcion de la Norma 1ISO 9001:2000

Durante el desarrollo de esta tematica se difundieron los conceptos relativos a estructura,
contenido, terminologia aplicable e implicaciones derivadas de la implementacion de la
Norma ISO 9001:2000, se hizo una descripcion de cada uno de los capitulos y los
aspectos que involucra; brevemente se mencionaron los requisitos que en cuanto a
documentacién exige la Norma asi como el control que debe tenerse sobre la satisfaccion

de los requisitos del cliente.

Con el manejo de esta tematica se logré que el personal conociera mas directa y

concisamente la tematica y terminologia que involucra un SGC.
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. Proceso a desarrollar en la Escuela

Como tematica final dentro del proceso de Instruccion, se explicd al personal las fases
que deberian tener lugar durante los meses siguientes, para el desarrollo e

implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad en la Escuela.

7.2. DISENO DEL SGC

Para establecer unas bases soélidas sobre las cudles se construiria el Sistema de Gestion

de la Calidad, se llevaron a cabo las siguientes etapas:

7.2.1. Responsabilidad de la Direccién

La alta direccion de una organizacion, como la maxima instancia en cuanto al manejo de
la misma, debe ser quien con el ejemplo incite a todo el personal a seguir los lineamientos
que plantea un Sistema de Gestion de la Calidad. De esta manera se esta asumiendo la

responsabilidad que dentro del proceso tiene la Alta direccion de una empresa.

Para Glenn Doman Escuela Precoz, la Alta direccion esta conformada por el Director y
los Coordinadores de los tres niveles de educacion: que ofrece. Preescolar, Primaria y

Secundaria.

Glenn Doman Escuela Precoz asumio6 esta responsabilidad de tres formas directas: con
el compromiso por parte de los directivos de la Escuela, el nombramiento de un
representante de la Institucion frente al Sistema de Gestion de la Calidad y la
conformacion del Comité de Calidad.

. Compromiso de la Direccién

El compromiso de la Direccidn con el Sistema de Gestiéon de la Calidad se evidencio en

primera instancia en su Director, pues desde alli surgi6 la iniciativa de operar la Escuela
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bajo un Sistema de Gestidén de la Calidad, con miras a optimizar la calidad del Servicio

Educativo que se ofrecia.

Por lo tanto la sensibilizacion y toma de conciencia de la importancia y los beneficios que
la construccion e implementacion del Sistema traerian, se hizo para la direccion de cada
una de las tres ramas de la Escuela: Coordinacion de Preescolar, Coordinacién de

Primaria y Coordinacion de Secundaria.

El compromiso de la direccién se dio luego de una reunion de capacitacion en la que el
director y la Coordinadora de Calidad dieron a conocer a las coordinadoras las ventajas y
los beneficios que traeria a la Escuela la implementaciéon de un Sistema de Gestion de la
Calidad y la ventaja competitiva que esto generaria dentro del sector educativo en el que

se desenvuelve.

El resultado de esa reunion fue la obtencién del compromiso de la direccion, evidenciado
en primera instancia con la conformacién del Comité de Calidad y seguido por la
construccion de la Politica de Calidad, que posteriormente fuera dada a conocer a toda la

comunidad Educativa.

. Representante de la Direccién

Con el fin de tener mayor control sobre el proceso de disefio e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad, Glenn Doman Escuela Precoz decidié designar una
persona que independientemente de otras actividades, se desempefie como
representante de la direcciéon ante el Sistema de Gestidén de Calidad y a su vez lidere

todas las actividades que de alli se lideren.

Para realizar esta labor se designé a la estudiante en practica de Ingenieria Industrial y
autora del presente Proyecto, como Coordinadora de Calidad para ser la encargada de
velar directamente por el buen desempefio del Sistema, dado que su trabajo y funciones
se encuentran comprometidos en la totalidad del tiempo con el Sistema de Gestion de la

Calidad. Las funciones del Coordinador de Calidad y representante de la direccion se
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encuentran descritas a detalle en el Manual de Funciones de la Escuela (Anexo 6. Manual

de Funciones). Las generalidades se enumeran a continuacion:

o Garantizar la implementacion y mantenimiento de los procesos necesarios para el

buen desempeno del Sistema de Gestion de la Calidad

o Promover dentro de todos los niveles de la Institucion la toma de conciencia y la

necesidad de cumplimiento de todos los requisitos del cliente.

o Ser el puente de comunicacién entre las actividades de Gestion de Calidad y la Alta

direccion.

. Comité de Calidad

El comité de Calidad se ha definido como el equipo responsable de planificar, dirigir y
controlar todas las actividades en Glenn Doman Escuela Precoz que afectan a la calidad

del Servicio Educativo que presta.

Para Glenn Doman Escuela Precoz, el Comité de Calidad esta presidido por el Director,
quien tiene el rango mas alto en la Escuela. De dicho Comité forman parte las personas
encargadas de Coordinar cada uno de los brazos vitales de la organizacién: Nivel
Preescolar, Nivel Primaria y Nivel Secundaria y el Coordinador de Calidad para dar la
orientacion hacia el montaje, implementacion y mantenimiento del Sistema de Gestion de
la Calidad

Se acordo entre todos los integrantes del Comité de Calidad, que se realizaria una
reunién semanal con una duracién de 2 horas, y de ser necesario se aumentaria esta

intensidad horaria, conforme el proceso de construccion del Sistema lo fuera necesitando.

Para mantener evidencia del compromiso de la direccion con el SGC reflejado en el

Comité de calidad, y a su vez mantener un registro de los temas desarrollados en las
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reuniones, asi como el seguimiento de las actividades programadas se dio apertura al

Libro de Actas del Comité de Calidad Glenn Doman Escuela Precoz.

Para el Comité de Calidad se han establecido los Objetivos y Funciones como sigue:

Objetivos

o Involucrar a toda la Escuela en el proceso de Construccion e Implementacion del

Sistema de Gestion de la Calidad.

o Fijar los objetivos y metas que debe alcanzar el SGC en Glenn Doman.

o Mantener en correcto funcionamiento el Sistema de Gestidon de la Calidad.

o Ofrecer el apoyo necesario para afrontar las dificultades que vayan en detrimento de

la calidad en la prestacion del Servicio Educativo.

o Realizar retroalimentacion y mejoras con base en la evaluacion continua de

resultados.

o Ser el ente que administre y coordine el proceso de mejora Continua dentro de la

Escuela

Funciones

o Direccionar el Sistema de Gestién de la Calidad con la formulacion y definicion de la

politica y los objetivos de calidad.

Guiar el proceso de construccion e implementacion del Sistema de Gestion de la

o

Calidad e impulsar cualquier actividad que de ello derive
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Impulsar el conocimiento periddico de las necesidades especificas de los educandos y

su nivel de satisfaccion el Servicio Educativo de la Escuela.

Buscar mecanismos que permitan contar con la informacién necesaria para medir el

desempefio de los procesos dentro de la Escuela.

Identificar las condiciones que el medio ofrece para la mejora en el funcionamiento de
los procesos de la Escuela, a través del aprovechamiento de las oportunidades y las
fortalezas, contrarrestando las debilidades y amenazas que puedan presentarse a lo

largo del camino.

Involucrar y comprometer tanto a los proveedores como a las personas que ofrecen
servicios contratados externamente en conseguir altos niveles de calidad en los

servicios y productos que proporcionan.

Promover que todo el personal se involucre y comprometa con el proceso de
mejoramiento de la calidad e implantar las acciones necesarias para construir la cultura

de calidad en toda la Escuela.
Gestionar la capacitacion necesaria para lograr que el personal sea competente y se
encuentre en condiciones de asumir el compromiso que implica la implementacién y el

mantenimiento de un Sistema de Gestion de la Calidad

Gestionar, revisar y hacer seguimiento a las propuestas de mejora y a las acciones

correctivas y preventivas que se desarrollen al interior de la Escuela.

Hacer un analisis a los resultados obtenidos en el proceso de mejoramiento de la

calidad.

Difundir en la Organizacién los avances realizados en cuanto al proceso de Gestion de

la Calidad, reconociendo los logros alcanzados.
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7.2.2. Direccionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad

Para disenar un Sistema de Gestion de la Calidad funcional, se hace necesaria la

construccion de unas bases sdlidas y que correspondan a la realidad de la Organizacion.

Por tal motivo el paso a seguir en el proceso de identificacidn, y disefio del Sistema de
Gestion de la Calidad en Glenn Doman Escuela Precoz fue el direccionamiento del

mismo, que se definid como sigue:

. Alcance

El Sistema de Gestion de la Calidad en Glenn Doman Escuela Precoz abarca la

educacion en los niveles Preescolar, Primaria y Secundaria con énfasis en Investigacion.

o Exclusiones

Teniendo en cuenta que el Sistema de Gestion de la Calidad solo puede excluir del la
NTC 1SO 9001:2000 los requisitos que no afecten la capacidad de la Organizacién para

ofrecer un servicio conforme, los items que se omitieron son:

o] Numeral 7.3. Disefio y Desarrollo. Se excluye puesto que la estructura de los
programas educativos en Colombia se encuentra reglamentada por el Ministerio de
Educacion Nacional a traves de la Ley 115 de 1994, de la Ley 715 de 1994, del
Decreto 1860 de 1994 y del decreto 230 del 2002.

o] Numeral 7.6 Dispositivos de Seguimiento y Medicién. Se excluye este numeral
porque la Escuela no posee dispositivos de seguimiento y medicion y debido a que
no es un requisito legal ni requisito del cliente no afecta la capacidad de la Escuela

para la correcta prestacion del Servicio Educativo.
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. Politica de Calidad

La politica de Calidad en Glenn Doman Escuela Precoz fue creada por el Comité de
Calidad, tomando como marco de referencia la Misidon y Vision Institucionales que se
renovaron para tal fin. De esta manera se aseguré la alineacion de la politica con los

propdsitos y principios institucionales de la Escuela.

La Politica de Calidad para Glenn Doman Escuela Precoz fue establecida como sigue:

“Es politica de calidad de Glenn Doman Escuela Precoz contribuir en la
formacion integral de educandos con necesidades educativas especiales
0 capacidades excepcionales y educandos investigadores con principios
y valores, mediante métodos de ensefianza y atencidén personalizados,
cumpliendo los requerimientos de la comunidad educativa y las
disposiciones emanadas por el MEN y apoyada en un equipo humano
idéneo, teniendo como premisa el mejoramiento continuo del Sistema de
Gestion de Calidad”

. Objetivos de Calidad

Para la definicién de los objetivos de calidad, entendidos como las metas claras que
permiten a la organizacién cumplir con la politica de calidad, se tuvo en cuenta ademas

de la politica misma, la reestructuracion hecha a la misién y vision de la Escuela.

Los objetivos fueron construidos teniendo presente que deben estar acorde a las
necesidades actuales y futuras de la empresa y encaminarse hacia la satisfaccion de

los clientes. Ademas la proporcién de su cumplimiento es medible y cuantificable.
Estos fueron definidos por el Comité de Calidad y se han descrito de manera tal que

cada una de las frases que componen la Politica de calidad, vaya directamente ligada a

uno de los Obijetivos.
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Los objetivos de Calidad para Glenn Doman Escuela Precoz son los que a

continuacion se citan:

o Contribuir en el desarrollo de procesos Optimos de socializacion y aprendizaje en los

educandos, basados en nuestro Proyecto Educativo Institucional

o Brindar herramientas teérico — practicas a través del curriculo escolar y los métodos

de investigacion contribuyendo al desarrollo cientifico de los educandos

o Proporcionar herramientas para que personas con necesidades educativas especiales

o capacidades excepcionales aprovechen sus fortalezas y trabajen en sus dificultades,

contribuyendo a su inclusion y desarrollo en la sociedad

o Brindar a los educandos atencién y ensefianza personalizadas con calidad y sentido

humano que favorezcan su desarrollo y crecimiento

o Ofrecer un servicio educativo conforme a los principios institucionales y a los

requerimientos particulares de las Madres y Padres de familia

o Cumplir con los requerimientos exigidos por las autoridades educativas competentes

para favorecer los principios de formacion

o Contratar y capacitar personal idéneo, consecuente y coherente con los principios y

filosofia de Glenn Doman Escuela Precoz

o Revisar, actualizar y proponer alternativas permanentemente para lograr el

mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de la Calidad

o Fortalecer en los educandos la interiorizacion de principios y valores como entes

reguladores de las relaciones con su entorno

7.2.3. Establecimiento de Procesos
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Proceso es una secuencia de actividades relacionadas o una actividad que tiene tanto
elementos de entrada como resultados. El lograr identificar correctamente cada proceso
en una organizacion, hace que sea mas sencillo reconocer cada una de las actividades
que alli se realizan, y por tanto ejercer un mayor control sobre la operacién de la

Empresa.

El objetivo primordial de esta fase de desarrollo del proyecto fue la identificacion,
comprension y analisis de los procesos a que tiene lugar la prestacion del Servicio

Educativo en los tres niveles de educacion formal: Preescolar, Primaria y Secundaria.

Dado que Glenn Doman Escuela Precoz es prestador de un servicio, la identificacion de
los procesos se inicid haciendo seguimiento a un educando desde el momento es que se

presenta como aspirante a la Escuela, hasta la finalizacion del afio escolar.

La caracterizacion de los procesos en la Escuela y cada una de las actividades que lo
componen se llevé a cabo mediante entrevista directa con las personas que laboraban en
las diferentes areas de la Escuela y posteriormente ampliando esta informacién con los

directivos de la misma.

Ademas de las actividades, para cada uno de los procesos se identificaron los recursos
tanto fisicos como financieros y humanos necesarios, asi como la informacion que requeria

cada uno de ellos.

Desde este punto de vista y con dicha informacion recolectada, se empezaron a identificar
elementos que hicieran el Sistema de Gestidén de la Calidad funcional para las actividades

que desarrolla la Escuela, para el estilo administrativo y el clima laboral que maneja.

Para algunos de los procesos la recoleccion de informaciéon se hizo durante el desarrollo
de los mismos, en tanto que para otros, cuya periodicidad es anual, dicha tarea se torné un
poco mas compleja y fue necesario acudir a los archivos existentes de actividades
anteriores. Este tipo de procesos precis6 un mayor trabajo de investigacion y mayor

colaboracién por parte de los directivos de la Institucion.
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Una vez identificados los procesos que componen la prestacidon del Servicio educativo en
Glenn Doman Escuela Precoz, la secuencia de cada uno de ellos fue dada por el
desarrollo mismo de las actividades durante el afio escolar, es decirlas fases que atraviesa
un educando desde que se presenta como aspirante a la Escuela, pasando por las

actividades de desarrollo del afio escolar, hasta la finalizacion del mismo.

El modelo de mapa de procesos para la Escuela, fue establecido teniendo como referencia

base el Modelo con enfoque basado en procesos.

llustracién 5. Modelo de un Sistema de Gestién de la Calidad basado en procesos

P MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA P
A DE GESTION DE LA CALIDAD 34
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‘.. Entrada .-Salida
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AT . A
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Fuente: ICONTEC, Sistemas de Gestion de Calidad. 9001. Requisitos.

Las interrelaciones entre los procesos se determinaron teniendo en cuenta tanto los
elementos de entrada como los de salida de cada uno de los procesos, prestando especial

cuidado al flujo de informacion dentro de cada una de las actividades.
El Mapa de Procesos fue construido en primera instancia por la Coordinadora de Calidad,

bajo la supervision y constante apoyo del Comité de Calidad, asegurando la participacion

de cada uno de sus miembros. Luego de varias modificaciones y adecuaciones, se logré
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un esquema de Mapa de Procesos que definia concretamente las actividades

desarrolladas en la Escuela y el orden secuencial en el que se realizan.

El Mapa de Procesos de la Escuela esta compuesto por once procesos a saber: Gestion
Gerencial y de Recursos, Mejora Continua, Admisién y Matricula, Disefio Curricular,
Planeacion Nutricional, Proceso de Formacioén, Evaluacion y Seguimiento Compras,

Recursos Humanos, Bienestar Escolar y Documentos y Registros.

Para facilitar su comprension por parte de la comunidad educativa, han sido divididos en
tres grupos: Procesos Gerenciales, Procesos Académicos y Procesos de Apoyo, y la
caracterizacion de cada uno de ellos se encuentra en el Manual de Calidad (Anexo 4.
Manual de Calidad)

. Procesos Gerenciales

Son aquellos que realiza el nivel directivo, orientados hacia la administracion de la

Escuela y la direccion del Sistema de Gestién de la Calidad. Estos procesos son:

Gestion Gerencial y de Recursos. El objetivo de este proceso es proveer
eficientemente los recursos necesarios para el cumplimiento de los requisitos en la

prestacion del servicio y garantizar la correcta gestion empresarial en la Escuela.

Comprende las actividades de . diagnéstico y analisis estratégico de la institucion,
promocién de ideales corporativos (mision, vision, politica y objetivos de calidad) dentro
de la comunidad educativa, gestidbn de recursos necesarios para apoyar los planes
estratégicos de la Escuela y su correcto funcionamiento, apoyar el gobierno Escolar y

controlar los servicios contratados externamente.
Mejora Continua. El objetivo de este proceso es canalizar los resultados de las

mediciones efectuadas sobre el sistema para aumentar el nivel de cumplimiento de los

requisitos del servicio
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Las actividades contempladas dentro de este proceso son: la coordinacion de las
actividades del desarrollo del Sistema de Gestién de la Calidad a través del Comité de
Calidad, control de cambios al SGC y de la ejecucién de acciones correctivas y
preventivas, liderazgo en el compromiso de la direcciébn y revisidon constante del

desempenfo del Sistema.

. Procesos Académicos

Son los procesos misionales de la Escuela, aquellos que se encuentran encaminados
directamente hacia la formacién de los educandos. Los procesos académicos para Glenn

Doman Escuela Precoz son:

Admisién y Matricula. ElI Objetivo de este proceso es inscribir, valorar, admitir y

matricular a los educandos de Glenn Doman Escuela Precoz.

Dentro de este proceso se encuentran las actividades de valoracion y diagnéstico para
admisién de educandos nuevos y la realizacion de la matricula académica y financiera,

con el diligenciamiento de todos los compromisos que esto implica.

Disefio Curricular. El objetivo de este proceso es realizar la planeacion de todas las

actividades académicas a desarrollar durante el afio escolar.

Este proceso comprende la construccion del planeamiento académico general, los
horarios y cronogramas para el afio escolar y los comunicados generales desde
coordinacién académica; también incluye la revision y adecuacién de los planes de
area/dimension y asignatura y la construccion de las planeaciones y adecuaciones

curriculares necesarias.

Planeacién Nutricional. El objetivo de este proceso es diagnosticar y regular el servicio

de alimentacion y a su vez brindar capacitaciones a la comunidad educativa.
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Comprende las actividades de diagndstico de restaurante escolar al inicio del afo, las

capacitaciones a la comunidad educativa y la planeacion de las minutas correspondientes.

Proceso de Formacion. El objetivo de este proceso es desarrollar las actividades de aula

y extracurriculares necesarias para impartir formacién en los educandos.

Comprende las acciones de actividad de aula, diligenciamiento del observador del

educando y desarrollo de actividades extracurriculares.

Evaluacién y Seguimiento. El objetivo de este proceso es realizar el proceso de

diagnostico, valoracion y seguimiento a la evaluacion de educandos

Comprende el desarrollo de actividades diagnésticas y de valoracion a los educandos, y la
construccion de actividades de refuerzo, la realizacion de nivelaciones y el desarrollo de

actividades de promocion.

. Procesos de Apoyo

La finalidad de estos procesos es apoyar a uno o mas procesos de los descritos dentro de
las actividades normales de la Escuela. En definitiva son aquellos que sirven de soporte y
aportan valor al servicio educativo y de formacién que reciben los educandos en la

Escuela. Los procesos de apoyo se han definido como sigue:

Compras. El objetivo de este proceso es asegurar el suministro oportuno de materiales y
productos necesarios para la correcta prestacion del servicio, que cumplan con los
requisitos de calidad exigidos por la organizacion. Comprende las compras de alimentos
para el Restaurante Escolar y de material didactico para el desarrollo de la actividad

escolar
Recursos Humanos. El objetivo de este proceso es identificar, seleccionar, contratar y

mantener el personal con las competencias requeridas para lograr los objetivos de los

procesos.
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Comprende los procedimientos de seleccién, contratacién y capacitaciéon del personal, asi
como las actividades de induccién y mantenimiento de un ambiente de trabajo conforme a

las necesidades de la Escuela.

Bienestar Escolar. Este proceso tiene por objeto apoyar a través del Equipo

Interdisciplinario y el Restaurante Escolar, el proceso de formacion de los educandos.

Comprende las actividades desarrolladas por el Equipo Interdisciplinario: Medicina,
Psicologia, Fonoaudiologia y Nutricion, asi como el servicio de alimentacion ofrecido a la
comunidad educativa, en pro de fomentar la cultura de nutricion sana inculcada en la
Escuela.

Documentos y Registros. El objetivo de este proceso es asegurar el control en la
normalizacién, emision, identificacion, revisidn, actualizacioén, aprobacion y distribucion de
documentos del SGC.

Comprende las actividades de construccién, revision y adecuacion de la documentacién
de la escuela y el control que se debe ejercer en la manipulacion de cada uno de ellos.

. Mapa de Procesos

La estructura que define la interrelacidon entre los diferentes procesos que componen la

Escuela y las subdivisiones de los mismos, ha sido denominada Mapa de Procesos y se

encuentra descrita a continuacion:
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llustracién 6. Mapa de Procesos

MAPA DE PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Prestacion del Servicio Educativo para los Niveles de Preescolar, Primaria y Secundaria

o Procesos Gerenciales
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Fuente: Manual de Calidad Glenn Doman Escuela Precoz
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7.2.4. Establecimiento de Indicadores de Gestion

El fin primordial del establecimiento de indicadores dentro del Sistema de Gestidon de la
Calidad en una organizacién, es el control permanente que se ejerce sobre el
cumplimiento de los objetivos que la empresa se haya fijado respecto a la calidad del

servicio o producto que ofrece.

Dicho control apunta directamente al mejoramiento continuo de la Institucién, dado que
sobre los resultados que arroja el monitoreo continuo a los procesos, se construyen
alternativas que contribuyen a la aplicacion oportuna de acciones correctivas y

preventivas.

Los indicadores de gestion en Glenn Doman Escuela Precoz fueron construidos y

establecidos por el Comité de Calidad, cumpliendo el siguiente orden de actividades:

o El primer paso para el establecimiento de los objetivos de calidad, fue la asociacion de
los procesos de la Escuela a los objetivos del Sistema de Gestion de la Calidad,
identificandose de esta manera los puntos vitales de cada proceso y hacia cuales

factores debe apuntar su mejora.

e Luego el Comité de Calidad procedio a la identificacion de los factores con posibilidad

de medicién y de asociacion a un valor numérico para cada uno de los procesos.

¢ Finalmente el Comité realiz6 la definicion de los indicadores de calidad, las metas de
cumplimiento, la periodicidad con que se miden y las personas responsables de su

medicion.

Se acordd que los resultados arrojados por la toma de datos sean consignados por los
responsables de su medicion, en el documento “Indicadores del Sistema de Gestion de
Calidad”, que recopila el comportamiento general de los indicadores de la Escuela y es

manejado por el Coordinador de Calidad.
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Para asegurar que los indicadores establecidos contribuyan en realidad a la mejora
continua de los procesos de la Escuela, en una etapa posterior, se establecieron los
procedimientos de acciones correctivas y preventivas, que pueden ser aplicadas cuando

los indicadores arrojen resultados no satisfactorios.

Los indicadores de calidad para Glenn Doman Escuela Precoz son los que a

continuacion se enumeran.
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Tabla 2. Indicadores de Calidad

OBJETIVO DE CALIDAD # 1: Contribuir en el desarrollo de procesos 6ptimos de socializacion y aprendizaje en los
educandos, basados en nuestro Proyecto Educativo Institucional

# PROCESO INDICADOR DESCRIPCION META FRECUENCIA||RESPONSABLE
Puntualidad en Porcentaje de maestros por
Planes de nivel que entregan con o Coordinadores
11 area/dimension y | puntualidad la planeacion = 80% Anual de Nivel
DISENO asignatura asngnadta .
CURRICULAR | cumplimiento en Promefjlq por nivel de.
requerimientos cumplidos .
Planes de Coordinadores
1.2 . . C en los planes de > 80% Anual .
area/dimension y - . iy de Nivel
. area/dimension y
asignatura ;
asignatura entregados
< Valoracion a los Promedio por nivel de la
13 EVALUACIONY | Logros valoraci()ne‘inal a los > 80% Anual Coordinadores
' SEGUIMIENTO | promocionales en - de Nivel
: educandos
el Informe Final
> 80% medicina
(fuera de la Anual Médico
Promedio de educandos Escuela)
Seguimiento a diagnosticados por Equipo  |> 50% psicologia .
14| BIENESTAR |diagnésticos del | Interdisciplinario que (en la Escuela) Anual Psicologo
' ESCOLAR Equipo reciben tratamiento dentro
Interdisciplinario o fuera de la Escuela, de .
acuerdo a la especialidad > 30% para 3
fonoaudiologia Anual Fonoaudiélogo

(en la Escuela)

132




OBJETIVO DE CALIDAD # 2. Brindar herramientas teérico — practicas a través del curriculo escolar y los métodos de
investigacion contribuyendo al desarrollo cientifico de los educandos

# PROCESO INDICADOR DESCRIPCION META |[FRECUENCIA|RESPONSABLE
Nivel de Cumplimiento de los .
PROCESO DE | Proyectos de L o Maestro Director
2.1 FORMACION | Investigacion Objetivos planteados para cada >90% Anual del Proyecto

Proyecto de Investigacion

OBJETIVO DE CALIDAD # 3: Fortalecer en los educandos la interiorizacion de principios y valores como entes reguladores
de las relaciones con su entorno

# PROCESO INDICADOR DESCRIPCION META |FRECUENCIA|RESPONSABLE
Porcentaje de casos de
Casos educandos de la Escuela que se .
PROCESO DE o o Periodo .
3.1 EORMACION comportamentales en || presentan ante el Comité <10% académico Director

Comité Académico

inadecuados

Académico por comportamientos

OBJETIVO DE CALIDAD # 4: Brindar a los educandos atencion y ensefianza personalizadas con calidad y sentido humano
que favorezcan su desarrollo y crecimiento

# PROCESO INDICADOR DESCRIPCION META FRECUENCIA ||RESPONSABLE
PROCESO . ,
4.1 ADMISION Y Edl:jcandos por P;omedéo del numgro ded < 12 educandos Semestral Director
MATRICULA grado educandos por cada grado
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OBJETIVO DE CALIDAD # 5: Ofrecer un servicio educativo conforme a los principios institucionales y a los requerimientos
particulares de los padres y madres de familia

# PROCESO INDICADOR DESCRIPCION META FRECUENCIA||RESPONSABLE
: Cantidad de quejas y o
5.1 *Quejas y reclamos recibidos de parte <5 Semestral Com!te de
reclamos de los clientes Calidad
MEJORA
CONTINUA | b . Porcentaje de acciones
59 | ser\{aglones a emprendidas respecto a las 100% Periodo Coordinadores
' 0s ge’zno_ oS observaciones hechas por ° Académico de Nivel
academicos las familias
53 GEGREE?\ITCIZSA’\II_ v rCumplimiento al Porcentaje de activid.ades 90% Anual Director
' DE RECURSOS | Presupuesto presupuestadas realizadas
Numero de
N formidad inconformidades Periodo Auxiliar de
54 COMPRAS O contormidades | yetectadas en la <5 Académico Oficina y Apoyo
en compras supervision de productos General
comprados
Porcentaje de
PLANEACION [Diagndstico irregularidades encontradas o o
55 NUTRICIONAL | nutricional en el diagnostico respecto <S% Anual Nutricionista

al # de factores evaluados
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OBJETIVO DE CALIDAD # 6: Contratar y capacitar personal idéneo, consecuente y coherente con los principios y filosofia de
Glenn Doman Escuela Precoz

# PROCESO INDICADOR DESCRIPCION META FRECUENCIA||RESPONSABLE
Promedio en el puntaje de
6.1 : [E)V8|U8CIO[1 e ?e\ézlr%raecézndielos >9.0 Anual Director
RECURSOS esempeno s loatios
HUMANOS et —
L Actividades de Porcentaje de actividades
6.2 de capacitacion ejecutadas >95% Semestral Director

Capacitacion

respecto a las planeadas

OBJETIVO DE CALIDAD # 7. Revisar, actualizar y proponer alternativas permanentemente para lograr el mejoramiento
continuo del Sistema de Gestién de la Calidad

# PROCESO INDICADOR DESCRIPCION META FRECUENCIA | RESPONSABLE
* Acciones Porcentajes de acciones
MEJORA Correctivas correctivas o preventivas 100% Comité de
71 ’ . 0 Semestral .
CONTINUA * Acciones ejecutadas respecto a las Calidad
Preventivas planeadas
# de irregularidades

79 DOCUMENTOS | * Errores a raiz de | reportadas a causa de <2 Periodo Director

' Y REGISTROS la documentacion | fallas en el manejo de la Académico

estructura documental
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OBJETIVO DE CALIDAD # 8: Proporcionar herramientas para que personas con necesidades educativas especiales
aprovechen sus capacidades y trabajen en sus dificultades, contribuyendo a su inclusion y desarrollo en la sociedad

# PROCESO INDICADOR DESCRIPCION META FRECUENCIA | RESPONSABLE
+ Panes do Apoyo| 1o, 40 Um0 2 |
8.1 PROCESO DE para la inclusion | o 4,020 4os con 100% Semestral Coordinadores
" | FORMACION de educandos ° de Nivel

con NEE

Necesidades Educativas
Especiales (NEE)

OBJETIVO DE CALIDAD # 9: Cumplir con los requerimientos exigidos por las autoridades educativas competentes para
favorecer los principios de formacion

# PROCESO INDICADOR DESCRIPCION META FRECUENCIA||RESPONSABLE
Numero de
N inconformidades
9.1 DISENO Inconformidades detectadas por el Ministerio <5 Anual Director
" |CURRICULAR del MEN de Educacion, con base en -

la Valoracion Institucional
realizada

Fuente:

Manual de Calidad Glenn Doman Escuela Precoz
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7.3. DOCUMENTACION

La etapa de documentacion, se convirtio en la mas dispendiosa para el proceso de
construccion e implementacion del Sistema de Gestidon de la Calidad en Glenn Doman
Escuela Precoz, debido al alto volumen de formatos, registros y documentos que
manejaban sin ejercer controles verdaderos sobre su manipulacion. El proceso de
documentacién se desarroll6 como sigue:

7.3.1. Metodologia

El Sistema documental entendido como la recopilacién de varios documentos de diverso
tipo que apoyan la operacion de una empresa, es uno de los drganos vitales que la
constituyen.

Dentro de las etapas necesarias para la implementacion y mantenimiento de un Sistema
de Gestion de la Calidad en una organizacién, la elaboracion del Sistema Documental es
una de las actividades de mayor relevancia por ser un elemento esencial en el logro de

los objetivos de calidad y por ende en lograr la satisfaccion del cliente.

La justificacion a la existencia de un Sistema documental dentro de una organizacion se

describe en la NTC ISO 9000:2000. El correcto uso de la documentacion contribuye a:

Lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la calidad.

Proveer la informacion apropiada.

La repetibilidad y la trazabilidad.

Proporcionar evidencias objetivas.

Evaluar la eficacia y la adecuacion continua del SGC
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La elaboracion de la documentacion desde la perspectiva del Sistema de Gestion de la
Calidad no debe ser un fin, debe ser una actividad que aporte valor. El sistema
documental no es garantia del buen funcionamiento del SGC, debe ser acogido y utilizado
correctamente por la totalidad de miembros que componen la Escuela para lograr la

finalidad para la que ha sido creado.

Para garantizar que la documentacién establecida dentro del Sistema de Gestion de la
Calidad sea adecuada a los propdsitos de la Escuela el Comité de Calidad encabezoé el
proceso de construccion del sistema documental para Glenn Doman Escuela Precoz,

estableciendo en primera instancia las etapas a cumplir:

llustracién 7. Metodologia de Documentacion

=R

Fuente: La Autora

. Determinar necesidades de documentacion

Como primera medida se debe clarificar que documentos y registros necesita Glenn

Doman Escuela Precoz para prestar el servicio educativo conforme a los requisitos de

las familias.

. Diagnostico de la Situacion Actual

Se hace necesario confrontar la informacion adquirida respecto a los documentos

necesarios en la Esuela y comparar con los que actualmente se manejan, para establecer
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un orden adecuado de actividades que lleven a la construccién de una estructura
documental funcional.

. Disefio y Construccion del Sistema documental

El diagnéstico permitira la construccién de una estructura documental por medio de la cual
se jerarquicen los documentos, registros y demas que sean usados para conformar el
sistema documental de la Escuela.

Una vez concretada la estructura se procedera a la asignaciéon de responsabilidades y
labores para la elaboracién de los documentos correspondientes.

. Implantacion y Validacion del Sistema documental

Como ultimo paso debe realizarse la socializacion del nuevo material de documentacion
con los empleados a quienes corresponda su manejo. Posterior a la implementacion debe
evaluarse la conveniencia de dichos documentos para realizar las correcciones
pertinentes y asi lograr su funcionalidad para la Escuela.

7.3.2. Estado Actual

Para construir una estructura documental funcional es necesario verificar el estado en que
esta se encuentra al inicio del proceso, para identificar los factores que se pueden
aprovechar y los que se hace necesario mejorar.

. Necesidades de documentacién

La estructura documental de una organizacion debe comprender 3 tipos de elementos
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a. Documentacion exigida por la Norma

b. Documentacién exigida por la ley

c. Documentacion considerada necesaria por la organizacion.

Con el fin de lograr uniformidad de en la documentacién que seria empleada dentro de la
Escuela se plantearon los siguientes pasos:

a. La organizacion tiene la posibilidad de establecer la estructura documental de acuerdo
a sus necesidades, pero aun asi debe cumplir la minima documentacion requerida por la
NTC I1SO 9001:2000. Como primera medida, se hizo necesario analizar cada uno de los
numerales de la Norma e identificar los documentos exigidos y aplicables en Glenn
Doman Escuela Precoz.

Con dicho fin, la Coordinadora de Calidad en reunién del Comité de Calidad, puso a
consideracion de los miembros del mismo, cada uno de los numerales de la norma en los

que se exige documentacion, para verificar su existencia o la necesidad de su creacion.

La documentacion exigida por la NTC ISO 9001:2000 y que es aplicable a la labor que se

desarrolla en la Escuela se relaciona a continuacion:

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

e Manual de Calidad. Que incluye alcance y exclusiones, referente a procedimientos y

mapa de procesos.

e Procedimientos documentados para:

o Control de documentos.
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o Control de registros.

o Auditorias internas.

o Control de servicio no conforme.

o Acciones correctivas.

o Acciones preventivas.

Los documentos requeridos por la Escuela para asegurar el control, funcionamiento y
planificacién efectivo de sus procesos. Este hecho en atencién de las necesidades
particulares de las diferentes divisiones involucradas en el proceso de implementacion
del Sistema de Gestion de la Calidad.

Los registros necesarios para asegurar la operacién eficaz del sistema de gestion de la
calidad y el control efectivo de los diferentes procesos. Los registros establecidos se

evidencian en el Listado Maestro de Registros y en términos generales comprenden

aspectos vinculados a :

o

Revisién por la direccidn.

o Educacion, formacién, habilidades y experiencia del recurso humano de la Escuela.

o Evidencia de que los procesos de prestacion del servicio cumplen los requisitos.

o Resultados de la revisiéon de los requisitos relacionados con el servicio y de las
acciones originadas por la misma
o Resultados de las evaluaciones realizadas a los proveedores y de cualquier acciéon

necesaria que se derive de las mismas.
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o Validacién de los procesos donde el servicio prestado no pueda verificarse mediante

actividades de seguimiento o medicién posteriores.

o ldentificacion y trazabilidad en el servicio prestado.

o Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que, de algun

otro modo, se considere inadecuado para su uso.

o Resultados de la auditoria interna y de las actividades de seguimiento.

o Identificacion de la(s) persona(s) responsable(s) de la conformidad del servicio o

promocion de educandos

o Naturaleza de las no conformidades en la prestacion del servicio y de cualquier

accién tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

o Resultados de la accién correctiva.

o Resultados de la accioén preventiva

b. Las organizaciones deben cumplir al mismo tiempo las disposiciones de la Norma

ISO 9001:2000 y las que le sean impuestas desde un marco legal por el sector en el que

se desenvuelven.

La documentacion exigida a la Escuela como una empresa establecida ante la camara de

comercio fue identificada por la Contadora.

Las instituciones educativas ademas de estar regidos por los estatutos laborales
ordinarios deben acogerse a las disposiciones que para su labor considere pertinentes el
MEN y por tal motivo se hizo necesario constatar cual es la documentacién exigida por el

mismo.
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Para esta labor en Glenn Doman se conté con el apoyo de las Coordinadoras Académicas
y el Director de la Escuela, quienes aportaron desde su conocimiento pedagégico los

conocimientos a cerca de la documentacion exigida.

Para complementar la informacién recopilada, se programé una reunién con el Asesor de
Nucleo de la Secretaria de Educacién de Floridablanca, quién despejo las dudas que se
tenian en cuanto a nuevas disposiciones legales y de esta manera se logré conformar el

listado de documentacién legal exigida para la prestacion del servicio educativo.

La Escuela ofrece a los educandos el servicio de Restaurante Escolar, la elaboracion de
manipulacién de alimentos incluye el cumplimiento de normas de salubridad e higiene
legalmente establecidas y para su plena identificacion se conté con el apoyo del

nutricionista encargado del proceso.

La documentacién que por ley debe mantener Glenn Doman Escuela Precoz se detalla

a continuacion:

Proyecto Educativo Institucional (PEI).

e Pacto de Convivencia.

o Libros de actas. Debe manejarse uno por cada organismo que esté constituido dentro

de la Escuela.

e Carpeta del Educando

e Observador del Educando

o Libro de Calificaciones. Certifica los procesos académicos actuales

e Protocolizacion de némina

o Carpetas de hoja de vida de docentes
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e Certificacién de manipuladoras de alimentos para el Restaurante Escolar

c. Determinar el tipo de documentos y registros que la Escuela adopta para controlar
sus actividades y de la misma manera descartar los que no son necesarios. Esta labor fue
desarrollada de manera conjunta con Direccién y Coordinaciéon Académica, porque es alli

donde se crean los documentos y registros que se manejan en la Escuela.

Mediante una serie de reuniones se analizaron uno por uno los documentos y registros
que se manejaban en la Escuela estableciendo cuales eran realmente necesarios y

cuales no se justificaba mantener en uso.

Los documentos que se consideraron necesarios para preservar el buen funcionamiento

de la Escuela son:

e Proyecto Ambiental
e Manual de Procedimientos
e Manual de Funciones

e Instructivo de Restaurante Escolar y de Rutas

Adicional a esto se acordé que para minimizar la cantidad de formatos que se estaban
usando y entorpecian en ocasiones la labor educativa, se usarian solamente los que
legalmente y de conformidad a la Norma se exigian, y los que los documentos enlistados

anteriormente demandaran.

. Diagndstico de la Situacién actual de la Documentacion

Una vez se determinaron los documentos necesarios para el buen funcionamiento del
Sistema de Gestion de la Calidad en Glenn Doman Escuela Precoz, se contrasto la
situacién actual de la documentacién con la situacién ideal basada en los requerimientos
definidos anteriormente. Las actividades que envolvieron este proceso se detallan a

continuacion:
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El diagnéstico fue realizado por medio de una hoja de verificacion a fin de identificar que

documentos se poseia en ese momento y cuales se hacia necesario crear.

La hoja de verificacién fue aplicada durante las reuniones del Comité de Calidad,
principalmente por la diferencia de criterios que existe en el manejo de documentos en los

tres niveles de la Escuela y que se hace necesario unificar.

La hoja de verificaciéon diligenciada se encuentra a continuacién y en ella se describe el

estado de la documentacién en la Escuela de acuerdo a las siguientes valoraciones:
1. El documento no existe

2. El documento existe pero no es funcional

3. El documento existe y es funcional.
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Tabla 3. Diagnostico de la Situacién Actual. Documentacion

# Documento Estado
1123

1 Declaraciones documentadas de una politica de calidad

2 Declaraciones documentadas de los objetivos de calidad.
Manual de Calidad que contenga:

3 * Alcance y exclusiones. X

4 * Referente a procedimientos.

5 * Mapa de procesos. X
Procedimientos documentados para:

6 * Control de documentos. X

7 * Control de registros. X

8 * Auditorias internas. X

9 * Control de servicio no conforme. X

10 * Acciones correctivas. X

11 * Acciones preventivas X

12 Revision por la direccién. X

13 Educacion, formacion, habilidades y experiencia del recurso X
humano de la Escuela.

14 Evidencia de que los procesos de prestacion del servicio X
cumplen los requisitos.

15 Resultados de la revision de los requisitos relacionados con el X
servicio y de las acciones originadas por la misma

16 Resultados de las evaluaciones realizadas a los proveedores X
y de cualquier accién necesaria que se derive de las mismas.
Validacion de los procesos donde el servicio prestado no

17 pueda verificarse mediante actividades de seguimiento o X
medicion posteriores.

18 Identificacién y trazabilidad en el servicio prestado. X
Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda,

19 deteriore o que, de algun otro modo, se considere inadecuado | X
para su uso.
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Estado

# Documento
1123

20 Resultados de la auditoria interna y de las actividades de X
seguimiento.
Identificacion de la(s) persona(s) responsable(s) de la

21 ; Y N X
conformidad del servicio o promocion de educandos
Naturaleza de las no conformidades en la prestacion del

22 servicio y de cualquier accién tomada posteriormente, | X
incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

23 Resultados de la accion correctiva. X

24 Resultados de la accion preventiva X

25 Proyecto Educativo Institucional (PEI). X
Libros de actas. (Debe manejarse uno por cada organismo

26 X v X
que esté constituido dentro de la Escuela).

27 Carpeta del Educando X

28 Observador del Educando X

29 Libro de Calificaciones. Certifica los procesos académicos X
actuales

30 Protocolizacion de némina X

31 Carpetas de hoja de vida de docentes X
Certificacion de manipuladoras de alimentos para el

32 X
Restaurante Escolar

33 Pacto de Convivencia X

34 Proyecto Ambiental X

35 Manual de Procedimientos

36 Manual de Funciones X

37 Instructivo de Rutas

38 Instructivo de Restaurante Escolar X

Fuente: La Autora
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De la aplicacion de la hoja de verificacion y los resultados de la auditoria de diagndstico
realizada al inicio del proceso, se establecié la situacion actual de la documentacién en

Glenn Doman Escuela Precoz. El diagnéstico realizado es el siguiente:

En Glenn Doman Escuela Precoz, la documentacion que la NTC ISO 9001:2000 exige
para la conformacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, se encuentra en estado
primario, dado que aunque se han construido la politica y objetivos de la calidad y se han
establecido tanto el alcance como los procesos e indicadores para la Escuela, estos no se
han documentado de manera formal, por lo tanto se hace necesario empezar a definir los

documentos en los que se va a almacenar esta informacion.

Los manuales de funciones, procedimientos, control de rutas y Restaurante Escolar que la
Escuela considera necesarios para mejorar su desempefio no se han construido a la

fecha, por tanto esta actividad debe iniciar de cero.

La documentacion que la Escuela debe manejar como Institucion Educativa, esta al dia,
aunque en algunas oportunidades, como las hojas de vida de los empleados, no se

recopila de una manera adecuada y pierde funcionalidad.

Por otra parte, existe también una gran cantidad de formatos sin regular que se manejan
en todos los niveles de la Organizacién, por lo que es preciso establecer cuales quedaran

vigentes y hacer las adecuaciones a que hubiere lugar.

Es necesario retomar documentos como el Proyecto Educativo Institucional, el Pacto de
Convivencia y el Proyecto Ambiental que enmarcan la razén de ser y la esencia de la
Escuela, para hacer adecuaciones, buscando guardar correspondencia entre su
contenido y la realidad que se vive actualmente.

7.3.3. Disefio del Sistema Documental

Por medio del diagnéstico realizado en el numeral anterior se determinaron los

documentos necesarios para el funcionamiento del Sistema de Gestién de la Calidad. En
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esta etapa se hizo necesario construir la estructura documental acogiéndose a una
distribucion acorde con la actividad de la Escuela, al tiempo que se construian los

procedimientos para control de documentos y control de registros

. Establecimiento de la Jerarquia de la Documentacion

La estructura documental de la Escuela ha sido construida sobre un esquema piramidal,
que segmenta los documentos de acuerdo a su nivel de relevancia dentro de las labores

desarrolladas.
Para definir esa jerarquia se agruparon los documentos del Sistema de Gestion de la
Calidad conforme se van a disefar y mantener y una vez identificados plenamente

ubicarlos en la estructura documental para Sistemas de Gestién de la Calidad.

llustracion 8. Estructura Documental para el Sistema de Gestién de la Calidad

Fuente: La Autora

El Proyecto Educativo Institucional (PEI) contiene una sinopsis de todas las actividades
desarrolladas en la Escuela y atendiendo a las disposiciones legales que debe cumplir es

el encargado de regir el desempefio de la misma, razon por la cual el PEI se convierte en
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el documento principal de la estructura documental y de el se desprenden los demas

requisitos documentales.

Los Manuales que se designaron dentro del marco documental de la Escuela son: Manual

de Calidad, Manual de funciones y Manual de Procedimientos.

Los proyectos e instructivos a los que se hace referencia son: Proyecto ambiental,
Proyecto interdisciplinario, Instructivo para diligenciar documentacion, Instructivo de rutas
e Instructivo de Restaurante Escolar, Listado maestro de documentos y registros, Plan de

Salud Ocupacional y Saneamiento Basico y Pacto de Convivencia.

Los documentos especificos son los comunicados dirigidos a la comunidad educativa y

los formatos y registros usados a lo largo de la labor educativa.

o Elaboraciéon de Procedimientos para Control de Documentos y Registros

Una vez definida la estructura documental se procedié6 a la elaboracion de los
procedimientos control de documentos y control de registros, que describen las
actividades que deben realizarse desde el momento en el que surge la necesidad de un
nuevo documento o registro, hasta que este sea puesto en funcionamiento dentro de la
Escuela. Incluye por tanto las personas responsables por la elaboracion y posterior
manipulacién de los mismos. Dichos procedimientos se encuentran contenidos dentro del

Manual de Procedimientos anexo a este documento

7.3.4. Construccioén del Sistema Documental

El proceso de construccién del sistema documental se llevé a cabo con la direccion del

Comité de Calidad, pero buscando en todo momento la participacion del personal de la

Escuela, de manera que la documentacion obtenida se adaptara a las necesidades de

cada puesto de trabajo.
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. Definicién de responsables y asighacion de actividades
De acuerdo al listado de documentaciéon que era necesario construir, los responsables
para su elaboracion y el tiempo dispuesto para ello, el Comité de Calidad diligencié una

tabla, cuyo encabezamiento se describe a continuacion:

llustracién 9. Encabezado. Control de establecimiento estructura documental

Plazo de

Fecha | Documento | Responsable
entrega

Revisay Aprueba

Fuente: La Autora

En la primera casilla se registré la fecha en que fue asignada la labor, seguida por el
nombre del documento y el responsable designado para su elaboracion, posteriormente
se registraba la fecha establecida como plazo de entrega y por ultimo se ubic6 un espacio
para que el Comité de Calidad firmara cuando el documento hubiese sido revisado y

aprobado.

Esta lista de verificacién sirvid para mantener el control sobre las responsabilidades
delegadas a los empleados de la Escuela, en cuanto a elaboracién de la documentacion,
de manera que cada uno sabia que tarea le habia sido asignada y los plazos de entrega

de los que disponian

Los manuales técnicos, como el Manual de funciones, Manual de Calidad y Manual de
procedimientos fueron elaborados por la Coordinadora de Calidad, con el apoyo
permanente del Comité de Calidad, en tanto que los documentos especificos de cada
area como el Proyecto Educativo Institucional fueron reestructurados o construidos por las

personas que estan directamente involucradas con dichas labores

) Documentos para Construir o Adecuar
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Para la construccién de la estructura documental en Glenn Doman Escuela Precoz, se
hizo necesaria la construccion o adecuacién de algunos documentos. A continuacién se

presenta una breve resefia de cada uno de ellos.

a. Proyecto Educativo Institucional

Debido a la naturaleza del servicio ofrecido por Glenn Doman Escuela Precoz y
acatando las disposiciones legales a las que debe acogerse una Institucion Educativa, el
documento que rige la labor de la Escuela es el Proyecto Educativo Institucional (PEI).
Dicho documento habia sido modificado por ultima vez en el afio 2000 y se hizo necesaria
su adecuacion y actualizacion, labor para la cual fueron designadas las Coordinadoras de

Nivel y el Director.

La estructura del PEI Glenn Doman Escuela Precoz se detalla a continuacion:

Esta conformado por seis componentes: Identificacion del proyecto, Componente
teleoldgico, Componente administrativo, Componente de los recursos, Componente
comunitario y Componente pedagdgico. La breve resefia de cada uno se presenta a

continuacion:

o Identificacion general del Proyecto. Describe la situacion que dio origen a la creacién
de la Escuela, la problematica a la que da solucién y una sintesis descriptiva del

contenido del PEI

o Componente teleolégico. Hace referencia a la intencion, propésito y razon de ser de
Glenn Doman Escuela Precoz, definiendo los principios que la rigen y los fines que

le dan sentido y unidad al Proyecto.

o Componente Administrativo. Hace alusién a los procesos administrativos mas
significativos contemplados en la Ley General de Educaciéon 115 y en el Decreto 1860
de 1994, enfocados a la correcta administracion y gestién de las instituciones

educativas.
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o Componentes de los Recursos. Identifica espacios especificos que le permiten
mantener la racionalizacién, previsidon, consecucidon y ejecucion de recursos

materiales, humanos y financieros.

o Componente Comunitario. Describe la manera en la que se establece interaccion
continua entre los miembros de la Comunidad Educativa Glenn Doman Escuela
Precoz. Mediante este espacio se posibilita la construccion de Proyectos de extensidn

y servicio a la comunidad.

o Componente Pedagdgico. Describe el proceso académico que se desarrolla en la
Escuela. Es el componente principal y el mas extenso del PEIl, que refiere las

especificaciones de los curriculos académicos manejados en Glenn Doman.

Debido a que el Proyecto Educativo Institucional PEI es considerado propiedad intelectual
y material confidencial para Glenn Doman Escuela Precoz, no fue permitido anexarlo al

presente proyecto.

b. Manual de Calidad

El Manual de Calidad en una empresa es la guia que describe el Sistema de Gestidon de la
Calidad construido, implementado y mantenido para aumentar la satisfaccion de los

clientes, mediante el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:200.

La elaboracion del Manual de Calidad fue una de las ultimas etapas en el proceso de
construccion de la estructura documental, debido a que es la recopilacion de todos los
elementos del Sistema, la construccion del Manual estuvo a cargo de la Coordinadora de
Calidad (autora del proyecto), posteriormente se hizo entrega de un borrador del mismo al
Comité de Calidad, y durante las reuniones desarrolladas por el mismo se hizo una revisiéon
minuciosa de cada uno de los items que contenia y se realizaron las adecuaciones a que

hubo lugar, para darle finalmente la aprobacion.
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El Manual de Calidad Glenn Doman Escuela Precoz contiene la siguiente informacién:

o Mision y Vision como marco de referencia de la labor desarrollada en la Escuela

o Politica de Calidad

o Obijetivos de Calidad

o Alcance y Exclusiones del Sistema de Gestion de la Calidad

o Secuencia e interaccioén de los procesos

o Descripcién de la manera como se da cumplimiento a cada uno de los requerimientos

de la Norma

C. Manual de Funciones

El Manual de funciones especifica las particularidades de cada uno de los cargos

existentes en la Escuela y los requisitos que cumplen las personas que los desempenan.

El Manual de funciones se construyd con el objeto de apoyar la administracion del
personal y la definicion de responsabilidad y autoridad dentro de la estructura

organizacional.

El primer paso para la construccién del Manual fue la aplicaciéon de una encuesta a cada
uno de los empleados de la Escuela, mediante la que se buscaba obtener informacién
concreta a cerca de las caracteristicas de cada cargo y las funciones especificas que
desarrollaban, dado que la Escuela no contaba con informaciéon documentada que pudiera

facilitar la labor.

El formato de la encuesta aplicada se encuentra detallado en el Anexo 4. Encuesta

Aplicada. Elaboracion Manual de Funciones.
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Para la construccién del Manual de Funciones se conté con el apoyo de un grupo de
companeros de la Escuela de Ingenieria Industrial de la Universidad Industrial de
Santander, quienes aplicaban en ese momento la materia Administracion de Salarios y

aportaron en el desarrollo del primer borrador del documento.

Posteriormente dicho bosquejo fue sometido a modificaciones por parte de la
Coordinadora de Calidad y finalmente el Comité de Calidad se encargé de hacer las
reformas y adecuaciones pertinentes para poder dar la respectiva liberacion al

documento.

El Manual de funciones fue la base para la construccién de varios procedimientos:
Seleccion de Personal, Capacitacion de Personal y aplicacion de sanciones, descritos en

el Manual de Procedimientos anexo a este documento.

d. Manual de Procedimientos

El Manual de procedimientos era quizd uno de los documentos mas necesarios en el
trabajo que diariamente se desarrollaba en la Escuela, como quiera que siempre se
realizaban las mismas actividades cada vez de forma diferente conforme la persona que
estuviera al frente de cada proceso lo fuera disponiendo. Por tal motivo se establecio el
Manual de Procedimientos que se encuentra anexo al presente documento y contiene
ademas de los 6 procedimientos que exige la Norma ISO 9001:2000, otros 12

procedimientos que se hizo necesario construir.

El levantamiento de procedimientos se desarrolld mediante observacidén directa de las
labores en la Escuela y posteriormente aclaraciones o especificaciones de las personas

responsables de dichas actividades.

Para el caso de algunos procedimientos que generalmente se llevan a cabo una vez al
afio, como por ejemplo admision y matriculas, hubo necesidad de indagar entre las
personas involucradas en dichas actividades y recolectar la informacién mediante

entrevista directa.
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La persona encargada de la elaboracion del Manual de Procedimientos fue Ila
Coordinadora de Calidad y posteriormente el Comité de Calidad efectud las revisiones y

correcciones respectivas.

e. Proyecto Interdisciplinario

Con el paso del tiempo Glenn Doman Escuela Precoz identificé la necesidad de regular
el trabajo de apoyo realizado por los profesionales del Equipo Interdisciplinario: Médico,
Psicélogo, Fonoaudiologo y Nutricionista, motivo por el cual contemplé la construccion de
un Proyecto en el que se documentara la labor que alli de desarrolla. Este proyecto se
encontraba en la fase inicial de su realizacion y su actualizacién fue encargada a los

miembros del Equipo Interdisciplinario.

Este documento contiene el marco legal y conceptual que preceden la creacién del

Equipo, asi como el diagnéstico realizado a la Institucién al inicio del afio y el Plan de

Accion que se desarrollara a lo largo del afo Escolar.

f. Instructivo para diligenciar documentacion

Este instructivo fue construido por la Coordinadora de Calidad y contiene ademas de los

originales de los formatos contenidos en el Sistema de Gestién de la Calidad, un

instructivo a cerca de como diligenciarlos.

Incluye también una guia de orientacion para la construcciéon de documentos y formatos

con unos lineamientos minimos, que le den uniformidad al sistema documental.

g. Instructivo de Rutas

Con el fin de regular la labor conjunta que realizan los transportadores y la Escuela, los

directivos de la misma construyeron un Instructivo con pautas basicas y de obligatorio
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cumplimiento para conductores, educandos, familias, maestros y en general la comunidad

educativa beneficiada con el servicio de transporte escolar.

h. Instructivo de Restaurante Escolar

La Nutricionista fue la persona encargada de construir un Instructivo con las pautas que

deben seguirse para el correcto funcionamiento del Restaurante Escolar.

Este instructivo contiene la reglamentacion que da cumplimiento a lo exigido por el
decreto 3075 de 1997 para la manipulacion de alimentos, ademas de otras pautas que la

Escuela ha considerado pertinentes para el correcto funcionamiento de este servicio.

i Plan de Salud Ocupacional y Saneamiento Basico

Con el fin de optimizar el ambiente laboral, reducir niveles de riesgo y peligrosidad
durante la ejecucion de las actividades desarrolladas en la Escuela, se planed la

construccion del Plan de Salud ocupacional y Saneamiento basico.

Con la orientacion de la ARP y el apoyo del Coordinador de Calidad se construyé un
borrador de lo que seria el Plan, que posteriormente fue revisado, corregido y aprobado

por el Comité Paritario de Salud Ocupacional.

j- Pacto de Convivencia

El Pacto de Convivencia de acuerdo al Ministerio de Educacion Nacional es el manual que
debe regir los procesos de convivencia en una Institucién Educativa. En la Escuela hubo
la necesidad de hacer reformas generales al pacto, puesto que se evidencié en

determinadas oportunidades algunas falencias existentes dentro de su contenido.
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° Elaboracién de los Documentos

De acuerdo a lo establecido, cada uno de los responsables debié encargarse de la
construccion de los documentos correspondientes, respetando las fechas establecidas
con anterioridad. Previamente a cada persona se le habian dado a conocer los
procedimientos de control de documentos y de registros, para que fuesen aplicados en

ese momento.

La coordinadora de calidad fue la encargada de la elaboracion de los formatos, labor para
la cual solicitd previamente a las personas encargadas de su manipulacién, toda la
informacién necesaria, teniendo en cuenta los procedimientos de control de documentos y
registros establecidos y sujetos a aprobacion por parte de las personas designadas para

esa tarea.

Luego del proceso de elaboracion de la documentacion, se construyé el listado maestro
de documentos y registros, labor que fue desarrollada la Coordinadora de Calidad. Dicho
listado es una recopilacion en la que se especifica el tratamiento que se le dara a cada
uno de los documentos y registros contemplados dentro del Sistema de Gestion de la
Calidad

. Revisién y Aprobacién de los Documentos

Una vez elaborados los documentos y formatos de registros, fueron revisados y
aprobados por las personas designadas para dicha labor, de acuerdo a los listados
maestros y a los procedimientos de control de documentos y registros.

Con el desarrollo de esta actividad se concluyé la fase de construccion del Sistema

Documental

7.3.5. Implantacién del Sistema Documental
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La etapa de mayor dificultad en el proceso de documentacion es la comunicacion del
proceso a los empleados y lograr que cada persona maneje adecuadamente los

documentos que le corresponden.

En Glenn Doman Escuela Precoz este proceso se llevd a cabo en tres fases diferentes:

. Implantacion del Sistema Documental en el Restaurante Escolar
. Implantacion del Sistema Documental en el Equipo interdisciplinario
. Implantacion del Sistema Documental en las areas académica y administrativa.

La primera fase fue la implantacién del Sistema Documental en el area de Restaurante
Escolar, para lograrlo se llevd a cabo una charla de capacitacion con la Auxiliar de
Oficina, quién a su vez se desempefia como directora del area de cocina, ella es la
persona encargada de manipular la mayoria de formatos y documentos de esta area, por
tal motivo se le hizo una explicacion detallada del tema y posteriormente ella misma con el
apoyo de la direccion y la Coordinacion de Calidad, reprodujo la informacion al resto del

personal del area.

En segunda instancia se realizé la implantacion del sistema documental con el Equipo
Interdisciplinario. Alli el proceso se hizo mas sencillo, puesto que los formatos y
documentos fueron construidos por las integrantes del Equipo: Psicologa, Médico,
Fonoaudibéloga y Nutricionista y eran ellas mismas las encargadas de su manipulacion y
tratamiento, de manera que la actividad se redujo a una charla informativa, en la que se

comunicaba al Equipo la fecha de inicio del manejo de los nuevos formatos.

La implantacion de la documentacion del area administrativa y académica se llevo a cabo
mediante una charla de induccioén y capacitacion al personal acerca del uso adecuado de
los nuevos documentos y se le hizo entrega a cada persona de los documentos que le

competia manejar, enfatizando en la explicaciéon para su manipulacion.
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El proceso de implantacion de la documentacion se llevé a cabo de manera paralela con
la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, tal cual se describe en el

numeral 7.4 Implementacion, de este documento.

7.3.6. Validacion de la documentacion

Posteriormente se deseaba conocer el impacto generado por la nueva documentacion al
interior de la Escuela, y para tal efecto se realizé un feedback en el que los empleados,
luego de haber realizado la implantacién dieron a conocer su concepto en cuanto a
funcionalidad y mejoras que hicieran el Sistema Documental mas util y practico para la

Escuela.

La documentaciéon manejada en el area de Restaurante Escolar fue la que merecié mayor
atencion y un mayor numero de adecuaciones, puesto que en esta area los documentos y
formatos que se manejaban eran poco técnicos y en ocasiones disfuncionales, por tanto
el cambio que se realizé tuvo un mayor impacto y fue necesario realizar modificaciones a

la estructura documental implantada.

En general las adecuaciones realizadas al resto de documentacién fueron minimas,
puesto que el hecho de haber elaborado dichos documentos con la participacién del
personal hizo que estos fueran acorde a las necesidades de toda la Escuela, sin embargo
los detalles que surgieron en ciertos formatos fueron corregidos por la Coordinadora de

Calidad y puestos de nuevo a disposicion de los empleados.

7.4. IMPLEMENTACION

Como una fase paralela al proceso de implantacion del Sistema Documental, se

desarroll6 la fase de implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad.

La etapa de implementacién en Glenn Doman Escuela Precoz tenia por fin tres objetivos

fundamentales:
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e Dar a conocer a los empleados el Sistema de Gestién de la Calidad en su totalidad,

haciéndoles comprender las ventajas de su correcta aplicacion.

e Instaurar los procedimientos construidos y facilitar el ambiente adecuado para su

correcta aplicacion.

e Someter a prueba la funcionalidad del SGC construido, para que en una etapa

posterior puedan hacerse las adecuaciones pertinentes.

Las actividades que se desarrollaron encaminadas al logro de los objetivos expuestos
anteriormente fueron reuniones de implementacién orientadas al personal de la Escuela

de la siguiente manera:

e Dos jornadas de implementacion para el personal docente y administrativo.

e Unajornada de implementacion para el personal de cocina y servicios generales.

e Unajornada de implementacion para los transportadores.

e Unajornada de implementacion para el Equipo Interdisciplinario.

Dentro de cada reunién ademas de dar a conocer la documentacion y su manejo segun
se explicé previamente, se llevo a cabo la implementacion del sistema; primero se dio a
conocer el contenido de los nuevos procedimientos, haciendo relevancia o especificando
los aspectos que los mismos empleados solicitaron y posteriormente se explicd la
conveniencia de su aplicacion, tanto para la labor personal como para el trabajo
desarrollado en equipo.

Se hizo énfasis en aclarar que los procedimientos y cada una de las nuevas actividades

que surgieran a raiz de la implementacion del SGC serian sometidas a un periodo de

prueba para probar su funcionalidad y de ser necesario serian modificados.
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Se recalco la simplicidad de los nuevos formatos que se hacia necesario manejar y las
ventajas en cuanto a disminucion de tiempo empleado para ello y por ende mayor

disponibilidad para el desarrollo de otras labores.
Se explicé asi mismo el proceso de verificacidon que tendria lugar tiempo después de
realizada la implementacion, y que tendria por fin evaluar tanto la funcionalidad del

Sistema, como la disposicion de los empleados para su buen desarrollo.

El desarrollo de los talleres de implementacion se evidencia por medio de los registros de

asistencia a cada uno de ellos. (Anexo 3. Asistencia a Implementacion):
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8. VERIFICAR

Como etapa posterior a la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad y dando
continuidad a la aplicacién del ciclo de Deming, se realizé una auditoria interna con el fin
de verificar el nivel de cumplimiento del Sistema de Gestidon de la Calidad de Glenn

Doman Escuela Precoz con respecto a los requisitos de la Norma ISO 9001:2000.

La auditoria se llevd a cabo siguiendo el procedimiento PO2AD. Auditoria Interna

contenido en el Manual de Procedimientos (Anexo 5. Manual de Procedimientos).

8.1. PLANEACION DE LA AUDITORIA

La fase de planeacion de la auditoria se dio inicio con la realizacion del Programa de
Auditoria por parte del Coordinador de Calidad, posteriormente este fue dado a conocer al

Comité de Calidad donde se le hicieron las acotaciones correspondientes.

El Programa de Auditoria es aquel que relaciona la informacion correspondiente al area
elemento o proceso a auditar, con el responsable, hora y sitio de la auditoria, una vez sea
establecido, este se dara a conocer al personal que sera auditado, explicando brevemente

la metodologia que se empleara. (llustracién 11. Programa de Auditoria)

De igual manera se establecié el equipo auditor para cada una de las areas que serian

auditadas.
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llustracion 10. Programa de Auditoria

2 2 Frograma de Muditoria
g 7 BO0MS
N . Dicierbre 14 15 de 2008
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD y =
Faginz 1de 1
]
Fecha Area, elemento o proceso a auditar, Audditor Auditado o Participante
14 dic Area Administrativa Coordinador de Calidad Director, Coordinadoras Académicas
14 dic Area dcadémica Director, Coordinador de Calidad Coordinadoras Académicas, Maestros
14 dic Gestion de Calidad Directar Coordinador de Calid ad
15 dic Equipo Interdisciplinario Director, Coordinador de Calidad Equipo Interdizciplinario
15 dic Restaurante Ezcolar Director, Coardinadar de Calidad Auxiliares de Restaurante Escalar

Fuente: La Autora

El siguiente paso dentro de la planeacién de la auditoria, es el diligenciamiento del Plan
de Auditoria, en el se consignan tanto el objetivo como el alcance de la misma, al tiempo

que se retoma el Equipo Auditor.

Los auditores seleccionados para llevar a cabo el procedimiento cumplen con los

requisitos fijados para garantizar la competencia de su labor:

e Tener capacitacion en Auditoria Interna, habiendo superado la valoracion

correspondiente para adquirir la certificacion de Auditor Interno.

e Tener un manejo amplio en el tema de Gestion de Calidad, aplicada especificamente

al campo de la educacién, conociendo a cabalidad la NTC ISO 9001:2000

e  Ser objetivo frente a las apreciaciones o evaluaciones de los sucesos que ocurran

durante la realizaciéon de las auditorias.
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El Plan de Auditoria contiene ademas una referencia a los documentos que seran tenidos
en cuenta y tomados como referencia al momento de auditar cada area. (llustracion 12.
Plan de Auditoria)
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llustraciéon 11. Plan de Auditoria

. - Plan de Auditoria e - Plan de Auditoria

: ADOTo 5 ? AN TG

siAreuam s i | SISTEMA DE GESTION DE |14 de diciembre de 2006 i Arawinsem | SISTEMA DE GESTION DE || 14de diciembre de 2006

soa i I8 s 188 wain LA CALIDAD Pagina 1 de 5 sesruErh de Bucaslon de S LA CALIDAD Pagina 2 de 5
HItgi B —

]

([Auditoria Z 01

[Buditoria Z: 01 |

Breas o Procesos a Auditar: Area Administrativa

Responsable del Area o Procedimiento: Director Escuela

Auditor{es) Cargo

Coordinadara de Calidad

Lidar:
Lizzeth Remaling Delgado

Areas o Procesos a Auditar: Area Academica

Fesponsable del Area o Procedimiento: Coordinadoraz Academicas

Auditor{es) Cargo

[Tider
Li';rzeth Remalina Delgado Coordinadora de Calidad

Jorge Eduardo Pérez Director Ezcuela

Ricance de Ta Auditoria:
Cadauno de 1os elementos del Sisterra de Gestidn de Ja Calidad gue aplica &l area
administrativa de la Escuela

Alcance de la Auditoria:
Cada uno de los elementos del Sistema de Gestion de |a, Calidad oue aplica al drea
académica de la Escuela

Objetivo de Ja Auditoria: ,
Ceterminar en el area administrativa el nivel de cumplimientn del Sisterma de Gestion
de Ja Galidad de Glenn Doman Escuela Precoz respecto a [0S reguisitos de Ja MNoma,
15090012000

Criterios y Documentos de Referencia:

tanual de Calidad 2w

tlanual de Procedimientos 2mPT0H

fanual de Funciones 2MFO

Instructivo de Rutas 3IRUTH

Plan de Salud Ocupacional y Sanearniento Basico 3PS001
Instructivo de Documentacion 3IDCTO

Listado Maestra de Documentas v Registros

Objetivo de la Auditoria:

Calidad de Glenn Doman Ezcuela Precoz respecto a los reguisitos de la Norma 150
001, 2000

Ceterminar en el area académica el nivel de cumplimiento del Sistema de Gestion de |a.

Criterios vy Documentos de Referencia:
Provecta Educativo Institucionsl PEI

hanual de Calidad 2MC01

Manual de Procedimientos 2MPTO1

hanusl de Funciones 2MFO

Provecta Ambiental 3PAMBOT

Pacto de Convivencia

Instructivo de Documentacion 3IDCTO
Liztado Maestro de Documentos v Registros

Metodologia
Entrevista v Obseracidn

Metodologia

Ertrevista v Ohservacion
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al

Plan de Auditoria

e e e s AD016
i e | QISTEMA DE GESTION DE 15 de diciembre de 2006
. LA CALIDAD Pagina 3de 5

[Auditoria #: 01 |

H

o Flan de Auditoria
s Dinas Gucita Pracry ADOTG

4 ::;llucucu. :-II SISTEMA DE GESTION DE 15 de diciembre de 2006
T LA CALIDAD Pagina 4 de 5

[Auditoria Z: 01 I

Areas o Procesos a Auditar: Gestion de Calidad

Areas o Procesaos a Auditar: Equipo Interdisciplinatio

Responsable del Area o Procedimiento: Coordinador de Calidad

Responsable (s) del Area o Procedimiento: Psicdloga, Fonoaudiologa, Madico

Auditor{es) Cargo

Auditor(es) Cargo

[CTTT

Jorge Eduardo Pérez Director Escuela

Lizzeth Rermoling Delgado Coomdinadara de Calidad

Directar Escuela

Jorge Eduardo Pérez

Alcance de Ja Auditoria;
Cada uno de los elementos del Sisterna de Gestidn de |3 Calidad gue aplica al drea
Gestion de Calidad de ki Escuela

Objetivo de Ta Buditoria;

Deterninar en el area Gestion de Calidad el nivel de cumplimiento del Sistema de
Gestion de |3 Calidad de Glenn Dorman Escuela Precoz respecto a los reguisitos de 3
Momma |50 9001:2000

Criterios v Documentos de Referencia:
Manual de Calidad Z2MCI

Manual de Procedimisntos 2MPTI

Manual de Funciones 2MF01

Instructivo de Documentacion 3IDCTOM
Listado Maestro de Documentos v Registros

Metodolo ma

Entrevista y Observacidn

1

(RIcance e Ta Biiimora:
Cada ung de Ios elementos del Sistema de Gestion de R Calidad que aplica al area de
Equipo Interdisciplinario de la Escuela

[Obyetivo de Ta Budfona:
Determinar en la labar del Equipo Interdisciplinario el nivel de cumplimiento del Sistema
de Gestidn de la Galidad de Glenn Doman Escusla Precoz respecto 3 Ios requisitos de
laMoma 50 9001:2000
[Criferos y Documertos de Hefelencia:
Manualde Calidad 2MCM

Manual de Procedimientos 2MPTOT
Manual de Funciones 2mF01

Provecto Interdisciplinario 3PINTH
Instructivo de Documentacion 310CTOY
Listado Maestro de Documentos v Registros
WMetodologia
Entrevista v Observacion
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Cj;?;“"““- s e || SISTEMA DE GESTION DE

S 1984 wegan
Geomtirn de BEduwacldn de Soer,
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LA CALIDAD

Plan de Auditoria
AOOT6

15 de diciembre de 2006

Pagina5 de 5

([Buditoria # 07

Areas o Procesos a Auditar: Restaurante Escolar

Responsable (s) del Area o Procedmmiento: Auxiliarde Oficing v Apoyo General

Auditor{es)

Cargo

Lidar:
Lizzeth Remaoling Delgado

Coordinadaora de Calidad

Jorge Eduardo Pérez

Director Escuela

Alcance de la Auditoria:

Cadauna de los elerentos del Sistema de Gestion de Ja. Calidad gue aplica al areade

Festaurante Escolar de la Escuela

Objetivo de la Auditoria:

Detenvinar en el area de Restaurante Escolar el nivel de cumplimiento del Sisterma de
Gestidn de Ja Calidad de Glenn Doman Ezcuela Precoz respecto & los reguisitos de lq

Mo )5S0 9001:2000

Criterios y Documentos de Referencia:

Manual de Calidad 2Mc:01

Manual de Procedimientos 2MPTO
Manual de Funcianes 2MFO1

Instructvo de Restaurante

Escolar 3IRESD

Instructivo de Documentacidn 21IDCTOM
Listado Maestro de Documentos v R egistros

Metodologia
Entrevista v Ohservacion

Fuente: La Autora
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La metodologia escogida para la realizacion de la auditoria fue la entrevista directa
acompanada por la observacion y revisiébn a la documentacion y el proceso en si

desarrollado por cada area.

Una vez el Equipo Auditor definié el Plan de auditoria para cada area, el paso siguiente

fue la revision de la documentacion de referencia establecida. Posterior a esto el Equipo

se encontraba listo para la realizacién de la Auditoria de Campo.

8.2. AUDITORIA DE CAMPO

Las actividades que permitieron llevar a cabo la auditoria de campo fueron en su orden:

8.2.1. Reunion de Apertura

La reunién de apertura fue realizada en la oficina de Coordinacion de Calidad y a ella
asistieron los funcionarios de Glenn Doman Escuela Precoz, esta fue dirigida por la
Coordinadora de Calidad y las actividades que alli se desarrollaron se detallan como

siguen:

Presentacion de los Auditores al Personal de la Escuela.

. Presentacion del Programa de Auditoria.

. Socializacion del objetivo y alcance de la auditoria para cada area a auditar.

. Explicacion detallada de la metodologia que se emplearia para la realizacion de la
auditoria.

8.2.2. Auditoriain situ
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Para la ejecucion de la auditoria de campo se emplearon métodos como entrevista
personal, consultas a la documentacién y registros del Sistema y observacion directa de la
realizacion de algunos de los procedimientos. A medida que transcurria la auditoria, se
comunicaba al personal auditado las observaciones y hallazgos que iban surgiendo, de

manera que el procedimiento fuera mas dinamico y ofreciera mejores resultados.

El Equipo Auditor se apoy6 en una lista de chequeo basada en el Manual de Calidad, para

llevar a cabo la auditoria.

Dicha evidencia diligenciada se presenta a continuacion y ha sido aplicada teniendo como

referencia la siguiente valoracion:

1. El requisito no se encuentra documentado y no se cumple

2. El requisito se encuentra documentado y no se cumple

3. El requisito se cumple y no se encuentra documentado

4. El requisito se cumple y se encuentra documentado
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Tabla 4. Auditoria Interna

Nivel de
Requisito Requisito Especifico Cumplimiento
1/2]3]4
4. DOCUMENTACION
Los documentos contemplados dentro del Sistema de Gestidn de la Calidad incluyen:
4.21 Politica y Objetivos de Calidad X
4.1,4.2 | Manual de Calidad X
4.2.1 Documentos y registros requeridos por la NTC ISO 9001:2000 X
4.21 Documentacion que la Escuela necesita para asegurar la eficaz planificacion, operacién y control de sus procesos X
4.21 Proyecto Ambiental X
4.21 Proyecto Interdisciplinario X
4.2.1 Pacto de Convivencia X
4.21 Instructivo de Documentacion X
4.21 Instructivo de Rutas X
4.2.1 Instructivo de Restaurante Escolar X
4.21 Listado Maestro de documentos y Registros X
4.21 Plan de Salud Ocupacional y Saneamiento Basico X
421 El proyecto Educativo Institucional (PEI) contiene una sinopsis de todas las actividades desarrolladas en la X
Escuela y atiende las disposiciones legales que debe cumplir.
421 El PEI es el encargado de regir el desempefio de la Escuela, razén por la cual se convierte en el documento X
principal de la estructura documental y de él se desprenden los demas requisitos documentales
4.2.3; Para una correcta administracion del Sistema documental se dispone del proceso Documentos y Registros X
4.2.4 especificado en los procedimientos Control de Documentos y Control de Registros
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
La alta direccion asegura la existencia de recursos que mantienen el Sistema de Gestion de Calidad en
5.1 funcionamiento, por tal razén, como actividad posterior a la revision por la direccion, el Director y la junta de socios X
seran los encargados de asignar los recursos necesarios para la ejecucion de las actividades
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Nivel de

Requisito Requisito Especifico Cumplimiento
1/2]3]4
Glenn Doman Escuela Precoz ha enfocado su Sistema de Gestién de Calidad en la satisfaccidon de sus clientes:
Madres y Padres de familia y educandos, y las maneras de asegurarlo son:
Comunicando al personal la importancia de cumplir con los requisitos que estos tengan. Este deber se
5.2 ; , X
encuentra consignado en el Manual de Funciones de cada uno de los empleados de la Escuela.
5.2 Dar seguimiento a las familias y evaluar su nivel de satisfaccion por medio de encuestas aplicadas durante la X
' entrega de informes académicos
5.2 Recepcion de quejas y reclamos en el buzdn de sugerencias. X
Al inicio del afio escolar las familias comunican las necesidades particulares de los educandos respecto al servicio
5.2 que brinda la Escuela mediante el diligenciamiento o actualizacion del formato “Variables clinicas vy X
comportamentales” anexo al Observador del Educando
5.2 Durante el afio se reportan por medio del comuniquémonos novedades o particularidades de cada educando y son X
] consignadas en el observador.
5.3 La politica de Calidad ha sido establecida por el Comité de Calidad, tomando como marco de referencia la misién y
] vision de la Escuela, para de esta manera asegurar su alineacién con los propésitos de la misma.
5.3 La Politica de Calidad es la base sobre la cual se han estructurado los Objetivos de Calidad de la Escuela
La politica de Calidad es revisada dentro del proceso de Revision por la direccion, y dicha revisién es realizada por
5.3 la alta direccién con el apoyo del Coordinador de Calidad y los resultados obtenidos de la misma son consignados X
en el formato correspondiente
5.4 Para comprometerse de manera formal con el Sistema, la Escuela ha creado un Comité de Calidad, de cuya X
' existencia da fe el Libro de Actas del Comité de Calidad.
5.4.1 Dentro de la revision por la direccion evalua el nivel de cumplimiento de los objetivos de calidad
5.4.1 Las revisiones a la politica de Calidad se realizan buscando la fijacion de un nivel mas alto de exigencia en el
o Sistema de Gestion de la Calidad, y por ende la mejora continua del Sistema.
5.4 .1 Los Objetivos de la Calidad han sido definidos por el Comité de Calidad, teniendo por fin el cumplimiento de la X
o Politica de la Calidad.
Glenn Doman Escuela Precoz asegura la planificacion de su Sistema de Calidad mediante varios mecanismos:
5472 Estableciendo un cronograma de actividades en orden secuencial que permitan una adecuada creacién e
o implementacion del SGC
5.4.2 Creando un programa de auditorias para evaluar el desempeno del Sistema
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Nivel de

Requisito Requisito Especifico Cumplimiento
11234
542 Construyendo y revisando periédicamente el Manual de Calidad, por medio del cual se identifica plenamente el X

funcionamiento del SGC

5472 Llevando a cabo Revisiones por la direccion con las cuales se asegura la ejecuciéon de cambios, dado caso que X
se requieran a lo largo del proceso de implementacion del SGC y su posterior funcionamiento.

5472 Creando y manteniendo un sistema de indicadores que permita medir el cumplimiento de la politica de calidad y X
o el desempeiio del Sistema

5.5 1 Las responsabilidades y autoridades de cada empleado en Glenn Doman Escuela Precoz estan definidas a través X
o del Manual de funciones.

551 Los entes que componen el Gobierno Escolar se encuentran descritos junto con sus responsabilidades y funciones X
o en el componente administrativo del PEI

La direccidon de Glenn Doman Escuela Precoz ha designado como representante de la direcciéon al Coordinador de
Calidad, esta es la persona encargada de implementar y mantener los procesos necesarios del Sistema de Gestién
5.5.2 de Calidad, informar a la direccion sobre el desempefio del Sistema y cualquier necesidad de mejora y asegurarse X
de la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la Escuela.

553 Los canales de comunicacion formalmente establecidos se encuentran dentro del pacto de convivencia, que es de X
pleno conocimiento de toda la comunidad educativa.

Los canales de comunicacién empleados dentro de la Escuela son:

Con el fin de adelantar diligencias para informar, aclarar, decidir, estimular o sancionar acciones, actitudes,
comportamientos y/o conductas de una o mas personas que conforman los diferentes estamentos de la
comunidad educativa se establece un procedimiento ordenado en jerarquias denominado conducto regular:

Conducto regular a seguir por los maestros y maestras:
553 *  Jefe Inmediato X
* Director

* Profesional especializado requerido
* Consejo Académico

* Consejo Directivo

553 La Escuela cuenta con una cartelera informativa en un lugar visible, dirigida al personal de la institucién y por medio X
de la cudl el director y coordinadores comunican aspectos de interés para todos los trabajadores.
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553 Cuando se considera necesario emitir informacion de orden general se entregan comunicados desde direccion y en X
caso de ser informacién que solo compete a alguin nivel se manejan comunicados internos por nivel.
5.5.3 | Existe una carpeta que recopila los comunicados X
5.6 La alta direccion representada en el Comité de Calidad ha establecido el procedimiento a seguir para llevar a cabo X
las revisiones por la direccién
6. GESTION DE LOS RECURSOS
La Escuela determina y proporciona los recursos que garantizan la implementaciéon, mantenimiento y mejora
continua del SGC y el aumento de la satisfaccion del cliente para mejorar el desempefio de la organizacion
mediante varios mecanismos:
6.1 Dete_rminando Ig manera como son_propgrcionados Io_s recursos a Iq largo del SGC mediante el proceso de
Gestion Gerencial y de Recursos, evidenciado por medio de la asignacion presupuestal.
6.1 Asegurando la contratacién y mantenimiento del personal iddneo mediante el proceso Recursos Humanos
6.1 El p_e_rsonal que Iat_>ora. en Glenn Doman Escuela Precoz es competente con base en la educacién, formacion, X
habilidades y experiencia.
6.2 El pgrsonal que inicia Iaborgs en la Escuela Cl_JmpIe con el perfil de cargo descrito en el Manual de Funciones, X
gracias al proceso de seleccion al cual es sometido.
6.2 Las hojas de vida del personal de la Escuela se mantienen actualizadas X
6.2 Al inicio del afio la Escuela cuenta con una semana de induccion y reinduccion al personal nuevo y antiguo, que X
busca asegurar la toma de conciencia e incentivar en los trabajadores el sentido de pertenencia por la Institucion.
6.2 Por me_dio del proceso de recurso_hum_a_no se busca asegurar el bienestar de los trabajadores, y al aplicar la X
evaluacion de desempefio se busca identificar fallas y en lo posible tomar medidas que permitan repararlas.
6.2 Se cuerﬁa con un procedimiento para solicitar capacitaciones y un plan de capacitacion que busca mejorar el nivel X
competitivo de los empleados Glenn Doman.
6.3 La Escuela cuenta con la Infraestructura necesaria para la adecuada prestacion del servicio educativo. X
La infraestructura en la Escuela estda compuesta por:
La planta fisica, aulas, mobiliario y material didactico son acordes a las necesidades de acuerdo al numero de
6.3 grados y de educandos. Para asegurar la adquisicién de los elementos que sean necesarios se cuenta con el X
procedimiento de compras
6.3 El trabajo del equipo interdisciplinario compuesto por psicologo, médico, fonoaudidélogo y nutricionista, cuyas X

labores de apoyo a la comunidad educativa estan descritas dentro del Proyecto Interdisciplinario
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6.3 El Servicio de Restaurante Escolar ofrecido a los educandos cumple a cabalidad los requerimientos de ley y se X
' rige por medio del Instructivo de Restaurante Escolar
6.3 El servicio de Transporte Escolar es ofrecido a maestros y educandos es regulado mediante el Instructivo de Rutas X
6.3 Al inicio del afio escolar se realizan mantenimientos generales a la infraestructura, incluidas aulas, piscina, cocina y X
' areas comunes de de la Escuela.
El mantenimiento de un adecuado ambiente de trabajo se apoya en el Comité Paritario, quién hace un diagndstico
6.4 - ) L ! ; . . ) ; X
de las condiciones de trabajo, salud e higiene industrial, factores de riesgo, medicina preventiva y del trabajo.
6.4 Las actividades del Comité Paritario se desarrollan bajo la supervisién y asesoria de la ARP y dando cumplimiento a X
' todas las disposiciones legales vigentes sobre el tema.
6.4 La Escuela cuenta con un Plan de Salud Ocupacional y Saneamiento basico que contribuye al logro de un ambiente X
' de trabajo adecuado
7. PRESTACION DEL SERVICIO EDUCATIVO
71 La Escuela planifica la prestacion del Servicio Educativo para cada uno de los grados que ofrece, apoyado en los X
' objetivos y la Politica de Calidad de la institucion y los principios filoséficos que ha adoptado.
71 Al inicio del afio Escolar se realizan actividades de induccion y reinduccion al personal, con el fin de informar y dar a X
' conocer la planificacion de actividades.
Como resultado a dicha planificacion, La Escuela cuenta con la siguiente documentacion que lo evidencia:
71 El Manual de Calidad que incluye politica y objetivos de calidad, asi como la identificacion y documentacion X
' de los procesos de La Escuela.
7.1 Manual de Procedimientos e instructivos que permiten la estandarizacion de los procesos.
7 1 Proyecto Educativo Institucional que contiene la informacion detallada de la labor educativa y pedagogica
' ofrecida en la Escuela
7 1 Instructivos de Rutas y de Restaurante Escolar, que permiten ejercer control sobre esas actividades de X
' apoyo.
Ademas de las caracteristicas particulares identificadas en el PEI, La Escuela cuenta con otras actividades que le
permiten identificar los requisitos del Servicio Educativo que ofrece:
Anualmente se realiza la aplicacion del formato Observador del Educando, por medio del cual la familia
7.21 informa o actualiza a la Escuela las particularidades que debe tener el servicio educativo ofrecido, de acuerdo X

a las necesidades especificas del educando.
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721 Al iniciar el afo escolar se realiza la semana de valoraciones diagndsticas, los maestros identifican el estado X

del proceso de aprendizaje del educando, que les permitira ofrecer educacion personalizada.

Glenn Doman ha identificado los requisitos legales que aplican a la naturaleza del Servicio que ofrece:

721 Para la labor educativa: Ley 115 de 1994, Ley 715 de 1994, Decreto 1860 de 1994 y Decreto 230 de 2002

7.2.1 Para la labor de Restaurante Escolar: Decreto 3075 de 1997.
Glenn Doman Escuela Precoz confirma la aceptacion reciproca de los requisitos y condiciones del Servicio

7.2.2 Educativo antes de legalizar la matricula, al revisar y firmar la Hoja de matricula, y dando a conocer a la familia del X
Educando tanto las caracteristicas particulares de la Escuela, como el Pacto de Convivencia.

729 El diagnéstico individual queda consignado en el cuaderno quiz de cada educando y el diagnéstico grupal se X

almacena en la carpeta planeadora del maestro.

Cuando se presenta un cambio en las necesidades particulares del educando, (académicas o nutricionales), la
7.2.2 familia lo comunica a la Escuela, de modo que se pueda llegar a un acuerdo y ofrecer al educando un servicio que X
satisfaga sus expectativas. Las evidencias de estos cambios se consignan en el Observador del Educando

Glenn Doman Escuela Precoz dispone de los siguientes mecanismos para comunicarse efectivamente con las
Madres y Padres de familia:

7.2.3 Pagina Web actualizada, en la que se dan a conocer las particularidades del servicio educativo que ofrece. X

7.2.3 El periodico Escolar del que se emiten 2 niumeros al afo. X

7.2.3 Eventos culturales y deportivos en los cuales participa la Escuela X
Para atender las consultas de las Madres y Padres de familia, estos deben seguir el “Conducto regular de

723 comunicacién para Madres y Padres de familia” contemplado en el pacto de convivencia. X

7.2.3 De ser necesario se atienden visitas de los Padres de Familia, con cita previa respectiva X

723 Para la comunicacion de inquietudes que surgen en las familias a partir del quehacer diario, cada educando dispone X
de una agenda comuniguémonos en la que la informacién fluye desde la familia hacia la Escuela y viceversa.

723 Cuando se presenten familias de educandos aspirantes a Glenn Doman Escuela Precoz la maxima autoridad X

presente en la Escuela sera la encargada de dar la conformidad pertinente

723 Para propiciar la retroalimentacion con el cliente se cuenta con el “formato de observacién a los periodos X
académicos”, el e — mail de la Escuela, buzén de sugerencias y reuniones de Madres y Padres de familia
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La Escuela asegura que los productos adquiridos cumplen con los requisitos de compra especificados por medio de
7.4 los Procedimientos Requerimiento y Compra de Material, Compras y Recibo para el Servicio de Alimentacion y X
Valoracion a Proveedores
74 El diligenciamiento de los formatos de compras, que contienen toda la informacién asociada a la misma, asegura X
que el proveedor conozca las especificaciones y requisitos de los productos a adquirir.
Se ha establecido dentro de los procedimientos de compra, los pasos para verificar la calidad de los productos
7.4 comprados, que permitan a La Escuela asegurarse de que las compras cumplen los requisitos de compra X
especificados.
La prestacion del Servicio en Glenn Doman Escuela Precoz se encuentra estandarizada y es controlada por medio
de las siguientes actividades:
Socializacién de la Normatividad, caracteristicas y politica de la Escuela con el personal que ingresa a laborar
751 en ella, donde se da a conocer el método, rutina y horario de trabajo, Manuales de funciones y procedimientos, X
al tiempo que se centra la atencion en explicar la importancia de satisfacer los requerimientos de las familias y
los educandos
751 Se realizan valoraciones, recuperaciones y refuerzos a los procesos académicos de los educandos para evaluar X
y controlar el servicio prestado de acuerdo al Procedimiento Control de Servicio Educativo no conforme
7592 La Escuela realiza la validacion a los procesos de prestacion del Servicio mediante la revision anual y los avances al X
PEI.
7592 Estas actualizaciones se hacen con base en la experiencia académica del afio anterior, la evaluacién institucional y X
evaluaciones de desempenio realizadas y el analisis a los cambios al marco legal que rige el sector educativo
La trazabilidad o capacidad que posee Glenn Doman Escuela Precoz, para dar seguimiento a la historia, aplicaciéon
o estado del proceso académico en los educandos, se evidencia a través de:
7.5.3 Cuaderno quiz de cada educando, que contiene las valoraciones realizadas en cada asignatura. X
7.5.3 Informe académico emitido por los maestros y que se da a conocer a las familias 4 veces en el afo. X
7.5.3 Observador del educando que conserva la evidencia del proceso académico y comportamental del educando. X
753 Planeador del Maestro, por medio del cual se controla el desarrollo de actividades académicas respecto al X
orden definido en la planeacién realizada.
754 La Escuela preserva los bienes que son propiedad de las familias y educandos: materiales didacticos, implementos X

deportivos u otros que por necesidades especificas se encuentren bajo control de la Institucion.

177




Nivel de

Requisito Requisito Especifico Cumplimiento
112]3]4
754 Estos articulos se encuentran identificados y en caso de pérdida o deterioro por causa de la Escuela, se diligencia X

un formato mediante el cual se responde a las familias por los dafos ocasionados.

La Escuela preserva la propiedad intelectual representada en los educandos, para eso se cuenta con el apoyo del
754 Equipo Interdisciplinario: fonoaudiologia, psicologia, nutricion y medicina y en general con el trabajo de personal X
idéneo dentro de la Institucion.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

La Escuela cuenta con varios mecanismos para realizar seguimiento a las percepciones del cliente, como una
medida al desempeno del Sistema de Gestion de la Calidad.

Se cuenta con una direccion de correo electrénico abierta a las inquietudes de la comunidad educativa en
8.2.1 general. La revision a los mensajes enviados esta bajo la responsabilidad de la Junta Directiva, siguiendo el X
Procedimiento Seguimiento a la Satisfaccion del Cliente

En el Pacto de Convivencia de la Escuela se encuentra descrito el conducto a seguir por las Madres y Padres
8.2.1 de familia para acercarse a la Escuela y manifestar sus inquietudes, cuando estas se presenten fuera de los X
horarios establecidos para reuniones informativas o de entrega de informes o cuando la familia del educando
desee una cita privada.

8.2 1 Dentro de los informes académicos se incluye el formato “Observaciones a la valoracion académica”, por medio X
o del cual las Madres y Padres de familia comunican sus inquietudes a la Escuela.
8.2.1 Se encuentra instalado en la Escuela el buzon de sugerencias, dirigido a la comunidad educativa en general X

con el objeto de conocer sus inquietudes, quejas y reclamos para emprender acciones de mejoramiento.

Con el fin de verificar la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad con lo planificado y su mantenimiento de
8.2.2 una manera eficaz, Glenn Doman Escuela Precoz da cumplimiento al Programa de Auditorias establecido, llevando X
a cabo periddicamente Auditorias internas. Se dispone del procedimiento Auditoria Interna.

Para medir el desempefio de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad, Glenn Doman Escuela Precoz
8.2.3 maneja un grupo de indicadores aplicados a dichos procesos y los cuales son evaluados periddicamente en las X
reuniones del Comité de Calidad, para posteriormente aplicar acciones preventivas o correctivas.

Glenn Doman Escuela Precoz asegura que la medicion y seguimiento a la planificacion del Servicio realizada sea
llevada a cabo:

8.2.4 Evaluando el nivel de cumplimiento de los educandos con los logros propuestos
8.24 Controlando el cumplimiento de la planeacién realizada por los maestros, y que se encuentra consignada en
o los planeadores que manejan.
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1

2

3

4

8.24

Como evidencia de la conformidad de los resultados académicos de cada educando se cuenta con 4 informes
académicos anuales y las actas de promocion emitidas al finalizar el afio escolar.

X

8.3

La Escuela denomina como no conformidades en la Prestacion del Servicio Educativo, las situaciones en las cuales
se dan resultados no esperados en cuanto a los logros de los educandos o en el proceso educativo.

8.3

Para controlar las no conformidades se mantiene el procedimiento Control de Servicio Educativo No conforme

La Escuela recopila la informacion generada a lo largo del SGC para analizarla y poder garantizar la idoneidad del
Sistema al tiempo que se procede a aplicar acciones correctivas y preventivas de la siguiente manera:

8.4

Los comentarios, quejas y reclamos recopilados por medio del buzén de sugerencias, e-mail, observaciones a
los periodos académicos u otra forma de comunicacion de la comunidad educativa hacia la Escuela, son
analizados continuamente en primera instancia durante las reuniones de la Junta Directiva siguiendo el
Procedimiento Seguimiento a la Satisfaccion del Cliente

8.4

El comportamiento de los indicadores del sistema y los resultados de las auditorias son analizados en el Comité
de Calidad y en las revisiones por la direccion dependiendo de la regularidad con la que se obtienen

Para mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad Glenn Doman Escuela Precoz cuenta
con varios mecanismos:

8.5.1

Procedimientos de acciones correctivas y preventivas para detectar las situaciones de falla o de falla potencial
que se presenten en el Sistema o las inconformidades de Madres y Padres de familia.

8.5.1

Las revisiones por la direccion cuyo objetivo es asegurar el mejoramiento continuo en la Escuela teniendo como
referencia la politica y los objetivos de calidad y tomando como base los resultados de auditorias, analisis de
datos, acciones correctivas y preventivas.

8.5.2

Para eliminar las causas de las no conformidades detectadas y prevenir que vuelvan a ocurrir, Glenn Doman
Escuela Precoz ha establecido el procedimiento Acciones Correctivas

8.56.2

En dicho procedimiento se han establecido los lineamientos para revisar las no conformidades incluidas las quejas
de las Madres y Padres de familia, determinar las causas que las han generado y tomar acciones correctivas para
erradicar estas causas.

8.5.2

El procedimiento también incluye el seguimiento que debe hacerse a las acciones tomadas para contribuir al
mejoramiento continuo del SGC

8.5.3

Para eliminar las causas de no conformidades potenciales, y prevenir la aparicion de problemas en el SGC, la
Escuela ha establecido el Procedimiento Acciones Preventivas.
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853 En dicho procedimiento se han_ esta_lblecido los Iineamie.ntos para esta_lblecer acciones preventivas con base en las X
causas que han generado las situaciones de no conformidades potenciales.
853 El procedimiento también incluye el seguimiento que debe hacerse a las acciones tomadas para contribuir al X
mejoramiento continuo del SGC

Fuente: La Autora
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8.2.3. Reunién de Cierre

Una vez finalizada la auditoria in situ, se llevé a cabo la reunion de cierre que tuvo lugar

en la oficina de Coordinacion de Calidad. Durante dicha reunion se dio lugar a la

realizaciéon de las siguientes actividades:

e  Confirmacion del alcance y el area auditada

. Presentacion y discusion de cada no conformidad.

. Presentacion y discusion de cada observacion

El equipo auditor desarrollé la reuniéon de acuerdo a la informacion contenida en el

reporte de auditoria (llustracion 13. Reporte de Auditoria)

El Comité de Calidad programé una reunion para los dias siguientes a la auditoria, en la
que se trataria cada una de las observaciones y no conformidades detectadas, con miras
al establecimiento de acciones preventivas y correctivas que contribuyan al mejoramiento
continuo del Sistema de Gestidén de la Calidad. (Ver numeral 9. Actuar, del presente

documento)
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llustraciéon 12. Reporte de Auditoria

o Reporte de Auditoria
ot e Glewn Doncaw Escurla Prucoy ADO17

o lucidn 9246 - - N H 1 S
23 de 1994 seqn | SISTEMA DE GESTION DE LA Diciembre 15 de 2006
Secretarld de Educacicn de Sder. CALIDAD

Mit . B00247896-3

Pagina1 de 1

Auditoria Interna # 1

Equipo Auditor:
Jorge Eduardo Pérez Lopez
Lizzeth Remolina Delgado

Area Auditada:

Area Administrativa
Area Académica
Zestion de Calidad
Equipo Interdisciplinario
Festaurante Escolar

| Observacion | X | No Conformidad

Requisitos [SO 9001:2000 relacionados
4246222 723, 741,751,821,823,84

Situacién

Se han generado formatos de registro sin darle seguimiento al procedimiento Control de
Dacumentos v Registros y no se les ha dado entrada al Listado Maestro

Las carpetas de hojas de vida del personal se encuentran desactualizadas, algunas no contienen la
documentacion que acredite la competencia del personal.

El Instructivo de Rutas construido para reqular esta labor no esta siendo aplicado ni se han gjercido
los correctivos correspondientes a su incumplimiento, de igual manera no se ha hecho medicion al
indicador de puntualidad correspondiente.

La pagina Web contiene informacidn gue no corresponde a la situacidn real de la Escuela, de modo
gque no contribuye a la labor de comunicacidn con las clientes, para la cudl fue creada.

Mo se encontrd evidencia de la realizacidn de evaluaciones a los proveedaores

Mo se han realizado actividades de induccidn al personal que ingreso a laborar en una fecha
diferente al inicio del afio escolar.

Mo se ha realizado seguimiento par parte de la Junta Directiva a la informacion recopilada que
mide la satisfaccion del Cliente con el Servicio Educativo ofrecido.

X | Observacion [ | No Conformidad

Requisitos SO 2001:2000 relacionados
53 54,553 61, 723,821,844, 851

Situacion

De acuerdo al libro de Actas las reuniones del Comité de Calidad no se han llevado a cabo
peridgdicamente, lo que puede generar inconformidades en cuanto a la planificacian del Sistema

Hasta el mamento no se han realizado revisiones por la direccidn, revisiones de la politica de
calidad y evaluacidn al nivel de los indicadares en espera de los resultados de la presente
auditaria.

Mo se han documentado dentra del Pacto de Convivencia los canales de comunicacidn para
empleados, Madres v Padres de Familia

La Escuela cuenta con poco personal capacitado en el area de Auditoria Externa.

Aln no se han tomado acciones correctivas y preventivas en espera de los resultados de la
presente auditorig

Fuente: La Autora
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8.3. CONCLUSIONES

El informe presentado a continuacién describe el nivel de conformidad que al momento de

la auditoria interna alcanzaba Glenn Doman Escuela Precoz en referencia al Sistema de

Gestion de la Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2000:

DOCUMENTACION

Dentro de la estructura documental definida, los documentos que Glenn Doman debe

mantener acorde con su Sistema de Gestion de la Calidad son:

. Manual de Calidad

. Proyecto Educativo Institucional

. Proyecto Ambiental

. Proyecto Interdisciplinario

. Pacto de Convivencia

. Instructivo de documentacion

. Instructivo de Rutas

. Instructivo de Restaurante Escolar

. Listado Maestro de Documentos y Registros

. Plan de Salud Ocupacional y Saneamiento Basico

. Registros Requeridos por la NTC ISO 9001:2000

183



El Proyecto Educativo Institucional (PEI), Proyecto Ambiental, Proyecto Interdisciplinario y
Plan de Salud Ocupacional y Saneamiento Basico han sido revisados y adecuados; el
Pacto de Convivencia se encuentra en fase de reforma a cargo de la Alta Direccion, para

posteriormente someterlo a aprobacion de la comunidad educativa.

Los documentos restantes fueron creados de acuerdo a las necesidades especificas de la

Escuela y contenian la informacion adecuada.

Todos ellos se liberaron y posteriormente se dieron a conocer a la comunidad educativa,
pese a ello el Instructivo de Rutas aun no se ha puesto en practica en su totalidad,

especificamente los items referentes a puntualidad.

De oftra parte, los formatos de registros obligatorios que pide ISO 9001:2000 se disefiaron
e implementaron y actualmente se estdn manejando. Para una correcta administracion del
Sistema Documental se han construido y se dieron a conocer en las reuniones de
implementacion, los procedimientos Control de Documentos y Control de Registros, sin
embargo se encontré que este Ultimo no se aplica correctamente puesto que se han
generado formatos indiscriminadamente que por tanto no aparecen en los listados

maestros.

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

La evidencia principal del compromiso que la direccion adquiere con el Sistema de
Gestion de la Calidad, es el establecimiento del Comité de Calidad, soportada por el Libro
de actas del Comité, al inicio del ano se acordd periodicidad semanal para la realizacién
de dichas reuniones y dicho acuerdo no se cumplid, el Comité en ocasiones no ha
brindado el apoyo necesario al SGC y la labor de implementacion se ha visto retardada

por esa falta de compromiso.
La alta direccion asegurd durante el ano la existencia de recursos tanto financieros como

de infraestructura y personal, que mantuvieron vigente el proceso de construccion del

SGC y la ejecucion de las actividades que esto implicaba.
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El enfoque que Glenn Doman Escuela Precoz tiene hacia la satisfaccion de sus clientes:
Madres, Padres de familia y educandos se evidencia en el Manual de funciones en el cual
aparece consignado este principio como una de las funciones primordiales, asi mismo en
el seguimiento que se ha hecho a la percepcion de los clientes por medio de encuestas

periodicas y recepcion de quejas, reclamos y sugerencias.

Sin embargo la ubicacion del buzén de sugerencias no era la apropiada ya que no es de

facil acceso para las personas que visitan la Escuela

Otro de los compromisos de la direccion es la construccion de la politica de Calidad que
fue disefiada por el Comité de Calidad. Hasta el momento la politica ha sido difundida en

todos los niveles de la Escuela y entre la comunidad educativa en general.

A la fecha de la auditoria no se habian realizado revisiones por la direccién, debido a que
se esperaba la culminacion del afio escolar y los resultados de la Valoracion Institucional,

sin embargo el procedimiento y los formatos necesarios para realizarla ya se han definido.

Las responsabilidades y autoridades de cada empleado se definieron a través del Manual

de Funciones.

Otro de los deberes de la direccién es el nombramiento de un representante de la
direccién frente al Sistema, este compromiso se cumplié, designando para ello a la
Coordinadora de Calidad, esta es la persona encargada de implementar y mantener los
procesos necesarios del SGC, informar a la direccion sobre el desempeno del mismo y
cualquier necesidad de mejora y asegurarse de la toma de conciencia de los requisitos del

cliente en todos los niveles de la Escuela.

Otra responsabilidad de la direccion es asegurar la comunicacién eficaz en todos los
niveles de la Escuela, para ello al inicio del afio se construyeron unos canales de
comunicacion que se dieron a conocer a todo el personal y ayudaron en gran medida a
solucionar algunos inconvenientes, dichos canales seran incluidos en la version

actualizada del Pacto de Convivencia.
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GESTION DE LOS RECURSOS

La Escuela debe determinar y proporcionar los recursos que garantizan la
implementacién, mantenimiento y Mejora Continua del SGC, ese compromiso se
evidencié durante todo el ano con la disposicion de recurso humano, fisico y econémico
para el desarrollo de las actividades de sensibilizacion, capacitacion e implementacion, de
igual manera con la asignacién presupuestal en la que se contemplan partidas para

labores de pre auditorias y auditorias.

Para asegurar el mantenimiento de personal idéneo en la Escuela, se credé el
procedimiento de capacitaciones, que permite controlar esta actividad en la Escuela, de

manera que sea aprovechada por los empleados.

Buscando la contratacion de personas que cumplieran con el perfil que la Escuela desea,
se puso a prueba el procedimiento de contratacién de personal, al momento de
seleccionar las personas necesarias para suplir cargos docentes y oficios varios para el

afio 2007, se llevaron los registros correspondientes y se dio conformidad a este requisito.

El formato de hoja de vida fue revisado y adecuado a las nuevas necesidades de la
Escuela, la labor de actualizacion se pospuso para el proximo ano escolar, durante las

actividades de contratacion de personal.

En cuanto a la competencia del personal y teniendo en cuenta que Glenn Doman es una
Escuela encaminada por el sendero de la calidad, se encontré que el personal capacitado
en auditoria y Sistemas de Gestidon de la Calidad no es suficiente para los procedimientos

que siguen de auditorias externa y de certificacion.

Para evaluar la calidad de la labor realizada por el personal de la Escuela, se hicieron
adecuaciones a la Valoraciéon de desempefio, esta fue aplicada al personal docente, y los
resultados sirvieron como soporte para las decisiones que respecto a su continuidad en la

Escuela se tomaron.
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Se cuenta con un procedimiento para solicitar capacitaciones y un plan de capacitacién

mensual que busca mejorar el nivel competitivo de los empleados Glenn Doman.

Para asegurar el mantenimiento de una infraestructura fisica adecuada y el material
didactico necesario, se adecud el procedimiento de compras que se puso a prueba

durante las ultimas semanas del afno escolar.

Las labores del Equipo Interdisciplinario y Restaurante Escolar se han regulado mediante

el Proyecto Interdisciplinario y el Instructivo de Restaurante Escolar respectivamente.

El mantenimiento de un adecuado ambiente de trabajo se apoyd en el Comité Paritario,
dicho Comité se encuentra legalmente constituido y el Plan de Salud Ocupacional y

Saneamiento Basico ha sido reestructurado.

PRESTACION DEL SERVICIO EDUCATIVO

La planificacién de la prestacion del Servicio Educativo inicia con la realizacién de
actividades de induccion al personal de la Escuela, estas actividades se realizaron al

inicio del afo, pero no se han ofrecido al personal que ingreso luego de esta fecha.

La Escuela en estos momentos cumple con las disposiciones legales que emanan los

entes correspondientes.

El seguimiento a las necesidades de los clientes, es realizada mediante las valoraciones y
diagnésticos, en tanto que la comunicacién permanente con las familias a través del

comuniquémonos aporta al cumplimiento de este requisito.
La pagina Web, en la que se dan a conocer las particularidades del servicio educativo que

se ofrece, a la fecha se encuentra desactualizada y contiene informacién que no

corresponde del todo con la realidad de la Escuela
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El conducto regular de comunicacién con los Padres de Familia se ha dado a conocer de
manera informal, sin embargo aun no se ha incluido de modo formal dentro del Pacto de

Convivencia.

Actualmente existen los medios para propiciar la comunicaciéon con el cliente: formato de
observacion a los periodos académicos, e—mail, buzén de sugerencias y reuniones de
Madres y Padres de familia, sin embargo no se le ha dado cumplimiento al procedimiento
“Seguimiento a la Satisfaccién del Cliente” (Anexo 5. Manual de Procedimientos) creado

para darle una correcta manipulacion a esta informacion.

Respecto al aseguramiento de la Calidad de los productos comprados, la Escuela
asegura que los productos adquiridos cumplen con los requisitos de compra especificados
por medio de los Procedimientos Requerimiento y Compra de Material, Compras y Recibo
para el Servicio de Alimentacion y Valoracion a Proveedores (Anexo 5. Manual de
Procedimientos). Estos procedimientos se han construido y forman parte del Manual de
Procedimientos, sin embargo aun no se ha puesto en practica el procedimiento Valoracion
a Proveedores (Anexo 5. Manual de Procedimientos), aunque los otros dos ya se han

aplicado.

Se aseguro la trazabilidad o capacidad que posee la Escuela, para dar seguimiento a la

historia, aplicacion o estado del proceso académico en los educandos.

Para el manejo de articulos que sean propiedad del cliente se creé un formato mediante el

cual se hace el seguimiento a situaciones en las cuales estos sufran algin percance.

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Para medir el desempefio del SGC se construyé un procedimiento denominado:
“Seguimiento a la satisfacciéon del Cliente”, (Anexo 5. Manual de Procedimientos) en el
que se especifica el manejo que debe darsele a las quejas, reclamos, inquietudes vy
demas comentarios recibidos desde la Comunidad Educativa por medio del e-mail, buzén

de sugerencias, observaciones a los periodos académicos o cualquier otro medio formal
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de comunicacion. Dicho procedimiento fue dado a conocer en las reuniones de

implementacion, pero aun no ha sido puesto en practica por la Alta direccion.

Sin embargo, la informacion correspondiente a la satisfaccion del cliente evidenciada en
las observaciones a los periodos académicos fue recopilada y desde cada coordinacién
se le ha venido dando respuesta a las inquietudes generadas, y dejando evidencia en los

formatos correspondientes almacenados en la carpeta asignada a ello.

Para controlar la realizacion de la presente auditoria interna se construy6 un programa de
auditorias, el procedimiento y los formatos necesarios para estas actividades fueron

empleados.

Para medir el desempefio de los procesos del SGC, la Escuela maneja un grupo de
indicadores aplicados a dichos procesos, aunque ya se establecieron, algunos de ellos

aun no han sido cuantificados de manera adecuada.

Debido a que a la fecha no se habian realizado auditorias ni revisiones por la direccion,
tampoco se habian llevado a cabo actividades de mejoras correctivas o preventivas, sin
embargo los procedimientos y los formatos correspondientes ya se encontraban

documentados y listos para ser utilizados.
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9. ACTUAR

Una vez realizada la Auditoria Interna que permitié definir el nivel de cumplimiento de
Glenn Doman Escuela Precoz frente al Sistema de Gestion de la Calidad con base en la
NTC ISO 9001:2000 debia procederse a plantear propuestas de acciones de mejora que
permitan corregir las inconformidades encontradas y redunden en el Mejoramiento

Continuo del Sistema.

Para efectuar esta actividad se procedio a la realizaciéon de una reunion del Comité de
Calidad, en la cual se estudiaron una a una las observaciones y no conformidades
encontradas, dando apertura a las acciones correctivas y preventivas correspondientes,

de acuerdo al procedimiento establecido para ello.

Las actividades propuestas para dar solucion a las no conformidades y observaciones

encontradas se describen a continuacion:

e Proveer al personal vinculado a la Escuela la capacitacion necesaria en cuanto al uso
del Procedimiento Control de Registros, para de esta manera evitar la generacion
indiscriminada de formatos. Asi mismo establecer llamados de atencién formales por

medio escrito cuando este procedimiento sea pasado por alto.

e Programar actividades de induccion a las actividades escolares y al Sistema de
Gestion de la Calidad al personal que ingrese a laborar a la Escuela en una época

diferente al inicio del Afo.

e Actualizar durante la época de contratacion de personal el proximo afio las hojas de
vida del personal, exigiendo la presentacién de los documentos que acrediten la

competencia del mismo.
e Estipular dentro del contrato que se realice con las rutas escolares el proximo afio el

compromiso unilateral de dar cumplimiento a la normatividad contenida en el
Instructivo de Rutas 3IRUTO1.
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Adjuntar al contrato de renovacion con la empresa prestadora del servicio de software
educativo un item en el que se acuerde el mantenimiento de la pagina Web

actualizada.

Realizar la evaluacion a los proveedores de acuerdo al procedimiento establecido.

Realizar periédicamente, evidenciando por medio de actas, las reuniones de la Junta
Directiva, de manera que se de ejecucion al Procedimiento de Seguimiento a la
Satisfaccion del Cliente, retroalimentando a la comunidad educativa y propiciando la

mejora continua del Sistema.

Realizar periédicamente reuniones del Comité de Calidad, con el fin de dar
seguimiento a las acciones correctivas y preventivas planteadas, verificar el
desempeno del SGC, planificar sus cambios, verificar el nivel de cumplimiento tanto
de la medicion como del alcance de los indicadores y trabajar en pro de la Mejora

Continua.

Darle cumplimiento al Procedimiento de Revisidén por la Direccion, que incluye revisiéon
y adecuacién de la politica y objetivos de calidad y que de acuerdo a lo descrito en el
Manual de Procedimientos tiene por objeto inspeccionar las novedades presentadas
en la operacién del SGC, con el fin de asegurar el mejoramiento continuo y la

conveniencia del mismo.

Incluir dentro de la version 2007 del Pacto de Convivencia los canales de
comunicacion para Padres de Familia y empleados que ya se han implementado y se

encuentran vigentes.
Gestionar la capacitacion de personal de la Escuela en el area de Gestion de la

Calidad y Auditoria Interna, con miras a facilitar los procedimientos de Auditorias

externas y de certificacion.
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A cada una de las actividades anteriores les fue asignado un plazo prudencial para su
ejecucion, siendo funcion principal del Comité de Calidad, velar porque su aplicaciéon sea

efectiva.
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10. CONCLUSIONES

La metodologia empleada para el desarrollo del proyecto, basada en el Ciclo
administrativo de Deming (PHVA), dio un orden logico a la realizacion de actividades y
permitié retroalimentar el proceso, y cumplir con las labores de identificacion, disefo y

documentacién del Sistema, aportando a la vez mejoras sobre el trabajo realizado.

La participacion activa de todo el personal, tanto en la documentacion de los
procedimientos y el disefio de la estructura documental, como en las actividades de
sensibilizacion y capacitacion permiti6 que el Sistema de Gestidn de la Calidad
estuviera hecho a la medida de la Organizacion y fuera realmente funcional para el
desarrollo de las labores en la Escuela, al tiempo que se lograba el compromiso real

de los trabajadores con el Sistema.

El disefio del Sistema de Gestién de la Calidad sobre los resultados arrojados por el
diagnéstico y el analisis estratégico permitieron que este se enfocara sobre los puntos
criticos y verdaderamente importantes. De esta manera se establecié por ejemplo que
el Restaurante Escolar y el Equipo Interdisciplinario eran dos de las areas de la
Escuela que debian ser tratadas en un proceso diferente, dada la naturaleza de las

actividades que alli se realizaban.

El compromiso de la direccidn con el desarrollo del proyecto y la labor de disefio e
implementacién de Sistema de Gestion de la Calidad fue uno de los factores claves
para llevar a término lo planeado, pues aunque en los niveles medios se sintid en
ocasiones la apatia hacia las labores de implementacion, desde Direccion siempre se
trabajéo en la consecucién de estrategias que permitieran motivar al personal a
comprometerse con el trabajo, sensibilizandolos a cerca de los beneficios que esto

traeria para el propio desarrollo de su labor

La toma de acciones correctivas y preventivas con base en la auditoria interna

realizada, la revisién por la direccion y la revision periddica de la politica y objetivos de
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10.

calidad, aseguran que el Sistema de Gestion de la Calidad implementado esta

enfocado hacia la mejora continua de los procesos de la Escuela.

La labor de estandarizacion de formatos fue la que mas trabajo demandd, debido no
solamente a la gran cantidad que existia, sino también a la contradiccion de criterios
para su diligenciamiento. En este sentido, la estructura documental concebida para
Glenn Doman Escuela Precoz fue la adecuada, puesto que se logré disminuir en gran
medida el numero de formatos empleados y con la aplicacion de las acciones
correctivas en la ultima etapa del proyecto se logré controlar la creacién indiscriminada

de los mismos.

Al inicio del Proyecto, cada uno de los Niveles de la Escuela trabajaba de manera
independiente, lo que frecuentemente generaba contratiempos, mas aun cuando gran
cantidad de actividades eran las mismas desarrolladas tres veces. El Sistema de
Gestion de la Calidad concibe los tres niveles de la Escuela como organismos
semejantes, que de acuerdo al mapa de procesos trabajan directamente
interrelacionados, comparten la estructura documental y la gran mayoria de los
formatos. Actualmente las actividades son planeadas en conjunto, motivo por el cual

se adecuaron los canales de comunicacion.

La realizacion del Proyecto tardé mas del tiempo previsto inicialmente, debido en
primera instancia a que su desarrollo estuvo condicionado al cambio en la
Coordinacién Académica de los Niveles Primaria y Secundaria de manera repentina,

lo cual afectd el desarrollo normal de actividades propias del Comité de Calidad.

La suscripcion de la Escuela a ICONTEC para la realizacién de la auditoria de
certificacion es el compromiso concreto de la Institucién con el mantenimiento del

Sistema.

El contacto directo con el personal de la Escuela, con educandos y Padres y Madres
de Familia, asi como la toma de decisiones de alto impacto en la Organizacion fueron
los dos aspectos que aportaron en mayor medida al crecimiento tanto profesional

como personal de la autora del presente proyecto, asi mismo el trato personal con
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educandos con necesidades educativas especiales contribuyé en gran medida a
comprender las diferencias existentes entre los seres humanos, y facilité la labor de
disefar e implementar un Sistema de Gestion de la Calidad que tuviera en cuenta

precisamente esas diferencias.
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11. RECOMENDACIONES

Desarrollar estrategias para la divulgaciéon del Servicio Educativo ofrecido, dandose a
conocer a la comunidad como una Institucién que ofrece Educaciéon personalizada de

alta calidad.

Aunque los canales de comunicacién con las familias, que han sido establecidos por la
Escuela buscan mantener relaciones cercanas que redunden en beneficio del proceso
de los educandos, es necesario establecer limites claros, para que las familias no
intervengan en la planeacion de actividades curriculares, dado que esta es una labor

de competencia exclusiva del area académica de la Institucién.

Para que un Sistema de Gestién de la Calidad sea util, su mantenimiento requiere
revision y control permanente, por lo tanto deben realizarse continuamente revisiones
por la direcciéon y seguimientos a las acciones correctivas y preventivas, desde el
Comité de Calidad.

La organizacién debe planificar los recursos necesarios para el mantenimiento del
Sistema de una manera mas ordenada, se recomienda realizar periddicamente las
reuniones de Junta Directiva y asignacion presupuestal, para que las decisiones

tomadas sean de conveniencia a todos los socios de la Institucion.

Debido a la continua rotacion del personal en la Escuela, se precisa el
establecimiento de un programa continuo de sensibilizacion y capacitacion a cerca del

Sistema de Gestién de la Calidad.
Se hace necesaria la capacitacion de personal de planta en la tematica referente a

Auditorias Internas, esto minimizaria los costos al momento de desarrollar las

auditorias correspondientes.
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7. Debe adecuarse un plan de capacitacion para el area administrativa en el manejo del
Sistema Informatico Avansis, que se adquirié recientemente. Esto permitira ademas
de agilizar los procesos contables y académicos, disminuir archivos fisicos y arrumes
de papel que en ocasiones dificultan la correcta realizacion de las labores.
Progresivamente Avansis debe ser incluido dentro del Sistema de Gestion de la
Calidad,
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Por motivos de horario y cruce de actividades, se hizo necesario programar una

segunda charla de induccion a la norma ISO 9001:2000 con el personal
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Para llevar a cabo de una manera mas eficiente la labor educativa, Glenn

Doman Escuela Precoz utiliza los servicios de un grupo de transportadores

independientes para facilitar el desplazamiento de los educandos y maestros

hasta la Escuela. Aunque estas personas laboran de manera independiente,

estan directamente involucradas en la labor de la Escuela y es oportuno y

conveniente que estén informadas del proceso de implementacion del Sistema

de Calidad.

A continuacion se relacionan los nombres de dichos transportadores en

constancia de la asistencia a la reunion donde se les dio a conocer el proceso

que ha iniciado la Escuela y en la cual se les pidio colaboracion en lo que sea

pertinente para la buena ejecucion de esta labor.
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Glenn Daman Escuela Precos

Asistencia a

Resolucion 9246 de

Secretaria de Educacidn de Sder.
NiL800247896-5

SISTEMA DE GESTION DE
Dic 29 de 1994 segiin LA CALIDAD

Capacitacion 1SO 9000

Abril 17 de 2006

Pagina 1 de 2

DURACION: 6 horas
INSTRUCTOR: Lizzeth Remolina Delgado
Coordinadora de Calidad

Con base en los requisitos para el mantenimiento de un Sistema de Gestion de

Calidad basado en la Norma ISO 9001:2000 se desarrollé la capacitacion al

personal docente, administrativo y equipo interdisciplinario de la Escuela.
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Anexo 3. Listado de Asistencia a Implementacién ISO 9000

";ﬁﬂ s 7 p implementamon SGC
Ramolucien 9246 da | ﬂ : A I,
Dic 20 ds 194 sagin T AT ) ﬁﬁlﬁl”‘c'ﬂ 3
“Eeiiiotie; | SISTEMADEGESTIONDE LAGAUCAD [ Jious de 2on |
Came etapa intewmedia af proceso de canstuuccidn e implementacidn del
Sistema de Gestidn de Calidad pava Glenn Doman Escuelo Puecoz, es

necesanio nealizax fla implementaciin de fos puoceses y puocedimientos
mwhﬂdaomeﬂpmmmﬂqu&faﬁummfa&mefa.

Dando cumplimiento af programa de creacidn e implementacidn del Sistema
de Gestidn de ba Calidad en Glenn Deman Escuela Precor se fa realizado
una puimera capacitaciin de Tmplementaciin divigida a los auxilianes de
cocina de ba Tnotitucidn.

Con el fin de dar a conocer a las auxifiaves de cocina ef procedimiento
adecuado a seguin para ef wecifio y el almacenamiento de los puoductos
comprades, se zealizd la actividad divigida por la Nutricionista de la
Escuela y can ef apayo de € Coondinadova de Calidad.

TNSTRUCTOR: Jehana Andrea Poas
Nutricianista
DURACTEON: 2 horas

JEMU: Puoacedimientas de Recibio y UWmacenamienta de Productas

NOMBRE : CARGE FIRMA |
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40 Thche RS aegan oo fsiElpncia
Anoste 20 de 2036

—— — - e

Carme etapa intesmedia af procesy de comatueccion e implementacidn del Sistema de
Gestide de Cafidoad pava Glenn Daman Escucla Trecoz, e necesavie vealizar fa
implementacidn de los proceses y procedimiontos constudddas con of possonal que
Calioce o b Escucla,

Dande cunplimiente af programa de creacidn ¢ implomentacidn def Sistene de
Geatidn de ba Calidad en Glenn Doman Escuela Frecor se fa vealfizade una primesa
capacitaciin de Tmplementaciin divigida al cuespa docente de fa Tnstifucidn,
ellevcanda ba femgitica que a conbinuaciin sc copecifice:

. (lcance def SGC, Visidn, Misidn Tofitice y UObjetives de Cafidad, ¢
HReaponsaliliclad de fa Diveccidn

2, Estwuctuva doceemental i Conteal de Docuneentos y vegisives

3. Sevwicie af Cliente, maneje de guejos g andlisis de infeunecidn

4. Sefeccidn de Pexaonal

J. Tnatuctive de Fabas Eacofaves

Lota chava de induccidn fue ovientada pov fa Coovdinadosa de Cafidead de fa Eacucla
tf se cantd con fa asistencia de los moestuas ¢ of apoyge del Pieectox y fao
Cooxdinadoves de Nivel.
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% DM M pm, o Irnplenflentaclonsec .

D:.;?Ltf:ﬁnr&u-?gg: L. Asistencm |
d'“_“m;&‘&gg;& SIS'I‘EM&DEGESTION DE LACALID!\D i Sepllembrea de ZME

Como etapa intermedia al procesa de canstrucciin e implementaciin del
Sistema de Gestiin de Calidad para Glenn Deman Escuela Precoz, es
necesanio. wealizar Ca implementacidn de €os procescs y procedimientas
canstruidas can el personal que babona en ba Escuela.

Dande. cumplimiento al programa de creaciin e implementacidn del Sistema
de Gestidn de ba Calidad en Glenn Doman Escuela Precoz se ha realizada la
segunda capacitacidn de Jmplementacidn dirigida a los auxiliares de cocina
de ba Jnatitucidn.

Durante ba weunidn se did a conacer el Tnstructive de Restawrante Escolar
TRESCI, como. complemento a bas actividades de capacitaciin que se fan
afrecido durante el afic

Diche Tnstwuctive contiene todos los lineamientos que wigen el Restaurante
Escolar de Glenn Deman y el cudt es de abligatorio cumplimiente a pantiv de
la fecha de implementacidn.

La reunidn se realizi en el awla de infonmdtica de la Escuela con una
duraciin de 3 horas, apeyada por ba Coordinadona de Calidad y ef Divector
de ba Escuela, con ba direccidn de ba Quxiliar de Oficina que se desempeia
como. Jefe del Sewvicie de (limentacidn.

JNSTRUCTOR: Carmen Ubeyda Ontiz
) Uuxiliar de Oficina y Jefe det Sewicie de (bimentacidn
DURACION: 3 horas

FEMA: Tmplementaciin del Tnstuuctive de Restaunante Escalar TRES 01
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| Nelaplecnru | SSTOMADECESTIONDELAGAUOND | oo 10 e s
Como etapa intexmedia af proceso de constwccidn e implementacidn del

Sistema de Gestidn de Calidad para Glenn Deman Escuela Precoz, es
necesario. vealizax ta implementacidn de los procesos y procedimientos
construidos con el pexsonal que babiona en la Escuela.

Dande cumplimiente al programa de creacidn e implementacidn del
Sistema de Gestidn de ba Calidad en Glenn Doman Escuela Precor se
wealizi la segunda capacitaciin de Jmplementacion dixigida al cuerpo.
doecente de la Jnstitucidn, abiawcando la temdtica que a continuacidn se
eopecifica:

1. Jnduccidn y Capacitaciin de Fexsonal.

2. Puocedimientos académicas.

3. Gestidn de Recursas.

4. Infraestwctura y Umbiente de Trabaje.

5. Compras

6. ccidn Convrectiva y Freventiva.

7. Uuditorias Jaternas
Esta charla de induccidn fue orientada pox ba Cocrdinadora de Calidad de
la Escuela y oe contd con la asistencia de los maestios y el apayo del
Dinector y bas Coordinadoras de Nivet.
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Irnplementacibn sGC
R Glewn Doman Eseuela Precos

4 %W Dic 29 de 1994 segun Asis‘tencia

o Eoucacién de Sder. | SISTEMA DE GESTION DELACALIDAD  Gctupre 24 de 2006

Dentro de bas etapas de implementaciin del Sistema de Gestidin de Calidad
para Qlenn Deman Escuela Precoz, es neceoario wealizar la chada de
ondentacidn a los conductores wesponsaliles del Transporte Escolar en la
Eocuela..

Dentro de esta reunidn se desglosd ante los conductones el Jnstruuctivo de
Rutas IRUIT 0] que regiva para Glenn Doman Escuela Precer a paxtiz de
la fecha de implementacidn. (Ls{ mismao se les hize entrega de una copia de

La implementaciin fue dirigida por Jorge Eduarde Pévez, Divector de ba
Escuela y contd con el apoye de ba FPsiciloga y la Coorndinadera de
Calidad de ta Institucidn

Comao evidencia de asistencia a a capacitaciin fivman a continuacidn las
pexsonas asistentes:

_ Conductor B A Finma
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Anexo 4. Encuesta Aplicada

. Elaboraciéon Manual de Funciones

3. CRITERIOS DE DESEMPERO.

GLENN DOMAN ESQUELA PRE0F

ANALISIS DE PERFILES DE CARGO

1.IDENTIFICACION DEL PUESTO DE TRABAJO

¢ESTA REALIZANDO LABORES INNECESARIAS?, Si es asi, describalas:

¢ DEBERIA REALIZAR ACTIVIDADES QUE NO ESTAN ACTUALMENTE INCLUIDAS EN SU PUESTO?,
si es asi, describalas:

4. EDUCACION

NOMBRE:

CARGO:

JEFE INMEDIATO:

¢ QUE NIVEL DE EDUCACION SE REQUIERE PARA DESEMPENAR SU CARGO?

HORARIO DE TRABAJO:

OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO: (PROPOSITO FUNDAMENTAL, RAZON DE SER)

2.FUNCIONES. DESCRIPCION Y PERIODICIDAD.

PERIODICIDAD

FUNCIONES PRINCIPALES. Diaria

Semanal Mensual

Otra

QUE CURSOS, CAPACITACIONES O ESPECIALIZACIONES EXTRA SON NECESARIAS PARA
DESEMPENAR SU CARGO?

5- EXPERIENCIA

CUANTA EXPERIENCIA LABORAL PREVIA, ES NECESARIA PARA UNA PERSONA QUE EMPIEZA
EN SU CARGO?

NINGUNA MENOS DE SEIS MESES

DE SEIS MESES A UN ANO MAS DE UN ANO

CUANTO TIEMPO LE TOMARA A UN EMPLEADO CON LA EDUCACION Y EXPERIENCIA
REQUERIDA FAMILIARIZARSE TOTALMENTE CON LOS DETALLES Y DESEMPENAR SU TRABAJO
APROPIADAMENTE?

¢(QUE CARGOS HA OCUPADO ANTERIORMENTE?

6- NIVEL DE AUTONOMIA E INICIATIVA

FUNCIONES SECUNDARIAS.

QUE SUPERVISION REQUIERE NORMALMENTE SU TRABAJO?

FRECUENTE. TODAS LAS TAREAS SON REVISADAS POR MI JEFE.

VARIAS VECES AL DIA. PARA INFORMAR O RECIBIR ASESORIA O ASIGNACIONES.

OCASIONAL. LA MAYORIA DE TAREAS SON REPETITIVAS Y CON INSTRUCCIONES

SUPERVISION LIMITADA. EL TRABAJO LO DESEMPENO CON RESPONSABILIDAD PROPIA.
OCASIONALMENTE SE DESARROLLAN METODOS Y PROCEDIMIENTOS PROPIOS.

OBJETIVOS DELINEADOS. EL TRABAJO ES EVALUADO POR LOS RESULTADOS
GENERALES, CON FRECUENCIA DESARROLLO METODOS PARA ALCANZAR ESOS
RESULTADOS.

POCA O INEXISTENTE SUPERVISION DIRECTA. TENGO FACULTADES AMPLIAS PARA LA
SELECCION , DESARROLLO Y COORDINACION DE LAS ACTIVIDADES QUE REALIZO
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EN QUE FORMA ESTE TRABAJO REQUIERE RECURSOS, ORIGINALIDAD Y / O INICIATIVA.

QUE CLASE DE ERRORES ES POSIBLE QUE OCURRAN EN ESTE TRABAJO?

DE QUE MANERA SE DESCUBREN O VERIFICAN ESOS ERRORES?

CUAL SERIA EL EFECTO DE ESOS ERRORES SI NO SE DESCUBRIERAN?

INFORMACION CONFIDENCIAL

¢ MANEJA INFORMACION DE CARACTER CONFIDENCIAL? ;CUAL?

11- RESPONSABILIDAD POR MANEJO DE DINERO O VALORES

MANEJA DINERO O VALORES EN SU PUESTO DE TRABAJO? SENALE EL PROMEDIO DIARIO O
SEMANAL DE VALORES BAJO SU CUSTODIA

7- HABILIDADES O DESTREZAS

QUE TIPO DE HABILIDAD SE NECESITA PARA DESEMPENAR CORRECTAMENTE SUCARGO Y
ESPECIFIQUE EN QUE GRADO (alto, medio, bajo)

Habilidad

manual Habilidad visual
Habilidad

verbal Memoria inmediata
Habilidad

auditiva Memoria Remota

12- ESFUERZO MENTAL

SI EL NIVEL DE CONCENTRACION QUE LE EXIGE SU CARGO PRODUCE CANSANCIO MENTAL,
DETERMINE LA INTENSIDAD Y EL INTERVALO DE TIEMPO DURANTE EL CUAL LO EJERCE:

GRADO DE TIEMPO DE APLICACION DEL ESFUERZO
CONCENTRACION ESPORADICO INTERMITENTE CONSTANTE
PEQUENA

MEDIANA

ALTA

8- RESPONSABILIDADES POR MAQUINAS, EQUIPOS O MATERIALES

HAGA UNA LISTA DE EQUIPOS O MATERIALES Con

QUE UTILIZA: Continuamente frecuencia En ocasiones

9- RESPONSABILIDADES POR CONTACTOS

13- ESFUERZO FISICO

DESCRIBA CUALQUIER ACCION MUSCULAR, MOVIMIENTO CORPORAL, CAMBIOS DE POSTURA O
POSICIONES QUE SUCEDAN EN EL DESEMPENO DE SU TRABAJO Y QUE LE PROVOQUEN UNA
FATIGA POCO USUAL. ESTIME EL TIEMPO DIARIO DE CADA UNA.

14- RESPONSABILIDADES POR SUPERVISION.

MARQUE LA FRECUENCIA'Y EL TIPO DE CONTACTOS QUE TIENE EN SU TRABAJO.

DEBE USTED SUPERVISAR EL TRABAJO DE OTRAS PERSONAS? ; CUALES?

CONTACTO CONTINUAMENTE CON FRECUENCIA NUNCA 15- CONDICIONES AMBIENTALES
EN QUE CONDICIONES DESEMPENA SU TRABAJO?
EMPLEADOS DE LA ESCUELA
PROVEEDORES CONDICION FISICA MALA BUENA EXCELENTE
USUARIOS O PUBLICO ILUMINACION
GRAL VENTILACION
¢(OTROS? ; CUALES? TEMPERATURA
MOBILIARIO

10- RESPONSABILIDADES POR INFORMACION.

CUALES DE LAS SIGUIENTES EXIGENCIAS EMOCIONALES LE QUE PRODUCEN EXCESIVA
TENSION O FATIGA?

HAGA UNA LISTA DE LOS REPORTES , INFORMES Y ARCHIVOS QUE HABITUALMENTE
PREPARA, MANTIENE O CUSTODIA Y DETERMINE PARA QUIEN ES CADA REPORTE

REPORTE DIRIGIDO A

CON

SITUACION NUNCA EN OCASIONES FRECUENCIA

CONTACTO CON PUBLICO

CONTACTO CON CLIENTES

FECHAS DE ENTREGA BAJO
PRESION

VIAJES EXCESIVOS

¢ OTRAS? ;CUALES?
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¢ CUALES DE LAS SIGUIENTES CONDICIONES SE PRESENTAN EN SU SITIO DE TRABAJO Y EN QUE NIVEL?

CONDICION POCAS VECES

EN OCASIONES

CON FRECUENCIA

POLVO

SUCIEDAD

CALOR

FRIO

HUMO

OLORES

RUIDO

HUMEDAD

EXCESO DE AGUA

¢ OTROS? ,CUALES?

16- RIESGOS

DE LOS SIGUIENTES FACTORES DE RIESGO INDIQUE A CUALES ESTA EXPUESTO EN SU TRABAJO Y EN QUE

GRADO:

TIPO DE RIESGO

NIVEL DE RIESGO

ALTO

MEDIO

BAJO

QUIMICO (GASES, VAPORES, POLVO)

FISICOS (RUIDO VIBRACIONES, TEMPERATURA)

BIOLOGICOS(MICROORGANISMOS)

ERGONOMICOS (INSTALACIONES)

PSICOSOCIAL

¢ OTROS? ;CUALES?

COMENTARIOS

FIRMA DEL EMPLEADO

Fuente: La Autora
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Anexo 5. Manual de Calidad

No disponible en medio magnético debido a condiciones de confidencialidad de la
empresa.
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Anexo 6. Manual de Procedimientos

No disponible en medio magnético debido a condiciones de confidencialidad de la
empresa.
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Anexo 7. Manual de Funciones

No disponible en medio magnético debido a condiciones de confidencialidad de la
empresa.
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Anexo 8. Evidencia de Solicitud de Certificacion

N

ICONTEC

INTERMATIONNAL

i 55.C0.5250

Bucaramanga, 01 de Diciembre de 2006

Dapctor

JORGE CDUARDOD FEREZ

Rector

GLENN DOMAN - ESCUELA PRECOZ
Flarida blanca, Santander

Tenge el agmdo de remitir In propuesia de presiocidn de nuestro servicio de
certificacion del sistema de pestidn de calidsd.

La aceptacién de su organizacidm de nuestm propuesta serd confirmada al
develvonos debidamente firmada ln solicitud de certificacion, presentada en el
ANEx0,

Adicicnalmente, le agradesco remitirnos una copia del manual de calidad v de Ia
documentacion tequerida para realigar la planificocion I auditorin v um
Certificado de existencin v representacion legal con fecha de expedicién no
muyer n 30 dias,

Reciba un atento saludo v nuestro agradecimiento por la confianza depoaitada en
ICONTEC pama In prestacion de este servicio.

Alentamente,

J
STELLA SARMIENTO GAONA
Direglorn Regional

Anexos: (Propuesta, Soliciwud de Certificacidn v Condiciones v términos de
EBeferencia Centificado [CONTEC de Gestion de Calidad)

FRVSES-D00
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