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Resumen Ejecutivo

La empresa ONCE, Observatorio Nacional de la Calidad Educativa, es una empresa
que inicia su labor en el afio 2015 con el fin de brindar un acompafiamiento enfocado
en la mejora del sector educativo, se ha generado la necesidad de crear un analisis
y mejoramiento del proceso de capacitacion de actores del sector educativo, con el
objetivo de eliminar falencias en su sistema de gestion de procesos de la empresa
ONCE, que genera desagrado en los clientes y por lo tanto, perdida de ventaja
comparativa con relacién a los demas competidores del sector. El diagndstico
realizado de la situaciéon actual de la empresa ONCE, demostré la falta de control a
través de indicadores que son los causantes de los errores de especificacion, falta
de normalizacion de procedimientos de trabajo y la mala gestion de procesos, se
decidio la propuesta de mejora a realizar sea el desarrollo de la gestién de procesos
con apoyo de la orientacion que brinda la Norma ISO 9001:2015, que tiene como
objetivo mejorar el desempefio a través de un ordenamiento, disefio,
documentacion y mejora continua de la efectividad y eficiencia del proceso de la
empresa ONCE, para tratar de satisfacer las necesidades de los clientes. El
proyecto finalizé6 con la verificacidn de las acciones propuestas a implementar
contrastandolas con las causas reales de los problemas, por lo tanto, aportara
positivamente al logro de objetivos, tomando medidas para que se mantengan y

permanezcan en el tiempo.

Palabras clave: Sistema de gestion de calidad, mejora continua, normalizacién de

procedimientos, analisis.
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Introduccién

En la actualidad el crecimiento del sector de educacion en Colombia es evidente,
es por esto que las empresas afrontan la dificultad y el reto que representa la
competencia, debido a que existe un continuo incremento de competidores en este
sector. ONCE, el observatorio nacional de calidad de la educacion es una empresa
del sector educativo, dedicada a desarrollar procesos de consultoria educativa a
nivel nacional a todo tipo de entidades que brindan servicios de educacion, el campo
de accién va enfocado a la mejora continua del sector de la educacion brindando
asesorias a pequefias medianas y grandes entidades llegando a desarrollarse en
secretarias de educacion, gobernaciones, alcaldias, instituciones educativas de
nivel superior, basica y media. Actualmente en la empresa ONCE, a partir de
inspecciones visuales y analisis preliminar de sus procesos, se evidencia la falta de
estandarizacion, documentacién y caracterizacion de las diferentes actividades que
alli se llevan a cabo. Por otra parte, la ausencia de indicadores, manuales,
lineamientos generales y metas claras, pueden desencadenar altos niveles de
incertidumbre y desperdicio de recursos. Desde estas pruebas y observaciones, se
concluye que las operaciones y procesos en la empresa ONCE, el observatorio
nacional de calidad de la educacion. no llevan por un 6ptimo camino el andar de la
organizacion y esto ha provocado que en los ultimos afios la organizacion presente
pérdidas monetarias considerables en los proyectos llevados a cabo y descontento
en los clientes, La anterior situacién, ha hecho que se generen ciertas practicas que,
en el mediano y largo plazo, pueden terminar en efectos negativos sobre la
empresa. Es necesario controlar y disefiar sus procesos adecuadamente, Para
alcanzar la mejora de gestion de la organizacion y borrar la causa de los
inconvenientes mencionados, es por esto que se desarrollé la propuesta de
implementacion de un modelo de gestidn por procesos con apoyo de la orientacion
gue brinda la Norma ISO 9001:2015.
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1. Descripcién del Trabajo de Investigacion

1.1. Planteamiento del Problema

La estandarizacion tiene como objetivo secuenciar los contenidos que deben
desarrollarse en diferentes espacios o disciplinas. Esta, cuenta con la versatilidad
suficiente para implementarse en procesos asociados, tanto en productos como en
servicios. A pesar de su importancia, algunas empresas no cuentan con la misma,
lo cual ha generado ciertos inconvenientes en el desarrollo de sus actividades. Tal
es el caso de la empresa ONCE, Observatorio Nacional de la Calidad Educativa la
cual, a partir de inspecciones visuales y analisis preliminar de sus procesos, se
evidencia la falta de estandarizacion, documentacion y caracterizacion de las

diferentes actividades que alli se llevan a cabo.

La ausencia de indicadores, manuales, lineamientos generales y metas claras,
pueden desencadenar altos niveles de incertidumbre y desperdicio de recursos, los
cuales hacen que sea mas costoso su funcionamiento, impactando negativamente,

y la situacién en la atencion brindada a los clientes, tanto internos como externos.

La anterior situacién, ha hecho que se generen ciertas practicas que, en el
mediano y largo plazo, pueden terminar en efectos negativos sobre la organizacion.
La falta de registro del conocimiento, la inexistencia de procesos de capacitacion y
acompafiamiento a nuevos colaboradores, pueden intensificar la problematica al

combinarse con la alta rotacion del personal. (GARCIA, 2016, pag. 136)
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¢, Cuadles estrategias son las mas adecuadas, desde la perspectiva de la gestion
de la calidad, para el mejoramiento del proceso de estandarizacion en la empresa
ONCE, Observatorio Nacional de la Calidad Educativa?

1.2. Justificacion

La estandarizacion y mejoramiento de procesos es un componente fundamental
para el correcto funcionamiento en las organizaciones, asi como en su relacion con
sus clientes. Dichos elementos, pueden ser abordados desde dos enfoques: la
estabilidad y la mejora de los procesos. (TORO, 2015)

El primer elemento, hace referencia a la identificacion, gestion y minimizacién de
la variabilidad, con el fin de garantizar un correcto funcionamiento, ya sea para
productos o servicios, teniendo en cuenta la diferencia en su grado de complejidad.
Respecto al segundo elemento, tomando como insumo la estabilidad, esta permitiria
el mejoramiento, ademas de velar con el desarrollo de un ciclo de mejora continua
gue garantice su frecuencia. Lo anterior, cuenta con una gran relevancia, al punto
de reflejarse en normas internacionales como la ISO 9000 la cual, cuenta con una
amplia guia a manera de marco de referencia, para el mejoramiento y
estandarizacion de procesos, con fines de garantizar una alta calidad en los mismos.
(GARCIA, 2016, pag. 16)

Asi mismo, los resultados de dicho proceso se podran ver reflejados en una
disminucién en las reprocesamientos, desperdicio de recursos, aumento en la
satisfaccion de los clientes, mejoramiento en términos de indicadores y
productividad, entre otros, los cuales, son fundamentales para las organizaciones,
ante un ambiente de alta competencia y creciente complejidad el cual, exige cada
vez mas. Si bien, el esfuerzo para llegar a estos resultados es alto, permite a las

empresas lograr un desarrollo significativo.
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1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Formular un plan de mejoramiento para el proceso de capacitacién de actores
del sector educativo, a partir de los lineamientos contenidos en la norma ISO
9000:2015, para la empresa ONCE, Observatorio Nacional de la Calidad Educativa.

1.3.2. Objetivos especificos

Determinar el estado actual del proceso de capacitacion de actores del sector
educativo en la empresa ONCE, Observatorio Nacional de la Calidad Educativa a
partir de su revision documental y diagrama DAP, para la identificacion de

oportunidades de mejora.

Analizar los lineamientos establecidos en la norma ISO 9001:2015, con el fin de
contrastar sus parametros con las oportunidades de mejora identificadas en la
empresa ONCE, Observatorio Nacional de la Calidad Educativa, estableciendo asi

sus principales hallazgos.

Estructurar un plan de mejoramiento para el proceso de capacitacion de actores
del sector educativo en la empresa ONCE, Observatorio Nacional de la Calidad
Educativa, tomando como referencia los hallazgos establecidos, para su posterior

implementacion.
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2. Marco Referencial

2.1. Marco Tebrico

2.1.1. Norma ISO 9001:2015

La ISO 9001:2015 es una norma que define los requisitos para un Sistema de
Gestion de la Calidad. Es fundamental para cualquier organizacion, sea para
mejorar los procesos internos o para saciar la demanda de un mercado cada vez

mas competitivo.

La ISO 9001 es adecuada para organizaciones de todo tipo, tamafios y sectores.
Justamente, esta flexibilidad fue una de las principales mejoras implementadas en
la actual version de 2015. Esto significa que, incluso sin un equipo dedicado a la
calidad, las pequefias empresas también pueden aprovechar los beneficios de la
norma. (s.f., 2020)

2.1.2. Beneficios de la 1ISO 9001:2015

La ISO 9001 ayudara a su organizacion en los siguientes aspectos:

¢ Identificar claramente sus objetivos

e Visualizar nuevas oportunidades de negocios

e Detectar y tratar los riesgos en su organizacion

e Definir quiénes son todos los implicados por su trabajo

e Comprender lo que los implicados esperan de su empresa

e Evaluar criticamente el contexto general de su organizacion

e Cumplir los requisitos legales estatutarios y reglamentarios necesarios.

(s.f., 2020)
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Figura 1. Gestién de calidad

PLANEAR

Defina sus objetivos,
estralegias y métricas sistematizados
&n un planeameenio corporativa

APRENDER EJECUTAR

Ejecute sus accones

.;;7;:-:::;’:':”; GESTI()N DE estratégicas y

operacionales y gestione

i\ LACALIDAD [nomeninde

documentos y riesgos.

VERIFICAR

Analice of desempedio
de su organizacion y realice
los andlisis criticos y gesenciales.

2.1.3. Aplicacién Norma ISO 9001:2015 instituciones Educativas

Con el fin de darle respuesta a los interrogantes de esta investigacion se estudio
la normativa vigente en la Norma 1SO 9001:2015 y se tom6 como referentes los
lineamientos de calidad establecidos por el Ministerio de Educacién Nacional (MEN)
de Colombia que otorga unas pautas a tener en cuenta con el animo de dar
cumplimiento a la normativa actual para el desarrollo de actividades con

instituciones educativas (Fontalvo, 2018).
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2.1.4. Disefo e implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad:

A continuacion, se presentan un conjunto de actividades asociadas con la
implementacion y el disefio de un sistema de gestion de la Calidad para un

programa académico de educacién superior.

e Estudio de contexto de la empresa

e [Expectativas y necesidades de las partes interesadas.

e Direccionamiento estratégico y legal de la institucional.

e Estado presente del sistema de gestion de calidad a nivel institucional.

e Liderazgo

¢ Planificacion

Con el animo del desarrollo y siguiente aplicacion de un Sistema de Gestion de
Calidad con la faculta de su desarrollo en el sector educativo se expone los
anteriores lineamientos a seguir y cumplir, buscando su correcto desarrollo y
cumpliendo con los requisitos propuestos por el Ministerio de Educacion Nacional

de Colombia.

2.1.5. Integracion de las TIC en instituciones Educativas

De acuerdo con Cabero-Almenara,1998 citado (Amaya, 2017) Las TIC son la
nueva tecnologia que giran alrededor de tres medios basicos: las

telecomunicaciones, la microelectronica y la informéatica.

El modelo educativo tradicional se ha venido desplazando tras la implementacion
de las nuevas herramientas tecnologias permitiendo que el estudiante no solo se
enfoque en memorizar textos, si no que llegue a cuestionar él porque del objetoy a

si crear un pensamiento mas racional.

La implementacion de las TIC como herramienta educativa facilita al educador

como el alumno un aprendizaje autbnomo, su correcta aplicacion permite a las
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instituciones educativas una educacion a distancia y de calidad cubriendo la

necesidad de conocimiento sin implicar la presencialidad y lo que ella conlleva.
2.2. Marco Conceptual

A continuacion, se relacionan los conceptos influyentes en el desarrollo del

proyecto con el propésito dar una mejor comprension de los términos utilizados.

2.2.1. NTCISO 9001:2015

La acogida de un sistema de gestion de la calidad es una eleccién estratégica
para proveer una base sélida para las iniciativas de desarrollo sustentable y una

organizacion que le puede contribuir a mejorar su desempefio global.

Las ventajas potenciales para una organizacion de llevar a cabo un sistema de

gestion de la calidad basado en esta Norma Internacional son:

a) La capacidad para dar regularmente productos y servicios que cubran los
reglamentarios aplicables, los legales y requisitos del cliente.

b) Facilitar la posibilidad de incrementar la satisfaccion del cliente.

c) Abordar los peligros y oportunidades similares con su entorno y objetivos.

d) La funcion de ensefar la conformidad con requisitos del sistema de gestién

de la calidad especificados. (Lemus, SF)

2.2.2. Sistema de gestion de Calidad “SGC”

Un sistema de Gestion de la Calidad es una manera de laborar, por medio de la
cual una organizacion garantiza la satisfaccion de las necesidades de sus clientes.
Para lo que planifica, conserva y optimiza constantemente el funcionamiento de sus
procesos bajo un esquema de eficiencia y efectividad que le posibilita conseguir
ventajas competitivas (Yafez.Carlos, 2008).
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En la actualidad existen cerca de 640.000 empresas en el mundo que gestionan
y administran sus procesos mediante un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) y
cuentan con la certificacion ISO 9001 “la certificacion es totalmente voluntaria, pero
puede trabajar con un SGC”. Muchas empresas solo oyen hablar de los SGC
cuando el cliente lo requiere, evadiendo la importancia que este conlleva para la

empresa y para su posterior desarrollo. (Yafiez.Carlos, 2008)

2.2.3. Analisis FODA

Es una de las herramientas de planeacion estratégica que nos brinda un analisis
sobre la gestion realizada en una organizacion, enfocada en recopilar informacién
sobre las fortalezas y debilidad y presentar un sistema de gestion que llegue a la
mejora de la organizacion. FODA o DOFA hace alusion a fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas (Ruth, 2015).

La herramienta FODA puede dar perspectivas Utiles en cualquier fase de un

esfuerzo, puede utilizarse para:

e Explorar las maneras de nuevas iniciativas o0 resoluciones a los
inconvenientes

e Tomar elecciones sobre el mejor camino para su idea, las identificaciones de
sus oportunidades para el triunfo dentro de amenazas tienen la posibilidad
de poner en claro direcciones y posibilidades.

e Decidir donde el cambio es viable. Si usted esta en un punto de alianza o de
inflexion, un inventario de sus fortalezas y debilidades tienen la posibilidad

de revelar las prioridades, asi como las maneras.
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e Ajustar y determinar los planes de medio término. Una totalmente nueva
posibilidad podria abrir vias mas amplias, en lo que una nueva amenaza

podria cerrar un camino que una vez existio.

La matriz FODA representa un plan de marketing sustancial para el triunfo de
cualquier plan, independientemente de si la finalidad es incremento o postura de
mercado sustentable. (Ruth, 2015)

2.2.4. Asesoria Académica

La asesoria académica pertenece a los sistemas de atencién educativa que
brindan las instituciones de educacion superior, en la cual un especialista en el
sector sigue y apoya pedagdgicamente a los alumnos de forma sistematica;
estructurando los programas académicos, los metas, la organizacién por unidades,
las técnicas de educacion, los mecanismos de monitoreo y de control de
aprendizaje, destinados a que los estudiantes tengan un mayor triunfo escolar.
(Meraz-Rios, 2013)

La asesorias pueden ser realizadas por docentes de la misma entidad educativa
o por personal desvinculado que preste servicios de acompafiamiento, los cuales
deben tener un alto compromiso social pues ademas de aportar al acompafiamiento
de estudiantes en edad escolar tambien se desempefian en ambientes
universitarios donde se forman los futuros profesional que van a servir a la sociedad
(Meraz-Rios, 2013).

2.3. Marco de Antecedentes

2.3.1. Estandarizacion de procesos en el colegio MENNO LA MESA

A través de la estandarizacion del proceso del colegio MENO LA MESA, se ha

desarrollado un sistema de gestion de la calidad que puede optimizar el proceso
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educativo que se aplica en el mismo. La estandarizacion permite que la escuela
MENO LA MESA brinde una educacion de calidad basada en una amplia gama de
sistemas de enseflanza y trayectorias que son ampliamente aplicables a otras
instituciones educativas. (Garcia, 2016)

A traves de los siguientes items se tomara como referencia la importancia de la
correcta aplicacion del sistema de gestion de la calidad con foco en la norma ISO
9001: 2015. La correcta aplicacion del SIG en instituciones educativas permite el
desarrollo y aplicacion de nuevos metodo y el proceso de mejora y optimizacion de

la misma manera

2.3.2. Norma ISOy su aplicacién en centros educativos

Por medio de los Sistemas de Gestion de Calidad y su previa aplicacién se llega
la optimizacion de los procesos en la Universidad Nacional de Salta “Bolivia”; se
realiza la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad con el apoyo de las
Herramientas Informaticas de Apoyo al SGC buscando la incoorpacion de una
plataforma integrada basada en web que sirva de soporte de consulta para cualquier
implementacion de calidad y en especial a centros de capacitacion.

La integracion de las herramientas informaticas desarrolla Sistemas de calidad
mas completos,solidos y con facil acceso a las fuentes de informacion y abierto al
publico para replicar sus conocimientos en otras instituciones educativas o

empresas en general.
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2.4. Marco Legal

En la siguiente tabla se mencionan las normas que guardan relacion con la
ejecucion del plan de negocios y también con las asesorias académicas en el
contexto educativo COLOMBIANO.

Tabla 1.
Marco legal
Norma Descripcién
Ley 115 de 1994 Por la cual se expide la ley general de educacion. Art 43 habla sobre la

educacion informal “Se considera educacion informal todo conocimiento
libre y espontdneamente adquirido, proveniente de personas,
entidades, medios de comunicacibn masiva, medios impresos,
tradiciones, costumbres, comportamientos sociales y otros ho
estructurados”.

Constitucion  Politica  de Articulo 333 habla sobre de “las disposiciones generales del régimen

Colombia econdmico y de la hacienda publica”, el cual trata de los fundamentos a
los cuales se tienen que acoger las empresas en Colombia para su
funcionamiento y puesta en marcha. Articulo 339, Capitulo 2 “de los
planes de Desarrollo” el cual para el registro empresarial se debe
acoger teniendo en cuenta los aspectos y normatividades de la
administracion vigente.

Ley 30 de 1992 pretende que la educacién superior se ponga a tono con la apertura
econdmica. Se encamina a que las universidades aporten al desarrollo
de nuevas tecnologias. De esta manera tanto el sector privado como el
estatal podrdn competir con mayor iniciativa en el mercado mundial.

Ley 30 de 1992 Por la cual se definen principios y conceptos sobre la sociedad de la

informacion y la organizacion de las Tecnologias de la Informacién y las
Ley 1341 de 2009 Comunicaciones —TIC—, se crea la Agencia Nacional de Espectro y se
dictan otras disposiciones

Ley 1324 de Julio 13 de 2009 EI estado tiene como funcion la vigilancia del desempefio de la
educacion en Colombia y para ello mediante esta ley indica los
mecanismos tales como las pruebas saber, el ICFES, del cual esta
denominado como una empresa estatal de caracter social del sector de
la educacion nacional, los cuales determinan cual es el nivel educativo
de Colombia y dependiendo de dichos resultados tomar las respectivas
medidas en pro de la mejora continua.
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Nota. Elaboracién propia
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3. Disefo de la Investigacion

3.1. Enfoque de Investigacion

El enfoque de investigacion del proyecto es formular un plan de mejoramiento
para el proceso de capacitacion de actores del sector educativo, a partir de los
lineamientos contenidos en la norma ISO 9000:2015, para la empresa ONCE,
Observatorio Nacional de la Calidad Educativa, es cuantitativo y cualitativo por que
se propuso una pregunta de investigacion delineada y especifica, en la cual se
realiza una revision a la literatura asociada y de acuerdo con los resultados derivan

los objetivos y la pregunta de investigacion sobre la construccion del marco teérico.

Se recopilo datos no estandarizados ni completamente predeterminados (Patton,
1990) define los datos cualitativos como, eventos, conductas observadas, personas,

interacciones, manifestaciones y descripciones detalladas de situaciones.

Se utilizaran técnicas para recolectar datos, como las entrevistas cerradas y la
observacion no estructurada. (Roberto Hernandez Sampieri, 2010). Este proyecto
nos muestra datos que permiten justificar el valor de crear y estandarizar procesos
de capacitacién en el sector educativo para la mejora de la empresa ONCE,
Observatorio Nacional de la Calidad Educativa.

3.2. Tipo De Investigacién

El tipo de analisis del presente proyecto es mixto, Involucra un método de
investigacion que consiste en una investigacion cuantitativa como cualitativa que
observa y describe la conducta del proceso y aplicativo para ofrecer una solucion al
caso, ya que se obtiene toda la informacion importante determinando el estado
actual del proceso de capacitacion de actores del sector educativo en la empresa
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ONCE, Observatorio Nacional de la Calidad Educativa a partir de su revision

documental y diagrama de flujo, para la identificacion de oportunidades de mejora.
3.3. Poblacion Objeto de Estudio

El proyecto se realizar4d en la empresa ONCE, Observatorio Nacional de la
Calidad Educativa ubicada en Colombia, Bogota CIl. 26b #4a- 45 con todo el
personal de la empresa, la cual esta conformada por una organizacion en la cual
esta el Director Ejecutivo CEO, Director Académico, Asistente Académica,
Consultor en Innovacion Educativa, Consultora lider, Educacion inclusiva para la
Diversidad y la Paz, Directivos incluyentes, Fortalecimiento Familiar para la
Educacion Inclusiva, Tecnologias DUA y accesibilidad web, Accesibilidad en
infraestructura y servicios, Comunidad sorda y LSC, Capacidades y/o Talentos
Excepcionales, Educacion para la Inclusion Laboral y Transiciones Armonicas,

Neuroarquitec-tura y Educacion Superior Inclusiva.
3.4. Muestra

La muestra se realiz6 a partir de la técnica no probabilistica denominado

muestreo de conveniencia (Benassini, 2009).

Los criterios de seleccion usados para tomar la muestra fue el diagrama de
Pareto de referencias de mayor demanda de proyectos aplicados por la
organizacion entre el 2017 y 2021.

3.5. Instrumentos para la Recoleccién de Datos

En materia de recoleccion de datos, se utilizd la entrevista semiestructurada,
debido a que se procesara la informacion de todos los proyectos relacionados,
debido a que nos ayuda a determinar con mayor acierto la informacion adecuada y

ELABORADO POR: Oficina de REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de Gestion APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacion
Investigaciones uTS FECHA APROBACION: Noviembre de 2019



PAGINA 28

DOCENCIA cINA

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE i
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 1.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

a través de estas entrevistas se pueden recopilar datos cualitativos fiables. Para
identificar las oportunidades de mejora se implementaron las siguientes preguntas,
¢En qué proyectos se ha desempefiado la organizacion?, ¢Cuéales son las malas
experiencias personales con otras entidades?, ¢ Cuantos afios de experiencia tiene
en el ambito de consultoria?, ¢Qué considera que es importante al momento de

localizar un problema?

Las actividades que se llevan a cabo en el proceso de construccion de un plan
de mejoramiento para el proceso de capacitacion de actores del sector educativo
en la empresa ONCE, Observatorio Nacional de la Calidad Educativa, tomando

como referencia los hallazgos establecidos, para su posterior implementacion.
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4. Desarrollo del Trabajo de Grado

4.1. Estado Actual del Proceso de Capacitacion

Diagnosticar el estado actual del proceso de capacitacion de actores del sector
educativo en la empresa ONCE, Observatorio Nacional de la Calidad Educativa a
partir de su revisibn documental y diagrama de flujo, para la identificaciéon de

oportunidades de mejora.

4.1.1. Resumen de proyectos ejecutados entre el 2017- 2021
Tabla 2.

Resumen de proyectos ejecutados entre el 2017- 2021

L Aliado o P - TOt‘f"l’. d?
Proyecto Descripcién (breve) fi . Publico objetivo beneficiarios
inanciador : .
directivos
Proyecto de Material Proyecto FAPA Hernando Universidad de Estudiantes de 34 5100
formacién  "La Bayona. Aplicacion de los Andes Instituciones
Buena Pruebas estandarizadas tipo Educativas en la
(E:nsenapz"a €N SABER a estudiantes de grados Ciudad de Bogota
olombia C T 9
34 y 5 de las instituciones
educativas participantes  del
proyecto la Buena Ensefianza en
Colombia.
Proyecto de Levantamiento vy digitalizacion Universidad de Estudiantes de 34 5100
formacion  "La Informaciéon. Proyecto FAPA los Andes Instituciones
Buena Hernando Bayona. Educativas en la
ng:;%?az.? en ApIicacic')_n dg Pruebas Ciudad de Bogota
estandarizadas tipo SABER a
estudiantes de grados 3,4y 5 de
las instituciones educativas
participantes del proyecto la
Buena Ensefianza en Colombia.
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Proceso de Suministro de material educativoy Colegio Miguel ~ Estudiantes grado 100
Formacién para preparacion con estudiantes y Angel Asturias 11
las Pruebas docentes del grado 11 para
SABER 11 en mejorar el desempefio de las
Institucion pruebas SABER 11.
Educativa . . .
Miguel Angel de Brindar al estupllante herramientas
Asturi gue le permitan un desarrollo
sturias. . ,
integral a través del desarrollo de
talleres de vocacion profesional y
de proyecto de vida, con el fin de
construir seres integrales desde la
institucion.
Preparacién Suministro de material educativoy Liceo Estudiantes grado 60
Pruebas SABER preparacién con estudiantes y Latinoamerica 11
11, |Institucibn docentes del grado 11 para no del Sur
Educativa Liceo mejorar el desempefio de las
Latinoamericano pruebas SABER 11.
del Sur Brindar al estudiante herramientas
gue le permitan un desarrollo
integral a través del desarrollo de
talleres de vocacion profesional y
de proyecto de vida, con el fin de
construir seres integrales desde la
institucion.
Preparacién Orientacion académica para los Grupo Estudiantes 11 80
Pruebas SABER estudiantes de grado 11 de la Educativo
11, Grupo Instituciéon Educativa:  Grupo Bacata
Educativo . .
Bacata Educativo Bacatd LTDA
Preparacién Prestacion de Servicios para la Municipio Estudiantes 11 35
Pruebas SABER realizacion de talleres de Guayabetal

11, institucion
Educativa
Departamental
Monsefior
Alberto  Reyes
Fonseca -
Municipio
Guayabetal
Cundinamarca

nivelacién para los alumnos de
grado undécimo de la institucién

educativa Departamental
Monsefior Alberto Reyes

Fonseca del Municipio de
Guayabetal

Cundinamarca

Cundinamarca
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Foros Realizar los Foros Educativos a Secretaria de Directivos 960
Educativos nivel municipal y departamental, Educacion docentes y
municipales y con la participacion de directivos Departamental docentes de los
departamental docentes y docentes de los de Risaralda municipios no
2017. municipios no certificados del certificados  del
"Educacion para departamento de departamento de
la Paz: Risaralda Risaralda.
escuelas, :
comunidades y
territorios"
Proyecto Realizar la aplicacion de la Fundacién Docentes, 2040
Rectores encuesta de ambiente escolar en Empresarios Directivos
Lideres los grupos afio 1 y afio 2 en la por la Docentes,
Transformadore ciudad de Bogota y la encuesta Educacion - Administrativos,
s - Universidad 360 en el grupo afio 2 en las Universidad de padres de familia
de los Andes instituciones educativas, en el los Andes y estudiantes de
Bogota marco del programa rectores las instituciones

lideres transformadores, en el educativas

marco del convenio suscritas al

suscrito con la Universidad de los programa

Andes
Programa de Desarrollar un proceso de Secretaria de Directivos 180
Formacién en formacion en competencias Educacion docentes y
Buenas ciudadanas y Catedra Para la Paz, Departamental docentes de los
practicas de la enlos establecimientos educativos de Risaralda municipios no
ensefianza de de los municipios no certificados certificados  del
Catedra de Paz del Departamento en un Seminario departamento de
y Competencias Bi Modal (Presencial - Virtual) Risaralda.
Ciudadanas
"Ser Maestro de
pPaz"
Foros Realizar los Foros Educativos a Secretaria de Directivos 700
Educativos nivel municipal y departamental, Educacién docentes y
municipales y con la participacién de directivos Departamental docentes de los
departamental docentes y docentes de los de Risaralda municipios no
2018. municipios no certificados del certificados  del
"Educacion departamento de departamento de
Rural" Risaralda.

Risaralda.
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Proyecto Realizar la aplicacion de la Fundacién Docentes, 1146
Rectores encuesta de ambiente escolar Empresarios Directivos
Lideres 3600, en 16instituciones por la Docentes,
Transformadore educativas de Envigado, en el Educacion Administrativos,
s. Envigado marco del programa rectores padres de familia
lideres transformadores. y estudiantes de
las instituciones
educativas
suscritas al
programa
Proyecto Realizar la aplicacion de la Fundacién Docentes,
Rectores encuesta de ambiente escolar Empresarios Directivos
Lideres 360°, en 16 instituciones por la Docentes,
Transformadore educativas de Pereira, en el marco Educacion Administrativos,
s Pereira del programa rectores lideres padres de familia
transformadores. y estudiantes de
las instituciones 1371
educativas
suscritas
al programa
Proyectos Prestacion de servicios en Corporacion Jévenes y adultos 4580
escuelas de proyectos de educacion digital DIGERATI de la Localidad
formacion en la como operadores de estrategias y Rafael Uribe Uribe
localidad de soluciones en programas de Bogota
Ratfael Uribe de educacion virtual
Uribe
Proyecto Realizar la aplicacion de la Universidad de Docentes, 1146
Rectores encuesta de ambiente escolar en los Andes Directivos
Lideres los grupos afio 1 y afio 2 en la Docentes,
Transformadore ciudad de Bogota y la encuesta Administrativos,

s. Universidad
de los Andes-
Bogota

360 en el grupo afio 2 en las

instituciones educativas, en el
marco del programa rectores
lideres transformadores, en el

marco del convenio suscrito con la
Fundacién

Empresarios  por la

Educacién

padres de familia
y estudiantes de
las instituciones
educativas
suscritas al
programa
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Programa Realizar la aplicacion de la Fundacién Docentes, 5277
Rectores encuesta presencial de ambiente Empresarios Directivos
Lideres escolar y encuesta 360° en 65 por la Docentes,
Transformadore instituciones educativas de Educacion Administrativos,
s -Bogota Bogota, en el marco del programa padres de familia
rectores lideres transformadores y estudiantes de
las instituciones
educativas
suscritas
al programa
programa realizar la aplicacion de la Fundacién Docentes, 90
Rectores encuesta 360° en 5 Empresarios Directivos
Lideres establecimientos educativos, y la por la Docentes,
Transformadore encuesta presencial de ambiente Educacion Administrativos,
s - Bogota escolar a 5 establecimientos padres de familia
educativos que le indique Ila y estudiantes de
Fundacién, en el marco del las instituciones
programa rectores lideres educativas
transformadores, segun cotizacion suscritas al
presentada que forma parte programa
integral del presente contrato
programa Realizar la aplicacion de la Fundacién Docentes, 195
Rectores encuesta presencial de ambiente Empresarios Directivos
Lideres escolar y encuesta 360° en el por la Docentes,
Transformadore grupo de formacion afio 1 Educacion Administrativos,
s - Bogota (presencial), en instituciones padres de familia
educativas del municipio de y estudiantes de
Sabaneta, en el marco del las instituciones
programa rectores educativas
lideres transformadores suscritas al
programa
Suministro de Dotar a los Secretaria de Establecimientos 178
material establecimientos educativos Educacién educativos
educativo a las oficiales de los doce municipios no Departamental
instituciones certificados del Departamento de de Risaralda
educativas del Risaralda de material bibliografico
Departamento para el fortalecimiento de
de Risaralda competencias basicas de los
estudiantes del nivel
de educacién media
Proyecto Realizar la aplicacion de la Fundacion Docentes, 4089
Rectores encuesta de ambiente escolar Empresarios Directivos
Lideres 360°, en 51 instituciones Docentes,
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Transformadore educativas de Cali, en el marco del por la Administrativos,
s. Cali programa rectores lideres Educacién padres de familia
transformadores. y estudiantes de
las instituciones
educativas
suscritas
al programa
Proyecto Realizar la aplicacion de la Fundacion Docentes, 1215
Rectores encuesta de ambiente escolar Empresarios Directivos
Lideres 360° en el grupo afio 2 (presencial) por la Docentes,
Transformadore en 5 instituciones educativas del Educacion Administrativos,
s. Clcuta Departamento de Norte de padres de familia
Santander y 10 del Municipio de y estudiantes de
Cdacuta, en el marco del programa las instituciones
rectores lideres educativas
transformadores. suscritas al
programa
Programa de Desarrollar un proceso de Secretaria de Directivos 240
Formacion en formacion en competencias Educacion docentes y
Buenas ciudadanas y Catedra Para la Paz, Departamental docentes de los
practicas de la enlos establecimientos educativos de Risaralda municipios no
enseflanza de de los municipios no certificados certificados  del
Catedra de Paz del Departamento en un Seminario departamento de
y Competencias Bi Modal (Presencial - Virtual) Risaralda.
Ciudadanas
"Ser Maestro de
pPaz"
Foros Realizar los Foros Educativos a Secretaria de Directivos 700
Educativos nivel municipal y departamental, Educacién docentes y
municipales y con la participacion de directivos Departamental docentes de los
departamental docentes y docentes de los de Risaralda municipios no
2018. "El municipios no certificados del certificados  del
Bicentenario” departamento de departamento de
Risaralda. Risaralda.
Proyecto Realizar la aplicacion presencial Fundacion Docentes, 1680
Rectores de la encuesta de ambiente Empresarios Directivos
Lideres escolar y la encuesta de 360 por la Docentes,
Transformadore Educacién Administrativos,

s Clcuta y Norte
de Santander

ponderada en 20 instituciones
educativas del municipio de
Cdcuta y del departamento Norte
de Santander, afio 2019 en el

padres de familia
y estudiantes de
las instituciones
educativas
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marco del programa Rectores suscritas al
Lideres Transformadores. programa
Proyecto Realizar la aplicacion presencial Fundacion Docentes, 3033
Rectores de la encuesta de ambiente Empresarios Directivos
Lideres escolar y la encuesta de 360 por la Docentes,
Transformadore derad 37 instituci Educacion Administrativos,
s Santiago de pgn e;a a eorl] | st L.'C'ondes padres de familia
e ol e, y esudaries de
programa Rectores Lideres las Instituciones
Transformadores. educa_tlvas
suscritas al
programa
Proyecto Realizar la aplicacién presencial Fundacién Docentes, 846
Rectores de la encuesta de ambiente Empresarios Directivos
Lideres escolar y la encuesta de 360 por la Docentes,
Transformadore derad 19 instituci Educacién Administrativos,
S en Sabaneta pgn e;a a edn | st qmondes padres de familia
R S y esudaries de
del programa Rectores las Instituciones
educativas
Lideres Transformadores. suscritas al
programa
Proyecto Realizar la aplicacién presencial Fundacién Docentes,
Rectores de la encuesta de ambiente Empresarios Directivos
Lideres escolar y la encuesta de 360 por la Docentes,
Transformadore derad 22 instituci Educacién Administrativos,
s Bogota - pgn etr_a adenB t,mstmljmones padres de familia
Universidad de gercarlc\)/arsamz (I;ge?:t?)rigedg&el:gg y estudiantes de
los Andes Transpforgma dores las instituciones
' educativas
suscritas al 1764
programa

Nota. Elaboracion propia

4.1.2. Diagrama de Pareto

Como lo muestra la figura, la demanda entre el 2017 hasta el 2021 se ve reflejada

en ocho proyectos principales (Realizar la aplicacion de la encuesta de ambiente

escolar 360°, Realizar los Foros Educativos a nivel municipal y departamental, con

la participacién de directivos docentes y docentes, Desarrollar un proceso de

formacion en competencias ciudadanas y Catedra Para la Paz, Aplicacion de
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Pruebas estandarizadas tipo SABER, Suministro de material educativo y
preparacion con estudiantes y docentes del grado 11 para mejorar el desempefio
de las pruebas SABER 11, Prestacion de Servicios para la realizacion de talleres de
nivelacion para los alumnos, Dotar a los establecimientos educativos oficiales de los
doce municipios no certificados, Orientacidon académica para los estudiantes de

grado 11.

Figura 2. Diagrama de Pareto

Resumen de proyectos ejecutados entre el 2017- 2021

14 4 13 — 100%
— oo
o 90%
80%
10 1 70%
8 60%
— 50%
6 1 40%
4 a 30%
> 2 2 2 2 20%
1 1 10%
0 ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ | ¥ 0%

Realizar los... Aplicacién de... Prestacion de... Orientacion...
Realizar la... Desarrollar un... Suministro de... Dotar a los...

Fuente: elaboracion propia.

El resultado de los proyectos de ejecucion muestral, el proyecto mas ejecutado
fue (la Realizacion de la aplicacién de la encuesta de ambiente escolar 360°), es la
qgue cubre el 90% de los requerimientos de los proyectos actualmente ejecutados.

4.1.3. Diagrama de Gantt

Se realiza el planteamiento del desarrollo proyecto siguiendo como directriz un
cronograma de trabajo, el cual facilite la ejecucién de los objetivos propuestos
garantizando asi su cumplimento y culminacién a cabalidad.
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Para el desarrollo del cronograma de actividades se aplica la técnica de diagrama

de GANTT para estudiar los tiempos de desarrollo del proyecto.

Figura 3. Diagrama Gantt

Diagrama Gantt "EMPRESA ONCE"
Duracion
N. Tareas Actividad (Dias) Tarea
precedentes

1 Analisis comparfiia ONCE 2 XXXX

2 Recoleccion de fuentes de informacion 4 1

3 Descripcion propuesta de trabajo 3 2

q Planteamiento Objetivos 2 3

5 Planteamiento Problemas 1 3

6 Desarrollo propuesta de trabajo 4 4y 5
Desarrollo y resolucion de problemas

7 3 6
planteados

8 Conclusiones 2 6y7

Figura 4. Diagrama Gantt 2

Diagrama de Gantt "EMPRESA ONCE"

Tiempos de ejecucion
1({2|3|4|5(6|7|8|9(10|11| 12| 13| 14| 15| 16| 17| 18| 19| 20| 21| 22| 23| 24| 25

TAREA

R (N[O|N|BH[W[IN|F
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4.1.4. Diagrama del proceso

Figura 5. Diagrama del proceso

{PLANEACIC)N

|

5\

ESTRUCTURACION

]

\/

EJECUCION

Vv
EVALUACION

|

\/

\/

FIN

Fuente: Elaboracion propia

Por medio del diagrama de flujo se procede a identificar el flujo de procesos que
lleva a desarrollo la empresa ONCE permitiendo analizar, debilidades en sus

procesos y generar un modelo de fortalecimiento empresarial.

El diagrama de flujo de procesos se aplica de igual forma a todos los servicios

prestados por parte de la compafia ONCE los cuales son:

» Estrategia medir para mejorar
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+ Estrategia integrada de asesoria, gestion y acompafnamiento a instituciones

educativas
* Monitoreo a la calidad del servicio educativo
» Programa de formacion docente
* Preparatorio sabe 9,10,11

Se procede a identificar cada segmento aplicado en el diagrama de flujo, con el
fin de referenciar su alcance al desarrollo de los procesos de la empresa ONCE

4.1.4.1 Planeacion
Corresponde a detectar y clasificar las necesidades que tenga el cliente.
Las necesidades de capacitacion a desarrollarse serian dos:

» El conocimiento: las nuevas habilidades que debe adquirir la persona para

desarrollarse

*+ Las habilidades: el conocimiento que debe adquirir la persona para

desarrollarse.
4.1.4.2 Estructuracion

Teniendo en cuenta las necesidades del cliente, se determina los objetivos y se

elabora los planes correspondientes.

+ ¢Qué nuevos conocimientos debe adquirir la persona después de la

formaciéon?
* ¢Qué habilidades debe adquirir la persona después de la formacion?

Esos seran los objetivos que debera alcanzar la capacitacion.
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4.1.5. Ejecucion

Se trata de hallar la formacién que mejor se acomode a las necesidades del
cliente que va a conformar. A continuacion, se analiza el problema, la duracion y la

organizacion o el personal que impartira esa capacitacion.

Una vez seleccionada la capacitacion a realizar el siguiente paso es ponerla en

marcha y recibirla por parte del cliente.

4.1.6. Evaluacioén

En el momento en que se evalla la capacitacion y se obtiene los resultados
alcanzados, es necesario un proceso sistematico para apreciar la efectividad y la
eficiencia del programa.

4.2. Lineamientos Establecidos en la Norma ISO 9001:2015

Analizar los lineamientos establecidos en la norma ISO 9001:2015, con el fin de
contrastar sus parametros con las oportunidades de optimizacion identificadas en
la empresa ONCE, Observatorio Nacional de la Calidad Educativa, estableciendo

asi sus principales hallazgos.

4.2.1. Desarrollo del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015

La organizacion debe establecer la competencia de los operarios que trabajan
bajo su control. Una vez establecidos las condiciones de competencia, la
organizacion debe asegurar que los operarios cuenten con las capacidades

precisas, siempre basandose en su educacion, experiencia, formacion.

Pérez (2010) sefiala que “la calidad sirve para integrar todas las funciones

empresariales en torno a un objetivo comun: satisfacer al cliente”

Desarrollo del sistema de gestidén de calidad ISO 9001-2015:
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Definicion del Alcance del Sistema de Gestion de Calidad.
Planificacion de la Calidad.

Implementacion, seguimiento y analisis.

A

Auditoria Interna y Revision por la Direccion

4.2.2. Alcance del sistema de gestion de calidad

Lo primero para realizar el desarrollo del Sistema de Gestidén de Calidad (SGC)
de la empresa ONCE “Observatorio Nacional de la Calidad Educativa” es establecer
tanto los limites como la aplicabilidad del SGC para instaurar la medida a su alcance.
Por lo tanto, la empresa ONCE “Observatorio Nacional de la Calidad Educativa”
tiene un alcance en el del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) que comprende
todos los procesos necesarios para efectuar una buena mejora para el proceso de

capacitacion de actores del sector educativo.

4.2.3. Planificaciéon de la calidad

La Planificacion de la Calidad, asi como lo dice su nombre, Se llevara a cabo la
ejecucion de todas las actividades precisas para lograr una eficiencia en la empresa
ONCE “Observatorio Nacional de la Calidad Educativa” para planificar el Sistema
de Gestion de Calidad.

4.2.3.1 Alcance del sistema de gestion de calidad

La alta direccion debe preparar, aprobar y revisar el alcance de su Sistema de
Gestién de Calidad, para que sea conocido por toda la empresa y las partes

interesadas.

El alcance del sistema de gestion de la calidad esta definido en el punto 4.2.1.1.
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4.2.3.2 Contexto de la organizacion

La Norma ISO 9001:2015 hace mayor énfasis en el entorno interno y externo de
la organizacion; para entender la capacidad de la organizacion y poder lograr los
resultados y objetivos planteados es necesario conocer los aspectos que pueden
influir de manera positiva o negativa en la empresa ONCE “Observatorio Nacional

de la Calidad Educativa”.
Para obtener este requisito, se realiz6 la herramienta Matriz DOFA.

La matriz FODA la podemos encontrar en el punto 5.2.1. del presente proyecto,

junto con una explicacion de las estrategias procedentes de la misma.

4.2.3.3 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas

Una fase importante para la empresa ONCE “Observatorio Nacional de la Calidad
Educativa”. Es evidenciar su capacidad al momento de proporcionar sus servicios
o productos para satisfacer cada requisito del cliente y legales, ademéas de
determinar sus requisitos como partes interesadas, con la finalidad de enfocar el

Sistema de Gestidn de Calidad correctamente.
4.2.3.4 Enfoque al cliente

Para llevar a cabo el funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad, una fase
importante es establecer los servicios brindados como los requisitos de los
productos brindados por la empresa ONCE “Observatorio Nacional de la Calidad
Educativa”.

Para determinar estos requisitos se tomara en cuenta los requisitos del cliente

(externo) y los requisitos legales pertinentes. Es necesarios conocer lo siguiente:
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Qué expectativa tiene y qué recibe el cliente de la empresa ONCE “Observatorio

Nacional de la Calidad Educativa”.

Cual es el costo y como valora el cliente lo que recibe de la empresa ONCE

“Observatorio Nacional de la Calidad Educativa”.

La estipulacion del cliente, sera identificada a partir de diferentes actividades
programadas como investigaciones por medio de entrevistas semiestructuras,

encuestas, reuniones con los clientes, entre otras.
4.2.3.5 Organizacién - responsabilidad, autoridad y competencia

La obligacion de la Alta Direccion es tener un soporte basico para alcanzar con
éxito la implementacion del Sistema de Gestién de Calidad; por consiguiente, se
establecio los siguientes mecanismos para evidenciar el compromiso de la empresa
ONCE “Observatorio Nacional de la Calidad Educativa”.

Se debe comunicar a todos los empleados de la organizacion la importancia de
complacer los requisitos del cliente y los legales pertinentes.

Implantar la Politica de Calidad y notificarla a todos los empleados de la

organizacion de todos los niveles organizacionales.

Realizar una revision por la direccibn periédicamente y a sus intervalos

planificados.
4.2.3.6 Identificacién de procesos

Como se indic6 en el punto 4.1.1, el punto de vista basado en diagrama de flujo
de procesos es un paso importante el cual busca garantizar el éxito de un Sistema
de Gestion de Calidad, por esta razon el Mapa de Procesos de la empresa ONCE
“Observatorio Nacional de la Calidad Educativa”. Se revisara y si se obtiene algun
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cambio tendra que ser aprobado por la Alta Direccion, finalmente debera ser

divulgado a todos los empleados de la organizacion.
4.2.3.7 Identificacion de riesgos y oportunidades

La Norma ISO 9001:2015 enfatiza que la empresa debe planificar e implementar
acciones para abordar oportunidades y los riesgos, es por esto que se ejecutara un
procedimiento de identificacion y evaluacion de riesgos y oportunidades, el

cual se enfocara en los procesos operativos de la organizacion, los cuales son

los que presentan deficiencias.
Para su identificacion y evaluacion se tomaran cuatro fuentes de informacion:

e Andlisis de la empresa en matriz FODA
e Reclamos y problemas de clientes

e Recomendaciones por parte de los trabajadores del area en evaluacion.
4.2.3.8 Identificaciéon de requisitos legales y otros aplicables

La implementacion del Sistema de Gestidén de Calidad, asi como se describe en
la Norma ISO 9001:2015, es una tarea importante para la planificacion de la calidad
y la identificacion de los requisitos legales y otros aplicables, por este motivo se

establecido el en el documento todas sus normas en el punto 2.1.
4.2.3.9 Politica de calidad

La Alta Direccion determinara y direccionara su Sistema de Gestion de Calidad a
la empresa ONCE “Observatorio Nacional de la Calidad Educativa”. Por lo tanto, la

Politica de Calidad de la empresa es la siguiente:
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Figura 6. Presentacion ONCE

Asunto: Presentacion ONCE

De acuerdo a su solicitud en el siguiente documento podra encontrar la presentacion y perfil del

Observatorio Nacional de la Calidad Educativa ONCE.

Once es una organizacion liderada por un reconocido equipo de académicos ¢ investigadores de las
mejores universidades del pais, en todas las ramas de la educacion, contamos con amplia experiencia
a nivel nacional en consultoria en temas educativos, tanto en entidades publicas como privadas. El
Observatorio Nacional de la Calidad Educativa contribuye a edificar un mejor pais, enfocandose en
¢l mejoramiento de la calidad de la educacion, generando asi la posibilidad de enriquecer las

condiciones sociales de las presentes y futuras generaciones.

ONCE viene desarrollando desde su formacion diferentes procesos académicos con importantes
aliados dentro de los que se destacan: Universidad de los Andes, Universidad de la Sabana,
Universidad Distrital, Universidad de la Salle, entre otras. De igual manera hemos apoyado la
creacion de Redes de Maestros a nivel nacional como es el caso de la Red Distrital de Docentes
Investigadores REDDI, aliado con el cual hemos construido proyectos de investigacion en todas las
areas del conocimiento. Asi mismo, participamos actualmente de la construccion de la Red Nacional

de Docentes Investigadores.

4.2.3.10 Objetivos de calidad

Los objetivos de la calidad se definiran en el marco de la politica de calidad y
ademas se estableceran objetivos de calidad para lograr ejecutar los requisitos del
cliente, los objetivos seran revisados por la Alta Direccién por lo menos cada
semestre y estan sujetos a ser modificados de ser necesario, también seran
comunicados a todos los empleados y revisados a través Los mismos seran
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comunicados a todo el personal y revisados con la orientacion de las jefaturas y la

gerencia a través de reuniones mensuales.
4.2.3.11 Planificacion de los cambios

Para realizar algun cambio en el SGC de la empresa ONCE “Observatorio
Nacional de la Calidad Educativa”., se debe de ejecutar una planificacion previa,
analizando el propoésito de los cambios, recursos, responsabilidades y posibles

consecuencias entre otros.
423.12 Satisfaccion del cliente

Para comprender la percepcion del cliente sobre el servicio o producto brindado
por la empresa ONCE “Observatorio Nacional de la Calidad Educativa”. Se debe
tener los requisitos establecidos, de esta manera completar la programacion de
reuniones con el cliente, en las cuales se trataran temas como el cumplimiento de
las determinaciones en bases del contrato, plazos establecidos, aspectos

administrativos.
Otra forma de comunicacion con el cliente:

e Via correo electrénico
e Vvia telefonica

e programar una reunion.

4.2.3.13 Implementacion, seguimiento, y analisis

En la fase de Implementacion, andlisis y seguimiento se decretara todas las

tareas necesarias y acciones para lograr el objetivo del punto en mencion.
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4.2.3.14 Recursos

En la empresa ONCE “Observatorio Nacional de la Calidad Educativa”., se
establecera los recursos necesarios para la implementacion y asignacion de la
Norma ISO 9001:2015 de manera correcta cumplimiento con los requisitos de la las

diferentes areas y sus responsables.
4.2.3.15 Personas, competenciay toma de conciencia

Para asegurar la contratacion de personal y la correcta seleccion, la empresa
ONCE “Observatorio Nacional de la Calidad Educativa” debera implantar el

procedimiento SGC-P003 Reclutamiento, Seleccion y Contratacion de Personal.
4.2.3.16 Comunicacién interna y externa

Se determinard los siguientes mecanismos para obtener efectividad y buena

comunicacion interna:

e Crear murales para publicar en las oficinas y zonas de trabajo.
e Reuniones programadas

e Correo electronico para compartir documentos y archivos.

e Hacer charlas programadas.

e Realizar talleres de capacitacion y formacion.
La comunicacion externa cuenta con:

e Una central telefénica
e Correos electrénicos
e Pagina web

e Equipos de fax
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Se encuentran a disposicion de los clientes. La atencidn de los reclamos se dara

por medio del area de control de calidad.
4.2.3.17 Requisitos para los productos y servicios

Para solicitar los productos y servicios deben ser identificados con el cliente, ya
que €l cliente es quien va a suministrar toda la informacion necesaria para

establecer las caracteristicas requeridas.

La organizacion debe mantener una comunicacion con el cliente y ademas se
debera consultar ambas partes, la informacion critica respecto a los procesos,

servicios o productos, de quejas y reclamos, retroalimentacion del cliente.
4.2.3.18 Seguimiento de los procesos

Para consolidar la entrega de un servicio o producto que cumple con la
estipulacién del cliente, en la empresa ONCE “Observatorio Nacional de la Calidad
Educativa”., Es por esto que se asignaran indicadores de desempefio a los procesos

que se realizaran en un seguimiento constate a sus procesos.
4.2.3.19 Auditoria y revision por la direccion

La etapa de Auditoria y Revision por la Direccién es muy importante ya que es la
gue permitird evaluar si el Sistema de Gestion de Calidad est4 alcanzando los
objetivos planificados y si se esta adecuando al contexto de la organizacion. A partir
de estas dos actividades, se deben evaluar las acciones a tomar para lograr alinear

el SGC a las metas y objetivos que se deseen lograr.
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4.3. Plan de Mejoramiento para el Proceso de Capacitacion

Figura 7. Plan de mejoramiento

ONCE "OBSERVATORIO NACIONAL DE LA CALIDAD EDUCATIVA"
Identificacion de problemas Plan de mejora

material educativo de calidad que
permita la homogenizacion de la
educaciodn realizando la integracion de
las diferentes regiones y sectores del
pais permitiendo asi llegar a un mayor
publico objetivo.

Definir el servicio o producto
1 segun las necesidades de cada
persona.

implementacion de ayudas didacticas
acompariado de las TIC y la Web 2.0,
Definir un precio adecuado para llegando asia reducir el gasto de
el producto. papeleria hasta de un 40% sobre la
utilidad bruta y permitiendo asi acercar la
labor un poco mas al publico objetivo.

proporciona servicios de alta calidad y
apoya al sector de la educacion
brindando los siguientes servicios:
*Estrategia integrada de asesoria,
gestion y acom pafimiento a instituciones
educativas
*Monitoreo a la calidad del servicio
3 La competencia educativo
*Programa de fomracion Docente
*Preparatorio sabe 9,10,11
*Capacitacion a traves de Ilas
herramientas tecnologias
*Fortalecimiento de las redes sociales y
pagina web, alcanzando nuevo publico
objetivo

Estructurar un plan de mejoramiento para el proceso de capacitacion de actores
del sector educativo en la empresa ONCE, Observatorio Nacional de la Calidad
Educativa, tomando como referencia los hallazgos establecidos, para su posterior

implementacion.
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4.3.1. Desarrollo

Con el desarrollo de nuestros dos Objetivos anteriores y la formulacion del
diagrama de Gantt, Pareto y diagrama de flujo o DAP, se procede a estructurar un
plan de mejora para los procesos de capacitacion de actores del sector educativo

en la empresa ONCE “Observatorio Nacional de la Calidad Educativa”
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5. Resultados

Se trabaja desde el desarrollo de las etapas correspondientes al diagnostico del
proceso productivo de la empresa ONCE, Observatorio Nacional de la Calidad
Educativa, la estandarizacion de los procesos y la implementacion de las acciones
a partir de 1ISO 9001-2015.

5.1. Estado Actual del Proceso de Capacitacion

Para cumplir con el primer objetivo especifico del proyecto, se realizé un
diagnéstico de los proyectos ejecutados entre el 2017 hasta el 2021 en la empresa
ONCE, Observatorio Nacional de la Calidad Educativa, a partir de la aplicacion de
los diagramas de Pareto, de Gantt y de proceso.

5.1.1. Caracterizacién de la organizacion

5.1.1.1 Descripcion de la organizacion

En el afio 2015, fue creada la empresa ONCE, Observatorio Nacional de la
Calidad Educativa, empresa dedicada a desarrollar procesos de consultoria
educativa a nivel nacional a todo tipo de entidades que brindan servicios de
educacion, el campo de accién va enfocado a la mejora continua del sector de la
educacién brindando asesorias a pequefias medianas y grandes entidades llegando
a desarrollarse en secretarias de educacion, gobernaciones, alcaldias, instituciones

educativas de nivel superior, basica y media.

Se realiza procesos de consultoria con el fin de detectar las debilidades de las
instituciones y ayudar a la mejora de sus indicadores de calidad, ademas se brinda
todo tipo servicios para el sector de la educacion como son formacion y capacitacion
docente, directivos, aplicacion de instrumentos de evaluacion y analisis.
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5.1.1.2 Ubicacioén
Colombia, Bogota Cl: 26B 4A 45 OFICINA 505 MUNICIPIO

5.1.2. Servicios y productos

5.1.2.1 Estrategia medir para mejorar

La estrategia medir para mejorar, ha permitido a las instituciones que trabajan
con la organizacion, mejorar sus resultados en las pruebas externas e impactar

positivamente su indice sintético de Calidad Educativa.

5.1.2.2 Estrategia integrada de asesoria, gestion y acompafiamiento a

instituciones educativas

Apoyando a instituciones a formular, renovar, modificar, consolidad, concebir y

planear el proyecto educativo institucional “PEI”
5.1.2.3 Monitoreo a la calidad del servicio educativo

Aplicando el monitoreo a través de un instrumento que indaga tres factores clave

para la evaluacion en la gestién y la calidad de las instituciones educativas.
5.1.2.4 Programas de formacién Docente

Son especialistas en trabajo directo con los docentes. Ofrecen programas de
formacidn y actualizacion docente a las medidas de las necesidades particulares de

las instituciones y entidades que los requieren.
5.1.2.5 Preparatorio saber 9, 10, 11

Brindan a las instituciones el preparatorio para saber 9, 10, 11 con los mas altos
estandares de calidad para alcanzar excelentes resultados en las pruebas de
estado, de acuerdo con los nuevos lineamientos propuestos por el ICFES.
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5.1.3. Practicas

Con el objetivo de mejorar las buenas practicas de ensefianza e incrementar la
calidad educativa. Han implementado 4 estrategias pilares que han contribuido a
mejorar los indices de calidad en mas de 2000 instituciones en todo el pais.

5.1.3.1 Practicas de ensefianza

La buena ensefianza, supone un conjunto de usos, practicas y discursos

pedagdgicos de tipo epistemoldgico, curricular, didactico y evaluativo.
5.1.3.2 Précticas de liderazgo educativo

Los estilos de liderazgo y direccionamiento de las Instituciones Educativas,

determinan en gran medida la consecucion de las metas los objetivos esperados.
5.1.3.3 Préacticas de aprendizaje

Se trata de comprender y favorecer las condiciones para que los nifios, nifias y

jovenes que se forman, tengan mas y mejores oportunidades para aprender.
5.1.3.4 Précticas de decision politica

El Disefo, Implementacion, Evaluacién y Monitoreo de las politicas publicas en

el sector educativo.

5.1.4. aliados

* Universidad de los Andes
* Red distrital de docentes investigadores
* Magisterio

* Universidad de la sallé

ELABORADO POR: Oficina de REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de Gestion APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacion
Investigaciones uTS FECHA APROBACION: Noviembre de 2019



DOCENCIA

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE

F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO,

MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

Figura 8. Aliados
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5.1.5. Logros
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La organizaciébn construye su experticia en todas las dimensiones de la

educacion.

ONCE brinda su capacidad técnica de formacién académica por medio de sus

consultores a partir de su experiencia directa y permanente en las aulas escolares;

asi como la experiencia en el disefio, la formulacion y la evaluacion de politicas

publicas.

5.1.6. Propuestas a desarrollar

Por medio del presente estudio se busca desarrollar una propuesta de:

1. Implementacion educacién Siglo XXI.

ELABORADO POR: Oficina de REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de Gestion APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacion

Investigaciones UTS

FECHA APROBACION: Noviembre de 2019



PAGINA 55
DOCENCIA OF 70

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE i
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 1.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

2. Desarrollo y formacion docente en el area de las tecnologias y las redes

sociales.

3. Aplicacion ciclo PHVA docente e intuiciones de educacion Béasica, Media y

superior.

4. Formular un plan de mejoramiento para el proceso de capacitacion de actores
del sector educativo, a partir de los lineamientos contenidos en la norma ISO
9000:2015.

5. Determinar el estado actual del proceso de capacitacion de actores del sector
educativo en la empresa ONCE, a partir de su revision documental y diagrama DAP,

para la identificacion de oportunidades de mejora.

6. Analizar los lineamientos establecidos en la norma ISO 9001:2015, con el fin
de contrastar sus parametros con las oportunidades de mejora identificadas en la

empresa ONCE, estableciendo asi sus principales hallazgos.

7. Estructurar un plan de mejoramiento para el proceso de capacitacion de
actores del sector educativo en la empresa ONCE, tomando como referencia los

hallazgos establecidos, para su posterior implementacion.
5.2. Lineamientos Establecidos en la Norma ISO 9001:2015

Para dar cumplimiento al segundo objetivo especifico que define debilidades,
amenazas, fortalezas y oportunidades que tiene la empresa ONCE en sus procesos,
se realizé mediante un diagrama DOFA y unas entrevistas semiestructuradas la

identificacion de los parametros con las oportunidades de mejora.
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5.2.1. Matriz DOFA

VERSION: 1.0

Aplicando los lineamientos establecidos en la norma ISO 9001:2015 se establece

una matriz DOFA; para identificar las posibles debilidades, amenazas, fortalezas y

oportunidades que tiene la empresa ONCE en sus procesos.

El analisis DOFA o FODA aplicado a la empresa ONCE “Observatorio Nacional

de la Calidad Educativa” permite detectar las fortalezas, debilidades, amenazas y

oportunidades, con el fin de presentar un sistema de gestion de calidad que permita

la mejora de la organizacion.

Tabla 3.

Matriz DOFA

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

Fortalezas

> La organizacion cuenta con la
tecnologia necesaria para realizar
mantenimientos  correctivos y
preventivos.

> Se cuenta con personal
altamente calificado y optimista

para la presentacion de sus
servicios y competencias
necesarias para ejercer las

actividades de la organizacion.

> La falta de personal con
competencias y destrezas
avanzadas para la
prestacion de servicios en
el area de la tecnologia.

> El acceso
poblacién foco.

limitado a

Debilidades

> Los bajos Margenes de
beneficios a la hora de
aplicarlos en el sector
educativo.
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>Los cambios > Adquirir personal capacitado y >  Ofreciendo  buena
externos aplicados a competente, ademéas de utilizar atencion al cliente se

la medida de Ila

enfermedad por
coronavirus (COVID-
19).

> No cuentan con un
capital econémico
rentable debido a la
caida de la demanda
de los servicios en el
sector educativo.

> No se han
adquirido todas las
competencias

necesarias
ejecutar
trabajos.

para
algunos

Amenazas

Estrategias FA

las herramientas necesarias y
tecnologicas para su prestacion
de servicios.

> Se brindard un servicio de
calidad, garantizando el logro del
reconocimiento.

> Ofrecer los servicios de
mantenimiento correctivo y
preventivo, para aprovechar las
competencias y el talento humano
capacitado.

> Se lograra el reconocimiento a
un nivel estandar, llevando a cabo
una obtencibn de relaciones
importantes en el futuro con la
empresa, se aprovechara el
talento humano capacitado, la
tecnologia adecuada la calidad de
sus servicios y el cumplimiento.

> Prestar un servicio de calidad de
tal forma que se satisfaga los
requerimientos del cliente para asi
obtener mas beneficios
econdmicos con el incremento de
ventas y servicios esto permitird
llegar a una estabilidad y disminuir
un poco la competencia.

lograréa la rentabilidad de la
organizacion, para sacarla
de su estado de
inactividad econlémica
inicial, siendo constantes,
equilibrados, innovadores,
logrando desarrollar 'y
fidelizar a los clientes.

> Crear convenios
exteriores como interiores
con otras empresas que
requieran de los servicios
de consultoria para
hacerla mas visible al
publico potencial de la
organizacion.

Estrategias DA

> Brindar los servicios de
mantenimiento correctivo
y preventivo con todas las
competencias adquiridas
para lograr ser una
organizacién estable que
garantiza la buena
prestacion de sus
servicios.
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> Se cuenta con > Mantener una motivacion > Capacitar, reforzar y
mayor posibilidad de persistente como organizacion, complementar mas las

brindar servicios de
calidad a los clientes
y minimizar costos
ademas de optimizar
procesos, pues se
adquieren mas
conocimientos  que
ayudaran a sobresalir
ante la competencia.

[
‘%; > La adecuada
S planeacion, le
S | permitira a la
‘g organizacién obtener
a |los mayores
o beneficios en cuanto
a la produccion,

comercializacién de
productos, servicios y
utilidades a través de
la fijacion de
objetivos y metas.

Estrategias FO

para poder asi ejecutar los
objetivos y metas planeadas.

> Aprovechar al maximo apoyo y
conocimiento de los operarios
competentes por qué ellos son el
apoyo para adquirir mayores
habilidades en su labor.

> Realizar marketing y publicidad
para ofertar el servicio, para llegar
a ser mas reconocidos 'y
garantizados por los clientes.

> Prestar un servicio eficiente
haciendo el uso de todos los
medios tecnolégicos para para
poder lograr y brindar una buena
credibilidad en el mercado.

Estrategias DO

competencias de trabajos

de mantenimiento
preventivo y correctivo y
para lograr nuevos

conocimientos en los
empleados.

> Aprovechar de Ia

demanda en el sector
educativo, para poder
acogerse a nuevas

estrategias y de este modo
poder brindar y
perfeccionar el servicio de
la organizacion.

Nota. Elaboracién propia

A través de la Matriz DOFA se explora las posibilidades de nuevas iniciativas o

soluciones a los problemas; con el fin de determinar cambios posibles en los

procesos de la empresa ONCE.

Se llega a la conclusién de las siguientes estrategias de mejora:

» Brindar los servicios de mantenimiento preventivo y correctivo con todas las

competencias adquiridas para lograr ser una organizacion estable que

garantiza la buena prestacion de sus servicios.

» Prestar un servicio eficiente haciendo el uso de todos los medios tecnoldgicos

para para poder lograr y brindar una buena credibilidad en el mercado.
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» Capacitar, reforzar y complementar mas las competencias de trabajos de
mantenimiento preventivo y correctivo y para lograr nuevos conocimientos en
los empleados.

» Mantener una motivacién persistente como organizacion, para poder asi

ejecutar los objetivos y metas planeadas.

5.2.2. Identificacion de problemas

A través de una entrevista con el gerente de la empresa ONCE, y comparandola
con el formulario de registro que maneja la organizacion, finalmente se obtuvieron

los siguientes resultados.
5.2.2.1 Definir el servicio o producto segun las necesidades de cada persona.

Los productos disefiados para las zonas costeras de Colombia pueden no ser
adecuados para otras partes del pais, pero siempre habra similitudes en el disefio.

Si no se realizara, surgirian problemas, sera dificil comercializar el producto y los

ingresos de la empresa seran muy limitados.
5.2.2.2 Definir un precio adecuado para el producto.

Al distribuir productos como las pruebas estandarizadas o pruebas saber, se
encuentran que las empresas promedio de consultoria manejan un presupuesto de
$ 8,000 y $ 5,000 pesos, mientras que la empresa ONCE define la prueba entre $
20,000 y $ 15,000 pesos.

Estas variantes de costos siempre se han limitado al tiempo de definir el precio.
Porque se desvaloriza y quedan pocas opciones que son, manejar un precio mas
econdmico, pero con menor calidad o mantener el precio definido, al momento que

se administra el mercado y por no dejar perder la venta caen en los precios bajos.
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5.2.2.3 La competencia

Realmente hay muy pocas empresas de consultoria, entonces todas tienen que
sobrevivir de una determinada manera y hacer otro tipo de cosas. No estan

enfocadas en consultoria, estan en ventas de productos y otros Servicios.

En conclusion, se necesita la creacion de productos o servicios que satisfagan la
accesibilidad y las necesidades de todos, ademas definir precios consistentes y
razonables para el mercado y conseguir la estandarizacion de los precios para evitar

caer en la competencia de bajo costo.
5.3. Plan de Mejoramiento para el Proceso de Capacitacion

Tras el desarrollo de un plan de mejora que busca brindar solucion al hallazgo de
los problemas detectados en la compafia se realiza la formulacién problema y
desarrollo del mismo apoyados de la matriz DOFA y las estrategias establecidas en

la misma.

5.3.1. Resultados esperados de la implementacion

Con la implementacién del sistema de gestion de la calidad al 100%, se espera
que la implementacién del SGC promueva el crecimiento de la empresa a corto,
mediano y largo plazo.

5.3.1.1 Definir el servicio o producto segun las necesidades de cada persona.
Desarrollo:

Tomando como base los lineamientos impartidos por el ministerio de educacion
segun el (Decreto 4904 de 2009)

“‘Reglamenta la creacion, organizacion y funcionamiento de las instituciones que
ofrezcan el servicio educativo para el trabajo y el desarrollo humano, antes
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denominado educacién no formal y establece los requisitos basicos para el
funcionamiento de los programas de educacion para el trabajo y el desarrollo

humano.”

Bajo la falta de estandarizacion en los procesos de formacion educativa, se busca
generar por parte de la empresa ONCE “Observatorio Nacional de la calidad
educativa” un material educativo de calidad que permita la homogenizacién de la
educacion realizando la integracion de las diferentes regiones y sectores del pais

permitiendo asi llegar a un mayor publico objetivo.

Con el fin de brindar una solucién a la actual problematica se aplica por parte de
la empresa ONCE las siguientes practicas:

» Brochure didactico que permite la facil interaccion y asociacion de la
informacion brindada al estudiante.
» Implementacion de servicios Web, acceso a fuentes de informacion veridica,

actualizadas que permiten una educacion autbnoma y dindmica.

Figura 9. Educacion inclusiva

Y P

DuA + PIAR SEMINARIO DE PR
OFUNDIZACION EN
S P EDUCACION
tus clases a partir de Disefio Q

parael
¢ y los Planes Individuales de Ajustes
Razonables (PIAR)?

INCLUSIVA

Inscribete a este micro-curso, en el sermaestro.com/inclusivo

que tendremos sesiones de

‘XX

Fuente: Elaboracion propia con informacién suministrada de la empresa
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5.3.1.2 Definir un precio adecuado para el producto.
Desarrollo:

Debido a la alta oferta educativa actual y con el fin de mitigar el impacto
econdémico sobre la labor prestada por parte de la empresa ONCE se llego a la

siguiente conclusion:

1. Modelo transformativo de educaciéon e implementacion de las TIC

2. Aplicacion Web usando la Web 2.0 “Acceso a fuentes de informacion de
manera agil y asistida”
Capacitacion de calidad para Docente de forma presencial o virtual
Brochure didactico y de facil comprension, aplicando imagenes con gran

impacto visual y minimizando texto.

Se cuenta con mayor posibilidad de brindar servicios de calidad a los clientes y
minimizar costos ademas de optimizar procesos, pues se adquieren mMAas
conocimientos que ayudaran a sobresalir ante la competencia. Por lo tanto, la
adecuada planeacion, le permitira a la organizacion obtener los mayores beneficios
en cuanto a la produccion, comercializacion de productos, servicios y utilidades a
través de la implantacion de objetivos y metas. Se realizara la implementacion de
ayudas didacticas acompafiado de las TIC y la Web 2.0, llegando asi a reducir el
gasto de papeleria hasta de un 40% sobre la utilidad bruta y permitiendo asi acercar

la labor un poco mas al publico objetivo.
5.3.1.3 La competencia
Desarrollo:

Ante las falencias de la empresa ONCE “Observatorio Nacional de la calidad

educativa” en la cual se evidencia que mantenerse solo de la consultoria no
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funcionaba, ya que existen muy pocas empresas de consultoria, entonces es
evidente que necesitaban sobrevivir de una determinada manera y hacer otro tipo
de cosas, las cuales no estaban enfocadas en consultoria, estan en ventas de

productos y otros Servicios.

Es asi que, a partir del andlisis de la situacion actual, se decidié6 que las

propuestas de mejora a realizar sean las siguientes:

e Ofrecer una buena atencion al cliente para lograr la rentabilidad de la
organizacion, para sacarla de su estado de inactividad econdmica inicial,
siendo constantes, equilibrados, innovadores, logrando desarrollar y fidelizar
a los clientes.

e Crear convenios exteriores como interiores con otras empresas que
requieran de los servicios de consultoria para hacerla mas visible al publico
el potencial de la organizacion.

e Brindar los servicios de mantenimiento preventivo y correctivo con todas las
competencias adquiridas para lograr ser una organizacion estable que
garantiza la buena prestacion de sus servicios.

e Aprovechar de la demanda en el sector educativo, para poder acogerse a
nuevas estrategias y de este modo poder brindar y perfeccionar el servicio
de la organizacion.

e Prestar un servicio eficiente haciendo el uso de todos los medios tecnolégicos

para para poder lograr y brindar una buena credibilidad en el mercado.
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Figura 10.0Observatorio Nacional de la Calidad Educativa

OBSERVATORIO
NACIONAL DE LA
CALIDAD
EDUCATIVA
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6. Conclusiones

En el proyecto se desarrollo el modelo de gestidon a través de procesos y mejora
de procesos y Calidad, que trata implicitamente de los métodos de trabajo de la
ingenieria industrial, brindar contribuciones al desarrollo y la innovacion que han

llevado a las siguientes conclusiones:

Se ejecutd una propuesta de implementacion del modelo de gestién por Proceso
y calidad de la empresa ONCE “Observatorio Nacional de la calidad educativa”, se
planted el desarrollo de la Gestion por procesos, lo que mejorara la eficiencia de la
gestion de procesos de la empresa, como herramienta estandarizada hara la
Implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en estandares de la
ISO 9001: 2015, el cual proporcionara la eficiencia con la aplicacion de estas
recomendaciones, se cumplird al 100% los requisitos del cliente en términos de

calidad, Intrinseco, disponibilidad y precio o costo.

Se efectud el diagnéstico de la situacién actual de la empresa, en el cual se
identificaron que los principales problemas en la empresa ONCE “Observatorio
Nacional de la calidad educativa”, son tres: Definir el servicio o producto segun las
necesidades de cada persona, Definir un precio adecuado para el producto y la
competencia, las principales causas de estos problemas identificados son cinco: La
falta de mantenimiento preventivo y correctivo, Planificacion inadecuada de tareas
a realizar, falta de control a través de indicadores, falta de procedimientos de trabajo

y metodologias inadecuadas de reclutamiento de personal.

La propuesta de mejora que se abord6 para solucionar la problematica de la
empresa ONCE “Observatorio Nacional de la calidad educativa” fue la elaboracién
de la gestion por procesos con el soporte de normalizacion de los requisitos de la

Norma ISO 9001:2015, al aplicarlas a la problematica se puede reafirmar que es la
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mas adecuada para su solucion ya que proporciona enfoque de los mismos hacia

la satisfaccion del cliente y ordenamiento a los procesos para una mejor gestion.

Se ejecuto el desarrollo de la propuesta seleccionada de mejora, a través del cual
se puede demostrar que la gestion de los procesos de la empresa se puede mejorar,
siguiendo ambos lineamientos, tanto de la Gestion por Procesos que es la Eficacia
como los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 que es la Eficiencia; evidenciando
que la propuesta mejora el desempeiio de los procesos de la empresa ONCE

“Observatorio Nacional de la calidad educativa”.

A partir del andlisis de la propuesta se concluye que es viable, ya que se obtiene
buenas estrategias de mejora y se logra la estandarizacién, asimismo el analisis
costo y beneficio, lo cual demuestra que la empresa ONCE “Observatorio Nacional
de la calidad educativa”. Se beneficiara con la ejecucién de la Gestion por procesos

y la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad.
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7. Recomendaciones

Antes de desarrollar cualquier modelo de gestion, se recomienda realizar un
analisis detallado y en profundidad de la situacion real de la empresa, ya que solo
asi se podra disefiar y ajustar correctamente el sistema a implementar y la situacion
real de la empresa, lo que permitirA cuantiosos beneficios a la empresa una

implementacion eficaz.

La revision y supervision de la implementacién del modelo de gestién es una
tarea importante para la empresa, por lo que se recomienda realizar estas tareas
antes, durante y después de la implementacion, porque esta es la Unica forma de
garantizar que el modelo de implementacién sea correcto y generara mejoras en la

gestion de la empresa.

El control a través de indicadores es crucial, porque es una herramienta

importante y poderosa para evaluar la mejora de la empresa.

Cabe sefialar que, con el soporte de la implementacién del sistema de gestién de
la calidad, el desarrollo de la gestion a través de procesos no marca el final de la
meta, sino el comienzo del proceso de mejora continua, que implicara el

compromiso de todos y de todos los integrantes de la empresa.
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