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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad realizar una propuesta de
mantenimiento y mejoramiento del Sistema de Gestion de Calidad del Colegio San
Francisco Javier que beneficie tanto a empleados, directivas, estudiantes, padres

de familia y personas directamente relacionadas con la organizacion.

A través de un estudio descriptivo se determiné el grado de satisfaccion de los
colaboradores frente a la calidad y se identificO posibles oportunidades de
mejoramiento al interior de los procesos del Colegio; se disefié y aplico dos
instrumentos para la recoleccion de la informacion, estas son la encuesta con
preguntas cerradas y de opcion multiple para colaboradores y la entrevista para el
DIRECTOR ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO.

De esta manera, se obtuvo un diagnéstico del manejo que la organizacion le
brinda al Sistema de Gestion de Calidad, el cual indica que hay fortalezas con las
gue cuenta la organizacion y oportunidades que se puede aprovechar para
mejorar continuamente, sin embargo, también refleja debilidades y amenazas que
podrian llegar a tener impacto muy negativo sobre el posicionamiento del Colegio,
en cuanto al punto con mayores oportunidades de mejoramiento del Sistema de
Gestion de Calidad se encontré que los procesos soporte son con los que se
debe empezar a trabajar.

Finalmente la mayoria de los encuestados coincide en conocer que tanto ellos
como las directivas del Colegio podrian hacer un mayor esfuerzo en el
mejoramiento continuo de la organizacion y crecimiento profesional individual y de

gue el impacto hasta ahora logrado con la certificacion no ha sido el maximo.



ABSTRACT

This research aims to make a proposal for maintenance and improvement of the
Quality Management System of Colegio San Francisco Javier that benefits both
employees, directors, students, parents, and persons directly connected with the

organization.

Through a descriptive study determined the degree of employee satisfaction
versus quality and identified potential opportunities for improvement within the
processes of the College, was designed and implemented two instruments for data
collection, these are the survey with closed questions and multiple choice for

employees and interview for Administrative and Financial Director.

Thus, a diagnosis was obtained by the organization management provides the
Quality Management System, which indicates that it has strengths with the
organization and opportunities that can be leveraged to continuously improve,
however, also reflects weaknesses and threats that could potentially have very
negative impact on the positioning of the College, on the point with the greatest
opportunities for improvement of the Quality Management System was found to

support  processes are the ones that should start working.

Finally, most respondents agree that they and know the policies of the College
could do more work in the continuous improvement of the organization and
individual professional growth and the impact so far achieved certification has not

been the greatest.



INTRODUCCION

A pesar de las continuas innovaciones en cuanto a técnicas y herramientas para
administrar una empresa que afo tras afio salen a relucir, todavia prevalecen las
caracteristicas innatas en el talento humano de la empresa, desde la persona en
lo mas alto del organigrama hasta el del nivel mas bajo y es precisamente el
miedo al cambio, a la incertidumbre, falta de motivacién por correr riesgos que
pudiesen generar grandes beneficios y el poco nivel de inversién destinado al

mejoramiento continuo.

Asimismo, se ha encontrado que gran parte del personal est4 experimentando una
falta de seguridad a explorar nuevos caminos que le permitan satisfacer sus
necesidades de auto realizacion, dada la falta de estabilidad econdémica, en una
region donde las tasas de desempleo son muy altas, el salario minimo es bajo y la
industria minima a diferencia de lo que viven otros paises como los ubicados en
Europa, Estados Unidos y para no ir tan lejos paises de Sur América. Con relativa
frecuencia, los empleados no demuestran rasgos de liderazgo ni de cambio, a fin

de mantener un bajo perfil que lo ratifique en su cargo.

Se presenta a continuacion el trabajo de investigacion desarrollado en el Colegio
San Francisco Javier, donde se ha aplicado dos cuestionarios uno dirigido a 68
colaboradores y uno al DIRECTOR ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO con la
finalidad de conocer la situacién actual del Sistema de Gestiéon de Calidad y

oportunidades de mejoramiento.

En general, el trabajo consta de seis capitulos. En el primero se aborda el
planteamiento del problema, donde se refleja la formulacion del problema,

justificacion y objetivos que se pretende lograr en la investigacion.

El segundo corresponde al marco de referencia, donde se detalla las

caracteristicas y aspectos principales considerados en la investigacion, entre



estos, la evolucion de la calidad, la importancia de un SGC en las empresas,
contextualizacion de la calidad en Colombia, entre otros.

El tercer capitulo contiene el proceso metodolégico que sigue la investigacion,
destacandose el enfoque, tipo de estudio, poblacién y técnicas e instrumentos de

recoleccién de informacion.

En el capitulo cuarto se hace una descripcion de los resultados mediante un
analisis cualitativo, realizado en dos secciones: la encuesta a trabajadores y la
entrevista al DIRECTOR ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO.

El quinto capitulo se refiere a la propuesta de mejoramiento a los procesos del
Colegio San Francisco Javier fruto de la observacion y analisis de esta

investigacion.

Finalmente, en el sexto capitulo se hace una sintesis de las conclusiones mas

relevantes y consideraciones finales.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL

El Colegio San Francisco Javier es una organizacién de caracter catélico con
personeria juridica sin &nimo de lucro, que ofrece el servicio educativo para nifios
y nifias en pre jardin, jardin, transicién, primaria y secundaria, esta organizaciéon
esta ubicada en la ciudad de San Juan de Pasto con sus dos sedes que
actualmente se ubican en TOROBAJO y la AURORA.

El Colegio Javeriano es una de las pocas organizaciones en Pasto que han
logrado ser certificadas por ICONTEC, dentro de lo mas importante y para
contextualizar al lector, la organizacién cuenta con un mapa de procesos integrado
por tres macroprocesos que son, el administrativo y financiero, gestion de

formacion y gestion de direccion.

El macroproceso administrativo y financiero reine a los procesos de soporte, los
cuales son tres, estos procesos son: la contratacion de servicios, compras y
suministros, la administracion de la salud ocupacional y seguridad industrial y la

gestidon contable y tesoreria.

El macroproceso gestion de formacién estd compuesto por siete procesos de
prestacion o realizacion del servicio, dentro de dichos procesos se encuentran
admision y matriculas, disefio plan de estudios, planificacion y prestacion del
servicio académico, acompafamiento, desarrollo de competencias laborales,

seleccion vinculacién e induccién y el de servicio no conforme.



El macroproceso de gestibn de direccion cuenta con los procesos de
direccionamiento que son siete, entre ellos estan el direccionamiento estratégico,
presupuesto de gastos e inversiones, control de documentos y registros, auditorias
internas, comunicacion organizacional, revision por la direccidbn y acciones

correctivas y preventivas.

El proceso de certificacion se llevdo a cabo con ayuda de cada uno de los
colaboradores que integran el talento humano de la organizacién, sin embargo, la
revision del mismo recae por ahora en unos pocos, uno de los encargados del
Sistema de Gestion de Calidad es el DIRECTOR ADMINISTRATIVO Y
FINANCIERO del Colegio quien por ahora se encarga del macroproceso

administrativo y financiero y de cierta parte del de gestién de direccion.

Del macroproceso de gestion de formacién se encarga un grupo de colaboradores
guienes son especificamente delegados para la parte académica del Colegio,
teniendo en cuenta lo anterior y como toda organizacién, gran parte de la
informacion que manejan en algunos de estos procesos es de caracter
confidencial por lo que prefieren mantenerla en conocimiento de un grupo

reservado de personas y no divulgarla.

Finalmente la intencion de las directivas del Colegio es mejorar continuamente
con el fin de lograr optimizar la calidad del servicio ofrecido a la comunidad
estudiantil extensivo a los padres de familia que confian sus hijos a la
organizacién, cabe anotar, que el Colegio goza de gran prestigio y que para el afio

2016 desea ser reconocido por la formacion de lideres catdlicos.



1.2 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Un Sistema de Gestidén de Calidad obedece a las tendencias administrativas que
ha tenido gran receptividad por parte de las organizaciones de los diferentes
sectores, y que poco a poco ha ido posicionandose con el sello que identifica a las
instituciones como aquellas que ofrecen bienes y servicios que garantizan
excelencia, teniendo en cuenta lo anterior “Un Sistema de Gestion de Calidad es
la forma como la organizacion realiza la gestibon empresarial asociada con la
calidad. En términos generales, consta de la estructura organizacional junto con la
documentacién, procesos y recursos que se emplean para alcanzar sus objetivos

de calidad y cumplir asf con los requisitos de su cliente”.

Una empresa que recibe la certificacion en calidad puede ver amenazado el
mantenimiento de su sistema por la creencia de que la certificacion es la meta,

cuando en la practica es el inicio del proceso de mejoramiento continuo.

La competitividad ha conllevado a que las empresas se vean obligadas a adoptar
el sistema con el fin de permanecer vigentes en el mercado, pues sin su aval se
pierde reconocimiento y aceptacion del mercado. Ademas, genera en los usuarios

la seguridad de adquirir servicios que realmente satisfagan sus necesidades.

Entonces, la importancia de adoptar y mantener un Sistema de Gestion de Calidad
radica en que poco a poco las organizaciones se han visto sometidas a cambios
que han generado la necesidad de “vincular las diferentes actividades de revision
y evaluacion para garantizar que el Sistema de Gestion de Calidad se mejore
continuamente, garantizar el control sobre aquellos procesos que proveen
productos y/o procesos contratados externamente, garantizar que la gente sea

competente para realizar su trabajo”z.

'1s0 9001 guia para las pequefias empresas. Segunda edicién. Ed. Standards Australia. 2009. Pag. 10

? Ibid. P4g. 9



La disposicién de los colaboradores no es la mas adecuada, pues gran parte de
ellos se muestran resistentes al cambio. Esto se debe principalmente a la falta de
sensibilizacién por parte de las organizaciones, a una de las etapas que se
podrian considerar como la mas importante y que es la del seguimiento, ya que
existe desconocimiento de los beneficios que genera a mediano y largo plazo en el
desarrollo de sus actividades y su rendimiento laboral. Ademas, en muchas
organizaciones no existe una imagen dirigente que le dé continuidad y
acompafiamiento al sistema en general, es decir, a la aplicaciéon de los procesos

tal como han sido documentados y las actividades que ello implica.

‘La aplicacion de distintos modelos de gestién en las empresas de todos los
sectores de la economia mundial, entre ellos el modelo ISO, ha venido
demandando herramientas que faciliten la alineacion de la estrategia corporativa
con los procesos y las personas de la institucién, de una manera versatil, practica
y facil de entender, que permitan ver los valores agregados de su aplicacion y

cémo vincularlos directamente a la estrategia institucional”®.

Gran parte de las organizaciones han centrado su esfuerzo en el logro del
certificado, y una vez se llega a este nivel, el sistema sufre monotonia y
desorganizaciéon experimentando de alguna manera retroceso, ya que pierde
importancia y se disminuye el valor que anteriormente se le daba, y olvidando que
“‘después del esfuerzo realizado para conseguir la implementacion y certificacion
del sistema de la calidad, es necesario un mantenimiento, supervision y revision
periodica del mismo, para continuar actualizando y mejorando los requisitos de las
Normas ISO 9000”*, posiblemente por la inexistencia de una persona encargada

especificamente de su mantenimiento.

* RIOS, Ricardo. Seguimiento, medicion, andlisis y mejora en los sistemas de gestion. 2008. ICONTEC. Bogota.
Pag. 9.

* Obtenido en: http://www.calitat.com/mantenimiento.php



Esta es una debilidad identificada en el Colegio, puesto que desde el momento de
la certificacion, se ha seguido trabajando de acuerdo a las politicas de calidad, sin
embargo, no con la misma intensidad en el desarrollo de las tareas referentes al
mantenimiento del sistema. Asi, en las auditorias internas y externas que se
realizan, se ha encontrado algunas no conformidades, que podrian haberse
evitado si se diera el acompafiamiento al estricto cumplimiento de la

documentacioén del sistema.

El estricto acompafiamiento al SGC es muy importante con el fin de mejorar
continuamente, porque es una herramienta por medio de la cual se logra
incrementar la satisfaccion de las partes interesadas, mejorar el desempefio de los
procesos, del sistema, evitar riesgos que pueda llegar a correr el sistema,
optimizar el desempefio del producto y ayuda a mantener sensibilizado al personal

frente a la importancia que representa su trabajo diario.

En el Colegio San Francisco Javier una de las debilidades claramente visible es la
falta de sensibilizacion de los colaboradores y el reconocimiento por parte de ellos
frente a los beneficios del mejoramiento continuo del SGC, escenario del que por
ahora aun no hay consecuencias que generen gran impacto negativo; a pesar de
ello ya se perciben algunas secuelas, como las no conformidades encontradas en
las auditorias y el trabajo que se debe realizar para la siguiente etapa del proceso
gue para el caso del Javeriano corresponde a la integracion del Colegio al SGC
interno que maneja ACODECI, organizacibn que retne a los colegios y

universidades de la Compafiia de Jesus en Colombia.

Teniendo en cuenta la inversion que se realiza en el proceso de certificacion, es
importante dar continuidad al proceso de mantenimiento del sistema, posiblemente
con la asignacion de recursos para la designacion de un coordinador que se
encargue de la supervision de los procesos y diligenciamiento de formatos y

registros requeridos que garanticen la calidad. Esto con el fin de evitar las



situaciones que suelen presentarse, tales como la retoma de funciones en época
previa a las auditorias 0 cuando se esté préximo a una supervision, pues la
calidad no debe concebirse como una obligacién, sino apropiarse como una

manera de vida.

Ademas, habria mayores implicaciones que perjudiquen al Colegio por la ausencia
de un seguimiento riguroso al SGC, principalmente asociadas con la imagen de la
institucién por la pérdida de credibilidad, teniendo en cuenta la dificultad de
realizar esfuerzos en la consecucion de sus objetivos de mejoramiento.
Indirectamente, se podria ver afectada también la motivacion del personal por ser
parte integral de una organizacion desprestigiada que no muestra crecimiento

alguno y por ende oportunidades de desarrollarse profesionalmente.

Otro elemento al que las organizaciones le dan gran importancia en el momento
de tomar una decision de cambio, aunque solo sea para crecimiento de la
organizacién es el factor econdmico; ya que una vez realizada la inversién inicial,
se debe tener el apoyo continuo y esfuerzo necesario para llegar hasta el final, de
lo contrario, lo que inicialmente se veia como una inversién se convertira en

detrimento patrimonial.

De no tener en cuenta estos aspectos, es posible que los logros alcanzados, el
mejoramiento obtenido, la organizacion de funciones y deméas beneficios
percibidos por la organizacion se vayan al piso, porque el sistema no tendria la
trascendencia que realmente puede alcanzar para provecho de los trabajadores

de la institucién en general.

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Como mantener y mejorar el Sistema de Gestion de Calidad en el Colegio San

Francisco Javier?



1.4 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢, Cudles son las no conformidades encontradas y que aun no han sido

corregidas?

e (Cual es el diagnostico levantado sobre el estado de la implementacion del

Sistema de Gestion de Calidad?

e (;Qué oportunidades y fortalezas hay dentro de las actividades y/o en los

colaboradores de la organizacion que permitan mejorar su desempefio?

e (;Qué debilidades y amenazas se identifican en la implementacion del Sistema

de Gestion de Calidad?

e (Cuales son las acciones preventivas que se podrian realizar en pro de evitar

riesgos que afecten el servicio educativo de calidad?

e ¢(Cudles son los elementos de mejoramiento que permiten recuperar la vision
de los colaboradores del Colegio San Francisco Javier frente a la importancia

del mantenimiento y desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad?



1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo General

Realizar una propuesta de mejoramiento fruto de la observacién del Sistema de

Gestion de Calidad en el Colegio San Francisco Javier.

1.5.2 Objetivos Especificos

Realizar un andlisis de los informes de auditoria interna y externa con el fin de

identificar las no conformidades que aun no se han cerrado definitivamente.

Construir el diagnéstico del Sistema de Gestion de Calidad del Colegio San
Francisco Javier, en donde se evaluaran las fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas.

Identificar las acciones preventivas mas importantes para los riesgos mas
importantes y que pueden afectar el funcionamiento del Sistema de Gestion de
Calidad.

Identificar oportunidades de mejoramiento en los procesos que integran el

mapa de procesos de calidad de la institucion.

Proponer las conclusiones y recomendaciones mas importantes fruto de la
presente investigacion para mejorar el desempefio del Sistema de Gestion de
Calidad y la vision que deben adelantar cada uno de los colaboradores del
Colegio San Francisco Javier.



1.6 JUSTIFICACION

Gran parte de las tendencias administrativas que salen a relucir afio tras afio son
tomadas por las empresas como los temas de moda a los que se deben acoger, y
que efectivamente lo hacen pero uUnicamente de manera superficial para
catalogarse como una organizacion innovadora, vanguardista y dispuesta al
cambio; sin embargo, una de las tendencias que tuvo gran importancia tras su
llegada, y poco a poco esta tomando mas fuerza es la certificacion de las
organizaciones bajo las normas de calidad de la familia ISO, porque “la gestion de
la calidad no es una practica de moda, sino una estrategia orientada a generar

confianza en los productos para lograr asi la permanencia en el mercado”

A nivel mundial la evolucion de la calidad se ha percibido claramente y mas aun
teniendo en cuenta sus inicios cuando “Paul reveré, ciudadano estadounidense
que revisaba todo el proceso de produccion de la plateria de la cual era duefio,
asumia las funciones de atencion al cliente, atendia los reclamos y otras
sugerencias y la fabricacién de los articulos uno a uno hasta estar seguro de

poder garantizar la satisfaccion de la necesidad del cliente”®

, lo que evidencia la
preocupacion que ha existido desde siempre por parte de los empresarios por
garantizar que los bienes y servicios ofrecidos por su organizacién sean los

mejores entre los que existen en el mercado.

Desde que Adam Smith recalcd la importancia de la divisién del trabajo como
garante de calidad, autores posteriores como, Taylor, James Mill, Fayol, Deming
quien introdujo su reconocido circulo de mejoramiento continuo, pensadores que

han complementado las ideas de sus antecesores a fin de garantizar que todos los

® Normas fundamentales sobre gestion de la calidad y documentos de orientacidn para su aplicacién. Ed.
Icontec. 2da edicién.2009.Prologo.

® Aldana de la Vega, Luz et al. Administracion por calidad. Editorial Alfaomega colombiana S.A. pag. 2



elementos que conforman una empresa se encuentren debidamente alineados en
la consecucién de los objetivos generales que deberian prevalecer sobre el interés
individual; de tal manera que permita a una empresa ser catalogada como una
empresa de calidad porque “la calidad es inherente a la especie humana; es decir,

existe desde que existe el hombre sobre la tierra™’.

Por medio del presente trabajo se busca apoyar y complementar lo planteado por
Weber que “sustenta el caracter formal de las comunicaciones, la division del
trabajo, la impersonalidad de las relaciones, la jerarquizacion de la autoridad, las
rutinas y procedimientos, la competencia técnica y el mérito, la especializacion de
administracion, la profesionalizacion y la previsibilidad del funcionamiento, lo cual
trae como consecuencia el prondstico del comportamiento humano y la
estandarizacion del desempefio de los participantes para alcanzar asi la maxima

eficiencia en la organizacion”®

El complemento referente a la continua necesidad de las organizaciones de tener
una perspectiva donde la calidad sea vista como una forma de vida, que esta
dentro de la cultura de la empresa relacionada con el contexto de la regién y de
cada uno de los colaboradores en su diario vivir. Lo anterior se logra siendo
realmente conscientes de los beneficios practicos que trae consigo su aplicacion,
a quienes los cambios generados por la globalizacion impacten de manera positiva
en el crecimiento profesional y organizacional y de darle el lugar que le
corresponde al seguimiento el cual “en las organizaciones involucra utilizar una
serie de metodologias eficientes, eficaces y efectivas que permitan controlar las

principales variables del negocio a todo nivel”®.

7 Ibid., pag. 18
8 , /
Ibid. Pag. 4

° RIOS Giraldo, Mauricio. Seguimiento, medicion, analisis y mejora en los sistemas de gestion. ICONTEC.
2008. P4ag. 33.



Desde el punto de vista personal, las organizaciones que rodean una sociedad
deben destinar parte de sus ganancias y recursos al mejoramiento de la calidad de
vida de sus colaboradores, para ello se debe tener en cuenta que “un excelente
administrador ha de practicar el orden, la economia y la atencién sin perder de

10 ademas de

vista el control y la buena remuneracion de los trabajadores
proporcionar todos los recursos y herramientas necesarios para realizar las
labores con énfasis en la parte humana del colaborador; es decir, en sus suefios,
‘porque si podemos ensefar a nuestros empleados a sofiar nuevamente para
superar la desesperacion silenciosa de la mera supervivencia, y ayudarles a
realizar sus suefios, crearemos una lealtad y dedicacion inigualadas. Entonces
nuestro personal pondra en el trabajo toda la pasion y energia que tiene para sus

suefios”!

Uno de los recursos mas importantes y que mayor trascendencia ha tenido en los
consumidores de bienes y servicios es la informacion, la cual a partir de la
globalizacion y de las continuas innovaciones tecnoldgicas se difunde de manera
rapida, a tiempo y real, con ayuda de la recolecciéon de este insumo el mercado de
demandantes tiene la capacidad de hacer un analisis exhaustivo de los beneficios
gue le ofrece una empresa en comparacion con otra, de los bienes y servicios que
ofrece y conocer cual de ellos es el mejor para sus intereses personales. Por lo
anterior, surge la preocupacion de las organizaciones por mejorar continuamente,

de manera que reflejen unaimagen de confianza ante los consumidores.

“En todo el mundo, el numero de organizaciones certificadas con ISO 9001 ha
aumentado, pasando de 27000 en 1993 a aproximadamente un milléon a
noviembre de 2008. En Colombia, el crecimiento ha sido exponencial a diciembre

% bid. pag. 2

u Kelly, Matthew. El gerente de suefios. Ediciones Urano. 2008. Pag. 47.



de 2008 se ha otorgado algo mas de 5000 certificaciones para los sistemas de

gestion de calidad”*?

La importancia del presente trabajo de mantenimiento y mejoramiento del sistema
de gestion de calidad aplicado al colegio San Francisco Javier, radica en que es
una organizacion ubicada en el sector terciario o de servicios, especificamente en
el de educacion. Cuenta con un importante posicionamiento en la ciudad, goza de
prestigio y reconocimiento gracias a los importantes resultados académicos
alcanzados. Es una institucion que ha logrado certificacion de calidad otorgada por
el ICONTEC, lo cual genera un alto grado de aceptacion del servicio ofrecido que
ademas refleja su deseo por mejorar continuamente y su disposicion al cambio
acogiéndose a las tendencias administrativas que la hacen mejor frente a la

competencia.

Generalmente la tendencia de las organizaciones que implementan un Sistema de
Gestion de la Calidad inicialmente se da con grandes dificultades, precisamente
por el temor natural de los colaboradores al cambio. Una vez implementado y
recibida la acreditacién, que inicialmente se visualizaba como el sistema que haria
de la organizacion la mas dinamica y flexible, cae en la rutina y monotonia en la
ejecucion de los procesos y procedimientos que se han establecido, lo cual
desafortunadamente genera desmotivacion y falta de interés por parte de los
operarios para darle continuidad al mismo proceso y para incursionar en nuevas
propuestas. En la mayoria de las empresas esta situacion se intensifica por la
carencia de un acompafiamiento por parte de un delegado que constantemente
les recuerde a los trabajadores y les muestre donde esta la calidad y para qué y
para quién es que se busca su aplicacion; de esta manera se logra evitar caer en

la penosa situacion en la que el proceso de acreditacion llega a su fin de manera

2 Normas fundamentales sobre gestion de la calidad y documentos de orientacidn para su aplicacion.
Editorial Icontec. 2da edicion.2009. prologo.



precipitada o se da continuidad a través de las diferentes etapas que se requieren

para mantener y mejorar la certificacion, pero de manera muy lenta o pasiva.

Teniendo en cuenta la situacion en la que el colegio San Francico Javier se
encuentra actualmente, en la que a través de las auditorias se ha logrado
disminuir las no conformidades encontradas que a pesar de ser escasas aun se
hacen presentes como inconvenientes que deberan ser corregidos para mejorar la
calidad del servicio y contar con los estandares a ser evaluados en proximas
ocasiones; a pesar de que el hecho de la escases de no conformidades puede
verse como un buen indicador en el camino de la calidad es preciso ser
conscientes de que el colegio posee ciertas ventajas competitivas que le han dado
el status y posicionamiento en el sector y otras aun no identificadas que deben
aprovecharse a fin de mejorar y poder pasar a la siguiente etapa, que corresponde

al ingreso al SGC interno que maneja ACODECI.

Una de las formas como se podria lograr que lo anterior sea una realidad en el
Javeriano seria por medio del seguimiento, medicion, analisis y mejora continua,
con trabajo en equipo y coordinado entre los diferentes actores sociales porque
“los datos de las mediciones son importantes en la toma de decisiones basadas en
hechos. La alta direccion deberia asegurarse de la eficaz y eficiente medicién,
recopilaciéon y validacién de datos para asegurar el desempefio de la organizaciéon
y la satisfaccién de las partes interesadas. Esto deberia incluir la revisién de la
validez y del propésito de las mediciones y el uso previsto de los datos para

asegurarse del aporte de valor para la organizacién”“.

El seguimiento traera consigo beneficios de gran impacto en lo concerniente a la
calidad del servicio que se ofrece por parte de la empresa, como puede ser con la

obtencion de informacion real del colegio que a futuro sirva como punto de

 |bid.Pag. 54.



comparacion para la planificacion y evaluacion de iniciativas implementadas,
rapidez, satisfaccion del personal por su aprendizaje e indirectamente se lograra la
optimizacién de recursos, pues ‘los Sistemas de Gestion de la Calidad no

deberian originar burocracia o papeleo excesivos o falta de flexibilidad” **.

La época en la que las empresas esperaban a que los consumidores lleguen por
inercia cambiod, ahora son los clientes quienes evallan sus opciones y toman la
decision basados en hechos reales y resultados, por ello la importancia de la
actualizacién y mejoramiento continuo de las empresas mediante esfuerzos que le
demuestren al mercado las razones que los hacen los mejores y mas aun cuando
debido a la globalizacion son mas las opciones que se ofrecen en una ciudad
como San Juan de Pasto en cuanto a la adquisicion de educacion primaria,

secundaria y superior.

150 9001 guia para las pequefias empresas, segunda edicion, editorial standards Australia. 2009. Pag. 13



2. MARCO DE REFERENCIA

2.1 MARCO TEORICO

2.1.1 Conceptualizacion de un Sistema de Gestidén de Calidad

2.1.1.1 Evolucion de la calidad. La calidad no es un tema nuevo, pues desde los
inicios de la humanidad, cuando el ser humano se comenz6 a preocupar por su
supervivencia ha buscado permanentemente la satisfaccion de sus necesidades
basicas tales como la alimentaciéon, un lugar donde refugiarse del clima y del
peligro que generaba vivir en medio de animales salvajes; asi, el hombre innovo
constantemente en el uso y creacion de herramientas cada vez mejores, hechas
de materiales mas efectivos “para lo cual fue apropiandose de practicas
encaminadas al mejoramiento continuo de sus armas, de sus métodos de cultivo,
desarrollando su propia tecnologia, primero para labrar la piedra y luego los
metales, y otros desarrollos hasta llegar a la edad media, en la cual los artesanos
eran quienes se encargaban de manejar los bienes de produccion y de consumo.
Todo el proceso se realizaba en forma conjunta, es decir, el disefio, el desarrollo
del producto y su control, de tal manera que el artesano aseguraba que el

producto contara con la calidad requerida para el cliente”*”

Es notable y un acto para recalcar la capacidad e importancia que dia a dia han
labrado tanto el individuo como las organizaciones, tendiente a mejorar ya sea
para satisfacer sus propias necesidades o las de los demas. A pesar de que el

proceso en el que se ha realizado el acoplamiento de las organizaciones hacia la

> Aldana de la Vega et al. Administracion por calidad. Editorial Alfaomega. 2010. Pag. 18



calidad parece ser muy corto, realmente los hechos demuestran que ha sido
bastante amplio y que las acciones que se han realizado para conseguir ser una
organizacién que ofrece calidad son cada vez mas y mejores y el transito que se
ha generado paralelamente en cuanto a la cultura de conciencia de
reconocimiento de todo esfuerzo por mejorar en los colaboradores es para el bien
tanto de clientes internos como externos y no unicamente percibir la incorporacion
de un cambio como la herramienta que se vincula principalmente para recibir un

titulo o mayores dividendos.

2.1.1.2 Definicién de un sistema de gestiéon de calidad. Teniendo en cuenta la
globalizacion y el rapido crecimiento que exigen los mercados a las empresas para
mantenerse de manera competitiva, ha existido la necesidad de que hayan
organizaciones que velen por la proteccion de los consumidores y la mejor forma
de hacerlo ha sido a través de la estandarizacion de ciertas actividades al interior
de las empresas, actualmente el tema de la calidad tiene gran relevancia a nivel
mundial y por ello las organizaciones se atreven a incursionar en una certificacion
a través de un Sistema de Gestion de Calidad que segun ICONTEC “es la forma
como su organizacién realiza la gestion empresarial asociada con la calidad. En
términos generales, consta de la estructura organizacional junto con la
documentacién, procesos y recursos que usted emplea para alcanzar sus

objetivos de calidad y cumplir con los requisitos de su cliente.

Los sistemas de gestion de la calidad tienen que ver con la evaluacion de la forma
como se hacen las cosas y de las razones por las cuales se hacen, precisando por
escrito la manera como se hacen las cosas Yy registrando los resultados para
demostrar que se hicieron. Muchas pequefias empresas ya estaran realizando

gran parte de las operaciones que la norma especifica”*®.

16 ISO 9001 guia para las pequeias empresas, segunda edicidn, editorial standards Australia. 2009. Pag. 10



Otro autor de la misma tendencia con caracterizacion similar define asi un Sistema
de Gestion de Calidad “un SGC es un conjunto de actividades y procesos que
interactlan entre si para lograr unos objetivos orientados a la calidad de la
organizacion; el sistema se enfoca a la integracion armoniosa de todos los
elementos requeridos para desarrollar una gestion encaminada a cumplir los
acuerdos y requerimientos establecidos con los clientes, al igual que los requisitos
y las leyes aplicables, previniendo fallas y riesgos. Utiliza un enfoque proactivo
gue apunta hacia las causas de fallas, y al mejoramiento continuo del

desempefio”’

Ademas, es importante el aporte hecho por el Lic. Carlo M. Yafiez, el cual propone
definir un Sistema de gestion de Calidad como “una forma de trabajar, mediante la
cual una organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes.
Para lo cual planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus
procesos, bajo un esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas

competitivas”*®

Asi, de acuerdo a los autores anteriores, el presente estudio se guiara por la
definicién elaborada por ICONTEC en la guia para las pequefias empresas en su
versién 2009, rescatando ciertos aportes de las demas definiciones y de otros
autores que no se han involucrado directamente en este texto pero que son
relevantes por el complemento que ofrecen a la claridad en el desarrollo de este

trabajo y por ende a la veracidad del mismo.

7 Obtenido en: http://desarrollo.ut.edu.co/tolima/hermesoft/portal/home_1/rec/arc_21293.pdf

'¥ Obtenido en: http://www.internacionaleventos.com/Articulos/ArticulolSO.pdf



2.1.2 Generalidades de un Sistema de Gestion de Calidad en la Actualidad

2.1.2.1 El Nuevo paradigma de implementar un sistema de gestiéon de
calidad. Atrads quedd el pensamiento en el que implementar nuevas herramientas
administrativas Unicamente le generaria a la empresa mayores costos o0
escenarios en los que la primera decision que deberia tomar el administrador o
gerente seria la de reducir el nimero de colaboradores en la empresa, ademas,
era normal encontrar indisposicion por gran parte de los empleados al afrontar un
cambio. Los cambios Unicamente eran posibles en situaciones extremas, es decir,
cuando la organizacion estaba a punto de sufrir una crisis econémica o peor aun

cuando ya se encontraba sumergido en la grave situacion econémica.

Otro paradigma que poco a poco se abolio fue aquel en el que lo mas valioso de la
empresa era su maquinaria, afortunadamente los pensadores ayudados de sus
postulados demostraron que lo mas importante al interior de las empresas son las
personas y el compromiso de las organizaciones por potenciar las capacidades en
cada una de ellas porque “el talento es ahora un motor critico del desempefio de la
empresa y la capacidad de una compaiiia para atraer, desarrollar y retener a las

personas mas capaces sera en adelante una gran ventaja competitiva”*®.

2.1.2.2 Importancia de un sistema de gestion de calidad en las empresas.
Ahora, tanto la perspectiva de las corporaciones como de las organizaciones que
se encargan de crear los estdndares minimos con los que una empresa deberia
contar en cada una de sus areas o departamentos a fin de entregar un bien o
servicio de calidad han tomado nuevos caminos, como por ejemplo, ofrecer

claridad en lo que realmente se lograra bajo un Sistema de Gestién de Calidad del

Y Eds Michaels, et al. La guerra por el talento. Editorial Norma. 2003.



gue se esperaba resolviera todos los problemas organizacionales, cuando un SGC
“es un medio para que usted asuma una orientacion mas sistematica frente a su

empresa”®.

La incertidumbre por el desconocimiento de los motivos de por qué fracasaban los
cambios en las empresas y que se constituian en los escudos para excusarse y
evadir dichos cambios, ya no son un problema, posiblemente por los avances
tecnolégicos, por la existencia de nuevos recursos o por la diversidad en la forma
de administrar y en la evolucién que ha tenido; sin embargo, la circunstancia que
mayor trascendencia ha generado en las empresas que desean crecer para todos
los que de una u otra manera se relacionan, es el conocimiento de factores que
deben ser tenidos en cuenta al momento de innovar, tales como el “entorno de la
organizacién, los cambios en ese entorno y los riesgos asociados con ese entorno,
sus necesidades cambiantes, sus objetivos particulares, los productos que
proporciona, los procesos que emplea, su tamafio y la estructura de la

organizacion”*

Ademas de la claridad en que la adopcion de nuevos enfoques y herramientas

administrativas como "un Sistema de gestion de Calidad deberia ser una decision

»22

estratégica de la organizacién”“, asi como también su debido mantenimiento que

garantice el éxito en la ejecucion.

%150 9001 guia para las pequefias empresas, segunda edicion, editorial standards Australia. 2009. Pag. 12
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2.1.3 Expectativas en la Aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad
como Ventaja Competitiva

2.1.3.1 Préacticas administrativas que guardan relacion con los sistemas de
gestion de la calidad. Asi como se ha involucrado el tema de la calidad al interior
de las organizaciones y la manera como cada una de las empresas deben abordar
este tema segun la actividad a la que se dedican para que las acciones empleadas
tengan resultados de gran impacto en la sociedad, es importante contar con un
sector empresarial de clase alta que integre el mercado Colombiano, capaz de
competir frente a los paises que cuentan con ventaja sobre Colombia y hasta con
las potencias mundiales. Debe recalcarse que aquellos aportes de los pensadores
con teorias administrativas o enfoques han sido la materia prima para la evolucién
de lo que hasta hoy se conoce como la calidad y los sistemas de gestion de la
calidad asi como también aquellos enfoques que se han nutrido de esta practica y

gue pueden ser vistos como complementos.

Con base en lo anterior es clave recordar la quinta disciplina de Senge que
‘expone en una forma sencilla una serie de pautas para que las organizaciones se
abran al aprendizaje. Define las organizaciones inteligentes como aquellas donde
la gente acrecienta continuamente su aptitud para crear los resultados que
desean, donde se cultivan nuevos y expansivos patrones de pensamiento y donde
la gente aprende a aprender, enfatizando que la capacidad de aprender con mayor
rapidez que los competidores se convierte en una ventaja competitiva

sostenible”®.

> Aldana de la Vega et al. Administracion por calidad. Editorial Alfaomega. 2010. Pag. 15



“La propuesta central de Senge para construir organizaciones inteligentes toma en
cuenta el cultivo y arraigo de las cinco disciplinas: dominio personal, modelos
mentales, construccion de una visibn compartida, aprendizaje en equipo Yy
pensamiento sistémico; con ellas se obtendra una dimension vital para la
construccion de organizaciones con auténtica capacidad de aprender, para
perfeccionar su habilidad y alcanzar mayores aspiraciones y transformaciones en

la sociedad a partir de la creacion de conocimiento”?*

Aparte del aporte realizado por Senge es indispensable anotar la participacion de
la reingenieria en el mundo empresarial, pues sus inicios no fueron como se
esperaba por la mala interpretacion que se le dio, donde la reingenieria era vista
como la supresion de personal a partir de la eliminacion de procesos. Por ello es
importante aclarar el aporte de “Michael Hammer y James Champy en su libro
reingenieria de procesos definieron la reingenieria como la revision fundamental y
el redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas
criticas y competentes de rendimiento, como de calidad, costos, servicio y rapidez
de entrega; sin embargo, en lenguaje cotidiano puede definirse como “empezar de

nuevo™.?®

Teniendo en cuenta la importancia de la aplicacibn de reingenieria en las
organizaciones que lo requieren y permiten, resulté necesario el cambio en la
perspectiva hacia este concepto que de acuerdo a Hammer y Champy
‘corresponde a la re arquitectura de la empresa y rompimiento de las estructuras
de mercado. Se basa en el principio segun el cual “la calidad se orienta a
desarrollar el capital intelectual de la empresa”; para ello se necesita potenciar la

gestién del conocimiento y que las redes de informacion sean confiables. Todo ello

** |bid. P4g. 15
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en el marco de las competencias requeridas en el siglo XXI, como el liderazgo, la

visién compartida, el trabajo en equipo y los valores, entre otras.” %°.

Por otra parte, una concepcion que permite visualizar a cada una de las empresas
de forma mas organizada sin necesidad de que se haya laborado en la misma 'y
gue no habia sido tenida en cuenta no por su incapacidad para generar resultados
sino por el contrario, por la incapacidad de aquellos que estaban a la cabeza de la
empresa para identificar los procesos que se presentaban al interior de las
mismas, pero que poco a poco se ha logrado facilitar dicho proceso para obtener

los resultados que esa practica garantiza, es la de un sistema de procesos.

“La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacién e interacciones de estos, asi como su gestion, puede denominarse
como “enfoque basado en procesos y una ventaja del enfoque es el control
continuo que proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro
del sistema de procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion. Un
enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un Sistema de Gestion de
Calidad, enfatiza la importancia de la comprensién y el cumplimiento de los
requisitos, la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,
la obtencion de resultados de desempefio y eficacia del proceso, la mejora

continua de los procesos con base en mediciones objetivas”?’

A partir de la percepcion y de los argumentos de los colaboradores que realizan
sus labores en las organizaciones que constantemente se ven inmersas en la
implementacién de herramientas de gestion con el fin de ser catalogadas como
innovadoras, vanguardistas pero sobre todo en busca de mayor rentabilidad y

mejoramiento de la imagen corporativa, caen tan pronto o mas rapido de lo que

*® Aldana de la Vega et al. Administracion por calidad. Editorial Alfaomega. 2010. Pag. 24
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pensaron en implementar el cambio en la rutina, situacion que contrario a lo que
se buscaba desmotiva a los trabajadores, pues estos no perciben ningun tipo de
aprendizaje adicional al que se obtuvo durante la primera etapa, denominada de
implementacion, generando entre otros inconvenientes el hecho de ser cada vez
MAs reacios o apaticos ante las propuestas de gerentes y administradores de
incorporar cambio en la estructura administrativa de la empresa.

Es entonces significativo el aporte de “Vicente Falconi Campos cuyo gran aporte
es el proceso del gerenciamiento de la rutina, del trabajo cotidiano, propone cuatro
etapas. La primera tiene que ver con el entendimiento del trabajo, la segunda
habla sobre el arreglo de la casa, con la utilizacion de la metodologia japonesa de
las 5 S y la estandarizacion del &rea de trabajo desde la definicion de las tareas
prioritarias hasta la aplicacién y uso de los flujogramas. La tercera se refiere al
ajuste de la maquina; en ella se perfeccionan el monitoreo de los resultados de los
procesos tanto de los bienes tangibles como de los intangibles, aplicando el
PHVA, haciéndolo girar. Aqui Falconi sugiere la mejor manera de utilizar el
potencial humano. La cuarta etapa muestra la manera de caminar hacia el futuro,

teniendo una base cero, centrado en las personas y con mejoras drasticas”?.

Finalmente, uno de los elementos que se tendran en cuenta como soporte para el
presente trabajo dada la importancia en el éxito de cada una de las iniciativas que
pongan en marcha las empresas y la cercana relacion que guarda con la calidad,
es la cultura, que ademas se constituye en un comun denominador en las
opiniones realizadas por los pensadores, y para ello se tomara la opinion de
Humberto Serna quien “considera la cultura como el conjunto de practicas
gerenciales medibles que una organizacion define en el marco de su

direccionamiento estratégico y dentro del contexto de sus principios y valores.

%% Aldana de la Vega et al. Administracion por calidad. Editorial Alfaomega. 2010. Pag. 31



Cuando esto ocurre la cultura es el verdadero ADN de la organizacién; por tanto,
la cultura se define, se construye, se gerencia, se controla, se mide y es parte del

valor de la organizacion.

La cultura es una de las mayores fortalezas de una organizacion si coincide con
sus estrategias. Cada organizacion tiene su propia cultura, distinta de las demas,

que le da su propia identidad” %

2.1.4 La Calidad una Mirada Desde la Organizacién

2.1.4.1 La empresa bajo un sistema de gestion de calidad. Gran parte de la
poblacién considera que sus actuar se pueden catalogar como acciones de
calidad, lo mismo sucede con las organizaciones a las que integran, entre este tipo
de actividades estan la contratacion de manera formal, la ejecucion de reuniones
periodicas para evaluar el desempefio de cada uno de los colaboradores, la
elaboracion de programas para capacitacion, la implementacion de reglas
sanitarias, la adopcion al pie de la letra de los manuales y documentos de trabajo
como el reglamento interno de trabajo, el manual de funciones, entre otros e
implementando el manual de sugerencias, pensando en que por llevar a cabo
estas acciones se encuentran en el camino de la calidad y que como Unico y mejor

resultado obtendran mayores beneficios econémicos.

A pesar de que las actividades nombradas anteriormente son una buena sefial en
cuanto a la importancia que le brinda la empresa a la formalizacion que debe tener
toda organizacion con &nimo y sin animo de lucro, algunas de ellas son

actividades que deben realizarse con caracter obligatorio segun lo estipulado por
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la ley, otras de manera excesiva rayarian en lo autoritario y finalmente otras
apenas son una pequefia parte de aquello que realmente se cataloga como la
implementacién y mantenimiento de un Sistema de Gestion de Calidad y el
beneficio de la rentabilidad, si es uno de los que se obtiene; sin embargo, no el
mas importante.

Es entonces primordial identificar que los actores, ante la implementacion y
mantenimiento de un Sistema de gestion de Calidad son las partes interesadas
gue de una u otra manera se ven afectados por el proceso, tal es el caso de los
empleados, proveedores, consumidores y usuarios, las dimensiones de la gestion
social, econdmica, ambiental y gobiernos locales, y los beneficios que de manera
directa o indirecta conducira al proceso de certificacion y su debido mantenimiento
sera para todos en igual proporcion, no necesariamente a través de los mismos
recursos, activos, acciones sino a través de las estrategias que mejor se adapten

a la persona.

2.1.4.2 Beneficios percibidos de un sistema de gestion de calidad. Entre los
principales beneficios que se obtiene mediante la implementacion y mantenimiento
del Sistema de Gestion de Calidad en una empresa esta que “algunos clientes
tanto en los sectores publico como privado buscan la confianza que les puede
proveer una empresa que cuente con un Sistema de Gestidon de Calidad, ademas,
porque, mejora el desempefio y productividad, mayor orientacion hacia sus
objetivos empresariales y hacia las expectativas de sus clientes, logro y
mantenimiento de la calidad de su producto y/o servicio a fin de satisfacer las
necesidades explicitas e implicitas de sus 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 su organizacion frente a

clientes fijos y potenciales, apertura de nuevas oportunidades de mercado o



mantenimiento de la participacién en el mercado, oportunidad de competir sobre la

misma base que las organizaciones mas grandes”*°

La importancia en cuanto al objetivo que se busca al implementar un Sistema de
Gestion de Calidad también radica en llevar a cabo el control de calidad que “se
sigue durante la elaboracion de los productos o servicios para garantizar que se
cumplan los objetivos de calidad y consta de los siguientes pasos: evaluar el
comportamiento de la calidad resultante (calidad real), comparar el resultado con

los objetivos trazados, actuar sobre las diferencias”>".

Posterior al control y de manera simultanea se debe llevar a cabo el mejoramiento
de la calidad que “busca elevar los niveles de calidad en forma permanente y es
responsabilidad de los equipos de mejoramiento, establecer la estructura
necesaria para asegurar el mejoramiento de la calidad, identificar las necesidades
requeridas para mejorar, crear para cada proyecto un equipo que tenga la
responsabilidad clara de dirigir el proyecto hacia la meta trazada y proporcionar los
recursos, la motivacion y la formacidon necesarios para que los equipos puedan
diagnosticar las causas de desvio, corregir y establecer controles para mantener

los logros alcanzados™?.

Aparte de los beneficios anteriormente mencionados resulta indispensable como
complemento los aportes de otro autor quien asegura el logro de la “mejora
continua de la calidad de los productos y servicios que ofrece, atencion amable y
oportuna a sus usuarios, transparencia en el desarrollo de procesos, asegurar el

cumplimiento de sus objetivos, en apego a leyes y normas vigentes,

*%150 9001 guia para las pequefias empresas, segunda edicion, editorial standards Australia. 2009. Pag. 12
> Aldana de la Vega et al. Administracion por calidad. Editorial Alfaomega. 2010. Pag. 68

*? |bid. P4g. 68



reconocimiento de la importancia de sus procesos e interacciones, integracion del
trabajo, en armonia y enfocado a procesos, adquisicién de insumos acorde con las
necesidades, delimitacion de funciones del personal, mejores niveles de
satisfaccion y opinion del cliente, aumento de la productividad y eficiencia,
reduccién de costos, mejor comunicacion, moral y satisfaccion en el trabajo, una
ventaja competitiva y un aumento en las oportunidades de ventas”>?.

Entonces, es el momento para que el sector empresarial de la ciudad de San
Juan de Pasto dé inicio a un proceso de actualizacién con base a la norma de
calidad que mejor se adapte a sus necesidades y que sea un trabajo apoyado por
todas las areas de la organizacion y se le brinde el debido acompafiamiento para

garantizar el mejoramiento continuo de dicha préctica.

2.2 MARCO CONTEXTUAL

2.2.1 Contextualizacién de la Calidad en Colombia. El presente trabajo se
realiza con base en la informaciébn suministrada y encontrada durante la
realizacion de la pasantia en el Colegio San Francisco Javier, organizacion que
goza de mucho prestigio en la ciudad de San Juan de Pasto, que para el caso
colombiano se clasifica dentro del tamafio de las medianas empresas, y que se
define como toda “unidad econdmica basica encargada de satisfacer las
necesidades del mercado mediante la utilizacion de recursos materiales y
humanos. Se encarga, por tanto, de la organizacion de los factores de produccion,

capital y trabajo”*.

** Obtenido en: http://www.internacionaleventos.com/Articulos/ArticulolSO.pdf

* Obtenido en: http://www.encolombia.com/economia/Definicionyclasificaciondelaempresa.htm



En Colombia el sector empresarial estd compuesto por empresas privadas,
publicas y mixtas, estas empresas han sido encasilladas segun “la ley 905 de
2004, o la ley mipymes, clasifica a las empresas por su tamafo de la siguiente
manera: las microempresas que son aquellas unidades productivas que poseen un
maximo de 10 trabajadores y unos activos totales por valor inferior a 501 SMMLYV;
las pequefias empresas son las que tienen una planta entre 11 y 50 trabajadores y
unos activos entre 501 y menos de 5000 SMMLYV; las medianas empresas son las
gue poseen una planta de personal entre 51 y 200 empleados y cuyos activos
estan entre 5001 y 30000 SMMLYV; y la gran empresa, si bien la ley no la define
explicitamente, se entiende que son aquellas que tiene una planta de personal

superior a 200 personas y activos superiores a los 30000 SMMLV”*°

La dependencia de un pais hacia las mipymes que lo conforman, no es un buen
indicador, porque su nivel competitivo no sera el mejor, teniendo en cuenta que
este tipo de empresas no cuentan con un poder adquisitivo alto, ni su nivel de
inversion permite compararse con las empresas de los paises desarrollados. Esta
situacion hara que Colombia tarde cierto tiempo en salir de su clasificacibn como
pais en via de desarrollo; a pesar de ello, “en nuestro pais la PYME, por sus
capacidades para la generacion de empleo y crecimiento productivo, reviste gran
importancia en el desempefo que ha tenido este segmento empresarial en los
Gltimos afos. La micro, pequefias y medianas empresas en Colombia equivalen al
90% del total del parque empresarial nacional, generan casi el 73% del empleo y
participan con el 53% de la produccion bruta de la industria, el comercio y los

servicios”®,

% Camara de comercio de Pasto. Anuario estadistico Cmara de Comercio 2009. San Juan de Pasto, mayo de 2010.Pag
23.

% Situacion de la responsabilidad social ambiental de la empresa en las PYMES de latinoamerica.Julio,2007. Javeriana.
Pag. 7.



2.2.2 Los Sistemas de Gestiéon de la Calidad en San Juan de Pasto. La
economia de la regidn narifiense esta dividida por los subsectores de comercio y
reparaciones, hoteles y restaurantes, industria manufacturera, actividades
inmobiliarias y de alquiler y por las otras actividades de servicios como los
educativos, servicios comunitarios y sociales, estos subsectores se integran dentro
de la clasificacion de las empresas segun la ley, sin embargo, esta situacién no es
diferente a la que se vive en el resto del pais teniendo en cuenta que “los tamanos
predominantes de las empresas en el municipio de Pasto, son las micro y la
pequeiia empresa. En el 2010 éstas representaban el 99,67% del universo
empresarial registrado en camara de comercio, mientras que para el mismo afo,

la mediana y gran empresa en el municipio no alcanza entre las dos el 1%”*’

La caracterizacidon del sector empresarial en la ciudad no es para nada raro que se
presente como lo reflejan los porcentajes anteriores, por situaciones como la
dificultad que tienen los narifienses para asociarse a fin de crear grandes
empresas, esto principalmente debido a la cultura que se maneja, adicionalmente
a este escenario esta el hecho de que gran parte de la economia esta bajo la
informalidad, porque sus lideres buscan evitar pagar las obligaciones financieras a
las que una organizacion en Colombia se ve enfrentada y que no ha tenido ningin
cambio trascendental por la escases de controles serios por parte de las entidades

estatales encargas de velar por la legalidad y consistencia de las empresas.

Cabe aclarar que la organizacién de la compafia de Jesus representada a través
del Colegio San francisco Javier en la ciudad de San Juan de Pasto, es
catalogada como mediana; sin embargo, la compafiia de Jesds que relne en
Colombia a colegios y universidades es un gran ejemplo de organizacion y trabajo

para las siguientes generaciones que deseen hacer empresa, en la actualidad es

%7 Red de observatorios regionales del mercado de trabajo. Diagnostico socioecondémico y del mercado de trabajo. Pag.
23.



un Colegio que ofrece educacion primaria, basica, secundaria y superior, esta

ultima a través de la universidad Javeriana.

2.2.3 El Colegio San Francisco Javier y su Certificacion. El presente trabajo
busca desarrollarse al interior del Colegio San Francisco Javier, teniendo en
cuenta que es una organizacion que ofrece la oportunidad y abre sus puertas a
estudiantes practicantes para que desarrollen los conocimientos adquiridos en las
aulas de clase, de tal manera que se pueda contrastar la teoria con la practica,
ademas, es una organizacion que demuestra mediante acciones concretas sus
deseos por mejorar continuamente como lo realizado mediante la certificacion
recibida por ICONTEC y que desea se realice su debido mantenimiento y

mejoramiento.

En la actualidad algunas empresas de tamafio mediano en la ciudad de San Juan
de Pasto cuentan con una buena capacidad econdémica para invertirla en
actividades que garanticen ser competitivas en el mercado, tal es el caso de la
certificacion de calidad alcanzada por el Colegio Javeriano, y la importancia del
trabajo ahonda aun mas cuando se tiene en cuenta que la oferta y nivel de calidad
de las instituciones educativas es mayor no solamente en las de caracter privado
sino también en las publicas, como lo expresa el gobierno a través de la politica
educativa 2011 — 2014 del ministerio de educacién “Una educacién de calidad es
aquella que forma mejores seres humanos, ciudadanos con valores éticos,
respetuosos de lo publico, que ejercen los derechos humanos y conviven en paz.
Una educacion que genera oportunidades legitimas de progreso y prosperidad

para ellos y para el pais. Una educacién competitiva, que contribuye a cerrar



brechas de inequidad, centrada en la institucién educativa y en la que participa

toda la sociedad”®®

Es entonces importante el paso que han dado algunas organizaciones en la region
por lograr su certificacion ante ICONTEC, puesto que contar con empresas que
poseen un buen nivel de competitividad permitird que la ciudad ingrese en un
proceso que poco a poco la saque de la realidad que vive y que la “ha
caracterizado dentro del conjunto de ciudades intermedias, por ser una ciudad de
menor desarrollo relativo. Sus niveles de crecimiento han sido siempre inferiores al
promedio histérico de la economia nacional. Incluso haciendo un anélisis de las
variables mas relevantes, se observa un estancamiento de su aparato econémico
en general. Pese a la disminucién en la tasa de desocupacion en los ultimos afios,
la ciudad de Pasto sigue presentando una tasa por encima de la tendencia
descendiente marcada por el promedio de las 13 ciudades del pais desde

comienzos de la década”>°.

Empresas como Transipiales, Bellatriz, Emas, el Colegio Inem, la sociedad médica
especializada San Juan y el Colegio San Francisco Javier son una muestra de las
empresas ubicadas en la region que se esfuerzan por mejorar, sin embargo, este
pequefio grupo demuestra “la importancia que en el comportamiento econémico
local tienen las ramas de servicios y comercio, restaurantes y hoteles. No
obstante, es también bastante claro que la rama de los servicios ha tenido una
tendencia creciente, pasando de aportar el 24,67% del PIB municipal en 2005 al
28,44% en 2010; mientras que la rama del comercio, restaurantes y hoteles

muestra una tendencia casi que constante durante dicho periodo” .

*8 Obtenido en:http://www.mineducacion.gov.co/1621/articles-
305555_archivo_pdf_presentacion_rectoresydirectivos.pdf

** Obtenido en: http://www.javeriana.edu.co/biblos/tesis/economia/tesis186.pdf

*% Red de observatorios regionales del mercado de trabajo. Diagnostico socioecondmico y del mercado de trabajo. Pag.
16



A pesar de que el aporte hecho por el sector de servicios es bueno, no resulta
Optimo que la economia de una ciudad se base en dicho sector pues el
crecimiento econdmico y desarrollo no sera el mejor en comparacion con las
demas ciudades del pais, principalmente por el escaso desarrollo industrial, a
pesar de ello, es de gran valor que las empresas como las educativas concentren
sus esfuerzos en mejorar el servicio que se ofrece a los estudiantes que a futuro
serdn quienes se encarguen de crear las empresas y se elimine situaciones como
la dificultad que tienen los narifienses para asociarse a fin de crear grandes

empresas, esto principalmente debido a la cultura que se maneja.

Resulta también valioso que el desarrollo del trabajo se lleve a cabo en una
mediana empresa porque “el trabajo mas urgente a nivel empresarial es con las

PYMES porque son el 90% de las empresas del pais”*

y que “en la economia
global sin calidad no es posible ser competitivo. La calidad es mas que un sistema
de su propia gestion. Sin duda ese sistema supone el cimiento—ineludible- sobre el
que construir todo aquello que conforma un concepto global de calidad: politicas

de seguridad laboral, de innovacién, ambientales, etc”*2,

De tal forma que la
empresa sea atractiva para quienes deseen realizar negocios en conjunto ya sea

con empresas extranjeras, nacionales o locales.

El anterior contexto que se ofrece al lector interesado en la investigacion tiene
como objetivo apoyar lo que hasta el momento ha realizado el Colegio San
Francisco Javier y procurar mejorarlo mediante el apoyo incondicional que se
pueda ofrecer a partir de los conocimientos adquiridos en las aulas de clase. De
esta manera se ratifica la necesidad de este trabajo para que quien esté

interesado en mantener y mejorar un Sistema de Gestion de Calidad en su

*! Situacion de la responsabilidad social ambiental de la empresa en las PYMES de Latinoamérica. Julio, 2007. Javeriana.
Pag. 13

* Obtenido en: http://www.pocorubato.com/automocion/calidad-eje-de-competitividad/



empresa tenga una guia de la realidad que se presenta actualmente en la ciudad
de San Juan de Pasto y del debido proceso que se debera realizar.

2.3 MARCO LEGAL

2.3.1 Normatividad Respecto al Tema de la Calidad Empresarial. La
normatividad respecto al tema de la calidad empresarial ha estado vigente afio
tras afo y progresivamente resurge, con nuevos temas que complementan las
versiones anteriores 0 que involucran a organizaciones que por diversos motivos
creian que no era posible implementar un Sistema de Gestion de Calidad, entre
otros puede mencionarse las caracteristicas de su empresa, 0 porque creian que
seria un tema de moda que pronto se olvidaria o porque el tema ha sido visto de
caracter voluntario; sin embargo, su continua actualizacion por parte de la
organizacion internacional para la estandarizacion ha logrado darle la debida
importancia que tiene este tema gracias a la globalizacion mundial. Asi, aquellas
empresas que ejecuten un Sistema de gestion de Calidad demostraran su posiciéon
en retribucion y agradecimiento a la region en la que se ubican y a sus clientes

internos y externos.

El presente marco legal garantiza que el trabajo de campo a desarrollarse tenga
un alto nivel de confiabilidad en cuanto a los resultados que se espera demostrar a
guien esté interesado en su contenido, asi como también generar un marco en el
cual el lector pueda contextualizarse respecto a la normatividad mas importante

gue rige al tema objeto de estudio.

Las normas que tendran gran incidencia en este trabajo son las que integran el
grupo de normas ISO 9000, puesto que aquella empresa que esté considerando
ser competitiva, llegar a nuevos mercados deberda demostrar con hechos
contundentes el atractivo de su organizacion. Para que la comunicacion entre los

involucrados sea la mas adecuada y esclarecedora en cuanto al tema central a



trabajar es importante conocer “la Norma ISO 9000, esta norma técnica
internacional describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad
los cuales constituyen el objeto de la familia de normas ISO 9000 y define los
términos relacionados con los mismos”*.

2.3.2 Norma Técnica Colombiana que Certifica al Colegio San Francisco
Javier. Para el presente documento la norma de mayor relevancia sera la norma
técnica ISO 9001 puesto que resulta importante para el desarrollo de este trabajo
y ademas por ser la norma bajo la cual el Colegio San Francisco Javier recibio la
certificacion en calidad por ICONTEC, “esta norma especifica los requisitos para
un Sistema de Gestion de Calidad, cuando una organizacion necesita demostrar
su capacidad para proporcionar de forma coherente productos que satisfagan los
requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables y aspira a aumentar la
satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los
procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la

conformidad con los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables”**

“Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo
organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacion para
cumplir los requisitos del cliente, los reglamentarios y los propios de la

organizacion”®,

Otra de las normas que se tendra en cuenta en este documento por su incidencia
en el tema relacionado a los sistemas de gestion de la calidad es la norma ISO

9004 que “proporciona orientacion sobre un rango mas amplio de objetivos de un

** Normas fundamentales sobre gestion de la calidad y documentos de orientacidn para su aplicacion.
Editorial Icontec. 2004. Pag. 1.

* Ibid. P4g. 1NTC 9001.

* Ibid. Pg. .



Sistema de gestion de Calidad que la norma ISO 9001, especialmente para la
mejora continua del desempefio y de la eficiencia globales de la organizacion, asi
como su eficacia. La norma se recomienda como una guia para aquellas
organizaciones cuya alta direccion desee ir mas alla de los requisitos de la norma
ISO 9001, persiguiendo la mejora continua del desempefio. Sin embargo, no tiene

la intencién de que sea utilizada con fines contractuales o de certificacion”*®

La importancia de involucrar las dos normas mencionadas anteriormente se
fundamenta en que “se han desarrollado como un par coherente de normas para
los sistemas de gestion de la calidad, las cuales han sido disefiadas para
complementarse entre si, pero que pueden utlizarse igualmente como
documentos independientes. Aunque las dos normas tienen diferente objeto y
campo de aplicacion, tienen una estructura similar para facilitar su aplicacién como

un par coherente”’.

Finalmente, una de las normas que debe estar incluida en este marco dada la
relevancia que tiene su contenido y relacion con el tema de esta investigacion es
la NTC ISO 19011 la cual “proporciona orientacion sobre la gestion de los
programas de auditoria, la realizacion de auditorias internas o0 externas de
sistemas de gestion de la calidad y/o ambiental, asi como sobre la competencia y
la evaluacion de los auditores. Esta prevista para aplicarla a una amplia gama de
usuarios potenciales incluyendo auditores, organizaciones que estén
implementando sistemas de gestién de la calidad y/o ambiental, organizaciones
gue necesitan realizar auditorias de sistemas de gestion y/o ambiental por razones

contractuales, y organizaciones involucradas en la certificacion o formacion de

*® Normas fundamentales sobre gestion de la calidad y documentos de orientacidn para su aplicacion.
Editorial Icontec. 2004. Pag. 3.

“’Ibid. Pag. 3.



auditores, certificacién/registro de sistemas de gestion, acreditacion o
normalizacion en el area de la evaluacién de la conformidad”*®

El compendio de las normas anteriormente presentadas tiene como fin garantizar
gue cada una de las actividades que se vayan a ejecutar y llevar a cabo al interior
del Colegio San Francisco Javier en pro del mantenimiento y mejoramiento del
Sistema de gestion de Calidad el cual consiste en ser “llevado a cabo mediante la
asignacion de un Auditor Senior y/o Consultor Ayudante, quien mantiene
comunicacién permanente con laEmpresa, y al mismo tiempo se
pautan Auditorias periodicas de Seguimiento, para de esa forma tener bajo control
el Sistema. Este servicio es disefiado a medida y segun las necesidades de cada

cliente”?; garanticen la confiabilidad y validez necesarias para su aprobacion.

2.4 MARCO CONCEPTUAL

El siguiente marco conceptual se presenta como herramienta que permita aclarar
al lector acerca del contenido de esta propuesta, sin embargo, el lenguaje que se
ha tratado utilizar durante todo el documento ha sido basico y gran parte de la
conceptualizacion se ha integrado en el marco tedrico con el fin de que su

contenido sea mas claro y su comprension sea la mejor

Calidad: conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren

capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas.

Empresa: es una organizacion, institucion, o industria, dedicada a actividades o
persecucion de fines econémicos o comerciales, para satisfacer las necesidades
de bienes y/o servicios de los demandantes, a la par de asegurar la continuidad de

la estructura productivo-comercial asi como sus necesarias inversiones.

*® Ibid. P4g. ix.

* Obtenido : http://www.spiritsa.com.ar/consultoria.php#arriba


http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Instituci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Industria
http://es.wikipedia.org/wiki/Lucro
http://es.wikipedia.org/wiki/Servicios
http://es.wikipedia.org/wiki/Inversi%C3%B3n

Competitividad: capacidad de generar la mayor satisfacciéon de los consumidores
fijado un precio o la capacidad de poder ofrecer un menor precio fijada una cierta
calidad, o sea, la optimizacién de la satisfaccion o el precio fijjados algunos

factores.

Mercado: cualquier conjunto de transacciones o acuerdos de intercambio de
bienes o servicios entre individuos o asociaciones de individuos. El mercado no
hace referencia directa al lucro o a las empresas, sino simplemente al acuerdo

mutuo en el marco de las transacciones.

Globalizacion: es un proceso econémico, tecnolégico, social y cultural a gran
escala, que consiste en la creciente comunicacion e interdependencia entre los
distintos paises del mundo unificando sus mercados, sociedades y culturas, a
través de una serie de transformaciones sociales, econdmicas y politicas que les

dan un caracter global.

Evaluacion: es una prueba en la que se mide el nivel
de conocimientos, aptitudes, habilidades o de unas capacidades
fisicas determinadas. Se usa como herramienta para determinar la idoneidad de
alguien para la realizacion de una actividad o el aprovechamiento de unos

estudios.

Mantenimiento preventivo: es el destinado a la conservaciéon de equipos o
instalaciones mediante realizacion de revisién y reparacion que garanticen su
buen funcionamiento y fiabilidad. El mantenimiento preventivo se realiza en
equipos en condiciones de funcionamiento, por oposicién al mantenimiento
correctivo que repara o pone en condiciones de funcionamiento aquellos que

dejaron de funcionar o estan dafiados.
Mejora: Cambio o modificacion hecha en algo para mejorarla

Valor agregado: es el valor adicional que adquieren los bienesy servicios al ser

transformados durante el proceso productivo. En otras palabras, el valor


http://es.wikipedia.org/wiki/Lucro
http://es.wikipedia.org/wiki/Empresas
http://es.wikipedia.org/wiki/Econ%C3%B3mico
http://es.wikipedia.org/wiki/Tecnol%C3%B3gico
http://es.wikipedia.org/wiki/Social
http://es.wikipedia.org/wiki/Cultural
http://es.wikipedia.org/wiki/Comunicaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Interdependencia
http://es.wikipedia.org/wiki/Mundo
http://es.wikipedia.org/wiki/Global
http://es.wikipedia.org/wiki/Conocimiento
http://es.wikipedia.org/wiki/Aptitud
http://es.wikipedia.org/wiki/Habilidad
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Capacidades_f%C3%ADsicas&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Capacidades_f%C3%ADsicas&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Mantenimiento_correctivo
http://es.wikipedia.org/wiki/Mantenimiento_correctivo
http://es.wikipedia.org/wiki/Valor_econ%C3%B3mico
http://es.wikipedia.org/wiki/Bienes
http://es.wikipedia.org/wiki/Proceso_productivo
http://es.wikipedia.org/wiki/Valor_econ%C3%B3mico

econdmico que un determinado proceso productivo adiciona al ya plasmado en

las materias primas utilizadas en la produccion.

Auditoria: revisar, examinar y evaluar los resultados de la gestion administrativa y

financiera de una dependencia o entidad

Sensibilizar: Hacer que una persona se dé cuenta de la importancia o el valor de

una cosa, o que preste atencion a lo que se dice o se pide
ACODECI: Asociacién de colegios Jesuitas de Colombia.
ISO: Organizacion internacional de normalizacion

Certificaciéon: La certificacion, o evaluacion de la conformidad, es la actividad que
respalda que una organizacion, producto, proceso 0 servicio cumple con los

requisitos definidos en normas o especificaciones técnicas.

SGC: Sistema de Gestion de Calidad


http://es.wikipedia.org/wiki/Valor_econ%C3%B3mico
http://es.wikipedia.org/wiki/Producci%C3%B3n_(econom%C3%ADa)
http://es.wikipedia.org/wiki/Materias_primas

3. PROCESO METODOLOGICO

3.1 ALCANCE DE LA INVESTIGACION

A fin de garantizar la veracidad, y obtencién de los mejores resultados, el presente
trabajo se basa en un nivel cientifico de alcance con predominancia de tipo
descriptivo complementado con el alcance de tipo exploratorio, teniendo en cuenta
que el principal objetivo del trabajo requiere que se realice el analisis respectivo de
la realidad que se presenta actualmente, referente a la calidad en el Colegio San

Francisco Javier de San Juan de Pasto.

La importancia de fundamentar este trabajo con el alcance de tipo descriptivo
radica segun Hernandez Sampieri en que “mide de manera independiente los
conceptos o variables a los que se refieren. Aunque, desde luego, pueden integrar
las mediciones de cada una de dichas variables para decir como es y cOmo se
manifiesta el fendmeno de interés”™®, y exploratorio porque “los estudios
exploratorios nos sirven para aumentar el grado de familiaridad con fenbmenos
relativamente desconocidos, obtener informacion sobre la posibilidad de llevar a
cabo una investigacion mas completa sobre un contexto particular de la vida real,
investigar problemas del comportamiento humano que consideren cruciales los
profesionales de determinada area, identificar conceptos o variables promisorias,
establecer prioridades para investigaciones posteriores 0 sugerir afirmaciones
(postulados) verificables (Dankhe, 1986)"".

% HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto y otros. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION. Mc Graw Hill, Segunda Edicién.
MEXICO, 1998. p.61.

*! Obtenido de: http://es.scribd.com/doc/7130674/SAMPIERI-Capitulo-4



3.2 PARADIGMA DE LA INVESTIGACION

En cuanto al paradigma con el cual se llevara a cabo este trabajo es bajo el
meétodo cientifico inductivo, teniendo en cuenta que se interesa en caracterizar la
actualidad del Sistema de Gestién de Calidad del Colegio San Francisco Javier y
su mantenimiento y mejoramiento, y por ello repercute en que las categorias a
identificar y ser valoradas permitan caracterizar y plasmar la realidad para postular

ideas que mejore la situacion actualmente presentada.

Teniendo en cuenta que la funcion de este trabajo es ver la realidad del objeto de
estudio e interpretarlo, serd de tipo cualitativo porque asi la visién que se podra
obtener sera subjetiva, que segun los trabajos de Francis Bacon “consiste en
establecer enunciados universales ciertos a partir de la experiencia, esto es,
ascender légicamente a través del conocimiento cientifico, desde la observacion
de los fendbmenos o hechos de la realidad a la ley universal que los contiene.
Resumiendo las palabras de Mill (1973, las investigaciones cientificas
comenzarian con la observacion de los hechos, de forma libre y carente de
prejuicios. Con posterioridad -y mediante inferencia- se formulan leyes universales
sobre los hechos y por induccion se obtendrian afirmaciones aun mas generales

que reciben el nombre de teorias”>?.

3.3 ENFOQUE DE INVESTIGACION

Teniendo en cuenta que el tema del trabajo es el Sistema de Gestién de Calidad
en el Colegio San Francisco Javier y el paradigma bajo el cual se desarrollara el
trabajo en este documento propuesto, el enfoque que mejor se adapta es el critico

social, porque se pretende dar a conocer a través de un proceso de analisis el

> Obtenido en: http://www.eumed.net/cursecon/libreria/rgl-evol/2.4.1.htm



grado de afinidad entre la empresa y el mantenimiento y mejoramiento del SGC,
elementos que componen y afectan a los clientes internos y externos por el

desarrollo de las actividades a las que se dedican.

Ademas es importante considerar que segun Hoyos las ciencias critico sociales
“tienen que ver con los procesos de organizacién de la comunidad. Por eso estas
ciencias generan un poder social. La informacion que se tiene sobre el
comportamiento de un grupo es poder, asi como la reflexién que se provoca en un

grupo al mostrarle la situacion social y econémica también es poder”>2.

3.4 TIPO DE INVESTIGACION

El presente trabajo, dentro del paradigma cualitativo se clasifica en la investigacion
participacion porque se desea ver a través de un proceso de andlisis el grado de
afinidad entre el Colegio San Francisco Javier y el Sistema de Gestion de Calidad
ISO 9001:2008 a través de herramientas de trabajo como el estudio realizado por
el estudiante o aprendiz con apoyo por parte de la organizacién objeto de estudio
y aquellas que se encuentran relacionadas con la consecucion de los objetivos de
investigacion inicialmente planteados. Dicha participacion de los actores es
fundamental para garantizar a quien interese el contenido del presente trabajo el
plasmar la realidad de lo sucedido en cuanto al tema del mantenimiento y
mejoramiento del Sistema de Gestion de Calidad al interior del Colegio San

Francisco Javier.

El trabajo se fundamenta en la investigacion participacion, puesto que este método
‘incorpora los presupuestos de la epistemologia critica, organiza el analisis y la
intervencidn como una pedagogia constructiva de disolucion de los privilegios del

proceso de investigacién como punto de partida para un cambio social de alcance

> Obtenido en: http://eav.upb.edu.co/banco/files/INVESTIGACIONPSICOLOGIAYEDUCACIONAMBIENTAL_O.pdf



indeterminable. Esa busqueda del conocimiento se caracteriza por ser colectiva,
por proporcionar resultados cuya utilizacion y gobierno corresponde a los propios
implicados, que deben haber determinado el proceso de conocimiento a la vez que
experimentado en el mismo un proceso de maduracién colectiva (De Miguel, 1993,
97-101). Por otra parte, y esta cuestion es central, los iniciadores de la IAP se
previenen contra su propio poder concibiéndose "como participantes y aprendices
en el proceso, aportando sus conocimientos y convirtiéendose también en objeto de
analisis" (IOE, 1993: 69). Los investigadores entran asi en un proceso en que la
objetivacion de si mismos, en una suerte de inagotable sociologia del
conocimiento, se convierte en testigo de la calidad emancipadora de su actuacion
(Rahman, 1991: 34)"*,

3.5 FUENTES DE INVESTIGACION

La informacién a recolectar sera de fuente primaria obtenida por medio de una
entrevista y encuestas a los colaboradores del Colegio San Francisco Javier
objeto de estudio. Ademas, con trabajos de campo y con ayuda de herramientas
como la observacion, dicha informacion sera en un total de 45%. En cuanto a la
informacion secundaria correspondera al 50% del total de la informacién obtenida
principalmente extraida de libros, revistas econémicas, sociales, textos, fotografias
e internet; finalmente se espera que el 5% restante de la informacion base para la
realizacion del presente trabajo se obtenga de herramientas didacticas como
mapas conceptuales y gréaficos, cabe a aclarar que existe un margen de error que
se presenta en todo trabajo por factores ajenos e incontrolables por parte del

estudiante.

> Obtenido en:
http://scholar.google.com.co/scholar_url?hl=es&q=http://cmap.upb.edu.co/rid%3D1196382607308_372856299_297/I
AP.doc&sa=X&scisig=AAGBfm3FVNVsK4HVOVBsAMLFwrbTGmOQ&oi=scholarr&ei=ylu9T47FAqWO6gGNjvOw&ved=0CA
YQgAMOADAA



Lo anterior se busca realizar a fin de garantizar la confiabilidad y validez de los
resultados obtenidos a partir del trabajo llevado a cabo y que ademas sea de gran
ayuda y utilidad el contenido de la misma a quien interese, siempre y cuando sea

para mejorar el bienestar de los demas.

% FUENTES TECNICAS
-Trabajos de campo

Fuentes de informacion -Entrevistas

45% primaria -Encuestas

-Observacion

-Textos
-Libros
-revistas
Fuentes de informacion -fotografias
50% secundaria -internet
-Archivos

-Periodicos

-Mapas conceptuales
Fuentes de informacién -Gréficos

5% terciaria

3.6 TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

El trabajo que se desea plantear en este documento tiene como prioridad
interpretar en consonancia con aspectos tedricos la realidad de la empresa y el
Sistema de Gestion de Calidad bajo el cual esta certificada basado en
herramientas de trabajo y de recoleccion de informacién con formatos previamente
establecidos y elaborados por el estudiante como la entrevista y encuesta, que se
aplicara a los colaboradores objeto de estudio y demas participantes relacionados
0 que poseen la informacion y capacidades para dar fundamentos que mejoren los

resultados deseados y obtenidos.



La entrevista y encuestas deberan ser elaboradas con base en los fundamentos
tedricos y practicos de caracter investigativo, a fin de garantizar que los hechos
contrastados entre el objetivo del trabajo y la realidad de la organizacion y el
manejo del mantenimiento y mejoramiento de la calidad tenga un alto nivel de
confiabilidad garantizado por las herramientas aplicadas pues “la entrevista
consiste en el intercambio de informacion oral que se realiza entre dos 0 mas
personas con el propdsito de saber el punto de vista de un tema que solo puede

obtenerse de las personas entrevistadas”>

y el propésito de la aplicacién de
herramientas como la encuesta “es la obtencion de la mayor cantidad de
informacion que permita el desarrollo de mediciones (indicadores), las cuales
reflejaran el estado actual de satisfaccion de los clientes y facilitara la toma de

acciones pertinentes a mejorar tal situacion”*®.

3.7 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Teniendo en cuenta que este trabajo se basa en un nivel cientifico de alcance con
predominancia de tipo descriptiva complementada con el alcance de tipo
exploratoria, el tratamiento se abordara desde la perspectiva analitica, ya que “es
aquel método de investigacion que consiste en la desmembracion de un todo,
descomponiéndolo en sus partes o elementos para observar las causas, la
naturaleza y los efectos. El andlisis es la observacion y examen de un hecho en

particular™’

Es importante aclarar que la organizacion objeto de trabajo se ha definido con

base en elementos como trayectoria de la empresa, tamafio de la organizacion y

% Garcia, José. Métodos de investigacion administrativa. Editorial Trillas. 2005. Pag. 115.

*® Rios Giraldo, Ricardo. Seguimiento, medicion, analisis y mejora en los sistemas de gestion. ICONTEC. 2008.
Pag. 33

*” Obtenido en: http://www.eumed.net/libros/2007a/257/7.1.htm



variables de gran importancia para garantizar que el trabajo realizado permita
obtener resultados importantes como la consecucion de los objetivos en este
documento planteados y el aprendizaje formal por parte del estudiante y de ser
posible generalizar los resultados hacia el sector empresarial de la ciudad de San

Juan de Pasto.

3.8 PRESENTACION DE LA INFORMACION

En la investigacibn aqui presentada se utilizaran técnicas estadisticas para
calcular la muestra, también se empleara la Norma Técnica Colombiana NTC
1486 actualizada, se expresara la informacién con ayuda de graficas, tablas y a
manera de texto dividido por capitulos que contengan lo mas importante del

trabajo, el cual se sustentard a manera de exposicion.

En el desarrollo de la sustentacién se acudird a ayudas didacticas que faciliten la
transmision de la informacidn, y consecuentemente ésta se reciba con el mensaje

preciso y de acuerdo a lo esperado.

3.9 POBLACION

El Colegio San Francisco Javier cuenta actualmente con 157 colaboradores
distribuidos de la siguiente manera al interior de la organizacion; directivos de obra
educativa 86; administrativos de obra educativa 48; en patrimonio vinculado que
esta integrado por la finca de Villa Loyola cuenta con 10 y por la casa de ejercicios
de San Ignacio que tiene 3 personas; en el templo hay 2: vida comunitaria 2 y 5

aprendices.



La presente propuesta de trabajo se espera llevarla a cabo con el personal
directamente relacionado en la obra educativa de la organizacion, sin embargo,
segun las necesidades de la direccion administrativa del Colegio la propuesta

podré ser dirigida al talento humano que presente la disposicién y necesidad.

3.10 MUESTRA

Teniendo en cuenta el objeto y campo de trabajo de la presente propuesta, la
muestra sera de 68 colaboradores, un poco mas del 50% de la poblacion que

integra la obra educativa de la organizacion.

Este numero de colaboradores permitira obtener informacion de caracter
investigativo real y suficiente para obtener los objetivos propuestos de manera
satisfactoria.

3.11 CRITERIOS DE SELECCION

3.11.1 Criterios de Inclusion.

e Trabajadores del Colegio San Francisco Javier activos en el afio 2013 que

integren la division de la obra educativa.

e DIRECTOR ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO del Colegio San Francisco

Javier



3.11.2 Criterios de Exclusion.

e Trabajadores del Colegio San Francisco Javier que no estén directamente

relacionados con la obra educativa del Colegio

e Proveedores o personas con funciones de asesoria y/o externas al Colegio.

3.12 ERRORES Y SESGOS

3.12.1 De Informacidn. Son los sesgos que se producen durante el proceso de la
recoleccion de informacién, ya sea por la obtencién de informacién incompleta o
errébnea; depende de la veracidad en las respuestas que dan las personas
encuestadas. La informacidén que el encuestado proporciona puede ser incorrecta
debido a olvido, subjetividad, confusion, desconfianza, ignorancia, incomprension
o modificacion de la respuesta por la propia encuesta o medicion incorrecta de

parametros.

3.12.2 De Aplicacién. Para minimizar estos errores y sesgos se aplicara una
prueba piloto que permitird identificar las preguntas mal formuladas, incompletas,
no pertinentes, poco entendibles, con el fin de ajustar el instrumento y obtener la

informacion adecuada para la investigacion.

3.13 CONSIDERACIONES ETICAS

Principio de Autonomia: define el derecho de toda persona a decidir por si misma

en todas las materias que la afecten de una u otra manera, con conocimiento de



causa y sin coaccién de ningun tipo. Determina también el correspondiente deber
de cada uno de respetar la autonomia de los demas.

Principio de Justicia: define el derecho de toda persona a no ser discriminada por
consideraciones culturales, ideoldgicas, politicas, sociales o econdmicas.
Determina el deber correspondiente de respetar la diversidad en las materias
mencionadas y de colaborar a una equitativa distribucion de los beneficios y
riesgos entre los miembros de la sociedad.

Principio de no maleficencia: define el derecho de toda persona a no ser
discriminada por consideraciones biolégicas, tales como raza, sexo, edad,
situaciéon de salud, etc. Determina el correspondiente deber de no hacer dafio, aun

cuando el interesado lo solicitara expresamente®®,

*% Obtenido en: http://www.slideshare.net/natho/etica-principios



4. RESULTADOS

4.1 ENCUESTA A TRABAJADORES

La encuesta que a continuaciéon se relaciona fue aplicada a 68 trabajadores del
Colegio San Francisco Javier de Pasto, con el fin de conocer informacion real de

la situacion actual del Colegio y la percepcién de los empleados hacia los temas
tratados.

1. Conoce usted el procedimiento de calidad bajo el cual realiza sus

actividades laborales:

No Frecuencia

Respuestas |encuestados| Frecuencia relativa porcentual
Muy bien 26 0,382 38,2%
Lo suficiente 37 0,544 54,4%
Muy poco 5 0,074 7,4%
68 1 100%




Lo anterior nos demuestra que hay un indice de colaboradores superior a la mitad,
equivalente a un 54% de la empresa que asegura que el procedimiento de calidad
bajo el cual realizan sus actividades laborales lo conocen suficientemente para su
buen desarrollo y darle la debida solucion a las diferentes situaciones o

problematicas a las que se enfrentan diariamente.

Sin embargo, el 38.2% de los encuestados dice conocer muy bien el
procedimiento de calidad, el cual a pesar de ser un buen porcentaje de
colaboradores que se consideran seguros al momento de actuar segun su
procedimiento no resulta ser el mejor, debido a que lo 6ptimo seria que fuese
superior al 70%.

Ademas, el 7.4% de los colaboradores afirman que lo conocen muy poco, lo que
demuestra ciertas dudas acerca de la estricta aplicacion del procedimiento, y la
eficiencia y eficacia de las actividades y metodologias aplicadas para la

socializacion de los mismos.

Es importante reconocer que la encuesta maneja un margen de error que se
puede presentar porque algunos de los colaboradores suministran informacion
para proteger los intereses de la empresa y de si mismos, lo que se convierte en
el margen de error, es decir, que se pudieron sentir evaluados por el estudio y no
deseaban salir mal calificados. La situacion anterior se escapa de las manos del
investigador, pero como todo estudio tiene su margen de error que no representa

mayor inconveniente.

Resulta trascendental identificar la causa real o causas por las cuales mas del
60% del personal no se siente seguro de conocer muy bien el procedimiento en el
que trabaja, para inicialmente hacer énfasis en mejorar sobre esas causas y
posteriormente incrementar el numero de personas con un alto grado de
conocimiento sobre el Sistema de gestion de Calidad del Colegio, tan cercano

como sea posible al 100% de los colaboradores.



2. Conoce los requisitos necesarios para llevar a cabo un cambio en alguna de
las actividades que ejecuta segun el SGC:

Frecuencia

Respuestas Frecuencia relativa porcentual
Siempre 31 0,456 45,6%
A veces 35 0,515 51,5%
Nunca 2 0,029 2,9%
68 1 100%

A partir de la informacion recolectada en la grafica anterior se puede evidenciar
que segun los colaboradores, el conocimiento de los requisitos necesarios para
llevar a cabo un cambio en alguna de las actividades que se ejecuta segun el
SGC es Optima siempre para el 45.6% de ellos, es decir, que 31 personas de las
68 encuestadas los conocen muy bien y se sienten con la capacidad de proponer
e implementar nuevos cambios, poseer claridad en los requisitos necesarios les
permite también contar con la confianza y seguridad suficientes para tener la
iniciativa de proponer posibles mejoras al proceso o procedimiento bajo el cual se

guia dia a dia.



Como complemento a lo explicado en el anterior parrafo, los requisitos son
conocidos a veces por el 51.5% de los trabajadores del Colegio. Este alto
porcentaje evita que mas de la mitad del personal se anime a tener iniciativas de
mejoramiento, no por la inexistencia de las mismas sino por falta de informacion,
lo que desafortunadamente disminuye la probabilidad de que existan mejoras en el
SGC y cambios para la organizacion que hagan de esta la preferida por el

mercado narifiense.

La tercera opcion de respuesta para la pregunta nimero 2 era nunca, la que fue
elegida por apenas el 2.9% del talento humano; las dos personas que marcaron
esa respuesta no son un valor muy represantativo de la muestra. Sin embargo,
tratAndose de una organizacion que ya cuenta con la certificacion otorgada por
ICONTEC es claro que no deberia existir personal sin conocimiento de la
documentacion que se ha generado hasta el momento para la obtencion del
certificado de calidad 1ISO 9001:2008. Con base en lo anterior debe ser prioritario
para la organizacion eliminar el porcentaje de desinformados a través de jornadas
de capacitacibn que toguen el tema y programas de incentivos para quienes
conozcan de posibles cambios en pro del mantenimiento y mejoramiento continuo
del SGC.

A partir de lo anterior se puede manifestar que muchos de los errores cometidos
por los trabajadores y que son corregidos por los jefes directos son ocasionados
por la ausencia de claridad en cuanto a las actividades que se deben ejecutar para
llevar a cabo un cambio y que posiblemente la escases de iniciativas presentadas
por los trabajadores se deba precisamente al desconocimiento de los requisitos
para presentar el cambio que posiblemente incremente la motivacion del presonal
y por ello prefieren mejor continuar el trabajo bajo las mismas indicaciones

confusas de siempre.

Sin embargo, cabe resaltar que si no el 45.6% es el mejor porcentaje, las

reuniones de trabajo realizadas de acuerdo al cronograma de la institucion podrian



estar generando buenos resultados al mantener no muy por debajo de la mitad al
personal con conocimientos excelentes acerca del SGC que podria ser
complementado con un buen programa de salud ocupacional dirijido a aumentar la

calidad del trabajador en las labores asignadas.

3. Considera que el apoyo y formacion que brinda el Colegio para el
mejoramiento y consecucion de los objetivos organizacionales es:

Frecuencia
Respuestas Frecuencia relativa porcentual
Excelente 23 0,338 33,8%
Bueno 42 0,618 61,8%
Malo 3 0,044 4,4%
68 1 100%

La pregunta tres demuestra que no se considera que el apoyo y formacion que
brinda la empresa para el mejoramiento y consecucion de los objetivos
organizacionales sea el mejor, porque tan solo el 33.8% de los encuestados
respondié que la labor realizada por el Colegio en relacién con la pregunta es
excelente, mientras que casi el doble de la muestra, es decir el 61.8% la

calificaron como bueno, y tan solo el 4.4% marco la casilla de malo.



Resulta preocupante para la organizacion que el acompafamiento brindado no
sea suficiente o por lo menos no esté obteniendo el impacto esperado en los
colaboradores. Es posible que cierta parte de ese apoyo esté teniendo los efectos
gue se buscan en cuanto al SGC pero no para la mision, visidbn y objetivos

organizacionales del Colegio.

Por lo tanto, puede percibirse un trabajo aislado por parte de cada una de las
areas del Colegio, en donde la parte académica no trabaja en equipo con la
administrativa y por ende los integrantes de cada area tampoco lo hacen; la
ausencia de ese trabajo colectivo y la falta de claridad de los objetivos
organizacionales trae consigo el bajo desempefio y desmotivacion de los
empleados. Sin embargo, por conocimiento del investigador la situacion es
comprensible, pues no se ha buscado una integracién entre los trabajadores que

mejore el rendimiento laboral, y por ello puede existir dicha problematica.

La gréafica también permite demostrar que se debe realizar acciones concretas
para mejorar el impacto del acompafiamiento en el logro de los objetivos
organizacionales al 62.2% de los colaboradores que no consideran que este tema

se desarrolle con excelencia.

4. ¢Conoce de iniciativas de cambio que se puedan implementar en los

procedimientos que integran el SGC?

Frecuencia

Respuestas Frecuencia relativa porcentual
Si 13 0,191 19,1%
No 55 0,809 80,9%
68 1 100%




En cuanto a las posibles innovaciones que se podrian implementar dentro de los
procedimientos que integran el SGC del Colegio San Francisco Javier, segun la
grafica anterior se puede observar que el 19.1% de los colaboradores tienen ideas
gue pueden aportar al mejoramiento continuo o por lo menos brindarle un nuevo
aire que permita mantener el entusiasmo en el trabajo. Haciendo buen uso de esta
informacion las directivas del Colegio tendran que identificar las mejores opciones
para que cada persona con sus aportes e ideas tenga la posibilidad de expresarlas
de la manera facil y eficiente, y ademas brindarle las garantias para que asuman

los riesgos para de a conocer sus propuestas.

Por el contrario, de los 68 encuestados, 55 de ellos, es decir el 80.9% de la
muestra afirma no tener nuevas ideas. A pesar de esto, la situacion se puede
presentar porque prefieren contestar de manera diferente a la opcion que hace
visualizar mayor trabajo inicialmente, perdiendo de vista las oportunidades y
beneficios que dichos cambios que ellos mismos han percibido les podrian
generar a futuro. Entonces con ayuda de estrategias de afianzamiento en la

confianza de los trabajadores y la motivaciéon de estos ya sea econdémica o de



cualquier otro tipo se lograria incrementar su participacion en el mejoramiento

continuo del Colegio a travées del trabajo colectivo.

Referente al conocimiento y desconocimiento de nuevas ideas, segun sea el caso,
es posible que los colaboradores no perciban la oportunidad ni el espacio para
expresarlas o ninguna retribucién por parte de la organizacion a sus aportes
extralaborales, y por ello prefieran no comunicarlas. Esta pregunta guarda mucha
relacion y coherencia con la pregunta anterior y los resultados obtenidos, teniendo
en cuenta que no fue muy buena la valoracion dada al acompafiamiento de la

organizacion.

Sera una prioridad realizar recomendaciones al DIRECTOR ADMINISTRATIVO Y
FINANCIERO del Colegio, para que se asuma el compromiso que garantice a los
empleados una metodologia mas dinamica en la recepcion e implementacion de

las ideas.

5. ¢Harealizado alguna propuesta de mejoramiento para el desarrollo de sus

actividades laborales?

Frecuencia

Respuestas Frecuencia relativa porcentual
Si 26 0,382 38,2%
No 42 0,618 61,8%
68 1 100%




Esta pregunta permite complementar a la anterior y conocer con mayor claridad y
realidad el porcentaje de colaboradores que cuentan con iniciativas de cambio en
pro de mejorar el rendimiento laboral, porque el 38.2% de los que contestaron esta
pregunta afirman haber realizado algun tipo de propuesta de mejoramiento, es
decir, exactamente el doble (19.1%) por encima de quienes contestaron conocer
de alguna iniciativa de cambio. Teniendo en cuenta estas cifras y con base en la
informacion solicitada, se puede recalcar la fortaleza con la que cuenta el Colegio,
pues tiene con un talento humano que posee el conocimiento de iniciativas de
cambio que podrian generar ventajas competitivas sobre el mercado y a la vez se
convierte en una muy buena oportunidad para aprovechar, puesto que hasta ahora
no se la ha tenido en cuenta, perdiendo completamente de vista los beneficios que
se obtienen de tener un punto de vista diferente al de la direccion administrativa de

cualquier organizacion.

Por otra parte, el 61.8% contestd no haber realizado propuesta alguna de
mejoramiento, el Ultimo porcentaje permite identificar que en la pregunta anterior
mas o menos el 20% de los encuestados oculté informacion en su respuesta para
protegerse a si mismos, es decir, que 42 de los encuestados consideran no tener
conocimiento de alguna iniciativa y por ende no han realizado propuestas de



mejoramiento. Sin embargo, todos y cada uno de los colaboradores conocen muy
bien las situaciones que desean cambiar, incluso saben cuél seria la mejor
manera de afrontarlo, por ello es muy importante fomentar en cada uno una
cualidad innovadora y propositiva para que cuando aporten cualquier idea por

infima que parezca la den a conocer al equipo de trabajo.

Asi, el 20% que oculté informacion también cuenta con ideas importantes que
permiten generar cambios al interior de la organizacion; esto se pudo presentar
por varias razones, una de ellas es que en ocasiones pasadas hayan realizado
propuestas o dado a conocer sus ideas y pudieron no haber sido tenidas en
cuenta, lo que condujo a la desmotivacion del colaborador y a la interrupcion de su

proceso innovador.

Con base en la anterior grafica los resultados demuestran la importancia de
incrementar el nivel de participacion de los colaboradores en el logro de los
objetivos organizacionales, practica que se puede llevar a cabo inicialmente
estimulando el nivel motivacional, por ejemplo, demostrandoles el valor que tienen

sus aportes para la empresa, y asi adaptar sus ideas dependiendo de la realidad.

6. ¢Conoce el impacto que tienen sus responsabilidades en la calidad del

servicio?
Frecuencia
Respuestas Frecuencia relativa porcentual
Siempre 62 0,912 91,2%
A veces 4 0,059 5,9%
Nunca 2 0,029 2,9%
68 1 100%




La pregunta 6 arrojo resultados importantes porque demuestra un alto indice en el
conocimiento del impacto que tienen las responsabilidades de los trabajadores en
el servicio que ofrece el Colegio, a través de una mayoria representada por el
91.2% de los participantes, 0 sea que mas de la novena parte del personal es
consciente de que llevar a cabo de manera correcta sus responsabilidades esta
directamente relacionado con la satisfaccion total de los usuarios, pues su
satisfaccion significara que el cliente vuelva a hacer uso del servicio y mejor aun
gue recomiende la institucion educativa a familiares y conocidos, conocedores de

gue entre mas demanda haya mayores seran los beneficios percibidos.

Por otra parte el 5.9% de los encuestados contesté que Unicamente a veces es de
su conocimiento el impacto que tienen sus responsabilidades sobre la calidad del
servicio, quienes pueden llegar a ser un grupo representativo si se tiene en cuenta
el efecto domind negativo que generarian hacia quienes si lo conocen, es decir,
podrian confundir a sus compafieros de trabajo a tal punto que la claridad que
antes poseian en cuanto a la necesidad de la calidad al ejecutar sus tareas se
pierda de manera que se incrementaria el porcentaje que por ahora es bajo pero

gue requiere trabajo.



Y el 2.9% restante, dice no conocer en ninglin momento el impacto que tienen sus
responsabilidades sobre el usuario final ni sobre el servicio ofrecido, lo que
ocasiona que no diferencie las consecuencias y beneficios que trae consigo el
haber realizado su labor de una manera correcta o incorrecta, de esta manera su

trabajo no tiene direccién algunay por ende aparece la desmotivacion laboral.

A pesar de que la situacién no se torna preocupante, si debe convertirse en una
fortaleza para mejorar a futuro, que podria lograrse disminuyendo el 8.8% de
personas que no conoce siempre el impacto generado, a fin de incrementar a un
100% el numero de quienes conocen con bastante frecuencia el impacto de sus
labores diarias, a través de estrategias que permitan inculcar en los colaboradores

la cultura del Colegio, la cual es formar a los lideres del futuro.

7. El seguimiento y aplicaciébn de los requisitos del SGC tal como esta

documentado le ha permitido mejorar su desempefio:

Frecuencia
Respuestas Frecuencia relativa porcentual
Considerablemente 44 0,647 64,7%
medianamente 18 0,265 26,5%
Muy poco 6 0,088 8,8%
68 100%




Teniendo en cuenta el tamafio del Colegio San Francisco Javier, es comprensible
el tipo de resultados arrojados por la pregunta numero 7, es decir, que el
seguimiento y aplicacién de los requisitos del SGC tal como esta documentado es
una actividad que depende de cada uno de los trabajadores y asi mismo los
resultados que se pudieran llegar a obtener. Dependiendo de la calidad con la que
se haga el seguimiento y los requisitos sean aplicados acordes a la norma, los

resultados en el trabajo serdn mejores y existira algun tipo de avance.

Con base en lo anterior, el 64.7% le da una buena calificacion a dicha actividad,
pues consideran que el seguimiento y aplicacion de los requisitos del SGC tal
como estd documentado le ha permitido mejorar su desempefio
considerablemente, siendo este un porcentaje alto de trabajadores quienes
permitiran obtener una muy buena valoracién en el desarrollo de las auditorias,

brindandole la oportunidad al Colegio de renovar la certificacion.

A pesar de que el 64.7% de la muestra es un porcentaje alentador para las
intenciones del Colegio, es importante tener claro que la calidad es una filosofia y
un estilo de vida que deberia estar completamente impregnado en cada uno de los
integrantes de la organizacion. Lo anterior es posible hacerlo realidad a través de
un muy buen proceso de sensibilizacion y concientizacion en cuanto a la
importancia y beneficios que se obtienen al mantener y mejorar continuamente,

entre estas actividades esta la aplicacion debida de la documentacion.

Diferente a lo reflejado en la pregunta anterior, menos de la tercera parte de los
encuestados, es decir, el 26.5% considera que llevar a cabo el procedimiento tal y
como estd documentado no es tan positivo y/o no genera el impacto que se
espera, posiblemente por la sobrecarga laboral que significa trabajar bajo los
lineamientos de un SGC o falta de claridad de las razones que motivan el llevar a
cabo las actividades diarias bajo esa filosofia. Es Unicamente responsabilidad de

la direccion administrativa del Colegio eliminar todas las dudas que puedan tener



los colaboradores afianzando su conocimiento hacia la calidad y la importancia de

su colaboraciéon en el mantenimiento.

Finalmente el 8.8% realmente califica como muy poco el aporte del procedimiento
a sus labores diarias, situacién que se hace muy critica porque alrededor de la
décima parte del talento humano no estd a gusto con su trabajo en la
organizacion, el 8.8% de los encuestados se visualiza como una fuerte amenaza
para el crecimiento de la organizacion dada la continua evaluacion a la que es
sometido el Colegio ya que las no conformidades de manera repetitiva podrian

terminar con el retiro de la certificacion en calidad.

Es claro que realizar cambios a algunos de los procedimientos podria traer
beneficios en el rendimiento laboral o también se podria identificar los elementos
gue no son considerados como utiles segun los colaboradores en el
procedimiento, o también seria importante promover mesas de trabajo en las que
se permita conocer con mayor claridad las ventajas de llevar a cabo el
procedimiento como esta documentado, es decir, mediante la sensibilizacién y

concientizacion.

8. Determine una valoracion en cuanto al manejo que se le da a la
implementacion de un cambio a fin de mejorar el servicio educativo. Tenga

en cuenta que 1 es la calificacion mas bajay 5 la mejor.

Frecuencia | Frecuencia

Respuestas 1| 2| 3| 4 |5|Promedio| relativa | porcentual
Tiempo 1| 4| 32| 28| 3 3,41 0,2434 24%
Requisitos 4, 3| 20| 33| 8 3,56 0,2539 25%
Comunicacion | 0| 5| 25| 30| 8 3,60 0,2571 26%
Flexibilidad 0l 10] 27| 22| 9 3,44 0,2455 25%

14,01 1 100%




La grafica anterior demuestra que los colaboradores califican las cuatro opciones
de respuesta con un promedio superior a 3.4 o del 24%, la opcién con mejor
calificacion es la comunicacidén con un 26% de los encuestados. Este resultado se
debe en gran parte a la muy buena labor que ha llevado a cabo el Colegio en
relacion con la puesta a disposicion de diferentes medios de comunicacion propios
al interior de la empresa y al alto nivel de inversion destinado a la comunicacion
interna, teniendo a la comunicacion como una fortaleza se debera emprender
acciones concretas para que sea una oportunidad de crecimiento organizacional
siempre y cuando todas las areas del Colegio posean el presupuesto suficiente

para no disminuir su eficiencia y eficacia.

La segunda opcidon con mejor recepcion por parte de los colaboradores es la
comodidad percibida en cuanto a los requisitos exigidos para llevar a cabo un
cambio y la flexibilidad permitida en dicho proceso, expresada por el 25% de los
encuestados, a pesar de que el talento humano siente comodidad para llevar a
cabo un cambio, segun respuestas anteriores no tienen la confianza y seguridad

para realizar propuestas innovadoras. Seria entonces coherente complementar la



comunicacién y la comodidad ofrecida y percibida en el Colegio con jornadas en

las que se tenga como eje principal la recepcion de iniciativas de mejoramiento.

Con la misma participacion del 25% esta la flexibilidad ofrecida por el Colegio
hacia las actividades labores diarias, con calificacion promedio de 3.44, este factor
evaluado es una de las caracteristicas mas importantes en una organizacion ya
que en el momento en que exista demasiada burocracia y jerarquizacion muy
marcada, los procesos de la empresa se haran a muy baja velocidad tanto asi

hasta llegar a la desmotivacion marcada para tener actitudes pro activas.

Finalmente con un 24% de los encuestados, no muy alejado de los otros
resultados esta el tiempo, que a pesar de no ser un mal indicador precisamente
por la regularidad en las respuestas, si es un factor a tener muy en cuenta debido
a que por lo general, los cambios o correcciones a las no conformidades
encontradas en las auditorias se llevan a cabo en las fechas cercanas a la
proxima verificacion, dejando para ultima hora la elaboracién de los documentos
de tal manera que se sobrecarga al trabajador no solo de las actividades
referentes al SGC sino tambien de la parte académica, asi se disminuye la calidad
en el servicio, el desempefio y la motivacion del colaborador de la percepcion que
pueda tener hacia el SGC.

No hay que olvidar que la calificacion promedio de 3.4 a pesar de no ser mala
tampoco es muy positiva para los intereses de ser el mejor Colegio, de esta
manera se podria mejorar las condiciones laborales que repercutan en su salud

mental y fisca y asi las politicas tengan los resultados esperados.

9. ¢Considera que cuenta con el apoyo y la asesoria de directivos y
responsables de los procesos del SGC para solucionar las no

conformidades encontradas en auditorias, autocontrol, quejas y reclamos?



Frecuencia

Respuestas Frecuencia relativa porcentual
Si 59 0,868 86,8%
No 9 0,132 13,2%
68 1 100%

La presente grafica complementa la informacion suministrada en la pregunta
anterior, porque la calificacion obtenida por el manejo que se le brinda a los
cambios estd por encima de 3,4 en una escala de 1 a 5, los colaboradores
confirman en la presente pregunta que si se cuenta con el apoyo y la asesoria de
directivos y responsables de los procesos del SGC para solucionar las no
conformidades encontradas en auditorias, autocontrol, quejas y reclamos reflejado

con la confirmacién de 59 trabajadores es decir el 86,8% del total de encuestados.

El proceso de acompafiamiento hacia los empleados del Colegio puede verse
satisfactorio y como una oportunidad para seguir mejorando hasta llegar al 100%
de quienes sientan un verdadero apoyo en su labor diaria. No obstante, no es
conveniente tomar una posicion despreocupada en cuanto a este tema debido a

gue hay ciertos elementos que integran el acompafiamiento que segun lo visto en



preguntas anteriores no estan muy bien trabajados, como el caso de la iniciativa
por parte de colaboradores para proponer ideas y la generacién de espacios para

su recepcion y puesta en marcha.

Por otra parte se puede observar que hay un grupo que no se siente a gusto con
el apoyo brindado a su trabajo y que se demuestra con la inconformidad del 13,2%
de los encuestados, es decir, 9 de ellos opinan que no es bueno el
acompafnamiento que realiza el Colegio al SGC y es precisamente un grupo
representativo con quienes se deberia trabajar incrementando inicialmente el
apoyo hacia ellos o por otra parte identificar precisamente si en realidad no estan
recibiendo el acompafamiento o cual es el factor que hace que ellos perciban eso
hacia los directivos y responsables de los procesos del SGC. Existe |la posibilidad
de que haya algun factor desmotivador que afecte su rendimiento y termine por
afectar el del grupo que afirma que existe un buen acompafamiento por parte del

Colegio.

El trabajo en equipo es una de las herramientas mas importantes con las que
puede contar una organizacion y unicamente depende de esta misma el lograr la
debida coordinacion entre su talento humano y recursos para la obtencion de los
objetivos propuestos a través de estrategias de integracion y motivacién, entre las
mas efectivas estd el contar con un muy buen programa y sobre todo real

programa de salud ocupacional.

10.¢Actualmente presenta alguna dificultad que le impida lograr los objetivos
propuestos por la organizacion de manera eficiente y eficaz?

Frecuencia

Respuestas Frecuencia relativa porcentual
Si 9 0,132 13,2%
No 59 0,868 86,8%
68 1 100%




A partir de los resultados obtenidos con base en la pregunta nimero 10 se puede
concluir que la etapa de cumplimiento a cabalidad de la implementacion y
reglamentacion del Sistema de Gestion de Calidad ha sido llevada a cabo muy

bien por la direccion del Colegio.

Los resultados arrojados por la pregunta son positivos porque en ella el 86.8%, o
sea 59 de los 68 encuestados, coinciden en que no presenta dificultad alguna para
lograr los objetivos propuestos por la organizacion de manera eficiente y eficaz, es
un buen indicador teniendo en cuenta los propdsito de crecimiento que tiene la
organizaciéon para el futuro, sin embargo, el 13,2% de los colaboradores afirman

tener dificultades que desmejoran su rendimiento laboral

Resulta de gran importancia conocer la causa principal que ocasiona las
dificultades de los colaboradores al ejecutar sus labores diarias ya que es una de
las funciones principales de la organizacion velar por el bienestar de su equipo de
trabajo, por su bienestar al interior de la misma a fin de que su rendimiento y por

ende resultados ofrecidos sean los mejores.



Uno de las herramientas importantes que resultan de gran ayuda para mejorar el

bienestar laboral es mediante las demostraciones reales de las directivas hacia la

mano de obra con el programa de salud ocupacional.

11.Realice una valoracion de los recursos tangibles e intangibles ofrecidos por

la organizacion para el buen desarrollo de su labor diaria. Tenga en cuenta

que 1 es la calificacion mas bajay 5 la mejor.

Frecuencia | Frecuencia

Respuestas 1] 2| 3| 4| 5| Promedio| relativa | porcentual
Material de ensefianza | 2| 8| 20| 30| 8 3,50 0,1541 15%
Ambiente laboral 0Ol 2| 14| 38| 14 3,94 0,1736 17%
Nivel de exigencia 1| 0, 8| 20, 39 4,41 0,1943 19%
Reconocimiento laboral | 3| 9| 24| 27| 5 3,32 0,1464 15%
Crecimiento profesional | 1| 8| 11| 38| 10 3,71 0,1632 16%
Comodidad 0| 0| 20| 40| 8 3,82 0,1684 17%
22,71 1 100%




En cuanto a la valoracion que le dieron los encuestados a los recursos tangibles e
intangibles ofrecidos por la organizacién para el buen desarrollo de su labor diaria,
las respuestas guardan mucha relacion con las obtenidas en la pregunta nimero 8
debido a que el tiempo, los requisitos, la comunicacion y la flexibilidad hacen parte
del nivel de exigencia que impone la organizacion al que le dieron la calificacion
mas alta entre las opciones con un promedio de 4.41 en una escala de 1 a 5

donde uno es la calificacibn méas baja y cinco la mejor.

El 17% de las calificaciones fue para el ambiente laboral, es decir, que este
recurso fue calificado con un promedio de 3.94, siendo esa la segunda mejor
calificacién, muy posiblemente se deba a que las relaciones entre compafieros de
trabajo sea buena; sin embargo, es posible apreciar que hay grupos de
compafieros muy marcados sin dar cabida a nuevos integrantes lo cual no facilita
el ingreso de nuevo personal o iniciativas de cambio puesto que el trabajo de unos
puede verse afectado por el estado de animo o compromiso de sus comparieros

MmAas cercanos.

La comodidad en el Colegio fue calificado con un promedio de 3.82, muy
posiblemente la calificacion haya sido influenciada teniendo en cuenta las
remodelaciones que se llevaron a cabo en el Colegio infantil y con la reestauracion

del Colegio ubicado en el centro, este recurso obtuvo el 17% de la calificacién.

En la cuarta posicion por su calificacion promedio de 3.71 puntos se ubica el
crecimiento profesional, es decir, que los colaboradores pueden vislumbrar
posibilidades de obtener un mejor cargo que el actual o tal vez oportunidades de
incrementar su nivel educativo, pero habria que identificar si el crecimiento se
limita al interior de la organizacion o pueden hacerlo a través de la que ofrezca
mejores opciones, pues dependiendo de ello la organizacion deberia poner en
marcha planes de accion que vuelvan muy atractiva a la organizacién para atraer

a los mejores del mercado de la mano de obra.



El material de trabajo ocupa la quinta posicion con una calificacién promedio de
3.50, es decir, el 15% de la calificacion total, el resultado reflejado es comprensible
puesto que gran parte del material con el que se llevan a cabo las clases con los
estudiantes es propio del Colegio y no como lo realizado en otras instituciones
educativas que hacen uso de libros a los que tienen acceso facilmente, de esta
manera se logra darle un caracter diferenciador al servicio que ofrece el Colegio
de tal forma que los resultados sean aun mejores; no obstante, la quinta posicion
entre 6 opciones no es la mejor tal vez sea por lo dificil de la elaboracion del
material y porque no toda la insfraesctructura y material de trabajo con el que
cuenta el Colegio sea la mejor y pueda llevar a desmotivar la labor diaria del

empleado.

Finalmente el reconocimiento laboral obtuvo la peor calificacion, con un promedio
de 3.32 puntos, lo anteior genera una oportunidad para el investigador pues le da
sentido a la investigacion aplicada y la posibilidad de que los resultados sean tan
bien recepcionados como la iniciativa de proponer e implementar las estrategias
de solucién, entre ellas, la elboracién del programa de salud ocupacional se ve
como la mejor opcion que permita incrementar la motivacion, la percepcion de los
colaboradores hacia el reconocimiento laboral y hacia los otros recursos

evaluados anteriormente.

12.;El Colegio genera los espacios necesarios para dar a conocer las
dificultades, ventajas, desventajas, oportunidades y amenazas que usted
como colaborador conoce y que afecta el crecimiento individual y

organizacional?

Frecuencia

Respuestas Frecuencia relativa porcentual
Si 49 0,721 72,1%
No 19 0,279 27,9%
68 1 100%




Los resultados obtenidos en la pregunta numero 12 demuestran que el Colegio
cuenta con los espacios necesarios para dar a conocer las dificultades, ventajas,
desventajas, oportunidades y amenazas que los colaboradores perciben al interior
de la organizacion. Esta afirmacion se basa en el 72.1% de los encuestados, es

decir, 49 de ellos contestaron que si se generan dichos espacios.

Por otra parte el porcentaje de quienes no conocen o0 por lo menos no se sienten
satisfechos con esos espacios incrementé sustancialmente en relacién con lo
reflejado en las graficas anteriores, puesto que el porcentaje de quienes afirman
gue no se generan los espacios para dar a conocer las dificultades se ubica en el
27.9%, es decir, alrededor de 10 puntos porcentuales por encima de las graficas

anteriores.

Este es uno de los elementos importantes sobre el cual la organizacion debe
hacer énfasis debido a que casi la tercera parte de su equipo de trabajo no esta de
acuerdo con el manejo que se le brinda a la informacion que da a conocer si un

trabajador se esta viendo afectado en su crecimiento individual u organizacional.

Es prioritario se conozca por parte de la direccion del Colegio acerca de la

informacion que en muchas ocasiones Unicamente la conocen quienes estan en



contacto directo y permanente con los clientes o usuarios finales del bien o
servicio ofrecido. De esta manera se podran poner en marcha iniciativas que
mejoren la comunicaciéon al interior logrando aprovechar las oportunidades y

fortalezas con las que se cuenta y evitar o combatir las amenazas y debilidades.

13.¢La persona que esta a cargo de su acompafiamiento demuestra

preparacion y/o dominio de los temas?

Frecuencia

Respuestas Frecuencia relativa porcentual
Siempre 48 0,706 70,6%
A veces 20 0,294 29,4%
Nunca 0 0,000 0,0%
68 1 100%

La idoneidad del talento humano del Colegio San Francisco Javier es un tema muy
importante para las directivas del Colegio, de ahi que a partir de la gréafica se
posibilite visualizar que en ningln momento las personas que estan a cargo del
acompafamiento demuestran falta de preparacion, pues el 0% de los encuestados
contesté que nunca hay alguien que no demuestre algo de preparacion, lo que es

un muy buen signo para el mejoramiento continuo del Colegio.



Por otra parte el 29.4% de los colaboradores afirman que Unicamente a veces hay
preparacion y/o dominio de los temas por parte de quienes son delegados para el
acompafiamiento, este numero de personas, es decir, las 20 personas que
contestaron de esta manera pueden no estar sintiendo confianza en sus
superiores al momento de resolver algun tipo de dificultad por la falta de
preparacion que demuestren, dicha situacion ademas podria estar afectando la
motivacion de los mismos al no percibir ningan tipo de aprendizaje o formacion

profesional que les permita mejorar individualmente.

Tal como lo muestra la gréfica el 70.6% de los encuestados apoyan a quienes
realizan el acompafamiento en el Colegio, al contestar que en todas las ocasiones
gue han requerido apoyo han encontrado muy buenas respuestas y asesorias en
esta parte del talento humano, nuevamente este signo es muy positivo para

beneficio de todos.

Para una organizacion con deseos de posicionarse como la nidmero uno en un
mercado es significativo contar con una mano de obra altamente calificada, a
pesar de ello, antes de dar inicio a un proceso de formacion se debera realizar un
proceso en el que se logre comprometer a por lo menos el 90% de los
colaboradores para que haya iniciativa de aprender y mejorar por el bien comun,
es decir que ese compromiso se puede obtener a través de motivar a cada una de
las personas que en realidad buscan alcanzar objetivos mas ambiciosos que los

inicialmente planteados.

14.;,Cbémo calificaria el trabajo realizado por la organizacion en cuanto al
mantenimiento y mejoramiento del SGC después de haber alcanzado la

certificacion?

Frecuencia

Respuestas Frecuencia relativa porcentual
Excelente 26 0,382 38,2%
Bueno 42 0,618 61,8%




Malo 0 0,000 0,0%

68 1 100%

En cuanto a la calificacion otorgada por parte de los encuestados al trabajo
realizado por la organizacién en cuanto al mantenimiento y mejoramiento del SGC
después de haber alcanzado la certificacion se puede concluir que no es muy
favorable el punto de vista que tiene el talento humano de la empresa hacia la
direccién de la misma, lo anterior no quiere decir que sea pésima pero si que no

es optima.

Tan solo el 38.2% de los encuestados, es decir, Gnicamente 26 personas afirman
gue el trabajo realizado para mantener y mejorar el SGC es excelente, esto quiere
decir que menos de la mitad de los encuestados se sienten totalmente satisfechos
y tampoco perciben que a largo plazo la organizacion este buscando mejorar la

calidad del servicio educativo ofrecido por el Colegio.

El 61.8% restante de los encuestados, o0 sea 42 personas califican como bueno el
trabajo realizado para mantener y mejorar el SGC, lo que quiere decir que mas de
la mitad de los colaboradores perciben que la organizacion podria realizar un

esfuerzo mayor o aprovechar de mejor manera las oportunidades que posee la



organizacién a fin de ser atractivos para el mejor personal que se oferta en el
mercado de la ciudad de Pasto.

Lo anterior guarda mucha relacién con las preguntas numero 12 y 13, porgue si la
empresa genera los espacios para que los empleados den a conocer sus puntos
de vista hacia las actividades que emprende la organizacion seria mas provechoso
saber si se estd obteniendo el impacto esperado y mas aun si el acompafiamiento
otorgado es el adecuado, teniendo en cuenta las capacidades y conocimiento de

los acompafiantes.

El 0% de los encuestados calific6 como malo el acompafiamiento realizado por la
organizacién en el mantenimiento y mejoramiento del SGC del Colegio, lo cual es
un indicador positivo desde el punto de vista que por ahora nadie se encuentra

totalmente desmotivado con relacion al tema tratado en la pregunta nimero 14.

15.¢Cual es el medio de comunicacion, al interior de la organizacién, que

utiliza con mayor frecuencia con sus comparieros de trabajo?

Frecuencia
Respuestas Frecuencia relativa porcentual
Correo institucional 49 0,721 72,1%
Carteleras 5 0,074 7,4%
Verbal - oral 7 0,103 10,3%
Reuniones de trabajo 7 0,103 10,3%
68 1 90%




De acuerdo a los resultados obtenidos de la pregunta nimero 15 en la que se
pregunta acerca del medio de comunicacibn mas utlizado al interior de la
organizacién, claramente se visualiza que el de mayor uso es el correo
institucional con un 72.1% del total de la poblacion encuestada, es decir, 49 de
ellos coinciden en esta respuesta, mientras que medio verbal-oral y las reuniones
de trabajo tienen el mismo nimero de personas que lo ven como el de mayor uso

con un porcentaje de 10.3% para cada una de las opciones.

Es importante resaltar que el esfuerzo de la organizacion por contar con todos los
medios de comunicacion ha sido muy bueno, debido a que son muchas las
opciones que encuentran los colaboradores para comunicarse entre y con quienes
hacen parte del Colegio, ya que existe el correo institucional, las carteleras, el
verbal-oral y las reuniones de trabajo. Sin embargo, el hecho de que el mas
utilizado sea el correo institucional no es un buen indicador debido a la falta
humanismo que tiene este medio, es cierto que ha sido una innovacién que
disminuye costos y genera comodidad para quien hace uso de él, lo anterior no

guiere decir que sea el mejor pues en muchas ocasiones no permite conocer



coémo fue recibida la informacién compartida y tampoco hay un contacto directo

entre las personas.

Las carteleras son un medio muy util y permiten mantener informacion actualizada
y de cualquier tipo las 24 horas del dia, ademas de ser bastante atractivas no solo
para los colaboradores sino también para los usuarios de la organizacion
ofreciendo informacion que por otros medios no se podria dar a conocer, sin
embargo, no es uno de los medios de mayor frecuencia en cuanto al uso en el
Colegio San Francisco Javier, porque tan solo el 7.4% contestaron hacer uso de
las carteleras, situacion que se podria mejorar inicialmente con informacién de tipo

saludable como el bienestar al interior del Colegio.

Finalmente los medios verbal-oral y las reuniones de trabajo ofrecen una gran
variedad de oportunidades al compartir cualquier tipo de informacion con los
empleados, porque permite a quien ofrece la informacion analizar cuél fue la
reaccion de las personas al ser informadas y si el mensaje realmente fue
entregado de acuerdo a como se deseaba entregar, evitando asi posibles malos
entendidos, es decir, que sera una labor prioritaria de la organizacion el
incrementar el 10.3% arrojado por la encuesta, pues al contrario del correo
electrénico que deberia ser un medio de uso esporadico o de emergencia el verbal

si deberia ser de mayor frecuencia.

4.2 ENTREVISTA A DIRECTOR ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO

La entrevista que a continuacion se relaciona fue realizada al director
administrativo y financiera del Colegio San Francisco Javier de Pasto, con el fin de
conocer informacion real de la situacion actual del Colegio y el punto de vista de él
hacia los temas tratados.



UNIVERSIDAD DE NARINO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA PARA APLICAR A DIRECTOR ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO
DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
COLEGIO SAN FRANCISCO JAVIER

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION: Realizar un diagnostico al interior del
Colegio San Francisco Javier del Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2008,

norma que certifica a la institucion.

La informacion que suministre permitira identificar y fortalecer los datos de
caracter investigativo acerca de las debilidades y fortalezas del SGC del Colegio,
ademas, mejorara el funcionamiento de la organizacion a la que pertenece. Por
ello agradezco su colaboracién y muy comedidamente le solicito conteste de

manera sensata y responsable.

Nombre del entrevistado: Oscar Pantoja Agreda

Cargo del entrevistado: DIRECTOR ADMINISTRATIVO Y
FINANCIERO

Proceso del que es responsable: Gestion Humana  Administrativo vy
Financiero

1. ¢Actualmente como considera que deberia llevarse a cabo el mejoramiento

de los procedimientos que integran el SGC de acuerdo a las no conformidades
gue han sido levantadas?



En primer lugar es importante realizar un autocontrol del proceso para evitar que
en la ejecucién se presenten desviaciones que lleven a no conformidades, una vez
se haga el autocontrol se debera realizar acciones preventivas que conduzcan a

acciones de mejora.

2. ¢ Teniendo en cuenta que la siguiente etapa en el proceso de la certificacion
es la del mejoramiento, cuales considera usted que son las fortalezas y

oportunidades con las que cuenta el Colegio?

La ratificacion del certificado por 6 afios consecutivos
La maduracion de los procesos en el sistema

La apropiacion de los responsables de los procesos en su manejo y ejecucion

oo T p

Conocimiento de la metodologia de mejora.
OPORTUNIDADES

a. Mejora continua

b. Contar con una persona encargada del mejoramiento y mantenimiento del
Sistema

c. Auditorias internas

3. ¢, Cudles son las actividades que se realizan para recibir las propuestas y

planes de accion de los colaboradores en cuanto al mejoramiento del SGC?

La organizacion estructural del Colegio permite tener reuniones permanentemente
por grupos de trabajo, de esta manera se han establecido equipos de la siguiente
manera:

Consejo Ejecutivo

Comité operativo

Consejos de area funcional

Consejos de grado



Consejo académico

De esta manera cada uno de estos organismos presenta sus propuesta de mejora
gue tiene a cargo se evalua por parte del Director correspondiente y se avala o se

hace las correcciones pertinentes.

4. ¢Como calificaria el grado de sensibilizacion de sus colaboradores vy
compafieros de trabajo frente a la importancia del mantenimiento y

mejoramiento del SGC? ¢ Por qué?

Bueno, el sistema ha venido madurando y los responsables se han ido
sensibilizando mucho mas respecto a la importancia de mantener y mejorar el

sistema

5. ¢Como se lleva a cabo un proceso para sensibilizar al personal del Colegio?
Frecuencia, receptividad, necesidades, costos, efectos, solicitudes, exigencias

legales, encargados internos o externos, contexto, medicion.

El proceso para sensibilizar al personal se realiza en conjunto con las jornadas
de capacitacion, llevadas a cabo segun las necesidades del Colegio o los

cambios organizacionales que se fuesen a realizar.

En cuanto a las variables que se especifican en la pregunta se puede aclarar
gue la frecuencia con la que se realizan no es constante aunque los dias
miércoles en la tarde son de trabajo grupal y tienen buena receptividad por

una parte del talento humano.

En cuanto a costos no son muy elevados porgue se realizan con recursos

basicos, los efectos logrados aun no tienen el impacto buscado y el Unico



mecanismo de medicion utilizado es la evaluacion a los docentes que se

aplica para conocer su rendimiento laboral.

¢, Qué material de trabajo podria implementar la direccion de la organizacién
para facilitar el entendimiento de los colaboradores de la importancia del
mejoramiento del SGC?

La induccidon que recibe cada trabajador y las continuas revisiones por
autocontrol o auditoria interna, hace que los colaboradores entiendan de mejor
manera el sistema, las propuestas para mejorarlo y la importancia que tiene

para la institucion.

¢, Qué tipo de inconvenientes enfrenta frecuentemente el mantenimiento y
mejoramiento del SGC que aun no han sido solucionados y como cree que

podrian solucionarse?

Falta de compromiso de algunos funcionarios, la manera de solucionar estos
inconvenientes es seguir sensibilizando para que todos los colaboradores
entiendan la importancia que tiene el mejoramiento permanente del sistema de

calidad.

¢,Cual considera que es la importancia del mantenimiento y mejoramiento del
SGC en el Colegio?
Generar una cultura de calidad, que la cultura del registro, la medicion, el

procedimiento se convierta un estilo de vida dentro de la institucion.

¢, Qué espera usted del mantenimiento y mejoramiento del SGC y cuales

elementos cree que podrian mejorar el desarrollo de sus actividades diarias?



Generar cada dia una mayor satisfaccion de nuestros clientes, que para
nuestro caso son los padres de familia y sus hijos, pero también lograr una

gran satisfaccion en nuestros colaboradores.

10.¢Considera que son Optimos los medios de comunicacion utilizados por la
organizacion, y la informacion que se suministra por medio de estos para

garantizar el buen desempefio de la misma? ¢ por qué?

Si, los medios de comunicacion que utiliza el Colegio son asertivos y

presentan una informacioén clara y oportuna

11.¢Considera que es evaluada satisfactoriamente la eficiencia y eficacia del
SGC?

Si, todos los procesos realizan una evaluacion del desempefio tienen un
apartado de indicadores que permiten medir el mejoramiento y cumplimiento

de las metas establecidas.

12.El area de Salud ocupacional es considerada como muy importante en el
bienestar de los colaboradores, ¢Cuales son las acciones o actividades que
desearia implementar en su organizacion en cuanto a salud ocupacional se

refiere que beneficien el mejoramiento del SGC?
Si, el area de Salud Ocupacional, es importante en la institucion. Existe un
programa de salud ocupacional que no se ha aplicado de buena manera esta

es la accién mas importante que se deberia poner en marcha.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION



5. DISCUCION Y PROPUESTA

De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a los
colaboradores del colegio San Francisco Javier, se puede inferir que son
bastantes las ventajas competitivas con las que cuenta el colegio sobre su
competencia y las fortalezas que ha logrado ratificar afio tras afio, sin embargo,
existen también ciertas oportunidades de mejoramiento sobre las cuales se debe

trabajar.

Entre los resultados mas importantes que se logré identificar del consolidado de
respuestas obtenido, resalta que mas de la mitad de los colaboradores dice
conocer de manera adecuada lo relacionado al Sistema de Gestion de Calidad
gue certifica al colegio; sin embargo, debido a la constante rutinizacion que ha
sufrido el sistema desde su implementacion poco a poco ha ido perdiendo su

propuesta de valor y el impacto que en realidad busca tener.

Es importante conocer que aproximadamente el 70% del personal no se siente
muy atraido o motivado por realizar propuestas de mejoramiento a pesar de
conocerlas, pero si demuestra tener la disposicion necesaria en el hipotético caso
en que las directivas del colegio deseen emprender un nuevo camino de
mejoramiento continuo en el que haya mayor aprendizaje y crecimiento
profesional. Adicionalmente, el concepto de acompafiamiento no es el mejor; asi,
se visualiza una oportunidad para que mediante acciones claras la direccion

demuestre su compromiso con el bienestar individual y grupal.

El trabajo de investigacién llevado a cabo permitid llegar a la realizacién del
presente documento con los procesos identificados con mayores oportunidades de
mejoramiento, que a través de su buena aplicacion ofrecera resultados tangibles y

de facil visualizacion para incrementar la motivacion de los trabajadores



responsables de los procesos que integran el Sistema de Gestion de Calidad, de
tal manera que se cuente con el compromiso de ellos hacia el bienestar en la

organizacion.

La primera propuesta de mejoramiento se dirige hacia uno de los procesos que
integra los procesos de soporte a cargo de la Direccion Administrativa y Financiera
y que se denomina propuesta de mantenimiento y mejoramiento del Sistema de
Gestion de Calidad en el proceso de contratacion de servicios, compras de
suministros, control de almacén y evaluacion de proveedores del colegio San
Francisco Javier certificado bajo la norma ISO 9001:2008. Se implementa un plan
de accién, denominado plan de mejoramiento para el almacén del Colegio San

Francisco Javier.

La segunda propuesta a realizar se enfoca en el proceso relacionado con la
Administracion de la salud ocupacional y seguridad industrial, ubicado dentro de
los procesos de soporte bajo la Direccion Administrativa y Financiera. Esta
propuesta para actualizar e implementar el programa de salud ocupacional integral
en el colegio San Francisco Javier, segun las necesidades de la organizacion y
requisitos del programa se divide en dos fases, la primera de proposicion y

actualizaciéon y la segunda de implementacion.

La tercera propuesta se presenta debido a algunas irregularidades detectadas en
la oficina de publicaciones del colegio, de tal forma que se plantea la propuesta de
mejoramiento para incrementar la productividad en el manejo del recurso papel del

colegio San Francisco Javier.

Una de las debilidades encontradas en el colegio San Francisco Javier y que no
aparece especificamente dentro del mapa de procesos a través de un proceso
especifico es el de la seguridad de los estudiantes y trabajadores del colegio al

interior de las instalaciones; sin embargo, este es uno de los valores agregados



que el colegio deberia ofrecer bajo la filosofia de la calidad. De tal forma que se

implementa acciones de mejoramiento al respecto.

Por otra parte, la direccién del colegio como demostracion de confianza para con
sus colaboradores, hace entrega de recursos econdmicos a quienes requieren
dinero constantemente para garantizar la calidad en el servicio educativo que se
ofrece a los estudiantes, la figura bajo la cual se entrega estos recursos
econémicos es a través de cajas menores y anticipos de efectivo a alrededor de
10 trabajadores del colegio o a mas colaboradores segun las necesidades,

eventos o circunstancias que se presenten.

Finalmente y teniendo en cuenta el grave problema financiero en el que se esta
incurriendo, se realiza una propuesta de mejoramiento con el fin de incrementar la
calidad con la que se manejan dichos recursos econémicos y la legalizacion que
se presenta ante la oficina de contabilidad, con la buena aplicacion de la
propuesta se pretende llegar a uno de los procesos soporte como es el proceso de
gestion contable y tesoreria responsabilidad de la direccion administrativa y

financiera.

La anterior informacion se resume mediante la siguiente tabla:



PROPUESTA ACCION
PREVENTIVA

Actualizar el
proceso

Verificar registros
generados

Analizar registros
generados

Incrementar la
flexibilidad en los
documentos
requeridos

Corregir no
conformidades

Prestar servicio

ACCION
CORRECTIVA

Solicitar informacion
de la evaluacion al
proveedor “tres
editores”

ACCION DE MEJORAMIENTO

Integrar el formulario registro de
proveedores con el listado de proveedores

Adicionar la casilla de cantidad pendiente
en la solicitud de pedido

Cambiar la solicitud de cotizacion en fisico
por electrdnica y/o telefonica

Cambiar los indicadores que evalian a los
proveedores

Mantener los registros de orden de compra
y salida de mercancia

Leer y consignar la evaluacion realizada por
el area académica a “tres editores”

Investigar oportunidades de mejoramiento

Ejecutar un inventario y valorizacion de
productos

AUDITORIAS

Los responsables del proceso
no realizaron la evaluacion del
proveedor mencionado.




de alta calidad Crear formato de control para existencias

C(?nocer Establecer un horario de entrega y solicitud
cantidades y de pedidos
nivel de inversion

Establecer un
nivel suficiente
de existencias

Aplicar la
metodologia
japonesa de las 5
IES”
Clasificar materiales
Ordenar materiales
Limpieza del almacén
Sefalizar areas y motivar actividades
saludables
Mantener la disciplina
Registrar en un documento oficial el
programa de salud ocupacional
Aplicar practicas Prevenir la
de talento exposicion a altos Proponer, implementar y controlar las
humano riesgos acciones necesarias en el subprograma de

medicina preventiva y del trabajo
Incrementar el

bienestar fisico,

Proponer, implementar y controlar las
mental y social

acciones necesarias en el subprograma de
higiene industrial

Cumplir con los




requerimiento de
la ley

Incrementar las
ventajas
competitivas

Eliminar posibles
casusas de
enfermedades y
accidentes de
trabajo

Realizar el inventario
del material
solicitado por la
oficina de
publicaciones

Establecer un nivel

Proponer, implementar y controlar las
acciones necesarias en el subprograma de
seguridad industrial

Dar a conocer acciones de promocion,
prevencién y atencion del plan de
emergencia

Actualizar el reglamento de higiene y
seguridad industrial

Establecer los objetivos para llevar a cabo
el programa general de riesgos

Establecer los parametros de evaluacion del
panorama general de riesgos.

Establecer los formatos de recoleccion de la
informacion para el seguimiento continuo al
programa.

Cambiar el procedimiento de impresion y
recepcion del material de trabajo




promedio de papel Controlar las impresiones emitidas
utilizado

Realizar compra de . : : -
papel al por mayor Identificar el nivel de inversion en compra

de papel
Disminuir el nivel de
contaminacién a

, Realizar un cuadro comparativo del
través del uso de

consumo de papel

papel
Crear un formato de control del uso de
papel
Capacitar al personal en los cambios
realizados al procedimiento de impresién de
guias y material de trabajo
Solicitar carnets para visitantes a la
direcciéon administrativa
Identificar a las
personas que ) o
ingresan al Realizar la capacitacion al personal
colegio encargado de la porteria
Conocer la
ubicacion exacta
de personas Hacer seguimiento al procedimiento
ajenas ala realizado
organizacion
Contar con los Crear un comité financiero con los
soportes que se integrantes de la oficina de contabilidad

constituyen como
prueba vélida ante
cuestiones




mercantiles

Calcular el
movimiento de las
cajas menores y
anticipos de efectivo

Realizar informes
histéricos y de
proyeccién para la
toma de decisiones

Identificar los errores
gue se estan
cometiendo en la
relacion de gastos
entregada por los
responsables de
cajas menores y
anticipos

Realizar una reunién semanal para
planificar el trabajo a realizarse.

Evaluar el trabajo realizado en contraste
con el planificado.

Asignar a una persona que verifique las
compras y pagos realizados con dinero del
colegio.

Capacitar al personal encargado de las
cajas menores y anticipos de efectivo

Establecer lapsos de tiempo para realizar
entrega de legalizaciones




6. CONCLUSIONES

Dentro del Colegio San Francisco es posible percibir una clara division entre las
areas que lo integran, es decir, la parte académica con la contable y la operativa
no guardan relaciones muy estrechas lo que podria llegar a ser trascendental en la
eventualidad de requerir un equipo de talento humano de calidad.

Una de las grandes falencias de las directivas del Colegio es la falta de liderazgo
gue apunte a ser agentes de cambio y motivacion en la ejecucion de las labores
diarias de los colaboradores, con ayuda de esta herramienta la productividad y
compromiso del equipo de trabajo podria ser mayor.

A pesar de que muchas organizaciones de Nariio han asumido el
direccionamiento estratégico como un simple requisito empresarial para
catalogarse como una organizacion con una estructura definida e innovadora, en
la mayoria de los casos pierden de vista el verdadero sentido e impacto que los
elementos del direccionamiento estratégico como mision, vision, objetivos, valores,
entre otros podrian tener en el rendimiento individual y grupal; y es precisamente
sobre este tema donde el Colegio debe

Actualmente un elemento de trabajo que marca diferencia entre las empresas
promedio es la delegacién y confianza que las directivas entregan a su equipo de
trabajo; no obstante, dicha delegacién debe ser medida y en ciertas actividades en
el Colegio San Francisco Javier no se estd especificando los limites de su
delegacién hacia los colaboradores, actividad que podria verse con buenos o0jos. A
pesar de ello, el talento humano en el que ha delegado la confianza no aprovecha
la oportunidad que se ofrece sino que por el contrario dan un mal manejo en
actividades como el manejo de dinero.

Es muy importante reconocer que todas las areas que existen en las empresas
son muy importantes independientemente de la actividad principal a la que se
dedique, y es precisamente en este factor en el que se esta cometiendo muchos
errores por parte de la direccion del Colegio, debido a que se le esta brindando
mayor importancia a la parte académica de tal manera que se relega a la parte
financiera y operativa del Colegio y como un cuerpo humano el buen
funcionamiento depende de todos sus érganos, al dejar de lado estas dos partes
de la organizacion se llega a un punto en el que se percibe desmotivacién y falta



de pertenencia lo que a mediano plazo traerd consigo el decrecimiento de la
organizacién, sobre todo porque tanto el area financiera como el personal de
mantenimiento son secciones muy vitales en el adecuado funcionamiento de la
empresa.

Un empleado motivado es una ventaja competitiva pero uno desmotivado es una
fuerte amenaza para el futuro de la organizacion y si lo que quiere el Colegio es
mantenerse como el lider en el mercado debera hacer grandes esfuerzos por
mejorar en relacién al indicador que mide el grado de motivacion de su talento
humano, porque actualmente un gran porcentaje no se encuentra totalmente
satisfecho con su bienestar laboral y una de las mejores herramientas para cubrir
esa falencia es el programa de salud ocupacional, pues a la vez que se cumple
con lo estipulado en la ley, se motiva a los colaboradores y se crece
empresarialmente.

Una de las bases y de los elementos que mas preocupan a los directivos de
cualquier empresa es la parte econdmica, esta base financiera expresada en cifras
permite realizar proyecciones y estimar el crecimiento a futuro, y ese punto de
vista lo comparte la direccion del Colegio Javeriano porque se preocupa en tener
un equipo para la contabilidad, sin embargo, existe escases en los controles
llevados a cabo con relacion a la veracidad de los insumos solicitados en
comparacion con los realmente utilizados para el funcionamiento del Colegio o uso
institucional.

Lo anterior se evidencia en la oficina de publicaciones que después de haberse
realizado una actividad de control, los resultados no fueron favorables para el
responsable de la oficina, este es un indicador negativo para la direccion del
Colegio pues son ellos los encargados de velar por la eficiencia y eficacia en el
manejo de los recursos, de tal forma que permita incrementar la estabilidad
econémica del Colegio y liquidez que posiblemente pueda ser invertida en otras
actividades que realmente requieran de la inversion de manera inmediata.

Finalmente el Colegio Javeriano presenta ciertos actividades que a simple vista no
son claves en el funcionamiento de la organizacién o en el mejoramiento continuo
del Sistema de Gestién de Calidad, pero que en realidad son de gran relevancia
en la estabilidad de la empresa y en la acogida que tenga por parte de clientes
internos y externos, como es el caso de la seguridad interna, el manejo del
almacén, la coordinacion de los trabajadores operativos (PAE) ya que actualmente



se encuentra bajo la direccion de uno de sus pares motivo por el cual las
instrucciones que esta persona brinda no son acatadas a cabalidad.

Debido a la remodelacion de las instalaciones del bachillerato del Colegio San
Francisco Javier se hace necesaria el alquiler de la villa olimpica de la Universidad
Mariana, teniendo en cuenta que la inversién realizada es por un valor elevado y
gue segun un estudio verbal realizado las actividades para las que se cuenta con
esas instalaciones no estan siendo llevadas a cabo, es realmente importante
ejercer mecanismos de control por medio de los cuales tanto los docentes de la
area de deportes como estudiantes sientan la preocupacion del Colegio por buscar
ofrecer un servicio de calidad sin llegar al punto en que los colaboradores sientan
demasiada desconfianza y vigilancia, aunque en este caso debido a la falta de
seriedad del personal se hace necesario tener acciones concretas.



7. RECOMENDACIONES

A partir del trabajo realizado se recomienda que las directivas del Colegio den
inicio a un proceso que fortalezca el bienestar laboral de los trabajadores por
medio de la iniciativa propuesta del programa de salud ocupacional integral, a fin
de incrementar la motivacion y pertenencia de los empleados hacia la
organizacién y mas aun si se tiene en cuenta el propésito de mejorar a futuro, de
ser posible después del paso de la implementacion del programa de salud
ocupacional se podria buscar la certificacion en OSHAS.

Tener iniciativas de cambio y demostrar el compromiso permitirA que los
trabajadores perciban con mas amabilidad el compromiso asumido por la
organizacion en cuanto al crecimiento profesional y organizacional se refiere, de
esta manera el talento humano sentird la tranquilidad de realizar aportes al
mejoramiento de la organizacion que en varias ocasiones no se perciben con
facilidad desde lo mas alto del organigrama.

Aunque inicialmente la actualizacion e implementacion del programa de salud
ocupacional es una buena iniciativa sera importante para el futuro del Colegio la
implementacion de practicas de gestion de talento humano y de su area, no solo
desde el punto de vista contable sino también humano.

Asesorar en cuanto a las practicas de motivacion es importante para que la
empresa mantenga un ambiente de trabajo agradable que no necesariamente sea
a través de medios economicos o simbdlicos sino a través de hechos que tengan
resultados palpables.

Por la pasividad que se desarrolla actualmente en la organizacion en cuanto al
manejar de practicas de talento humano, se recomienda aplicar las practicas de
manera periddica para que los colaboradores se acostumbren a estas actividades
y vean de manera mas familiar y no displicentemente practicas como la evaluacion
de desempefio o auditorias.

Aprovechar los medios de comunicacion que hay al interior del Colegio San
Francisco Javier, como por ejemplo, cartelera, correo electronico, verbalmente,
entre otros, para la aplicacién y adaptacion de las practicas inicialmente de salud
ocupacional y posteriormente de gestién del talento humanao.
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ANEXOS



ANEXO 1. ENCUESTA APLICADA A COLABORADORES

UNIVERSIDAD DE NARINO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA PARA APLICAR A COLABORADORES
DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
COLEGIO SAN FRANCISCO JAVIER

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION: Realizar un diagndstico al interior del Colegio San
Francisco Javier sobre el Sistema de gestion de Calidad 1ISO 9001:2008, norma que
certifica a la institucion.

La informacion que suministre permitira identificar y fortalecer los datos de caracter
investigativo acerca de las debilidades y fortalezas del SGC del Colegio. Ademas,
mejorard el funcionamiento del sistema de la organizacion a la que pertenece, por ello
agradezco su colaboracién y muy comedidamente le solicito conteste de manera sensata,
responsable y sincera.

El procedimiento de calidad bajo el cual realiza sus actividades laborales, lo conoce:
Muy bien__ Lo suficiente___ Muy poco__

Conoce los requisitos necesarios para llevar a cabo un cambio en alguna de las actividades
gue ejecuta segun el SGC:
Siempre__ A veces Nunca_

Considera que el apoyo y formacion que brinda la empresa para el mejoramiento y
consecucion de los objetivos organizacionales es:
Excelente__ Bueno_ Malo

¢,Conoce de iniciativas de cambio que se puedan implementar en los procedimientos que
integran el SGC?

Si_ No

Cual(es):

¢Ha realizado alguna propuesta de mejoramiento para el desarrollo de sus actividades
laborales?
Si__ No__

¢,Conoce el impacto que tienen sus responsabilidades en la calidad del servicio?
Siempre__ A veces___ Nunca__



7.

10.

11.

12.

El seguimiento y aplicacion de los requisitos del SGC tal como esta documentado le ha
permitido mejorar su desempenfio:
Considerablemente_  Medianamente__ Muy poco

Determine una valoracién en cuanto al manejo que se le da a la implementacion de un
cambio a fin de mejorar el servicio educativo. Tenga en cuenta que 1 es la calificacibn mas
bajay 5 la mejor.

Tiempo
Requisitos
Comunicaciéon
Flexibilidad

¢Considera que cuenta con el apoyo y la asesoria de directivos y responsables de los
procesos del SGC para solucionar las no conformidades encontradas en auditorias,
autocontrol, quejas y reclamos?

Si__ No_

¢Actualmente presenta alguna dificultad que le impida lograr los objetivos propuestos por la
organizacion de manera eficiente y eficaz?

Si__ No_

Cual(es):

Realice una valoracidn de los recursos tangibles e intangibles ofrecidos por la organizaciéon
para el buen desarrollo de su labor diaria. Tenga en cuenta que 1 es la calificacion mas
baja y 5 la mejor.

1 2 3 4 5
Material de ensefianza
Ambiente laboral
Nivel de exigencia
Reconocimiento laboral
Crecimiento profesional
Comodidad

¢ El Colegio genera los espacios necesarios para dar a conocer las dificultades, ventajas,
desventajas, oportunidades y amenazas que usted como colaborador conoce y que afecta
el crecimiento individual y organizacional?

Si No



13.

14.

15.

¢La persona que esta a cargo de su acompafamiento demuestra preparacion y/o dominio
de los temas?
Siempre__ Aveces Nunca

¢,Como calificaria el trabajo realizado por la organizacion en cuanto al mantenimiento y
mejoramiento del SGC después de haber alcanzado la certificacién?
Excelente Bueno Malo

¢, Cudl es el medio de comunicacion, al interior de la organizacion, que utiliza con mayor
frecuencia con sus compafieros de trabajo?

Correo institucional
Carteleras

Verbal — oral
Reuniones de trabajo

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION



ANEXO 2. ENTREVISTA APLICADA AL DIRECTOR ADMINISTRATIVO Y
FINANCIERO DEL Colegio SAN FRANCISCO JAVIER.

UNIVERSIDAD DE NARINO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA PARA APLICAR A DIRECTOR ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO
DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
COLEGIO SAN FRANCISCO JAVIER

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION: Realizar un diagnostico al interior del
Colegio San Francisco Javier del Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2008,
norma que certifica a la institucion.

La informacion que suministre permitird identificar y fortalecer los datos de
caracter investigativo acerca de las debilidades y fortalezas del SGC del Colegio,
ademas, mejorara el funcionamiento de la organizacion a la que pertenece. Por
ello agradezco su colaboracion y muy comedidamente le solicito conteste de
manera sensata y responsable.

Nombre del entrevistado:

Cargo del entrevistado:

Proceso del que es responsable:

1. ¢Actualmente como considera que deberia llevarse a cabo el mejoramiento
de los procedimientos que integran el SGC de acuerdo a las no

conformidades que han sido levantadas?

2. ¢Teniendo en cuenta que la siguiente etapa en el proceso de la certificacion
es la del mejoramiento, cudles considera usted que son las fortalezas y

oportunidades con las que cuenta el Colegio?

3. ¢Cudles son las actividades que se realizan para recibir las propuestas y
planes de accion de los colaboradores en cuanto al mejoramiento del SGC?



1

N

o

[(e]

¢Como calificaria el grado de sensibilizacion de sus colaboradores y
compaferos de trabajo frente a la importancia del mantenimiento y

mejoramiento del SGC? ¢ Por qué?

¢,Como se lleva a cabo un proceso para sensibilizar al personal del
Colegio? Frecuencia, receptividad, necesidades, costos, efectos,
solicitudes, exigencias legales, encargados internos o externos, contexto,

medicion.

¢, Qué material de trabajo podria implementar la direccidén de la organizacion
para facilitar el entendimiento de los colaboradores de la importancia del

mejoramiento del SGC?

¢, Qué tipo de inconvenientes enfrenta frecuentemente el mantenimiento y
mejoramiento del SGC que aun no han sido solucionados y como cree que

podrian solucionarse?

¢,Cuadl considera que es la importancia del mantenimiento y mejoramiento
del SGC en el Colegio?

¢ Qué espera usted del mantenimiento y mejoramiento del SGC y cuales
elementos cree que podrian mejorar el desarrollo de sus actividades

diarias?

10.¢Considera que son 6ptimos los medios de comunicacion utilizados por la

organizacioén, y la informacién que se suministra por medio de estos para

garantizar el buen desempefio de la misma? ¢ por qué?

11.;Considera que es evaluada satisfactoriamente la eficiencia y eficacia del

SGC?



12.El area de Salud ocupacional es considerada como muy importante en el
bienestar de los colaboradores, ¢, Cuales son las acciones o actividades que
desearia implementar en su organizacién en cuanto a salud ocupacional se

refiere que beneficien el mejoramiento del SGC?

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION



