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RESUMEN EJECUTIVO 

 

El presente trabajo tiene como finalidad diseñar un Sistema de Gestión de Calidad bajo la 

norma internacional ISO 9001:2008 para la institución Centro Educativo Armonía, a fin de 

proporcionar una herramienta que le ayude a mejorar su eficiencia operativa y a la vez le 

permita brindar un servicio educativo de calidad. 

 

En la primera etapa se realizó un posicionamiento de partida a la institución con un estudio 

y análisis del sector en el cual desarrolla su actividad empresarial, haciendo un 

reconocimiento de su entorno circundante y analizando la situación actual de la empresa. 

 

En la segunda etapa se realizó un estudio de los sistemas de gestión de calidad, las 

herramientas que se aplican para tener una visión clara y objetiva de lo que es y cómo se 

construye un SGC fundamentado en la Norma ISO 9001:2008, además se analizaron 

diferentes guías tales como: GTC 200:2011, IWA 2:2003, IRAM 30000 las mismas que 

facilitan la interpretación de la norma. 

 

En la tercera etapa se realizaron auditorías de diagnóstico de los requisitos de la Norma 

ISO 9001:2008 en la institución para validar la conformidad con las cláusulas: 4: Sistema 

de gestión de la Calidad, 5: Responsabilidad de la Dirección, 6: Gestión de los Recursos, 7: 

Realización del Producto y 8: Medición, Análisis y Mejora. 

 

En la cuarta etapa se construyó el SGC, para lo cual se realizó el Mapa de Procesos, el 

Manual de Procedimientos y la descripción de los procesos estratégicos, operativos y de 

apoyo. 

 

En la quinta etapa se construyeron los documentos exigidos por la norma ISO 9001:2008 

tales como: Manual de la Calidad, Política de la Calidad, Plan de la Calidad y se plantearon 

los Objetivos de la Calidad. 

 



 

 

xii

Finalmente se estructuró una propuesta de implementación del SGC en la institución y los 

pasos y recomendaciones que esta debe seguir para concluir con éxito su sistema de 

gestión de calidad. 
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INTRODUCCIÓN 

 

Cuando una empresa inicia sus actividades empresariales, debe cumplir con una serie de 

requisitos y regulaciones, para que sus servicios o productos sean aceptados, estas 

normativas están dadas por diferentes organismos de control gubernamentales y no 

gubernamentales y varían según el mercado si es nacional o internacional. 

 

El consumidor, también hoy en día, juega un papel importante en las decisiones que deben 

tomar las empresas, debido a la gran cantidad de información y la facilidad de acceso a la 

misma, esto hace que se vuelvan los consumidores más selectivos a la hora de elegir un 

bien o servicio, dando preferencia a aquellos productos y servicios que cuentan con 

certificados de calidad, sean estos nacionales o internacionales, por lo que las empresas ya 

no solo deben pensar en precios sino también en calidad. 

 

Estas certificaciones varían de un país a otro, lo que en ocasiones dificulta a las empresas 

comercializar libremente sus productos y servicios; por lo que es necesario buscar 

homologaciones o certificaciones de tipo internacional, muchas de las cuales son aceptadas 

por comunidades de países que pertenecen a un mismo grupo comercial o que están 

inmersos en acuerdos comerciales comunes. 

 

La calidad de los productos y servicios que se comercializaran dentro o fuera de un país 

deben estar monitoreadas por un sistema de gestión de calidad, que ayude a la organización 

en su gestión empresarial y que garantice los procesos productivos; estos procesos deben 

ser ejecutados interiormente en las empresas, los mismos que obedecen a requerimientos 

legales y especificaciones propias de cada producto o servicio. 

 

De aquí la importancia de implementar sistemas que gestionen la calidad en una empresa, 

que generen plataformas para el desarrollo organizacional, creando una serie de 

actividades, procesos y procedimientos que lleven al producto o servicio a que sea de 
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calidad, lo que garantiza que el usuario o consumidor se sienta atraído por el mismo, al 

considerarlo que satisface sus necesidades y requerimientos. 

 

Esto dio paso a que se estandaricen ciertas normas que certifican la calidad de los procesos, 

servicios o productos; es así como surgen las normas estandarizadas ISO a partir de 1987 

con la serie ISO 9000, las mismas que se actualizan con cierta periodicidad, 

proporcionando a las empresas las bases para la gestión de la calidad. 

 

El presente trabajo consiste en el DISEÑO DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE 

CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001 PARA EL CENTRO EDUCATIVO 

ARMONÍA.  En esta investigación se tomaran en cuenta los procesos que afectan la 

calidad de los servicios y la satisfacción de los usuarios, según las normas ISO 9001. 

 

En este trabajo no se realizará la implementación del sistema de gestión de calidad, ya que 

esto constituye una fase de exclusiva responsabilidad institucional. 
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1 LA EMPRESA CENTRO EDUCATIVO ARMONÍA 

 

1.1 ANÁLISIS DEL SECTOR 

 

1.1.1 Ubicación geográfica 

 

Nuestro estudio para el desarrollo de este sistema se encuentra localizado en la provincia 

de Pichincha, cantón Quito, parroquia Calderón. 

 

1.1.2 Densidad poblacional 

 

Según datos manejados por la Administración Zonal Calderón, y de acuerdo al último 

censo, la población fluctúa entre los 163.000 habitantes. 

 

1.1.3 Características socio económicas de la zona 

 

Esta zona está principalmente habitada por profesionales y trabajadores de distintas 

regiones del país, un gran número de extranjeros refugiados, como colombianos, cubanos 

que prestan su fuerza laboral en las distintas fábricas del sector y del Distrito 

Metropolitano de Quito. 

 

Existe por lo tanto una amalgama de condiciones económicas que van desde la extrema 

pobreza hasta gente con grandes recursos económicos que son los propietarios de fábricas 

e industrias, sin embargo en su gran mayoría la gente del sector pertenece a la clase media, 

en lo que a economía se refiere. 

 

1.1.4 Oferta educativa sectorial 

 

Según el último levantamiento de la oferta educativa zonal realizado por el Ministerio de 

Educación para realizar la distribución distrital, la zona de Calderón se encuentra en el 



 

 

4 

Distrito # 2, y cuenta con 176 instituciones entre fiscales, fisco misionales, municipales y 

particulares. 

 

1.2 ANÁLISIS DEL ENTORNO EMPRESARIAL 

 

El Centro Educativo Armonía, como empresa, se encuentra desarrollando sus actividades 

en el ámbito educativo, enmarcando básicamente sus procesos al área educativa, 

administrativa, de gestión tanto del personal y alumnado. 

 

Esta es una empresa que tiene que adaptarse constantemente a los cambios dictados por las 

políticas gubernamentales a través del Ministerio de Educación y sus diferentes 

departamentos, así como a los avances tecnológicos tanto en el área educativa como 

pedagógica entre otras. 

 

1.2.1 Ubicación 

 

La institución Centro Educativo Armonía se encuentra ubicada en la Lotización Gross, lote 

46 calle B e intersección con la calle Paris, perteneciente al sector de Marianitas, parroquia 

Calderón, que corresponde al Distrito Metropolitano de Quito, provincia de Pichincha.  

Ver anexo 1. 

 

1.2.2 Marco legal 

 

Como institución educativa se encuentra amparada por las leyes de la República del 

Ecuador, regida y controlada por organismos estatales que ejercen la rectoría y control, los 

mismos que constan en la Carta Constitutiva, así tenemos: 

 

• La Constitución de la República en su artículo 154, numeral 1, determina que: “Las 

ministras y ministros de Estado, además de las atribuciones establecidas en la ley, les 

corresponde ejercer la rectoría de las políticas públicas del área a su cargo y expedir 

los acuerdos y resoluciones administrativas que requiera su gestión”. 

 

• El artículo 344 de la Carta Magna, determina que “El Estado ejercerá la rectoría del 

sistema a través de la Autoridad educativa nacional que formulará la política 
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nacional de educación; asimismo regulará y controlará las actividades relacionadas 

con la educación, así como el funcionamiento de las entidades del sistema.” 

 

• La Ley Orgánica de Educación Intercultural (LOEI). 

 

• Para su funcionamiento la institución cuenta con el acuerdo ministerial # 084 del 5 

de octubre del año 2000, el mismo que concede el permiso para funcionar con los 

grados de segundo a séptimo.  Ver anexo 2. 

 

• Por acuerdo ministerial # 271 del 24 de octubre del 2000 se le designa a la escuela 

con el nombre de ARMONÍA.  Ver anexo 3. 

 

• El acuerdo ministerial # 004 del 15 de enero del 2002, concede el permiso para el 

funcionamiento del jardín de infantes.  Ver anexo 4. 

 

• El acuerdo ministerial #016 del 31 de enero del 2002, designa con el nombre de 

“Armonía” al jardín de infantes.  Ver anexo 5. 

 

• El acuerdo de costos # 2379 para el Centro Educativo Armonía.  Ver anexo 6. 

 

• Patente municipal #215440. 

 

• Ruc 1801997212001, para el servicio de rentas internas SRI.  Ver anexo 7. 

 

• Permisos de salud. 

 

• Permisos de bomberos, entre los más importantes. 

 

1.2.3 Tipo de negocio 

 

Se encuentra enmarcada en el campo educativo y según se desprende del registro único de 

contribuyentes la actividad económica principal es la enseñanza primaria general de primer 

nivel. 
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1.2.4 Mercado 

 

La Institución Centro Educativo Armonía es una empresa dedicada al campo educativo 

cuyo negocio está enfocado básicamente en prestar el servicio de enseñanza básica desde 

educación inicial uno, hasta el séptimo de básica, los esfuerzos institucionales están 

dirigidos al sector económico medio de la parroquia Calderón, que tiene un porcentaje de 

población superior al 50%; por lo tanto, los esfuerzos institucionales irán enfocados a ese 

nicho de mercado. 

 

Al realizar una segmentación de este nicho de mercado, como institución se enfoca 

básicamente a niños y niñas sin capacidades especiales, de clase económica media, de 

entre los 3 años que corresponden a educación inicial 1, hasta los niños y niñas de 12 años 

que corresponden al séptimo año de educación básica. 

 

1.2.4.1 Segmentación del mercado 

 

La segmentación de mercado es un proceso para dividir un mercado en grupos uniformes 

más pequeños que tengan características y necesidades semejantes. 

 

Considerando las variables de segmentación más utilizadas en una investigación de 

mercado tenemos: geográficas, demográficas y psicográficas. 

 

• Geográficas: La variable de segmentación geográfica estudia o segmenta el mercado 

por país, provincia, cantón, ciudad, barrio, etc. 

 

El cantón del Distrito Metropolitano de Quito está dividido en administraciones 

zonales, las cuales componen las parroquias urbanas (zona metropolitana de la 

ciudad de Quito) y parroquias rurales (fuera de la ciudad); Quito se divide en 8 

administraciones zonales, las cuales comprenden 32 parroquias urbanas y 33 

parroquias (rurales y suburbanas). 

 

En nuestro estudio de investigación en Centro Educativo Armonía, lo realizaremos 

en la administración zonal Calderón, ubicada en la parroquia de Calderón, que 
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corresponde al Distrito Metropolitano de Quito, provincia de Pichincha y que se 

encuentra en la región sierra del Ecuador. 

 

• Demográficas: Esta variable hace referencia a la edad, género, distribución de la 

población, ingresos, educación, etnias, religión, nacionalidad, entre otros. 

 

Según el último censo del 28 de noviembre del 2010 dirigido por el Instituto 

Nacional de Estadísticas y Censos (INEC), se analiza las siguientes variables: 

 

1.2.4.2 Crecimiento demográfico de la población 

 

De acuerdo al último censo y a la tasa de crecimiento respectiva, la población para el 

año 2011, 2012 y 2013 se muestra de la siguiente manera: 

 

Proyección de la Población del Distrito Metropolitano de Quito: 

 

Tabla 1: Proyección de la Población del Distrito Metropolitano de Quito: 

Población Censo Tasa de 
crecimiento 
poblacional 

% 

Proyección y tasa de crecimiento 

2010 2011 tcp 2012 tcp 2013 

TOTAL DISTRITO 2,239,191 2.57 2,296,738 2.57 2,355,764 2.57 2,416,308 
QUITO URBANO 1,669,693 2.25 1,707,261 2.25 1,745,674 2.25 1,784,952 
QUITO RURAL 569,498 3.56 589,772 3.56 610,768 3.56 632,511 

Fuente: (Instituto Nacional de Estadísticas y Censos, 2010) 

 

Población por Edad y Género: 

 

En el siguiente cuadro muestra la distribución de la población de Quito según edad y 

género. 
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Tabla 2: Población por Edad y Género: 

 
Fuente: (Instituto Nacional de Estadísticas y Censos, 2010) 

 

Población por Parroquia: 

 

El siguiente cuadro muestra la distribución de la población por parroquia del cantón 

Quito. 

 

Tabla 3: Población por Parroquia: 

 
Fuente: (Instituto Nacional de Estadísticas y Censos, 2010) 

 

Población por Parroquia y grupos de edad: 

 

El siguiente cuadro muestra la distribución de la población de la parroquia Calderón 

por grupos de edad: 

 



 

 

9 

Tabla 4: Población por Parroquia y grupos de edad: 

 
Fuente: (Instituto Nacional de Estadísticas y Censos, 2010) 

 

• Mercado Objetivo: Al realizar el analices de los cuadros anteriores podemos 

concluir y proyectar los siguientes datos: 

 

La población de Quito para el 2013 será de 2’416.308 habitantes, de los cuales 

163.274 habitantes estarán en la parroquia de Calderón, siendo de estos 43.306 niños 

y niñas entre las edades de 1 a 14 años; esto se lo realiza de acuerdo a los datos y las 

tasas de crecimiento poblacional manejados por el INEC, que son del 2,57%, con lo 

que tendríamos que trabajar con 43.306 niños y niñas, que constituiría el mercado 

objetivo para Centro Educativo Armonía. 

 

1.3 SITUACIÓN ACTUAL DE LA EMPRESA 

 

El Centro Educativo Armonía, es una institución que viene realizando la mayoría de sus 

procesos en forma empírica y sin realizar una verificación o validación de sus procesos; 

tiene dos áreas fundamentalmente críticas que requieren un análisis diagnóstico y posterior 

reestructuración de sus procesos, estas áreas son: la administrativa, pilar fundamental de 

toda empresa, y el área didáctica o pedagógica eje fundamental y razón de ser de la 

institución debido a los servicios a los cuales se dedica. 
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1.3.1 Estudio del área administrativa 

 

Área fundamental de gestión empresarial, en la cual se desarrollan algunos procesos como: 

las inscripciones, matriculación y facturación; procesos actualmente llevados 

empíricamente y que necesariamente, luego del análisis respectivo, serán redefinidos y 

llevados técnicamente. 

 

1.3.1.1 Procesos existentes 

 

• Inscripciones: En este proceso el cliente llega a pedir información, la secretaria o el 

director atienden entregando información verbal, respondiendo a inquietudes que 

pudieren surgir; en el caso de despertar interés, el cliente proporciona el nombre del 

estudiante, el mismo que es ingresado en una hoja de Excel, luego de lo cual se le 

entrega un listado de los requisitos necesarios para la matriculación. 

 

• Matrículas:  Se inicia cuando el padre de familia llena en forma manual una hoja de 

matriculación, en la cual se consignan datos básicos de identificación del estudiante y 

de sus representantes, se le asigna un número de orden que identifica el grado y el 

paralelo en el cual se matricula el estudiante, se receptan todos los documentos 

requeridos por ley, tales como: partida de nacimiento, certificados médicos, pases de 

año, etc.  El representante firma un pagaré con los valores que se compromete a 

cancelar mes a mes durante todo el año lectivo. 

 

• Facturación: Es el proceso mediante el cual la institución recepta los pagos que se 

generan por el servicio educativo prestado, entregando la factura respectiva. 

 

1.3.2 Estudio del área pedagógica 

 

1.3.2.1 Procesos existentes 

 

Esta es un área especialmente crítica, actualmente, ya que ha sido descuidada y se han 

llevado todos sus procesos en forma elemental y empírica; podemos tratar de definir 

algunos procesos que se vienen desarrollando para posteriormente redefinirlas con las 

nuevas políticas, indicadores y estándares que el Gobierno Nacional a través del Ministerio 
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de Educación está tratando de implementar y que hasta el momento todavía no están del 

todo definidas. 

 

• Planificación didáctica: Anualmente, con los datos estudiantiles producto de las 

evaluaciones iníciales y de diagnóstico, cada profesor selecciona y planifica su área 

pedagógica seleccionando indicadores, contenidos, destrezas necesarias para cada 

grado, etc.  Para tener como resultado su panificación a nivel micro curricular que 

será desarrollado en sus clases. 

 

• Evaluación: Con la periodicidad establecida en sus planificaciones selecciona los 

indicadores a ser evaluados y planifica los instrumentos que servirán para el 

diagnóstico, los cuantifica y emite los diferentes reportes que son entregados a los 

estudiantes, padres de familia, dirección pedagogía, etc. 

 

• Certificación: Es el proceso en el cual se certifica el proceso de enseñanza, recoge 

toda la información en cuanto a notas obtenidas durante el quimestre que permiten 

procesar para obtener los certificados, que son entregados a padres de familia, se 

estructura los libros de calificaciones y al final del año se emiten cuadros e informes 

solicitados por el ministerio del ramo. 

 

1.3.3 Reseña histórica 

 

Centro Educativo Armonía fue creado con resolución ministerial #084 del 5 de octubre del 

2000 para el funcionamiento de segundo a séptimo año de educación básica; con 

resolución ministerial #271 del 24 de octubre del 2000 se le designa con el nombre de 

“Armonía” a la escuela; posteriormente con acuerdo ministerial #004 del 24 de enero del 

2002 se crea el jardín de infantes, y con acuerdo ministerial #016 del 31 de enero del 2002 

se designa con el nombre de “Armonía” al jardín de infantes; en su primer año de 

funcionamiento la institución abre con 11 estudiantes y 6 profesores. 

 

El nombre ARMONÍA es un acróstico en el que cada una de sus letras es una consigna de 

trabajo y comportamiento frente a una sociedad que demanda cambios para este nuevo 

milenio, de la unión de estas consignas de trabajo surgió el nombre Armonía, estas 

consignas son las siguientes: 
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Alegres 

Renovadores 

Motivados y 

Orientados con 

Nuevas 

Ideas y 

Actitudes 

 

Durante este tiempo de vida institucional, ha servido a la comunidad de Marianitas de 

Jesús, ha ganado prestigio y es reconocida por su calidad educativa. 

 

Los primeros graduados de la Institución en la actualidad se encuentran en importantes 

universidades del país, como la Pontificia Universidad Católica del Ecuador, lo que 

constituye una gran satisfacción de un trabajo bien realizado. 

 

1.3.4 Servicios 

 

El Centro Educativo Armonía ofrece los siguientes servicios educativos a la comunidad: 

 

• Educación inicial con niveles 1 y 2. 

• Educación básica de primero a séptimo año. 

 

1.3.5 Misión 

 

El Centro Educativo Armonía tiene como misión satisfacer las necesidades y expectativas 

educativas de la Parroquia Calderón, y en especial la comunidad de Marianitas, brindando 

educación personalizada de alta calidad.  Este proceso está fundamentado en el amor, el 

respeto a nuestros niños y niñas, en el trabajo, la evaluación organizada, planificada, 

sistemática y constante de los procesos educativos, lo que nos permite formar y explotar 

todas las potencialidades humanas, técnicas, éticas, y científicas, en nuestros estudiantes; 

trabajando conjuntamente con los padres de familia y la comunidad, ofreceremos una 

educación de calidad en los niveles inicial y básica. 
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1.3.6 Visión 

 

Consolidar al Centro Educativo Armonía como una institución a la vanguardia en 

educación, comunicación e investigación, que ayudada por las nuevas tecnologías; 

promoverá el desarrollo integral de los estudiantes preparándolos para desenvolverse 

armónicamente y con éxito en el contexto de la sociedad.  Generando procesos de 

desarrollo humano que conduzcan a la formación de niños y jóvenes competentes en los 

aspectos de comunicación e investigación permitiendo el desarrollo de sus potencialidades. 

 

1.3.7 Valores 

 

El Centro Educativo Armonía es una institución que pretende estar a la vanguardia y ser un 

referente social en la comunidad, para ello trabaja e inculca en sus estudiantes los más altos 

valores que engrandecen y enaltecen al ser humano, todos ellos enmarcados en el respeto a 

los derechos humanos.  Así se hace énfasis en el compañerismo, las buenas relaciones, la 

solidaridad el respeto, la honestidad la responsabilidad, cualidades que construyen una 

personalidad de éxito y de gran valor para la sociedad. 

 

1.3.8 Infraestructura 

 

El Centro Educativo Armonía tiene una superficie de 5000 m2 y aproximadamente 1000 

m2 de construcción; en las que cuenta con las siguientes instalaciones: Oficina de 

dirección, 7 aulas, laboratorio de computación, bar, baterías sanitarias, bodega de 

materiales didácticos, vivienda del conserje; dentro de los espacios de recreación cuenta 

con una cancha de césped para fútbol con una superficie de 1000 m2, una cancha para 

básquet, una cancha de uso múltiple, 500m2 destinados a juegos infantiles y 500 m2 de 

área destinada a granja, además de espacios verdes y jardines. 

 

En la actualidad la Institución se encuentra realizando ampliaciones en su planta física, una 

cimentación de 300 m2 por piso, en un bloque proyectado para 5 pisos para nuevas aulas y 

próximamente entrarán en funcionamiento 9 aulas más, que se están terminando de 

construir.  En las imágenes adjuntas se muestra parte de la infraestructura física 

institucional: Ver anexo 8. 
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1.3.9 Organigrama Funcional 

 

Figura 1. Organigrama 

 

 

1.3.10 Síntesis FODA 

 

Al haber analizado esquemáticamente el ambiente interno se puede determinar las 

fortalezas y debilidades de la institución.  El análisis del ambiente externo, por otro lado, 

ayudará a definir las oportunidades y amenazas de la misma.  Consecuentemente el análisis 

FODA se presenta de la siguiente manera: 
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Fortalezas: 

 

• La Institución está legalmente creada y cuenta con todos los acuerdos ministeriales 

de ley para su funcionamiento. 

 

• Instalaciones propias con proyección para el crecimiento. 

 

• Grandes espacios verdes, que permiten cumplir con los estándares de calidad 

requeridos por el Ministerio de Educación. 

 

• Experiencia de más de 12 años de servicio a la comunidad. 

 

• Laboratorio de informática equipado, con acceso a internet. 

 

• Buen trato y respeto a los estudiantes y padres de familia. 

 

• Directivos comprometidos con el mejoramiento institucional. 

 

Oportunidades: 

 

• La Institución tiene una ubicación estratégica en la zona, ya que se encuentra en 

medio de las poblaciones de Marianitas, Zabala y San Juan, sectores en expansión 

urbanística y alto crecimiento poblacional infantil que pertenecen a nuestro nicho de 

mercado. 

 

• Las familias del sector tienen acceso a los servicios básicos, entre ellos la educación 

primaria, esto genera una magnífica oportunidad para que la institución pueda 

ofrecer un servicio educativo de calidad y así atraer más estudiantes. 

 

Debilidades: 

 

• Rotación del personal docente, lo que no ha permitido un trabajo y planificación a 

largo plazo. 
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• Falta de capacitación al personal docente, para que pueda adaptarse al esquema de 

trabajo institucional. 

 

• Falta de planificación micro curricular por parte de los profesores, lo que genera que 

no se cumplan los objetivos académicos que la Institución se ha planteado. 

 

• Escasa promoción publicitaria de la escuela, lo que conlleva un reducido número de 

estudiantes. 

 

• Falta de juegos de recreación acorde a las edades escolares. 

 

• Insuficiente material didáctico específico para áreas especiales (música, ciencias, 

inglés, artes, audio visuales). 

 

• La institución no ofrece el servicio de educación básica completa; en los próximos 

años deberá ofrecer hasta el décimo año de educación básica. 

 

Amenazas: 

 

• Apertura de “Escuelas del Milenio” por parte del Gobierno de Ecuador, las cuales 

generan una competencia directa para las instituciones privadas que, muy 

difícilmente podrán competir en infraestructura y equipamiento. 

 

• Políticas educativas que exigen cada vez más a las instituciones cumplir con 

estándares de calidad, físicos y académicos. 

 

• Fuertes sanciones por parte del Estado, por incumplimiento de normas, a las 

instituciones, que incluso llegan al cierre de las mismas. 

 

• Accesibilidad poco adecuada por falta de mantenimiento municipal. 

 

• Proliferación no planificada y con una pobre estrategia gubernamental de control 

para la creación de escuelas particulares en el sector. 
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• Falta de apoyo y control de los padres de familia dentro del proceso educativo. 

 

• Falta de transporte público que permita la movilidad decente y segura de los 

estudiantes. 

 

• Falta de personal docente capacitado y con mística de trabajo comprometidos al 

verdadero cambio social. 

 

• Competencia desleal de las escuelas fiscales del sector, las mismas que al hacinar  

niños y niñas en sus aulas merman la demanda de alumnos hacia las escuelas 

particulares. 

 

• La población no valora la educación privada como una inversión para sus hijos. 
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2 LAS NORMAS ISO Y GUÍAS PARA SU APLICACIÓN 

 

2.1 FUNDAMENTOS DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD ISO 

 

Los sistemas de calidad se fundamentan en el ciclo PHVA o círculo de Deming, según 

Garza (2003, p.42): “El círculo de Deming representa los pasos de un cambio planeado, 

donde las decisiones se toman científicamente, y no con base en apreciaciones”.  En la 

figura 2 se ilustran las diferentes etapas de este ciclo: 

 

Figura 2: Ciclo PHVA o círculo de Deming 

 
Fuente: Garza 2003, p.43 

 

Además de los ocho principios básicos de la calidad, los cuales son: enfoque al cliente, 

liderazgo, participación del personal, enfoque basado en procesos, enfoque del sistema 

para la gestión, la mejora continua, enfoque basado en hechos para la toma de decisiones y 

relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.  (Herrera & Schmalbach, 2010, 

p.15) 
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Para poder viabilizar estos principios las naciones inmersas en el comercio buscaron 

estandarizar y consensuar internacionalmente criterios de calidad que los aplicarán como 

modelo único; así nace ISO: Organización Internacional de Normalización, la misma que 

es una federación mundial de organismos nacionales de normalización, las que proveen de 

los insumos y herramientas necesarias para la certificación de sistemas de gestión, entre los 

cuales tenemos las siguientes series de normas: 

 

• Sistemas de Gestión de Calidad.  ISO 9000. 

• Sistemas de Gestión Ambiental.  ISO 14000. 

• Sistemas de Gestión de Calidad/ Reportes Técnicos, ISO 10000. 

• Sistema de Gestión de Seguridad de la Información, ISO 27000, entre otras. 

 

Las normas ISO 9000 establecen los fundamentos, directrices y requisitos para los 

Sistemas de Gestión de la Calidad.  (Red Gráfica, n.d.) 

 

En la figura 3 se muestra la familia o serie de las normas ISO 9000. 

 

Figura 3: Familia ISO 9000 

 
Fuente: Red Gráfica, n.d. 

 

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestión de calidad que 

puede utilizarse para su aplicación interna en las organizaciones, para certificación, o con 

fines contractuales. 
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Esta norma se centra en la eficacia del sistema de gestión de calidad para dar cumplimiento 

a los requisitos del cliente. 

 

La Norma ISO 9004, tiene un enfoque más amplio sobre la gestión de calidad que la 

Norma ISO 9001; esta norma trata las necesidades y las expectativas de todas las partes 

interesadas y su satisfacción, mediante la mejora sistemática y continua del desempeño de 

la organización.  Sin embargo, no está prevista para su uso contractual, reglamentario o en 

certificación.  (ISO 9001, 2008, p.8) 

 

2.2 LA NORMA ISO 9001:2008 

 

La Norma ISO 9001:2008 elaborada por la Organización Internacional para la 

Estandarización (ISO), establece los criterios para un sistema de gestión de calidad (SGC) 

y es el único estándar en la familia que puede obtener el certificado; puede ser utilizado por 

cualquier organización, grande o pequeña, independientemente de su campo de actividad.  

De hecho se implementa ISO 9001: 2008 por más de 1 millón de empresas y 

organizaciones en más de 170 países.  (ISO, 2012) 

 

Es una norma flexible, que promueve la adopción de un enfoque basado en procesos.  La 

norma ISO 9001 no pretende proporcionar uniformidad en la estructura de los sistemas de 

gestión de la calidad o en la documentación, sino que se adapta a cada sector o ámbito. 

 

Esta norma permite la certificación de organizaciones enteras, aunque a menudo se 

certifican servicios o departamentos individuales.  El trabajo hacia la creación de un 

sistema de gestión de la calidad basado en la ISO 9001:2008 es un antecedente idóneo 

hacia el modelo de excelencia EFQM.  (FBA Consulting, 2010) 

 

2.2.1 Ventajas de la Norma ISO 9001:2008 

 

Las principales ventajas de la implantación de un sistema de gestión de la calidad basado 

en la ISO 9001:2008 (Gámez, 2011) son: 

 

• Aumento de la satisfacción y confianza: Los centros educativos que han implantado 

sistemas de gestión de la calidad pueden demostrar aumentos en la satisfacción del 

cliente, ya que éstos reciben un servicio educativo de calidad. 
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• Reducción de los costes debidos a errores y quejas: Rediseñando las prácticas y 

sistemas ineficientes, se realiza una mejor gestión de la calidad, ahorrando una 

cantidad significativa en el coste de implantación. 

 

• Mejora de los resultados generales del servicio o departamento: Un sistema de 

gestión de la calidad suele obtener un efecto positivo en los indicadores del 

rendimiento del equipo de trabajo, dentro de las ventajas están: menor rotación de 

personal, menos quejas y un aumento de la cooperación. 

 

• Permite la simplificación de los procesos de gestión y administración: Un sistema de 

gestión de calidad reduce el tiempo, simplificando los procesos necesarios para la 

administración y gestión; permitiéndonos el aumento de la productividad, mejorando 

la organización interna e incrementando la rentabilidad, orientando a la organización 

hacia la mejora continua. 

 

2.2.2 Desventajas de la Norma ISO 9001:2008 

 

Las desventajas de la norma ISO 9001:2008 son escasas, dentro de las cuales se puede 

señalar (Gámez, 2011): 

 

• Una crítica común de la norma ISO 9001 es la cantidad de dinero, tiempo y trámites 

requeridos para el registro.  Los opositores afirman que es sólo para la 

documentación. 

 

• La norma ISO 9001 es eficaz como una directriz, pero que la promoción de la misma 

como una norma contribuye a confundir a las empresas a pensar que la certificación 

significa mejor calidad. 

 

• La norma ISO 9001 no garantiza el éxito de un sistema de calidad. 

 

• Muchas empresas sólo quieren el certificado en la pared, es posible, se creará un 

sistema de papel que no tiene mucho que ver con la forma en que realmente ejecutan 

su negocio. 
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• La certificación por un auditor independiente es a menudo considerada como el 

problema y se ha convertido en un vehículo para aumentar los servicios de 

consultoría.  De hecho, las normas ISO se aconseja que se pueda aplicar sin la 

certificación, sencillamente por la calidad y beneficios que puede lograrse. 

 

2.3 HERRAMIENTAS DE CALIDAD 

 

La administración moderna basa su gestión en resultados, los mismos que permiten a las 

empresas enfrentar el mundo globalizado y la competencia para insertarse en los nichos de 

mercado. 

 

La mayoría de las empresas siguen las siete herramientas básicas de calidad, que 

conforman un conjunto fijo de técnicas gráficas identificadas como las más útiles en la 

solución de problemas relacionados con la calidad. 

 

Según Izar & González (2004, p.88) “las 7 herramientas estadísticas para el control y 

mejora de la calidad –señala Ishikawa-, ayudan a resolver el 95% de los problemas 

cotidianos que se presentan en las empresas que ofrecen productos y servicios”. 

 

Los autores (Izar et al., 2004, p.89) describen la utilidad de cada una de las 7 herramientas 

que se muestran en la tabla a continuación: (Ver Tabla 5) 
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Tabla 5: Siete Herramientas Básicas 

Herramienta Utilidad 

Diagrama de Pareto 
Nos sirve para identificar “los pocos vitales” y los “muchos triviales” 

de un conjunto de problemas. 

Hoja de Registro 

Formato útil para recolectar de manera ordenada y sencilla 

información, clasificar productos y defectos, confirmar una operación 

efectuada. 

Histograma 

Es una representación gráfica de una variable en forma de barras y 

ayuda a obtener una primera vista general de la muestra, respecto a 

una característica cuantitativa. 

Diagrama Causa – Efecto 
Es una herramienta valiosa para sistematizar la búsqueda e 

implementar mejoras. 

Diagrama Estratificado 
Ayuda a confirmar o verificar los efectos de las causas seleccionadas, 

utilizando datos discretos. 

Diagrama de Dispersión 
Nos ayuda a encontrar la correlación entre una causa y un efecto, 

utilizando datos continuos. 

Gráficos de Control 

Con un vistazo a la gráfica de control podemos darnos cuenta del 

comportamiento de un proceso, su análisis nos permite localizar 

fuentes de fallas y nos anticipa a los problemas serios. 

Fuente: (Izar et al., 2004, pp.89, 90) 

 

2.4 LOS SISTEMAS DE GESTIÓN DE CALIDAD 

 

Si bien el concepto de Sistema de Gestión de Calidad nace en la industria de manufactura, 

éstos pueden ser aplicados en cualquier campo donde existan procesos que ameriten 

controles, tanto en la producción como en los servicios. 

 

Una organización que se propone implementar un sistema de gestión de calidad debe tener 

conciencia de que su trayectoria debe ser reevaluada, y necesita poner en práctica 

actividades para establecer y mantener un ambiente en el cual las personas y equipos, 

trabajando, consigan un desempeño eficaz en la búsqueda de los objetivos y metas 

establecidas por la organización. 

 

Un Sistema de Gestión de Calidad mejora su eficacia cuando se utiliza un enfoque basado 

en procesos.  Según Evans & Lindsay (2005, p.316) indica que: “La administración de 
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procesos consiste en tres actividades clave: diseño control y mejora”.  La figura 4 muestra 

un Sistema de Gestión de Calidad basado en procesos. 

 

Figura 4: Sistema de Gestión Calidad basado en procesos 

 
Fuente: (ISO 9001, 2008, p.7) 

 

2.4.1 Definición de Sistemas de Gestión de Calidad 

 

Según López, (2006, p.12)  

 

Un Sistema de Gestión de Calidad es la estructura organizativa, las responsabilidades, 
los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para llevar a cabo la gestión 
de la calidad.  Se aplica en todas las actividades realizadas en una empresa y afecta a 
todas las fases, desde el estudio de las necesidades del consumidor hasta el servicio 
postventa.  Los sistemas de calidad varían de unas empresas a otras, pues están 
claramente influenciados por las prácticas específicas de cada organización. 

 

Los sistemas de gestión de calidad no sólo se aplican en las grandes empresas, también 

pueden ser implementados en las pequeñas y medianas empresas sea cual fuere su tipo de 

negocio; sin embargo, es decisión de cada organización, el alcance del SGC y qué procesos 

incorpora.  (Corporación 3D, 2012) 
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2.4.2 Requisitos del Sistema de Gestión de Calidad 

 

La norma ISO 9001:2008 es la norma estandarizada que establece los requisitos para la 

implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad de una organización, desde la 

perspectiva de demostrar su capacidad para satisfacer las necesidades de los clientes, 

mediante el cumplimiento de sus requisitos.  (Miranda, Chamorro & Rubio, 2007, p.186) 

 

Los autores (Miranda et al., 2007, p.186) explican cómo se encuentra dividida la norma en 

8 capítulos: “los tres primeros capítulos son introductorios, estableciendo el objetivo de la 

norma, que organizaciones pueden aplicarla y para qué (capítulo 1), qué normas asociadas 

existen y son necesarias e imprescindibles para entender y poder aplicar eficazmente los 

contenidos de la norma (capítulo 2), así como un epígrafe de términos y definiciones 

(capítulo 3).  Es a partir del capítulo cuatro cuando comienzan los 5 requisitos de la norma 

que una empresa debe implementar para poder obtener el certificado acorde a esta 

normativa.  Sistema de gestión de la calidad (capítulo 4), responsabilidad de la dirección 

(capítulo 5), gestión de recursos (capítulo 6), realización del producto (capítulo 7), 

medición análisis y mejora (capítulo 8)”. 

 

2.4.3 Ventajas y desventajas de un Sistema de Gestión de la Calidad 

 

Cuando una empresa implementa un Sistema de Gestión de Calidad, las ventajas que 

encontramos son muchas, entre otras tenemos, según: Fernández (2006, p.12) 

 

• Son una vía para conseguir mejorar la satisfacción de los clientes, de la sociedad en 

su conjunto o de los propios trabajadores. 

 

• Permiten acceder a determinados mercados: clientes que exigen o valoran el disponer 

de este tipo de sistemas, concursos públicos en los que se incluyen cláusulas al 

respecto. 

 

• Se basan en modelos definidos en normas que tienen un amplio reconocimiento 

nacional y/o internacional. 
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• Permiten posicionarse mejor frente a los clientes y ante la competencia. 

 

• Pueden ser, si se obtiene la certificación, un signo externo que transmite confianza 

hacia los agentes externos y/o internos. 

 

• Mejoran los procesos productivos de la empresa gracias a la mejora continua. 

 

• La empresa puede efectuar un análisis de su operación para asegurarse de cumplir los 

objetivos y metas, desarrollando mejor cada una de las actividades que se gestionan 

en las empresas de una forma eficiente simple y competitiva. 

 

Desventajas 

 

También se consideran algunos factores que para muchos podrían ser considerados como 

desventajas, estos factores son: 

 

• La empresa va a requerir de gran esfuerzo ya que un SGC conlleva un amplio 

programa de capacitación, formación y conciencia de los trabajadores y deberá 

invertir mayor cantidad de tiempo para lograr el objetivo. 

 

• Cuando una empresa establece un SGC dará origen a cierta burocracia. 

 

• Utilizará una mayor cantidad de recursos. 

 

• El sistema va a generar una documentación muy extensa. 

 

2.5 GUÍA GTC 200:2011 

 

La calidad educativa, de acuerdo con la Guía Técnica Colombiana (GTC) 200:2011, la 

cual adapta la norma ISO 9001:2008 para las instituciones de educación básica y media, se 

da cuando la organización cumple con las expectativas y las necesidades de los clientes, en 

este caso los estudiantes y los padres de familia. 
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Estas necesidades y expectativas determinan los requisitos del servicio educativo que el 

Centro de Educación debe recoger para configurar su Proyecto Educativo Institucional, 

junto con la definición de los procesos en cada uno de los cuatro ámbitos de la gestión 

escolar: el directivo, el académico, el administrativo - financiero y el de la comunidad.  Por 

tanto, el Manual de Calidad es la descripción de la política de calidad y del conjunto de 

procesos del Centro Educativo, tendientes a asegurar el cumplimiento de los 

requerimientos que los clientes tienen del servicio educativo. 

 

2.5.1 Ventajas y desventajas de la guía GTC 200:2011 

 

Ventajas: 

 

La aplicación de la guía GTC 200:2011 en los establecimientos educativos brinda sin lugar 

a dudas muchísimas ventajas entre las cuales podemos tener: 

 

• La GTC 200:2011, al ser una guía colombiana, tiene muchas similitudes con nuestro 

país, primeramente por su cercanía, y luego porque los problemas que enfrentan en 

cuanto a educación son muy similares a los nuestros; por lo tanto, los términos 

utilizados y el vocabulario que se maneja en esta guía son fácilmente entendibles, lo 

que facilita su uso e interpretación. 

 

• Actualmente varios organismos certificadores en Ecuador, como Icontec, Aenor, 

Bureau Veritas, utilizan la guía GTC 200:2011 para certificar a las instituciones 

educativas de educación básica. 

 

• En la implantación de un sistema de gestión de calidad la guía GTC 200:2011 

establece las directrices que guían a los establecimientos que prestan servicios de 

educación formal en los niveles de preescolar, básica, media y en establecimientos de 

educación no formal, por lo que la guía encaja para ser aplicada en el desarrollo del 

SGC en Centro Educativo Armonía. 

 

• La GTC 200:2011 permite planear los procesos y asegurar, mejorar y transferir el 

conocimiento institucional. 
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• Ayuda a los establecimientos educativos a tener un entendimiento claro de los ocho 

principios de gestión de la calidad, constituyéndose en un medio para el mejor 

desempeño y aplicación de las pautas de la norma ISO 9004. 

 

• La implementación, al ser planificada y realizada como un proyecto, ayuda a que los 

costos de implantación del sistema de gestión de calidad se vean recompensados por 

los resultados obtenidos, tanto en términos financieros como educativos. 

 

Desventajas: 

 

La guía GTC 200:2011 podría presentar las siguientes desventajas: 

 

• Se podría pensar que la institución educativa está invirtiendo gran cantidad de 

esfuerzos para el logro de un objetivo, por supuesto con una sensación de mayores 

recursos tanto humanos, tecnológicos y financieros. 

 

• El sistema empezará a generar una documentación más extensa que evidencie el 

control a los diferentes procesos, generando un sistema de archivo que mucha de las 

veces resultaría complejo para el centro educativo. 

 

2.6 GUÍA IWA 2:2003 

 

IWA significa International Workshop Agreement, es un acuerdo derivado de un taller 

internacional y aceptado por ISO.  La ISO/IWA 2:2003, es una propuesta liderada por 

México y realizada en el año 2002, la misma que da recomendaciones y sugerencias para la 

aplicación de la norma ISO 9001:2000; en las instituciones educativas, esta guía tomó 

como insumos para su construcción, entre otras las siguientes: 

 

• ANSI/ASQC Z1.11:1966 Guidelines for the Applications of ANSI/ISO/ASQC Q 

9001 0R 9002 to Education and Training Organizations (USA). 

 

• Guidelines on the application of the ISO 9000 Series to Further Education and 

Training National Accreditation of Certification Bodies, 1994 (UK), la misma que da 
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las directrices para la aplicación de la norma ISO 9001:2000 para la educación.  

(Barrenechea, n.d.) 

 

2.6.1 Ventajas y desventajas de la guía IWA 2:2003 

 

Ventajas: 

 

La Guía IWA 2:2003 presta las siguientes facilidades en la organización de un Centro 

Educativo: 

 

• Hace posible el involucramiento más rápido de la comunidad académica en los 

programas de calidad, permitiendo cierto grado de autogestión. 

 

• Establece indicadores de desempeño y un proceso de seguimiento y medición que 

facilita el análisis de tendencias y resultados de los procesos a fin de tomar las 

decisiones para la mejora continua. 

 

• Mantiene y mejora constantemente la competencia del personal, fortaleciendo la 

concientización hacia la excelencia. 

 

• Reduce la necesidad de depender excesivamente de consultoría externa para la 

implantación de un Sistema de Gestión de Calidad. 

 

• Provee de un proceso estratégico para determinar el rol de la organización educativa 

dentro de un entorno socio-económico. 

 

• Permite el desarrollo, la revisión y actualización de planes y programas de estudio. 

 

• Provee insumos para la selección y admisión de estudiantes. 

 

• Permite realizar un seguimiento y evaluación de la educación y del educando. 

 

• Mantiene ambientes de trabajo intercomunicados interna y externamente. 
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Desventajas: 

 

Esta guía IWA 2:2003 al igual que las guías anteriores presenta sus desventajas al 

momento de la aplicación en la organización educativa, éstas son: 

 

• El vocabulario utilizado en esta guía no son similares a los utilizados en el Ecuador, 

lo que conlleva a confusión o mal interpretación en el momento de su 

implementación. 

 

• Se produce gran cantidad de información en los procesos que deben ser controlados, 

lo que genera un manejo de la información pormenorizada dificultando en el 

personal su seguimiento. 

 

• Se debe utilizar manuales extensos que describen los procesos educativos y de 

apoyo. 

 

• Que la comunicación no sea eficaz entre los que proporcionan los recursos, es decir 

docentes, personal administrativo, clientes. 

 

2.7 GUÍA IRAM 30000 

 

Esta es una guía argentina que se utiliza para la aplicación de la Norma ISO 9001 en el 

sector educativo, que requiere un análisis y un enfoque particular.  Para ello, existe la 

Norma IRAM 30000, la misma que orienta claramente para aplicar los requisitos de la 

Norma ISO en educación. 

 

La Norma IRAM 30000 se lo puede aplicar a las organizaciones de gestión pública o 

privada, que estén brindando servicios educativos ya estén estos dentro del sistema formal 

o a través de actividades de educación o capacitación no formal y bajo cualquier modalidad 

de enseñanza, ya sea ésta de forma presencial, semipresencial o a distancia. 
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IRAM es el representante de la Argentina en la International Organization for 

Standardization (ISO), en la Comisión Panamericana de Normas Técnicas (COPANT) y en 

la Asociación MERCOSUR de normalización (AMN).  (IRAM 30000, 2001) 

 

2.7.1 Ventajas y desventajas de la guía IRAM 30000 

 

Ventajas 

 

• Permite tomar conciencia sobre quiénes son los clientes de una organización, casi 

siempre no hay un solo tipo de clientes y la mayoría de las organizaciones debe 

satisfacer las necesidades y expectativas de cada uno en forma simultánea. 

 

• Existe una toma de conciencia por parte de cada uno de los sectores de una 

organización, para influir sobre el grado de satisfacción de los clientes con una 

actitud principalmente preventiva y no reactiva hacia los problemas. 

 

• La IRAM-ISO 9001 es aplicable a todo tipo de organización independientemente del 

tipo, tamaño o producto suministrado, ya que tiene en cuenta la existencia de 

numerosas especificidades en los diferentes sectores en los que se aglutinan las 

organizaciones educativas. 

 

• Esta guía tiene un enfoque basado en procesos para desarrollar, implementar y 

mejorar la eficacia de un sistema de gestión de la calidad, aumentando la satisfacción 

del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. 

 

Desventajas 

 

• La IRAM 30000, es una guía que al igual que otras guías analizadas anteriormente 

son percibidas como extensas y llenas de documentos de control, lo que se puede 

percibir como un excesivo volumen de documentación y que en alguna parte del 

proceso podría fallar especialmente por falta de conocimiento del personal, lo que 

podría acarrear complicaciones en la ejecución de la misma. 
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• La terminología utilizada en esta guía, difiere con el vocabulario utilizado en los 

estándares de calidad educativa impartidos por el Ministerio de Educación y Cultura 

de Ecuador. 

 

2.8 GUÍA CON LA QUE SE TRABAJARÁ EN EL DESARROLLO DEL 

PROYECTO 

 

Después de haber realizado la investigación de tres diferentes guías de países vecinos, con 

idiosincrasias similares al nuestro, con problemáticas educativas y estructuras 

organizativas parecidas, en reunión con el Director y la junta de accionistas se decide 

adoptar la norma colombiana GTC 200:2011, por considerarla que tiene muchas ventajas  

en cuanto a la terminología utilizada lo que lo hace muy entendible y manejable. 

 

Esta guía colombiana aportará al desarrollo del sistema de gestión de la calidad, guiando 

paso a paso todo la explicación necesaria hasta adaptar los procesos de Centro Educativo 

Armonía a la norma ISO 9001:2008. 

 

La GTC 200:2011 como guía permitirá establecer las directrices de servicios adaptadas a la 

norma internacional ISO 9001:2008 para los niveles preescolar y básica que maneja la 

institución, con un entendimiento claro y preciso de los ochos principios de gestión de la 

calidad. 
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3 DIAGNÓSTICO DE REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2008 

 

Los requisitos de la norma ISO 9001:2008 son lineamientos estandarizados que se pueden 

aplicar en cualquier tipo de empresa o industria, que produzca un producto o servicio.  

Estos requisitos son el pilar fundamental para desarrollar un sistema de gestión de calidad 

y las instituciones educativas no están exentas de poder aplicar esta norma. 

 

Con el fin de obtener un punto de partida para la implementación del sistema de gestión de 

calidad, es necesario conocer todos los procesos habituales que se desarrollan en el Centro  

Educativa Armonía y observar si se ajustan o no a la norma ISO 9001:2008, por lo que es 

indispensable realizar un análisis exhaustivo de todos los procesos. 

 

Con una auditoría inicial detectaremos los puntos críticos y vulnerables respecto a la 

norma internacional ISO 9001:2008, verificando la conformidad o no con los requisitos, 

además se observará la aplicabilidad de cada una de las cláusulas de la norma; esta 

actividad se lo realiza por medio de la observación directa, entrevistas, análisis y revisión 

de documentos y registros. 

 

Se establece la siguiente nomenclatura, con el fin de presentar los resultados de la auditoria 

de evaluación inicial realizada en la institución, la misma que se describe a continuación en 

la siguiente matriz que refleja los requisitos de la norma ISO 9001:2008.  (Ver tabla 6). 

 

Tabla 6: Nomenclatura 

Siglas Descripción 

C Conformidad; indica que Centro Educativo Armonía cumple la cláusula 

EP En Proceso; indica que Centro Educativo Armonía cumple parcialmente la cláusula 

NC No Conforme; indica que Centro Educativo Armonía no cumple la cláusula 

NA No Aplica; indica que Centro Educativo Armonía se excluye de la cláusula 
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3.1 REQUISITOS DEL CLIENTE 

 

Los clientes deberían ser la razón de toda organización, por lo que resulta indispensable 

entender cuáles son las necesidades actuales y futuras que tienen los clientes, para que de 

esta forma la organización pueda satisfacer todos y cada uno de estos requisitos. 

 

La alta dirección tiene el compromiso de asegurar y determinar las necesidades de los 

clientes así como sus expectativas, para de esta manera satisfacerlos según establece la 

norma ISO 9001:2008. 

 

Para conocer cuáles son los requisitos y necesidades de los clientes del Centro Educativo 

Armonía, se preparó una encuesta (ver anexo 9) para los padres de familia de la institución, 

la misma que arrojó las siguientes necesidades: 

 

• Necesidad de educación acorde al currículo nacional. 

• Un ambiente seguro en la que el estudiante pueda desarrollarse dentro de una 

convivencia saludable. 

• Que la institución de énfasis al idioma inglés desde los primeros niveles. 

• Uso de la tecnología desde los primeros grados. 

• Cuente con espacios verdes y áreas de recreación infantil. 

• Docentes profesionales y con experiencia. 

• Clases divertidas y dinámicas. 

• Espacio para juegos y diversión. 

• Maestros amigos y comprensivos de las necesidades. 

• Compañeros solidarios. 

 

3.2 REQUISITOS LEGALES 

 

Centro Educativo Armonía, al ser una institución que provee educación general básica, está 

bajo las normas y leyes que establece la República del Ecuador, a través del Ministerio de 

Educación como órgano rector, regulador y controlador de la educación en el país. 
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Dentro de los documentos legales en los que se sustenta la actividad que realiza, están los 

siguientes: 

 

• Constitución de la República. 

• La Ley Orgánica de Educación Intercultural (LOEI). 

• Reglamento a la LOEI. 

• Memorandos Ministeriales y Provinciales. 

• Acuerdos Ministeriales. 

• Oficios circulares emitidos por las Direcciones Distritales. 

• Instructivos. 

• Permisos y acuerdos de funcionamiento del Ministerio de Educación. 

• Permisos de la Dirección de Salud. 

• Permisos de Municipales: (Funcionamiento, Bomberos, Uso de suelo. 

• Permiso de la Junta Reguladora de Costos. 

 

3.3 REQUISITOS DE LA ISO 

 

Todo sistema de gestión de la calidad debe cumplir las especificaciones que establece la 

norma ISO 9001:2008, para de esta manera poder aumentar la satisfacción del cliente a 

través del cumplimiento de los requisitos del servicio, que los padres de familia esperan 

que la Institución de a sus alumnos.  Por lo que los procesos realizados en el Centro 

Educativo Armonía, deberán estar bajo los criterios de la norma para poder diseñar un 

sistema de gestión de calidad a la medida. 

 

3.4 REQUISITOS DE LA ORGANIZACIÓN 

 

Según el Ministerio de Educación están próximas a ser categorizadas las Instituciones 

Educativas, las cuales entrarán a cinco categorías: 

 

• Categoría A: Instituciones educativas para atender a 1270 estudiantes por jornada. 

 

• Categoría B: Instituciones educativas para atender 1000 estudiantes por jornada. 
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• Categoría C: Institución educativa para atender 500 estudiantes por jornada. 

 

• Categoría D: Instituciones educativa pluridoncente, para atender entre 80 y 240 

estudiantes. 

 

• Categoría E: Institución educativa unidocente, para atender entre 11 y 70 estudiantes.  

(Ministerio de Educación, 2013) 

 

El Centro Educativo Armonía pretendería alcanzar la categorización a nivel C, debido a la 

capacidad física disponible y para lo cual debe cumplir con los siguientes requisitos: (Ver 

figura 5) 

 

Figura 5: Categorización tipo C para Instituciones Educativas 

 
Fuente: (Ministerio de Educación, 2013) 

 

Los estándares anteriormente señalados por el Ministerio de Educación del Ecuador, deben 

ser cumplidos por el Centro Educativo Armonía, para de esta manera agregar valor a sus 

servicios y tener así una ventaja competitiva en relación a las otras instituciones del sector. 
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3.5 CONFORMIDAD CON LA CLÁUSULA 4: SISTEMA DE GESTIÓN D E LA 

CALIDAD 

 

En esta sección analizaremos la documentación que mantiene el Centro Educativo 

Armonía, controlando si cumple con los requisitos de la norma; la institución deberá 

establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestión de calidad y 

mejorar continuamente su eficacia.  (ISO 9001, 2008) 

 

En el análisis de la auditoría diagnóstico realizado de la documentación se obtuvo la 

siguiente información que se tabula de conformidad con la cláusula 4 de la norma: (Ver 

tabla 7). 

 

Tabla 7: Diagnóstico de conformidad con la cláusula 4 de la Norma ISO 9001:2008 

Cláusula Requisito Estatus Observaciones 

4.1 Requisitos generales NC 

Centro Educativo Armonía no cumple con la 

cláusula porque nunca ha implementado un 

SGC, la poca documentación que tiene se 

encuentra dispersa y sin ningún tipo de 

seguimiento, medición o análisis de los 

proceso. 

4.2.1 Generalidades NC 

Centro Educativo Armonía no cumple con 

esta cláusula debido a que no tiene definida 

una política de la calidad, no tiene un manual 

de calidad, y sus procedimientos no están 

documentados. 

4.2.2 Manual de la Calidad NC 
Centro Educativo Armonía no tiene definido 

un manual de la calidad. 

4.2.3 Control de los documentos EP 

Centro Educativo Armonía mantiene un 

archivo de documentos administrativos, 

académicos y legales. 

4.2.4 Control de los registros EP 

Centro Educativo Armonía cumple 

parcialmente este apartado, debido a que tiene 

algunos controles de registros, por ejemplo: 

asistencias. 
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3.6 CONFORMIDAD CON LA CLÁUSULA 5: RESPONSABILIDAD DE L A 

DIRECCIÓN 

 

Según la guía GTC 200, “La responsabilidad de la dirección puede por ejemplo estar 

documentada en el reglamento interno o manual de funciones y lo que sea pertinente en los 

contratos de trabajo.  En los establecimientos educativos de preescolar, básica y media la 

alta dirección equivale al gobierno escolar que está conformado en los de naturaleza oficial 

por el rector, el consejo directivo y el consejo académico.  En los privados podrá incluir 

adicionalmente un representante legal o director administrativo y una junta directiva, de 

propietarios o su equivalente.” (Icontec, 2011, p.18). 

 

De la auditoría de diagnóstico, a continuación se muestra los resultados sobre este punto de 

la norma.  (Ver tabla 8) 
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Tabla 8: Diagnóstico de conformidad con la cláusula 5 de la Norma ISO 9001:2008 

Cláusula Requisito Estatus Observaciones 

5.1 Compromiso de la dirección NC 

Centro Educativo Armonía no cumple con este 

punto de la norma, debido a que no comunica al 

resto de la institución la importancia de cumplir 

con los requisitos sean del cliente, legales, de la 

ISO y de la organización y no tiene política ni 

objetivos de la calidad. 

5.2 Enfoque al cliente EP 

Centro Educativo Armonía cumple en parte con 

las normas técnicas curriculares que establecen 

las autoridades competentes del Ministerio de 

Educación. 

5.3 Política de la calidad NC La institución no tiene una política de la calidad. 

5.4.1 Objetivos de la calidad NC 
La institución no cumple con la cláusula debido 

a que no se han definido objetivos de la calidad. 

5.4.2 
Planificación del sistema de 

gestión de la calidad 
NC 

Centro Educativo Armonía no tiene una 

planificación del sistema de gestión de la calidad 

debido a que no ha implementado un SGC. 

5.5.1 Responsabilidad y autoridad EP 

En la institución se tienen definidos las 

responsabilidades, según la normativa vigente 

entregada por el Ministerio de Educación a 

través de los estándares educativos, en el 

Proyecto Educativo Institucional (PEI), los 

códigos de convivencia y manuales de seguridad 

laboral. 

5.5.2 Representante de la dirección NC 

Centro Educativo Armonía no tiene asignado un 

representante de la dirección del sistema de 

gestión de la calidad. 

5.5.3 Comunicación interna EP 

Centro Educativo Armonía cumple parcialmente 

esta cláusula ya que mantiene constantemente 

reuniones con el comité central de padres de 

familia, consejo estudiantil y jornadas 

pedagógicas con docentes. 

5.6 Revisión por la dirección NC 

En la institución no se cumple con esta cláusula 

debido a que no se realizan revisiones por la 

dirección, ya que no tienen un SGC. 
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3.7 CONFORMIDAD CON LA CLÁUSULA 6: GESTIÓN DE LOS RECUR SOS 

 

Para satisfacer los propósitos educativos las instituciones deben definir mecanismos para 

identificar, adquirir y disponer los recursos: humanos, instalaciones, equipamiento 

(laboratorios, material didáctico, etc.), las mismas que permitirán desarrollar en forma 

adecuada las labores pedagógicas, administrativas, académicas y financieras. 

 

Para la gestión de los recursos humanos, la institución educativa debería verificar que todo 

su personal tenga el perfil apropiado para las funciones que desempeña, es decir que posea 

educación, formación, competencias y experiencia apropiadas al cargo.  También se debe 

verificar que el personal demuestre su capacidad, sea capaz de trabajar en equipo para 

alcanzar los resultados y contribuir al logro de los objetivos.  (Icontec, 2011, p.28). 

 

Luego de la auditoría de diagnóstico se determinan los siguientes resultados, que se los 

expresa a continuación y que hacen referencia a la cláusula 6 de la norma.  (Ver tabla 9) 
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Tabla 9: Diagnóstico de conformidad con la cláusula 6 de la Norma ISO 9001:2008 

Cláusula Requisito Estatus Observaciones 

6.1 Provisión de los recursos EP 

La Institución Armonía cumple en parte esta 

cláusula debido a que gestiona parcialmente 

la disponibilidad de los recursos: 

infraestructura, equipos y materiales 

didácticos. 

6.2.1 Generalidades EP 

Centro Educativo Armonía cumple 

parcialmente está cláusula, ya que selecciona 

a su personal con las competencias necesarias 

para cada cargo, sin embargo el personal no 

es consciente en contribuir al logro de los 

objetivos. 

6.2.2 
Competencia, formación y 

toma de conciencia 
NC 

No cumple con esta cláusula el Centro 

Educativo Armonía, debido a que no tiene 

definido un proceso de gestión de recursos 

humanos para mantener y mejorar sus 

competencias; no capacita a su personal. 

6.3 Infraestructura EP 

Centro Educativo Armonía cumple 

parcialmente con lo estipulado en esta 

cláusula, debido a la nueva categorización 

impulsada por el Ministerio de Educación, 

tendrá que realizar ciertas adecuaciones en su 

infraestructura física. 

6.4 Ambiente de trabajo EP 

La Institución Armonía cumple parcialmente 

con la cláusula debido a que debe realizar 

adecuaciones en sus instalaciones para 

brindar seguridad, protección y un agradable 

ambiente para los docentes y alumnos.  Se 

realizó encuesta de clima laboral.  Ver anexo 

10. 
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3.8 CONFORMIDAD CON LA CLÁUSULA 7: REALIZACIÓN DEL 

PRODUCTO 

 

Este aparatado de la norma indica a la organización como programar y desarrollar los 

procesos indispensables para realizar el producto o servicio, cumpliendo con los requisitos 

del cliente, legales, de la ISO y de la organización. 

 

Realizaremos un análisis de los procesos de la prestación del servicio educativo que 

mantiene la institución, comparándolos y contrastándolos con la norma, para establecer si 

los procesos están en conformidad, en proceso o en no conformidad. 

 

Es importante enfatizar que este análisis se hace a la planificación que mantiene la 

institución con miras a alcanzar sus objetivos a corto, mediano y largo plazo, por lo que la 

verificación de los documentos de prestación de servicio deberán estar de acuerdo a la 

norma ISO 9001:2008. 

 

Los resultados de la auditoría de diagnóstico en el Centro Educativo Armonía, referente a 

la cláusula 7 de la norma ISO 9001:2008 se muestran a continuación en la siguiente matriz.  

(Ver tabla 10) 

 

Tabla 10: Diagnóstico de conformidad con la cláusula 7 de la Norma ISO 9001:2008 

Cláusula Requisito Estatus Observaciones 

7.1 
Planificación de la realización 

del producto 
EP 

El Centro Educativo Armonía cumple parcialmente 

con la cláusula ya que está desarrollando 

actualmente su PEI 

7.2.1 
Determinación de los requisitos 

relacionados con el producto 
EP 

El Centro Educativo Armonía cumple con el marco 

legal vigente; y está en proceso de incorporar nuevos 

estándares curriculares a su plan de estudios. 

7.2.2 
Revisión de los requisitos 

relacionados con el producto 
EP 

La Institución Educativa Armonía define los 

requisitos del servicio (montos de rubros, 

modalidades de pago) pero no se evidenció una 

revisión periódica de los aspectos académicos y 

pedagógicos del PEI. 

7.2.3 Comunicación con el cliente EP 

El Centro Educativo Armonía determina 

parcialmente las disposiciones para la comunicación 

con el cliente; y no canaliza o no hace una 

retroalimentación de las felicitaciones, sugerencias, 

reclamos o quejas de los clientes. 
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Cláusula Requisito Estatus Observaciones 

7.3.1 
Planificación del diseño y 

desarrollo 
EP 

El Centro Educativo Armonía se encuentra 

trabajando en los documentos que requiere el 

Ministerio de Educación, tales como: PEI, manuales 

de convivencia, etc.  Apoyándose en la red distrital y 

en la Federación Ecuatoriana De Escuelas 

Particulares Laicas (FEDEPAL). 

7.3.2 
Elementos de entrada para el 

diseño y desarrollo 
EP 

El Centro Educativo Armonía se encuentra en 

proceso respecto a esta cláusula, debido a los 

cambios que se están realizando en educación, este 

momento con el nuevo reglamento de educación 

LOEI, la institución se encuentra recopilando 

información para establecer su PEI, reglamento 

interno y código de convivencia. 

7.3.3 
Resultados del diseño y 

desarrollo 
NC 

El Centro Educativo Armonía no cumple con este 

requisito de la norma, debido a que no lleva un 

control ni verifica el resultado de su gestión, no 

realiza una evaluación de su PEI, tampoco especifica 

las características del servicio educativo que presta, 

falta definir los principios curriculares y sistemas de 

evaluación al desempeño institucional. 

7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo NC 

El Centro Educativo Armonía no cumple con este 

requisito de la norma, no ha definido tiempos para 

revisión, ni equipo que asuma esta tarea. 

7.3.5 
Verificación del diseño y 

desarrollo 
NC 

El Centro Educativo Armonía no cumple con esta 

cláusula de la norma, debido a que no verifica los 

documentos generados en la institución, no está 

tomando en cuenta las expectativas que se generan 

en la comunidad educativa y no está tomando en 

consideración los aportes tecnológicos de los cuales 

podría beneficiarse. 

7.3.6 
Validación del diseño y 

desarrollo 
NC 

La institución no cumple con este apartado de la 

norma, porque no se puede comprobar si existe 

coherencia de lo planificado, ya que la institución se 

encuentra en proceso de desarrollo de su PEI y 

demás documentos requeridos para este acápite, 

tampoco está identificando el impacto que tiene el 

diseño y desarrollo, en la consecución de los 

objetivos institucionales. 

7.3.7 
Control de los cambios del 

diseño y desarrollo 
NC 

No se evidencia un control de los cambios en el 

diseño y desarrollo, al no existir actas de reuniones 

ni historiales de cambios en los documentos. 



 

 

44 

 

Cláusula Requisito Estatus Observaciones 

7.4.1 Proceso de compras NC 

El Centro Educativo Armonía no realiza una 

evaluación de sus proveedores, no lleva un control 

para asegurarse de que todo lo que compra cumple 

con los requisitos para cada producto o servicio; 

además no tiene definido los productos o servicios de 

alta incidencia para la Institución. 

7.4.2 Información de las compras NC 

El Centro Educativo Armonía no cumple con esta 

cláusula porque no tiene documentado las 

características de sus insumos o servicios a comprar. 

7.4.3 
Verificación de los productos 

comprados 
NC 

La Institución no cumple con el apartado, ya que no 

realiza ninguna verificación de las características del 

producto. 

7.5.1 
Control de la producción y de la 

prestación del servicio 
NC 

No mantiene un control de los procesos relacionados 

con la prestación del servicio. 

7.5.2 

Validación de los procesos de la 

producción y de la prestación 

del servicio 

NC El Centro Educativo Armonía no valida sus procesos 

de prestación del servicio. 

7.5.3 Identificación y trazabilidad EP 

El Centro Educativo Armonía cumple parcialmente 

la cláusula debido a que no da un seguimiento a sus 

planes de estudio y a su cumplimiento; pero 

mantiene la trazabilidad del cumplimiento de la 

intensidad horaria, identificación de estudiantes, 

rendimiento académico, actas de evaluación y 

promoción, actas de exámenes y calificaciones. 

7.5.4 Propiedad del cliente EP 

En Centro Educativo Armonía se resguarda la 

información personal de los estudiantes (personal y 

académica), también se identifican los útiles 

escolares de cada estudiante con sus respectivos 

nombres y son almacenados en canceles bajo llave; 

pero no se identifica si el bien suministrado es 

adecuado, ni tampoco se lleva un registro. 

7.5.5 Preservación del producto C 

El Centro Educativo Armonía preserva y protege sus 

documentos académicos: planes de estudio, 

manuales de convivencia, libros, reportes 

académicos. 

7.6 
Control de los equipos de 

seguimiento y medición 
NA 

Se excluye este apartado porque la prestación del 

servicio educativo se mide con evaluaciones y no 

con equipos de seguimiento y medición. 
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3.9 CONFORMIDAD CON LA CLÁUSULA 8: MEDICIÓN, ANÁLISIS Y  

MEJORA 

 

Esta cláusula se aplica a todos los procesos clave de la institución para que se asegure la 

calidad del servicio educativo, se monitorice y mejore dichos procesos, además exige 

identificar qué se mide para la conformidad del servicio y cuáles serán las acciones de 

mejora. 

 

En la siguiente tabla se muestra el resultado de la auditoría de diagnóstico realizada en el 

Centro Educativo Armonía, concerniente con el cumplimiento de la cláusula 8: (Ver Tabla 

11) 
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Tabla 11: Diagnóstico de conformidad con la cláusula 8 de la Norma ISO 9001:2008 

Cláusula Requisito Estatus Observaciones 

8.1 Generalidades NC 
No se evidencia que la Institución mantenga una 

medición, análisis y mejora de sus procesos. 

8.2.1 
Satisfacción del 

cliente 
NC 

El Centro Educativo Armonía no cumple con este 

punto porque no tiene implementado métodos para el 

seguimiento de la información de satisfacción de los 

clientes. 

8.2.2 Auditoría interna NC 
No cumple con esta cláusula; no tiene un proceso 

que evalúe su sistema de gestión. 

8.2.3 

Seguimiento y 

medición de los 

procesos 

NC 

La Institución no cumple con este punto porque no 

tiene un método para realizar el seguimiento y 

medición de los procesos del SGC. 

8.2.4 

Seguimiento y 

medición del 

producto 

EP 

El Centro Educativo Armonía cumple parcialmente 

con este apartado porque realiza un seguimiento de 

los resultados de los aprendizajes de los estudiantes, 

el cumplimiento del marco legal, el cumplimiento en 

el desarrollo en el currículo; pero no mantiene una 

evidencia de la conformidad o no de estos 

seguimientos. 

8.3 
Producto no 

conforme 
NC 

La Institución no tiene un procedimiento 

documentado para identificar y controlar las no 

conformidades del servicio educativo. 

8.4 Análisis de datos NC 

La institución no realiza un seguimiento y análisis 

del proceso educativo, y no tiene documentado en un 

proceso. 

8.5.1 Mejora continua NC 

Centro Educativo Armonía no cumple con esta 

cláusula, debido a que no realiza una revisión del 

cumplimiento de su política y no ejecuta ninguna 

acción de mejora continua. 

8.5.2 Acción correctiva NC 
La Institución no tiene un proceso documentado para 

este apartado. 

8.5.3 Acción preventiva NC 

La Institución no identifica posibles riesgos a 

potenciales no conformidades para implementar una 

acción preventiva, tampoco tiene un proceso 

documentado. 
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4 DISEÑO DEL SISTEMA DE GESTIÓN POR PROCESOS 

 

En la actualidad muchas empresas y organizaciones han logrado alcanzar sus objetivos 

gracias a la gestión por procesos.  Las instituciones educativas también van tomando 

conciencia de esto y van reaccionando frente a la necesidad de demostrar la calidad del 

servicio educativo que brindan. 

 

La administración de procesos, según los autores Evans et al., (2005, p.314) indican: 

“comprende la planeación y el manejo de las actividades necesarias para lograr un alto 

nivel de desempeño en los procesos de negocios clave, así como identificar las 

oportunidades de mejorar la calidad y el desempeño operativo y, con el tiempo, la 

satisfacción del cliente.” 

 

4.1 MAPA DE PROCESOS 

 

Un mapa de procesos es la estructura donde se evidencia la interacción de los procesos 
que posee una empresa para la prestación de sus servicios.  Con esta herramienta se 
puede analizar la cadena de entradas – salidas en la cual la salida de cualquier proceso 
se convierte en entrada del otro; también podemos analizar que una actividad 
específica muchas veces es un cliente, en otras situaciones es un proceso y otras veces 
es un proveedor.  (Fontalvo Herrera & Vergara Schmalbach, 2010, p.91). 

 

No hay una aceptación unánime sobre la clasificación de los procesos ni sobre la forma de 

mostrar la empresa vista como un conjunto de procesos.  La representación gráfica de la 

empresa facilita la comunicación; la más clásica es el organigrama que permite comunicar 

la estructura departamental así como mostrar las relaciones de dependencia y jerarquía, 

pero no refleja sus procesos ni interacciones.  Al contrario en el mapa de procesos no se 

ven las relaciones de dependencia jerárquica.  (Pérez, 2010) 

 

El autor (Pérez, 2010) clasifica a los procesos de la siguiente manera: 

 

Procesos operativos son los que combinan y transforman recursos para obtener el producto 

o proporcionar el servicio, estos procesos son los principales responsables de conseguir los 
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objetivos de la empresa.  La interacción y concatenación de estos procesos es conocida 

como cadena de valor. 

 

Procesos de apoyo son los que proporcionan las personas y los recursos necesarios por el 

resto de procesos y conforme a los requisitos de sus clientes internos. 

 

Procesos de gestión o estratégicos son los que mediante actividades de evaluación, control, 

seguimiento y medición aseguran el funcionamiento controlado del resto de procesos. 

 

En la elaboración del mapa de procesos de Centro Educativo Armonía, se identificaron los 

procesos clasificándoles en: operativos, de apoyo, estratégicos y sus respectivos 

subprocesos; a los cuales se los codificó de la siguiente manera: 

 

Codificación proceso: 

 

Pxx en donde: 

• P significa que es un proceso. 

• xx indica el número consecutivo del proceso. 

 

Codificación subproceso: 

 

Sxx-yy en donde: 

• S significa que es un subproceso. 

• xx indica el número del proceso al que pertenece. 

• yy indica el número consecutivo del subproceso. 

 

El mapa de procesos se encuentra adjunto en el Anexo 11. 

 

En la siguiente tabla se listan los procesos para Centro Educativo Armonía.  (Ver tabla 12). 
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Tabla 12: Listado de procesos de Centro Educativo Armonía. 

Código Nombre Nivel Tipo 

P01 Gestión Directiva y de Calidad Proceso 

Estratégico 

SP01-01 Control de documentos y registros 

Subproceso 

SP01-02 Auditorías internas 

SP01-03 Servicio no conforme 

SP01-04 Acciones correctivas y preventivas 

SP01-05 Revisión por la dirección 

P02 Planificación estratégica Proceso 

SP02-01 Elaboración PEI Subproceso 

P03 Gestión Pedagógica curricular Proceso 

Operativo 

SP03-01 Diseño curricular 

Subproceso 
SP03-02 Gestión del aprendizaje 

SP03-03 Tutorías y acompañamiento 

SP03-04 Evaluaciones 

P04 Convivencia escolar Proceso 

SP04-01 Convivencia escolar y formación ciudadana 
Subproceso 

SP04-02 Servicios complementarios 

P05 Gestión de la comunidad Proceso 

SP05-01 Programas de redes de trabajo Subproceso 

P06 Gestión Administrativa Proceso 

Apoyo 

SP06-01 Lineamientos normativos 

Subproceso 

SP06-02 Sistema de información y comunicación 

SP06-03 Inscripciones 

SP06-04 Matrículas 

SP06-05 Certificaciones 

P07 Gestión de recursos humanos Proceso 

SP07-01 Selección y contratación docentes 

Subproceso SP07-02 Programa de formación 

SP07-03 Evaluación de desempeño 

P08 Gestión de recursos didácticos y físicos Proceso 

SP08-01 Evaluación de proveedores 
Subproceso 

SP08-02 Adquisición de bienes y servicios (compras) 

P09 Gestión financiera Proceso 

SP09-01 Contabilidad (externo) 

Subproceso SP09-02 Cobros 

SP09-03 Pagos 
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En la siguiente tabla se presentan los requisitos legales aplicables a Centro Educativo 

Armonía.  (Ver tabla 13). 

 

Tabla 13: Requisitos legales aplicables a Centro Educativo Armonía 

Requisito Legal Art. Descripción Proceso 

LOEI  Publicada el 31/03/2011 Todo el SGC 

Reglamento General a 

la LOEI 
10 Adaptaciones curriculares 

SP02-01 Elaboración 

del PEI 

Reglamento General a 

la LOEI 
14 

Estándares de calidad educativa, indicadores de calidad 

educativa e indicadores de calidad de la evaluación 
Todo el SGC 

Reglamento General a 

la LOEI 
18 Políticas nacionales de evaluación educativa 

SP06-01 Lineamientos 

normativos 

Reglamento General a 

la LOEI 
19 Componentes del sistema educativo que serán evaluados 

SP03-04 Evaluaciones 

SP07-03 Desempeño 

de docentes 

SP02-01 Elaboración 

del PEI 

Reglamento General a 

la LOEI 
20 Evaluación interna y Evaluación externa 

SP02-01 Elaboración 

PEI 

Reglamento General a 

la LOEI 
23 

Educación escolarizada, requiere los documentos: el certificado 

de asistencia a la Educación Inicial, el certificado de 

terminación de la Educación General Básica y el título de 

Bachillerato 

SP06-05 

Certificaciones 

Reglamento General a 

la LOEI 
48 

Tipos de organismos: Junta General de Directivos y Docentes; 

Consejo Ejecutivo; Junta de Docentes de Grado o Curso; 

Departamento de Consejería Estudiantil; Organizaciones 

estudiantiles; Padres de familia o representantes legales de los 

estudiantes; y, Junta Académica.  Además, los establecimientos 

educativos públicos deben conformar el Gobierno escolar como 

organismo colegiado 

SP06-01 Lineamientos 

normativos 

Reglamento General a 

la LOEI 
63 Consejo Estudiantil 

SP06-01 Lineamientos 

normativos 

Reglamento General a 

la LOEI 
88 Proyecto Educativo Institucional 

SP02-01 Elaboración 

del PEI 

Reglamento General a 

la LOEI 
89 Código de convivencia 

SP04-01 Convivencia 

escolar y formación 

ciudadana 

Reglamento General a 

la LOEI 
103 

Documentación: PEI; Código de convivencia; Reporte del 

Registro de matrículas; Promociones estudiantiles. 

SP02-01 Elaboración 

PEI; SP04-01 

Convivencia Escolar y 

Formación ciudadana; 

SP06-04 Matrículas; 

SP06-05 

Certificaciones 
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Requisito Legal Art. Descripción Proceso 

    

Reglamento General a 

la LOEI 

108, 

109,110 
Denominación Anexo 2 y 3 

Reglamento General a 

la LOEI 
118 Cobro de pensiones y matrículas Anexo 6 

Reglamento General a 

la LOEI 
153, 158 Requisitos de admisión; matrículas 

SP06-03 

Inscripciones; SP06-

04 Matrículas 

Reglamento General a 

la LOEI 

184, 185, 

186, 187 
De la evaluación, calificación y promoción de los estudiantes SP03-04 Evaluaciones 

Reglamento General a 

la LOEI 
196, 197 

Requisitos para la promoción, Certificados de término de nivel y 

de promoción 

SP06-05 

Certificaciones 

Reglamento General a 

la LOEI 
208 Refuerzo académico 

SP03-03 Tutorías y 

acompañamiento 

Reglamento General a 

la LOEI 
218 

Registro de las notas que acrediten a favor de un estudiante la 

promoción de grado, curso y término de nivel 

SP06-01 Lineamientos 

normativos 

 

Estos requisitos y procesos han sido tomados en cuenta para el diseño del Sistema de 

Gestión de la Calidad en Centro Educativo Armonía. 

 

4.2 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

 

Según la ISO 9000:2005, un procedimiento “es la forma específica para llevar a cabo una 

actividad o un proceso”.  Cuando se documenta un procedimiento se utiliza el término 

“procedimiento documentado”, y todos los procedimientos documentados conforman el 

manual de procedimientos. 

 

La descripción de los procesos del Centro Educativo Armonía se encuentra en el manual de 

procedimientos adjunto en el anexo 12. 

 

4.3 DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS 

 

A continuación se realiza una breve descripción de los subprocesos operativos del Centro 

Educativo Armonía: 

 

• Diseño Curricular: proceso en el cual los involucrados en el sistema educativo se 

reúnen tanto en forma conjunta por áreas y también en forma individual para poder 

realizar un análisis y posterior planificación de materias por grado. 
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Su análisis y planificación tiene siempre como marco referencial las nuevas mallas 

curriculares dadas por el Ministerio de Educación; la forma en la que se lo realiza es 

la siguiente: primero se analiza la importancia de aprender y enseñar, se debe tomar 

en cuenta los objetivos educativos que se tendrá en ese año y particularizar en los 

objetivos de cada grado, se tendrá que realizar una planificación por bloques 

curriculares en los que se tiene que precisar lo que se va a enseñar y como se va a 

enseñar además de los indicadores esenciales de logro y evaluación. 

 

Todo este proceso sirve para organizar de una mejor manera el proceso de enseñanza 

aprendizaje que se desarrollará durante el año lectivo. 

 

• Gestión del aprendizaje: dentro de este subproceso se toma como base el diseño 

micro curricular desarrollado por el docente; el mismo que sirve de instrumento guía 

para el proceso de aprendizaje, el cual se desarrolla siguiendo una metodología 

pedagógica, y las fases de aprendizaje que estén de acuerdo a la metodología 

seleccionada por el maestro.  Se hace un control y seguimiento del aprendizaje, una 

vez hecho la transferencia de conocimientos y verificado que el estudiante tiene un 

aprendizaje significativo está apto para poner en práctica el nuevo conocimiento, 

demostrando su destreza adquirida en el desarrollo de una tarea o proyecto que 

permite al estudiante poner en práctica los conocimientos y destrezas alcanzadas. 

 

• Tutorías y acompañamiento: proceso en el cual se corrigen errores y deficiencia de 

aprendizaje en el estudiante, dándole las ayudas necesarias para que los 

conocimientos sean adquiridos; una vez detectados las deficiencias que podrían 

existir se elabora una planificación de refuerzo que esté de acuerdo a las necesidades 

de aprendizaje del estudiante; este proceso sirve para corregir y ayudar al estudiante 

a alcanzar los indicadores de logro que debe conseguir en cada área de estudio. 

 

• Evaluaciones: proceso mediante el cual se va a conocer los logros, se medirán no 

solo los logros alcanzados por el estudiante para su certificación académica sino los 

procesos y metodologías así como el material técnico y pedagógico utilizado en el 

proceso de enseñanza aprendizaje; sirve para mejorar, corregir e implementar nuevas 

estrategias tendientes a mejorar la calidad académica que ofrece la institución. 
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• Convivencia escolar y formación ciudadana: proceso encargado de que las 

actividades escolares y de convivencia se desarrollen con normalidad, respetando los 

principios de urbanidad y buenas costumbres; tanto en los estudiantes como en el 

personal docente administrativo y comunidad educativa en general; aquí se desarrolla 

en conjunto con todos los actores de la comunidad el código de convivencia, el cual 

será una herramienta para lograr una convivencia armónica y deseable en la 

institución, sirve este proceso para mejorar la calidad y el ambiente de interacciones 

personales que se desarrolla en el establecimiento educativo. 

 

• Servicios complementarios: mediante este servicio, el Centro Educativo Armonía 

pretende dar un soporte adicional a la comunidad educativa para brindar ayuda en 

determinados problemas; este servicio pretende mediar en la búsqueda de soluciones 

a problemas estudiantiles, buscando siempre el éxito personal que se alcanzara con el 

autoconocimiento y la colaboración con los demás. 

 

• Programas de redes de trabajo: en este subproceso es donde se promueve y desarrolla 

programas o proyectos inclusivos, donde interactúa la Institución con la comunidad 

educativa y su entorno; dichos programas sirven como un canal para impulsar en los 

estudiantes el cuidado y protección del entorno comunitario, y fortalecer los 

sentimientos de pertenencia hacia el lugar donde habitan. 

 

Los nuevos procesos levantados y los procesos mejorados están enmarcados con las nuevas 

exigencias educativas y lineamientos ministeriales, así como con lo requerido por la norma 

ISO 9001, la aceptación de estos procesos se encuentra en una carta de respaldo emitida 

por la Institución, también la carta de auspicio se adjuntan en el anexo 13. 

 

A continuación se presenta un cuadro de los procesos nuevos y mejorados que se diseñó en 

la Institución.  (Ver tabla 14). 
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Tabla 14: Cuadro de procesos nuevos y mejorados 

PROCESOS NUEVO MEJORADO MEJORAS IMPLEMENTADAS 

Gestión Directiva y de 

Calidad 
  

 

Control de documentos y 

registros   

Subproceso nuevo, se define y establece políticas para el 

control de los documentos y registros en el procedimiento 

SP01-01 

Auditorías internas   
Subproceso nuevo en la institución, se define sus lineamientos 

en el procedimiento SP01-02 

Servicio no conforme   
Subproceso nuevo que se establece en la escuela, sus 

normativas en el procedimiento SP01-03 

Acciones correctivas y 

preventivas   
Es un nuevo subproceso que se establece en la institución, sus 

políticas en el procedimiento SP01-04 

Planificación estratégica    

Elaboración PEI   
Subproceso nuevo implementado en la escuela, sus políticas en 

el procedimiento SP02-01 

Gestión Pedagógica curricular    

Diseño Curricular   

- Se establece en el procedimiento SP03-01 las etapas de 

planificar, hacer, verificar y actuar para el desarrollo de los 

diseños meso y micro curricular. 

- Se elabora formatos para el desarrollo de los diseños meso y 

micro curricular. 

Gestión del aprendizaje   

- Se definen actividades que deben seguir los docentes para 

impartir las clases en la institución.  Sus lineamientos están 

definidos en el procedimiento SP03-02 

- Se establece el levantamiento de acciones correctivas y 

preventivas por parte del docente. 

Tutorías y acompañamiento   Subproceso nuevo, sus políticas en el procedimiento SP03-03 

Evaluaciones   

- Se estableció lineamientos en el procedimiento SP03-04 para 

la realización de las evaluaciones, basándose en el diseño 

micro curricular. 

- Se definió los formatos para el reporte de calificaciones. 

Convivencia escolar    

Convivencia escolar y 

formación ciudadana   
Nuevo subproceso que se establece en la institución, sus 

lineamientos en el procedimiento SP04-01 

Servicios complementarios   

Subproceso nuevo, se define lineamientos para el control de 

los servicios complementarios.  Sus normativas en el 

procedimiento SP04-02 

Gestión de la comunidad    

Programas de redes de trabajo   

Subproceso nuevo, para promover y desarrollar los programas 

de redes de trabajo, sus lineamientos en el procedimiento 

SP05-01 

Gestión Administrativa    

Lineamientos normativos   
Nuevo subproceso que se establece en la escuela, sus 

normativas en el procedimiento SP06-01 
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PROCESOS NUEVO MEJORADO MEJORAS IMPLEMENTADAS 

Sistema de información y 

comunicación   
Nuevo subproceso para la gestión de la comunicación, sus 

políticas en el procedimiento SP06-02 

Inscripciones   

- Se documentó los lineamientos en el procedimiento SP06-03 

- Se determinó los documentos necesarios para realizar la 

inscripción de un alumno. 

- Se estableció un formato para receptar los datos del 

estudiante. 

Matrículas   

- Se documentó los lineamientos en el procedimiento SP06-04 

- Se determinó los documentos necesarios para realizar la 

matriculación de un alumno. 

- Se estableció un formato para receptar los datos del 

estudiante. 

Certificaciones   

- Los lineamientos se fijaron en el procedimiento SP06-05 

- Se estableció formatos para la emisión de certificados de 

promociones. 

- Se documentó las actividades para legalizar las promociones 

y los cuadros de calificaciones, ante la dirección distrital. 

- Se determinó la forma de almacenamiento de los documentos 

de calificaciones y promociones. 

Gestión de recursos humanos    

Selección y contratación 

docentes   
Es un nuevo subproceso que se establece en la escuela, sus 

lineamientos en el procedimiento SP07-01 

Programa de formación   
Subproceso nuevo, sus normativas en el procedimiento SP07-

02 

Evaluación de desempeño   

Subproceso nuevo, que se establece para el control de la 

evaluación de los docentes, sus políticas en el procedimiento 

SP07-03 

Gestión de recursos didácticos 

y físicos 
  

 

Evaluación de proveedores   
Nuevo subproceso para la evaluación de proveedores, sus 

lineamientos en procedimiento SP08-01 

Adquisición de bienes y 

servicios (compras)   
Es un nuevo subproceso que se define en la escuela, sus 

lineamientos en el procedimiento SP08-02 

Gestión financiera    

Contabilidad (externo)   Subproceso externo. 

Cobros   

- Se define las políticas en el procedimiento SP09-02 

- Se establece revisar los documentos, previo a elaboración de 

cualquier factura. 

- Se define el formato de las facturas de la institución. 

Pagos   

- Las políticas se describen en el procedimiento SP09-03 

- Se establece la revisión de los documentos previo a la 

cancelación de cualquier factura. 

- Se establece colocar sello de recibido a las facturas 

entregadas por los proveedores. 

- Se diseña formato para los acuses de recibido. 
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5 DISEÑO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD BASADO EN LA 

NORMA ISO 9001:2008 

 

Un Sistema de Gestión de la Calidad es una estructura organizativa, que comprende las 

responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para llevar a 

cabo la gestión de la calidad. 

 

El diseño del Sistema de Gestión de la Calidad es primordial y varía de unas empresas a 

otras, debido que están influenciados por las prácticas particulares de cada organización.  

(López Rey, 2005, p.12) 

 

5.1 MANUAL DE LA CALIDAD 

 

El manual de la calidad es un documento requerido por la norma ISO 9001:2008 en su 

cláusula 4.2, dicho manual especifica el sistema de gestión de la calidad de una 

organización.  La estructura y el formato de dicho manual es decisión propia de cada 

organización.  En la institución Centro Educativo Armonía se ha definido el siguiente 

formato: 

 

1. Objeto y Campo de Aplicación 

2. Referencias Normativas 

3. Términos y Definiciones 

4. Requisitos del Sistema de gestión de la calidad 

5. Responsabilidad de la Dirección 

6. Gestión de los Recursos 

7. Realización del Producto 

8. Medición, Análisis y Mejora 

 

El manual de la calidad para el Centro Educativo Armonía se encuentra en el anexo 14. 
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5.2 POLÍTICA DE LA CALIDAD 

 

Todas las organizaciones tienen algunos principios, credos, opiniones, etc., que son guías 

para conducir la gestión empresarial.  Estas orientaciones descansan sobre una base 

filosófica y ética, son el resultado de mucha reflexión y se pretende que tengan larga vida, 

actuando como un estabilizador.  Tales principios son conocidos como políticas. 

 

Las políticas de calidad deben ser guías concretas de acción en asuntos específicos y 

trascendentales, estas guías deben ayudar a los de adentro a comprender lo que se espera de 

ellos y a los de afuera a comprender lo que se espera de los directivos de la empresa.  

(Juran, Gryna, & Bingham, 2005, pp.27 - 28). 

 

En el Centro Educativo Armonía la política de la calidad es coherente con sus principios 

institucionales y la alta dirección del establecimiento se compromete a divulgar, aplicar y 

hacerla entender a todo su personal, incluidos directivos, docentes, administrativos y de 

servicio. 

 

La Política de la Calidad para el Centro Educativo Armonía queda definida de la siguiente 

forma: 

 

“Brindar al sector de Marianitas – Calderón un servicio educativo de calidad en los niveles 

de educación inicial y educación básica de primero a séptimo año, cumpliendo los 

requisitos legales y reglamentarios, mejorando continuamente las competencias del 

personal docente y la metodología de enseñanza basándonos en una innovación 

permanente para lograr la satisfacción de nuestros clientes y la inclusión de la Institución 

en la comunidad.” 

 

5.3 OBJETIVOS DE LA CALIDAD 

 

Para conseguir cristalizar la política de calidad, Centro Educativo Armonía ha definido los 

objetivos de la calidad, los cuales son medibles a través de sus indicadores, y a la vez 

coherentes con la política de la calidad, estos son: (Ver tabla 15). 
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Tabla 15: Cuadro de Objetivos de la Calidad 

Objetivo Indicadores Meta Proceso 

Aumentar el porcentaje de 

alumnos que aprueban el año. 

Tasa de alumnos que 

aprueban el año 
97% Gestión pedagógica curricular. 

Aumentar el porcentaje de 

planificación en la Institución. 

Tasa de cumplimiento en 

la construcción del PEI 
100% Planificación Estratégica. 

Potenciar las competencias del 

personal de la Institución. 
Tasa de personal evaluado 95% Gestión de Recursos Humanos. 

Mejorar la metodología de 

enseñanza. 

Porcentaje de avance en el 

diseño curricular 
95% Gestión Pedagógica Curricular. 

Aumentar la satisfacción de los 

clientes 

Porcentaje de aprobación 

de docentes por parte de 

los padres de familia. 

90% 

- Planificación estratégica. 

- Gestión de recursos 

humanos. 

Aumentar la inclusión de la 

Institución en la comunidad. 

Tasa de beneficiarios por 

el proyecto inclusivo 
90% Gestión de la comunidad 

 

5.4 CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 

 

Según Fontalvo & Vergara (2010, p.80) la caracterización de procesos es una herramienta 

de planificación de la calidad, la cual permite establecer los procesos existentes de la 

empresa, con lo que se puede identificar quienes son los clientes y cuáles son sus 

necesidades y traduce estas necesidades al lenguaje de la empresa, se establecen las 

características del servicio a prestar de forma precisa y se puede transferir a todos los 

miembros de la organización. 

 

Esta herramienta es fácil de utilizar para el análisis y representación de los procesos y se 

constituye en un instrumento importante para la planificación de la calidad, el 

mejoramiento continuo de los procesos y por ende del Sistema de Gestión de la Calidad. 

 

Para el Centro Educativo Armonía se utilizó el siguiente formato, para caracterizar sus 

procesos: 
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Tabla 16: Matriz de Procesos 

 

 

Esta matriz, utilizada para la caracterización de procesos, no lo establece la norma ISO 

9001:2008, por lo que queda a disposición de la Institución definir su formato. 

 

La caracterización de procesos del Centro Educativo Armonía se encuentra adjunto en el 

anexo 15. 

 

5.5 PLAN DE LA CALIDAD 

 

El plan de calidad según la ISO 9000, 2005, p.21 es “el documento que especifica que 

procedimientos y recursos asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben 

aplicarse a un proyecto, producto, proceso o contrato específico”.  Se debe incluir 

principalmente los procedimientos relativos a la gestión de la calidad y los procesos 

propios de la realización del producto o servicio. 

 

De igual forma que en la caracterización de procesos, para el plan de calidad la norma ISO 

9001:2008 no establece un formato único, por lo que es de responsabilidad de la 

Institución definir una matriz o un formato para realizar el plan de la calidad. 

 

El plan de la calidad para la institución Centro Educativo Armonía se encuentra adjunto en 

el anexo 16. 
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6 PROPUESTAS DE IMPLEMENTACIÓN 

 

6.1 INTRODUCCIÓN A LA IMPLEMENTACIÓN 

 

La implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad basado en la norma ISO 

9001:2008, debe ser una decisión de la alta dirección, la cual asume este reto con la 

finalidad de hacer a la empresa más competitiva, mejorando sus procesos y optimizando 

sus recursos. 

 

La implementación es la acción de poner en práctica en el día a día todos los 

procedimientos documentados, siguiendo las directrices y lineamientos establecidos para 

obtener un producto o servicio conforme, aplicando indicadores para poder medir su 

avance y obtener una mejora continua. 

 

Existen un sinnúmero de razones positivas para implementar un Sistema de Gestión de la 

Calidad; el Centro Educativo Armonía, consciente de estos beneficios ha decidido 

implementar su sistema basado en la norma ISO 9001:2008 para así lograr posicionar a la 

institución dentro de las escuelas eficientes y competitivas y poder hacer frente a los 

cambios modernos en materia de gestión administrativa. 

 

En la implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad es fundamental el 

mantenimiento y la adecuación constante, factores estos que influirán en el desempeño de 

la institución, y a la vez estos cambios realizados se reflejarán en la satisfacción de los 

clientes. 

 

Al incursionar una empresa en la Gestión de la Calidad todos los involucrados entran en 

una nueva atmosfera empresarial, por lo que al realizar la implementación no solo 

constituye el inicio sino también el fundamento y la base para posteriores actividades 

relacionados con la mejora continua de los procesos de la institución. 
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6.2 PASOS A SEGUIR EN LA IMPLEMENTACIÓN 

 

Para implementar un Sistema de Gestión de Calidad con éxito se debe cumplir con ciertas 

etapas esenciales, según Ortiz, (2011):  

 

Etapa 1.  Análisis de la Situación Actual 

 

Esta etapa es muy importante para tener en cuenta la situación de partida de la empresa, 

ver como maneja sus procesos, lo que está haciendo en el presente y como lo hace.  De esta 

situación se puede planear hacia donde se quiere ir y se plantea los objetivos de calidad 

para el futuro sistema de gestión de calidad. 

 

Etapa 2.  Mapeo de Procesos 

 

Aquí en esta etapa se deben registrar todos los procesos actuales que lleva la empresa, lo 

cual nos servirá para tener una visión de la interacción entre las diferentes áreas y saber la 

información que comparten. 

 

Estos procesos luego deben ser analizados y modificados, si es el caso, para optimizar su 

funcionamiento, los recursos que utilizan y tener una visión clara de lo que queremos hacer 

para establecer posteriormente controles e indicadores de calidad para el óptimo 

funcionamiento de cada parte del SGC. 

 

Etapa 3.  Documentación de Política y Plan de Calidad 

 

En esta fase se debe documentar el plan y la política de la calidad que nos ayudaran para 

implementar el SGC. 

 

La política de la calidad debe describir el objetivo de calidad principal, el compromiso que 

existe con el cliente y la forma como se va a lograr a través de la mejora continua. 

 

El plan de la calidad debe especificar qué procedimientos, recursos deben aplicarse, quién 

y cuándo aplicarlos a un producto o proceso específico. 
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Etapa 4.  Elaboración de Procedimientos e Instrucciones de Trabajo 

 

Consiste esta etapa en la documentación de los procesos y procedimientos, en donde se 

debe plasmar todo lo que se hace, los alcances, responsables de cada proceso.  Se debe 

tener en cuenta los procedimientos obligatorios que exige la norma ISO 9001:2008. 

 

Etapa 5.  Elaboración del Manual de Calidad 

 

El documento de Manual de la Calidad es la descripción de la norma ISO 9001en los 

procesos de la empresa y debe contener todos los procedimientos documentados de la 

institución. 

 

Etapa 6.  Capacitación 

 

En esta etapa se debe dar capacitaciones a todo el personal sobre la norma ISO 9001, 

haciendo hincapié que el SGC es una herramienta que ayudará a la institución a mejorar 

sus actividades y procesos; y recalcar lo que conlleva una certificación, cuales son los 

objetivos, las ventajas, las políticas, los indicadores a seguir, etc. 

 

Etapa 7.  Implementación 

 

Luego de tener todo desarrollado y estructurado, se debe poner en macha todo el sistema y 

todo el personal comenzará con el uso de esta herramienta, a partir de ese momento todos 

los procesos se los deberá hacer como se tiene documentado en el sistema. 

 

Etapa 8.  Primera Auditoria Interna 

 

Se debe periódicamente realizar revisiones al SGC, con la finalidad de ver como está 

operando, detectar las fallas y corregirlas y las oportunidades de mejora para 

implementarlas.  Estas auditorías internas se las debe realizar previamente a las auditorías 

externas que posteriormente concluirá en una certificación. 
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Etapa 9.  Revisión General 

 

Se debe realizar una revisión general para conocer como está resultando la 

implementación, se debe revisar las fallas encontradas en las auditorías internas y ver qué 

acciones se van a aplicar para corregirlas y que no vuelvan a suceder. 

 

Etapa 10.  Acciones Correctivas y Preventivas 

 

Luego de la primera auditoría y la revisión general se deben generar acciones correctivas y 

preventivas para corregir las observaciones de las no conformidades y potenciales no 

conformidades. 

 

Etapa 11.  Segunda Auditoria Interna (Opcional) 

 

Se vuelve a ejecutar una auditoría interna para asegurarse que todo el SGC esté marchando 

correctamente, y que las acciones tomadas anteriormente están resolviendo de raíz los 

problemas detectados. 

 

Etapa 12.  Acciones Correctivas y Preventivas (Opcional) 

 

Estas acciones correctivas y preventivas se generan de la segunda auditoría opcional. 

 

Etapa 13.  Procesos de Análisis y Mejora 

 

Se debe analizar en esta etapa la información obtenida en las auditorías y las acciones 

correctivas implementadas y completadas, así identificando cuales observaciones fueron no 

conformidades y cuales fueron oportunidades de mejora. 

 

Las oportunidades de mejora, posteriormente, se deben dar seguimiento, e ir 

implementando dentro del Sistema de Gestión de la Calidad, para que nos ayuden a 

mejorar la calidad del producto o servicio. 
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Etapa 14.  Auditoria Externa 

 

Esta etapa la realiza un ente certificador, luego de concluir la auditoría se debe hacer las 

solicitudes de acciones correctivas y preventivas para las No Conformidades y potenciales 

No Conformidades que los auditores externos hayan detectado. 

 

Etapa 15.  Certificación 

 

Antes de la certificación, la empresa debe cerrar todas sus No Conformidades que el ente 

auditor haya encontrado, para lo cual le dan un plazo de 30 días a la institución con el fin 

de cerrar de raíz las No conformidades.  En el caso que la institución no cierre a tiempo las 

No Conformidades, la certificación será rechazada. 

 

Cuando la institución cerró a tiempo sus No Conformidades, el ente certificador aprueba la 

certificación y emite el certificado, el cual deberá estar registrado ante los organismos 

internacionales ANSI, ISO y ASQ. 

 

Una vez obtenida la certificación se debe hacer una recertificación anual y cada 3 años se 

debe realizar todo el proceso de certificación.  El costo de certificación bordea los $11000 

por lo que la decisión y el apoyo de la alta dirección deben ser fundamentales para lograr 

certificar la institución. 

 

En el siguiente cuadro se presenta un cronograma sugerido para la implementación del 

sistema de gestión de calidad en Centro Educativo Armonía. 

 

Cronograma sugerido para la implementación del SGC en Centro Educativo Armonía. 
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Figura 6: Diagrama de Gantt 
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6.3 RECOMENDACIONES PARA LA IMPLEMENTACIÓN 

 

A continuación se da las siguientes recomendaciones para obtener buenos resultados en la 

implementación del SGC en Centro Educativo Armonía: 

 

• La alta dirección debe comprometerse al 100% y brindar todo el apoyo para diseñar e 

implementar el Sistema de Gestión de la Calidad. 

 

• Realizar las reuniones de revisión por la dirección periódicamente para asegurarse 

que el nuevo sistema de gestión esté encaminado por buen rumbo. 

 

• Definir políticas y objetivos de la calidad coherentes y alcanzables con la realidad de 

la institución. 

 

• Cuando se detecten problemas en la implantación de un procedimiento, se debe 

ejecutar las acciones necesarias y actualizar inmediatamente los documentos. 

 

• Se debe contar con un equipo competente para realizar las auditorías y asegurarse de 

evaluar todos los criterios definidos por la norma ISO 9001:2008. 
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7 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

7.1 CONCLUSIONES 

 

• El análisis, diagnóstico e investigación que se desarrolló en los procesos del Centro 

Educativo Armonía, fueron relevantes para el diseño del Sistema de Gestión de la 

Calidad, el mismo que se basó en auditorías internas que permitieron verificar la 

conformidad de los requisitos exigidos en la norma ISO 9001:2008. 

 

• Con este Sistema de Gestión de Calidad basado en la norma ISO 9001:2008, el 

mismo que se encuentra enmarcado con los estándares educativos del Ministerio de 

Educación del Ecuador, la institución tendrá una herramienta que le apoye en su 

gestión basada en procesos, la que le permitirá y ayudará a mejorar día a día sus 

servicios educativos con una mejor calidad para sus clientes. 

 

• El aporte de la guía GTC 200:2011 fue de gran ayuda para el diseño del SGC en la 

institución, ya que aportó con temas propios de la gestión educativa escolar. 

 

• El trabajo en equipo, la comunicación interna y los compromisos adquiridos por la 

comunidad educativa se vieron notablemente mejorados con la instauración del plan 

de calidad, el mismo que permitió tener una comprensión global y clara de las 

actividades. 

 

• En el diseño del Sistema de Gestión de Calidad se implementaron nuevos procesos 

como: Planificación Estratégica, Convivencia Escolar, Gestión de la Comunidad, que 

la institución no contaba y que eran requeridos por el Ministerio de Educación, 

además se mejoraron los procesos que mantenía la institución utilizando el ciclo 

PHVA. 
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7.2 RECOMENDACIONES 

 

• Se debe realizar necesariamente monitoreo y auditoría constante y planificada, con el 

propósito de controlar, detectar e implementar mejoras que se requieran en los 

procesos, haciendo énfasis en los requisitos del cliente, los legales, reglamentarios y 

los de la ISO 9001: 2008, para que se mantenga el Sistema de Gestión de Calidad en 

la institución. 

 

• La Institución, para que pueda mejorar sus procesos y brindar un servicio educativo 

de calidad, debe implementar en su totalidad el Sistema de Gestión de Calidad que se 

ha diseñado ajustándose a la realidad del establecimiento, los requerimientos y 

servicios por parte del cliente y los estándares de calidad propuestos, tanto por el 

Ministerio de Educación de Ecuador como por los de la norma ISO 9001: 2008. 

 

• La institución educativa debe apoyarse en la Guía GTC 200:2011, la cual le ayudará 

a comprender de mejor manera los requisitos de la norma ISO 9001:2008, esto le 

facilitará la puesta en marcha del Sistema de Gestión de Calidad. 

 

• Para la instauración de una nueva filosofía empresarial es necesario el compromiso, 

el trabajo en equipo y la comunicación interna, lo que conduce a buscar la 

excelencia, y trabajar con la nueva misión y visión institucional. 

 

• Se debe garantizar el cumplimiento de los estándares de calidad propuesto por la 

norma internacional ISO 9001:2008, ésto no solo tiene que ser un compromiso de la 

alta dirección sino es un compromiso de toda la comunidad educativa, de esta forma 

se logrará el éxito en el Sistema de Gestión de la Calidad, además se debe ir acatando 

las nuevas disposiciones reglamentarias e implementar todos los procesos requeridos 

por el Ministerio de Educación. 
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ANEXO 8 

FOTOGRAFÍAS INFRAESTRUCTURA 
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ANEXO 9 

ENCUESTA REQUISITOS Y NECESIDADES 

CLIENTES 
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DISEÑO DE LA ENCUESTA 

Pontificia Universidad Católica de Ecuador 

Facultad de Ciencias Administrativas y Contables 

Objetivo 

Conocer cuáles son los requisitos y necesidades de los clientes (Padres de Familia) de 

Centro Educativo Armonía. 

Instrucciones 

Lea atentamente las preguntas y responda con una X en el espacio en blanco que se 

encuentra a lado de las opciones de respuesta. 

Cuerpo 

1. ¿Cree usted que el Centro Educativo Armonía lleva un currículo acorde a los 

parámetros nacionales? 

SI __    NO ___ 

2. ¿Está satisfecho con el ambiente en general que brinda el Centro Educativo 

Armonía? 

SI __    NO ___ 

3. ¿Desde que niveles cree que un estudiante debería practicar el idioma inglés? 

Nivel Básico           ____ 

Nivel Secundario   ____ 

Nivel Superior        ____ 

4. ¿Estaría de acuerdo en que el Centro Educativo Armonía imparta conocimientos 

computacionales desde los primeros niveles? 

SI __    NO ___ 

  

5. ¿Cree usted que los espacios verdes de Centro Educativo Armonía son suficientes? 

SI __    NO ___ 

6. ¿Cree usted, que los maestros del Centro Educativo Armonía, para poder impartir 

conocimiento deben ser?: 

Pasantes                                                          _____ 

Profesionales con amplia Experiencia             _____ 
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Profesionales a Medio tiempo                          _____ 

7. ¿Estaría de acuerdo usted, que la impartición de clases en Centro Educativo 

Armonía, se lo haga en un ambiente ameno y agradable para la máxima retención 

de conocimiento por parte del alumnado? 

SI __    NO ___ 

8. ¿Estaría de acuerdo con que los profesores toleren más a los alumnos en cuanto a 

tareas, atrasos y faltas, para generar un ambiente amigable dentro del aula de clase? 

SI __    NO ___ 

9. ¿Le gustaría que se les inculque a los alumnos el ser solidario con los demás, para así 

formar compañeros y amigos muy responsables consigo mismo y con los demás? 

SI __    NO ___ 

 

Gracias por su tiempo y atención prestada al momento de realizar esta encuesta  y así 

colaborarnos con nuestra investigación. 
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Calculo del tamaño de la muestra: 

Se utilizó la siguiente fórmula para el cálculo del tamaño de la muestra: 

 

Dónde: 

n = el tamaño de la muestra. 

N = tamaño de la población. 

Desviación estándar. 

Z = Niveles de confianza.  

e = Límite aceptable de error muestral. 

Fuente: (Suárez, 2011) 

Para nuestra encuesta se realizó con los siguientes datos: 

 

n= 59,2 

El tamaño de la muestra es 59,2 y se realizó 100 encuestas, superando así el tamaño de la 

muestra. 
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Corrida de la Encuesta: 

100 encuestas fueron realizadas, dentro de las instalaciones de Centro Educativo Armonía 

ubicado en Marianitas - Calderón. La encuesta fue dirigida especialmente a padres de 

familia  y representantes de los alumnos de la escuela. 

Tabulación de la Encuesta:  

  Si No 

Pregunta 1 61 39 

Pregunta 2 70 30 

Pregunta 4 73 27 

Pregunta 5 45 55 

Pregunta 7 82 18 

Pregunta 8 71 29 

Pregunta 9 85 15 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. ¿Desde qué niveles cree que un 

estudiante debería practicar el 

idioma ingles? 

NIVEL 

BASICO 

NIVEL 

SECUNDARIO 

NIVEL 

SUPERIOR 

Respuesta: 51 33 16 

6. ¿Cree usted, que los maestros del 

Centro Educativo Armonía, para poder 

impartir conocimiento deben ser?: 

Pasantes               Profesionales 

con amplia 

Experiencia            

Profesionales a 

Medio tiempo                      

Respuesta: 17 55 28 
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Representación gráfica de los resultados e interpretación: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El 61% de los encuestados ratifican que el Centro Educativo Armonía lleva un currículo 
acorde a los parámetros nacionales, mientras que el 39% de los encuestados no. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El 70% de los encuestados se encuentra satisfecho con el ambiente en general que brinda el 
Centro Educativo Armonía, por tanto el 30% no siente lo mismo. 
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El 51% de los encuestados piensan que el idioma ingles se debería impartir desde los 
niveles básicos, el 33% cree que se lo debería impartir en el nivel secundario y el 16% 
piensa que se lo debería impartir en el Nivel Superior. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El 73% de los encuestados esta de acuerdo en que el Centro Educativo Armonía imparta 
conocimientos computacionales desde los primeros niveles mientras que el 27% no piensa 
de esta manera. 
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El 55% de los encuestados cree que el Centro Educativo Armonía no posee los suficientes 
espacios verdes mientras que el 45% cree que si. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El 53% de los encuestados piensa que los conocimientos deben ser impartidos por 
profesionales con amplia experiencia, el 28% cree que lo deben dictar profesionales a 
medio tiempo y el 17% piensan que deben dictar clases los pasantes. 
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El 82% de los encuestados está de acuerdo, mientras que el 18% no lo está. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El 71% de los encuestados si esta de acuerdo con que los profesores sean más tolerantes 
con sus alumnos mientras que el 29% no. 
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El 85% de los encuestados le gustaría que se les inculque a los alumnos un espíritu de 
solidaridad y fraternidad mientras que el 15% piensa lo contrario. 
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ANEXO 10 

ENCUESTA CLIMA LABORAL 
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DISEÑO DE LA ENCUESTA AMBIENTE DE TRABAJO  

Pontificia Universidad Católica de Ecuador 

Facultad de Ciencias Administrativas y Contables 

Objetivo 

Conocer el grado de satisfacción que tiene el personal administrativo, docente y de 

servicio, sobre el ambiente de trabajo en Centro Educativo Armonía. 

Instrucciones 

Lea atentamente las preguntas y responda en escala del 1 al 5 marcar con una ‘X’ el 

número que mejor represente el grado en el que está de acuerdo con las siguientes 

afirmaciones. La tabla que se muestra a continuación, presenta el significado de la escala 

mencionada: 

Totalmente de acuerdo 5 

De acuerdo 4 

Neutro 3 

En desacuerdo 2 

Totalmente en desacuerdo 1 

 

Cuerpo 

1. La iluminación de mi área de trabajo es suficiente y adecuada. 

1  2  3  4  5        

2. Poseo suficiente espacio para trabajar. 

1  2  3  4  5        

3. La comodidad de mi área de trabajo es óptima 

1  2  3  4  5        

 

4. La temperatura del lugar donde laboro es apropiada 

1  2  3  4  5         

5. El nivel de humedad es idóneo 
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1  2  3  4  5        

6. Existe un flujo de aire adecuado en mi lugar de trabajo 

1  2  3  4  5        

7. El nivel de ruido me permite concentrarme en mi trabajo 

1  2  3  4  5        

8. La limpieza y aseo en general son buenos 

1  2  3  4  5        

9. Existe la seguridad debida para evitar accidentes y riesgos de trabajo 

1  2  3  4  5        

 

Gracias por su tiempo y atención prestada al momento de realizar esta encuesta  y así 

colaborarnos con nuestra investigación. 
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Corrida de la Encuesta: 

10 encuestas fueron realizadas, dentro de las instalaciones de Centro Educativo Armonía 

ubicado en Marianitas - Calderón. La encuesta fue dirigida al personal docente, 

administrativo y de servicio. 

Tabulación de la Encuesta:  

  Totalmente 
en 
desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Neutro De acuerdo Totalmente 
de acuerdo 

Pregunta 1 0 0 1 6 3 
Pregunta 2 0 0 1 5 4 
Pregunta 3 0 0 1 5 4 
Pregunta 4 0 0 4 5 1 
Pregunta 5 0 0 2 7 1 
Pregunta 6 0 0 2 7 1 
Pregunta 7 0 0 1 5 4 
Pregunta 8 0 0 3 4 3 
Pregunta 9 0 0 2 5 3 
 

Representación gráfica de los resultados e interpretación: 

1. 

 

 

 

El 30% de los encuestados están totalmente de acuerdo en que el área de trabajo es 
suficiente y adecuada, mientras que 60% está de acuerdo y el 10% de los encuestados se 
mantiene en una posición neutra. 
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2. 

 

El 40% de los encuestados está totalmente de acuerdo que posee suficiente espacio para 
trabajar, el 50% está de acuerdo y un 10% neutro. 

3. 

   

 

 

El 40% de los encuestados está totalmente de acuerdo que su área de trabajo es óptima, el 
50% está de acuerdo y solo el 10% se mantiene en una posición neutra. 
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4. 

 

El 10% de los encuestados está totalmente de acuerdo en la temperatura del lugar donde 
labora, mientras que el 50% está de acuerdo y el 40% se mantiene en una posición neutral.  

5. 

  

 

El 10% de los encuestados está totalmente de acuerdo con el nivel de humedad, el 70% 
está de acuerdo y el 20% se mantiene en una posición neutral. 
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6. 

 

El 10% de los encuestados está totalmente de acuerdo con el flujo de aire en su lugar de 
trabajo, el 70% de acuerdo y un 20% se expresa neutralmente.  

7. 

 

El 40% de los encuestados está totalmente de acuerdo con el ruido en su lugar de trabajo, 
mientras que el 50% está de acuerdo y 10% neutro. 
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8. 

  

El 30% de los encuestados está totalmente de acuerdo con la limpieza y aseo, 40% se 
manifiesta de acuerdo y 30% neutro. 

9. 

 

El 30% de los encuestados está totalmente de acuerdo en que existe la seguridad debida 
para evitar accidentes y riesgos de trabajo, el 50% se manifiesta de acuerdo y un 20% se 
mantiene en una posición neutral. 
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ANEXO 13 
CARTAS DE RESPALDO 
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