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RESUMEN EJECUTIVO

En este trabajo se disefi6 la documentacion para el Instituto de Idiomas de la Universidad
Politécnica Salesiana, de acuerdo con los requerimientos que la norma ISO 9001:2015
establece para la implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad.

En el primer capitulo se describe el area en el que se desarrolla la empresa en estudio, su
descripcion y los lineamientos administrativos con los que se rige el Instituto de Idiomas al

pertenecer a la Universidad Politécnica Salesiana.

En el segundo capitulo se puntualiza la teoria aplicable al desarrollo de Sistemas de Gestion
de Calidad. Desde el nacimiento del concepto de la calidad, hasta su desarrollo y posterior

evolucion en modelos de gestion de la calidad, teoria aplicada en la Norma 1SO 9001:2015.

En el tercer capitulo se presenta el analisis situacional de la empresa en estudio, resultado
de la investigacion aplicada, el capitulo contiene la propuesta y el desarrollo de la

documentacidn para el Sistema de Gestidn de la Calidad.



En el cuarto capitulo se encuentran las conclusiones y recomendaciones efectuadas con
base en los resultados de la investigacion realizada a lo largo del desarrollo del trabajo de

titulacion.
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INTRODUCCION

La ensefianza del idioma inglés es un servicio que ha aumentado su demanda a lo largo del
tiempo, ya que es usado como herramienta comunicativa clave en la investigacion
cientifica, siendo por esto considerado parte esencial en la formacion académica y
profesional. La Universidad Politécnica Salesiana brinda el servicio de ensefianza de inglés

a través del Instituto de Idiomas.

En el articulo 352 de la Constitucion de la Republica del Ecuador se determina que las
universidades y escuelas politécnicas; institutos superiores técnicos, tecnoldgicos y
pedagdgicos; y conservatorios de musica y artes, debidamente acreditados y evaluados
conforman el Sistema de Educacion Superior, el cual es el encargado de esta formacion

académica y profesional.

El Sistema de Educacion Superior es regulado mediante la Ley Organica de Educacion
Superior LOES, en el articulo 15 de esta ley se determina que los 6rganos publicos

reguladores del Sistema de Educacion son los siguientes: ElI Consejo de Educacion
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Superior, el Consejo de Aseguramiento de la Calidad de la Educacién Superior y el

organo rector de la politica publica de educacion superior.

El Consejo de Educacion Superior, ha estipulado el reglamento de régimen académico
donde se estipulan los requisitos en cuanto al aprendizaje de la lengua extranjera. El

articulo 31 de este reglamento decreta:

Aprendizaje de una lengua extranjera. - Las asignaturas destinadas a los aprendizajes de
la lengua extranjera podran o no formar parte de la malla curricular de la carrera. Sin
embargo, las Instituciones de Educacién Superior garantizaran el nivel de suficiencia del
idioma para cumplir con el requisito de graduacion de las carreras de nivel técnico,
tecnoldgico superior o0 sus equivalentes y tercer nivel o grado, deberan organizar u
homologar las asignaturas correspondientes desde el inicio de la carrera. La suficiencia
de la lengua extranjera debera ser evaluada una vez que el estudiante haya cursado y
aprobado el 60% de las asignaturas de la carrera; tal prueba sera habilitante para la
continuacion de sus estudios, sin perjuicio de que este requisito pueda ser cumplido con
anterioridad. (Reglamento de Régimen Académico, 2015, p.17).

En el mismo reglamento se estipula el nivel de suficiencia del idioma exigido para carreras
de nivel técnico y tecnoldgico superior y para carreras de tercer nivel. Para las carreras de
nivel técnico y tecnoldgico la suficiencia en la lengua extranjera correspondera a segundo

nivel y para carreras de tercer nivel correspondera a cuarto nivel del Marco Comun

Europeo de referencia para las Lenguas.
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En cuanto a los profesionales a cargo de esta asignatura, el mismo reglamento establece que
las instituciones de educacion superior, aparte de sus propios profesores podran contar con
personal académico no titular ocasional para impartir cursos de idiomas regulares, que
apoyen al estudiante en el aprendizaje de la lengua extranjera. Esta disposicion no aplica

para la carrera de idiomas.

El Instituto de Idiomas es administrado bajo la supervision y lineamientos de la
Universidad Politécnica Salesiana, sin embargo, la realidad refleja que la administracion
autonoma del Instituto se desarrolla de manera informal y que no existen medidas precisas
gue garanticen la revision y la mejora. Ante esta disyuntiva, la planificacion y posterior
implementacién de un el Sistema de Gestion de la Calidad, representa una oportunidad de

mejora para el Instituto.

La Organizacién Internacional de Estandarizacion es el ente reconocido a nivel mundial en
el desarrollo de normativa aplicable para Sistemas de Gestion de la Calidad, una de sus

normativas mas populares es la norma 1SO 9001:2015, esta normativa es aplicable para
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cualquier tipo de organizacion. El presente trabajo se realizO con base en los

requerimientos y parametros de esta norma.



1. GENERALIDADES

1.1 GENERALIDADES DEL INSTITUTO DE IDIOMAS DE LA UNIVERSIDAD
POLITECNICA SALESIANA

1.1.1 Historia
El 4 de agosto de 1994, el Presidente de la Republica, Arquitecto Sixto Duran
Ballén, firma el decreto presidencial de creacion de la Universidad Politécnica

Salesiana del Ecuador.

En el afio 1999 el Departamento de Idiomas de la Universidad Politécnica Salesiana
inicia sus funciones en el campus Girdn, en el afio 2002 en el campus el Sur y en el
2003 en el campus Kennedy. De acuerdo a la entrevista realizada a la ex
coordinadora del Instituto, Mgst. Patricia Pdez y mediante la investigacion de la
documentacién del Instituto, se puede constatar que la administracion del mismo se
llevaba de una manera un tanto informal por no encontrarse ningun tipo de

documentacién previa al afio 2007.

En abril del 2007 los coordinadores de las sedes Cuenca, Quito y Guayaquil

elaboran el “Instructivo general del Departamento de Idiomas”, para aplicarse en las
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tres sedes, el 11 de julio del 2007 el Consejo Superior de la UPS mediante

resolucion 624-67-2007-07-11 aprueba el mismo.

El instructivo general del Departamento de Idiomas consta de 12 articulos donde
principalmente se define objetivos, estructura organizativa, tipo de estudiantes,

modalidades y sistema académico.

Meses después, en la sesion celebrada el 14 de noviembre de 2007, el Consejo
Superior mediante la resolucion N. 654-69-2007-11-114 aprueba la creacion del
Instituto de Idiomas y establece que se debe presentar un proyecto que determine

procedimientos académicos y administrativos que van a regir esta estructura.

El instituto es creado frente a la necesidad de la universidad de alinearse con los
requerimientos de la Ley de Educacidn Superior, es asi que la UPS determina que el
perfil de sus egresados incluye el dominio de un segundo idioma, constituyendo este
un instrumento de aprendizaje para el proceso educativo, la investigacion, y de
convivencia en contextos inter y multiculturales. (Resolucion N. 654-69-2007-11-

114-UPS, 2007)

A partir de octubre del 2008 el Instituto trabaja en la propuesta del Reglamento
Interno que regird a esta unidad, el mismo toma como base el reglamento del
Departamento de Idiomas ya existente y profundiza en temas de estructura organica

y sistema académico; a partir de este momento el reglamento del Instituto es



corregido en varias ocasiones y enviado para su aprobacion oficial. Hasta el

momento no es aprobado por la universidad.

El ultimo borrador fue presentado el 23 de julio del 2014 y el Vicerrectorado

Académico de la UPS emiti6 un informe técnico-académico que sefiala:

e El reglamento debe incorporar una seccion denominada “Naturaleza”, en el cual
se especifique la relacion administrativa, financiera y académica del Instituto
con respecto a la universidad.

e EIl Instituto no deberia regirse bajo las leyes de educacidn superior como la
LOES y reglamento académico del CES, porque este nace por requerimiento de
la universidad

e El reglamento debe delimitar cuidadosamente el campo de accion y no mezclar
términos académicos con procesos del Instituto y de la Universidad.

e Se deberia agilizar los procesos y no gestionar tantos roles para el
funcionamiento del Instituto.

e En cuanto a los estudiantes, no se debe hacer distincion entre estudiantes de
carrera y externos, todos los estudiantes deben regirse a los mismos procesos.

e El reglamento debe considerar lo estipulado en otros reglamentos internos de la
universidad como el Reglamento Interno de Régimen Académico (RIRA) y el
Reglamento de Nivelacion y Admision RNA. (Informe Técnico Académico,
2014)

A pesar de no contar con ratificacion oficial, el Instituto se rige por este reglamento
y por los estatutos generales de la universidad. En el reglamento se estipula que el
instituto de idiomas tiene como proposito la formacion, capacitacion e instruccion

académica en lo referente a idiomas extranjeros y lenguas ancestrales.



De acuerdo a este Reglamento Interno el Instituto tiene como objetivos:

e Aportar la consecucion de lo establecido en la Ley Orgénica de Educacion
Superior Articulo 124.

e Favorecer la adquisicion de competencias necesarias para que Sus usuarios
alcancen resultados de la evaluacion 6ptimos al rendir exdmenes de suficiencia
nacionales e internacionales.

e Ejecutar cursos dirigidos a la comunidad en general, relacionados con idiomas
extranjeros y lenguas ancestrales con su respectiva certificacion de suficiencia

e Proveer el servicio de administracion de examen TOEFL, entre otros exdmenes
internacionales.

e Proporcionar el servicio de traducciones a personas naturales e instituciones
publicas y privadas (Reglamento General del Instituto de Idiomas, 2014, p. 1).

En el titulo 11 denominado Estructura y Organizacion Académica del Reglamento
anteriormente mencionado se estipula que el personal del instituto debe estar

organizado de la siguiente manera:

Consejo Nacional de
Instituto de Idiomas

Director Nacional de
Instituto de Idiomas

Consejo de Sede de
Instituto de Idiomas

Director de Sede de
Instituto de Idiomas

Coordinador Inglés Coordinador de Coordinador de
Distancia Campus INnglés Técnico

Personal

P - D
Administrativo Personal Docente

Figura 1: Organigrama del Instituto de Idiomas
Fuente: Instituto de Idiomas, Reglamento Interno Instituto de Idiomas, 2007



El Instituto ofrece el servicio de cursos formacion de idiomas extranjeros, tutorias y
traducciones. Para el idioma extranjero-inglés se ofertan 10 niveles al finalizar los
estudiantes presentan una monografia y recibe una certificacion de suficiencia

avalada por el instituto.

La mayor parte de los estudiantes del instituto son alumnos de la universidad, solo
un pequefio nimero son alumnos externos. Durante el Periodo 50, febrero 2017 —
septiembre 2017, se matricularon 5336 estudiantes de los cuales 45 son estudiantes

externos.

La mayoria de estudiantes de la universidad estudian Unicamente los niveles de
inglés exigidos por cada una de sus facultades; las diez facultades del campus el
Giron exigen en su malla curricular completar cuatro niveles de inglés. De esta
manera el instituto de idiomas tiene el mayor nimero de estudiantes entre primer y

cuarto nivel, de ahi en adelante el nimero de estudiantes se reduce drasticamente.



El numero de estudiantes matriculados durante el Periodo 50 y 51 se indican en la

tabla 1:

Tabla 1: Estudiantes Matriculados-Instituto de Idiomas

Periodo 50 Periodo 51
Niveles N. N. N. N.
Estudiantes | Estudiantes | Estudiantes | Estudiantes
Modalidad Modalidad Modalidad Modalidad
Presencial Distancia Presencial Distancia
Primero 974 0 1165 23
Segundo 1774 21 1130 55
Tercero 1201 0 1293 58
Cuarto 1035 22 974 65
Quinto 281 - 247 -
Sexto 178 - 256 -
Séptimo 10 - 6 -
Octavo 38 - 0 -
Noveno 30 - 24 -
Décimo 29 - 27 -
TOTAL 5550 43 5122 201

Fuente: Universidad Politécnica Salesiana, 2017, pag. 227

El &rea administrativa y académica del Instituto de Idiomas esté estructurada de la

siguiente manera:

e Direccion General

e Coordinacion de Campus

e Coordinacion de Educacién a Distancia.



e Coordinacion de Ingles Técnico

e Coordinacion de Evaluacion Académica

e Unidad de Tutorias.

e Unidad de Seguimiento de AVAC (Ambientes Virtuales de Aprendizaje
Cooperativo).

e Unidad de Suficiencias.

En cuanto al tipo de contrato en la UPS se distinguen tres tipos: Docentes Titulares,
docentes no titulares ocasionales y técnicos docentes. Actualmente el Instituto tiene
una planta de 52 docentes; 5 docentes titulares auxiliares, 9 docentes ocasionales y

38 técnico docentes.

En el Reglamento Interno de Carrera y Escalafon del Profesor e Investigador de la
Universidad Politécnica Salesiana en el articulo 3, se establece que el personal

academico esta conformado los profesores e investigadores titulares y no titulares:

eLos docentes titulares son aquellos que ingresan a la carrera y escalafon del
profesor e investigador y se clasifican en principales, agregados y auxiliares.

eLos docentes no titulares son aquellos que no ingresan a la carrera y escalafon
del profesor e investigador y se clasifican en honorarios, invitados vy
ocasionales (Reglamento Interno de Carrera y Escalafon del Profesor e
Investigador, 2015).



En el mismo articulo se menciona que los técnicos docentes, asi como los ayudantes
de catedra y de investigacion, y el personal administrativo no forman parte del

personal académico de la Universidad. En el articulo 3 inciso 1 determina:

Personal técnico docente universitario o politécnico: Se refiere al servidor o
trabajador de la Universidad con formacién académica, experiencia y experticia
para la imparticion, supervision y evaluacion de actividades de aprendizaje
practico o de una lengua extranjera, asi como realizar actividades de apoyo en la
investigacion cientifica y tecnoldgica, y la investigacion en humanidades y artes.
(Reglamento Interno de Carrera y Escalafon del Profesor e Investigador, 2015, p
4)
En cuanto a la dedicacion en articulo 5 del Reglamento interno de carrera y
escalafon del profesor e investigador se determina que la dedicacién del personal
académico es: Exclusiva (40 horas), semi-exclusiva (20 horas) y parcial (10 horas).
En el instituto el personal esta distribuido de la siguiente manera: 42 docentes

dedicacion exclusiva, 6 docentes dedicacion semi-exclusiva y 4 docentes dedicacion

parcial

En el Instituto de Idiomas la carga horaria de los docentes con dedicacidn exclusiva

se distribuye de la siguiente manera:

eDocentes Titulares Auxiliares: 20 horas actividades de docencia y 20 horas de

direccion y/o gestion académica.



eDocentes No Titulares: 24 horas de actividades de docencia y 16 horas de
direccion y/o gestion académica.

e Técnicos Docentes: 28 horas de actividades de docencia y 12 complementarias.

Los docentes del instituto con dedicacion semi-exclusiva son técnicos docentes y su
carga horaria es la siguiente: 16 horas de actividades de docencia y 4 horas
complementarias.

Finalmente, los docentes con dedicacion parcial son técnicos docentes y su carga

horaria es: 8 horas de actividades de docencia y 2 horas complementarias.

1.1.2 Misién

La Directora del Instituto de Idiomas sefiala que la misidn del Instituto es la
siguiente: El Instituto de Idiomas de la Universidad Politécnica Salesiana tiene
como mision formar profesionales de excelencia en los idiomas; creativos,
humanistas, con capacidad de ser y formar lideres, con pensamiento critico y alta
conciencia ciudadana, el instituto generard, aplicara y difundira el conocimiento
necesario a sus estudiantes para que los mismos proporcionen 0 expongan
alternativas de difusidn de idiomas extranjeros a sus congéneres, para promover
el desarrollo integral educativo del Ecuador.

En la actual mision se establecen objetivos a largo plazo que pueden lograrse de

manera colateral con la ejecucion del servicio educativo, sin embargo, no plantea

claramente que es y que hace el Instituto.

1.1.3 Vision

En la entrevista aplicada a la Directora del Instituto sefiala que la vision del
Instituto es: Consolidarse como un referente para el estudio de idiomas
extranjeros tanto a nivel institucional como a nivel nacional y entregar
certificados de suficiencia, garantizando el dominio de las cuatro destrezas del
idioma, una vez que los alumnos hayan culminado los niveles requeridos.
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La actual vision del Instituto carece de delimitacion del tiempo, y por otro lado la
vision planteada no responde a la realidad y recursos disponibles en el Instituto,
adicionalmente no cuenta con delimitacion de tiempo. En el capitulo 3 se realizara

un analisis a profundidad en cuanto a la mision y vision.



2. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y LA NORMA I1SO 9001:2015

2.1 CALIDAD

El concepto de calidad ha venido evolucionando a lo largo del tiempo y ha sido visto
desde distintos enfoques y matices, por lo que son muchas las definiciones que recoge la

bibliografia de este concepto. Entre las definiciones més relevantes tenemos:

“Calidad en el que un conjunto de caracteristicas inherentes con un objeto cumple con los

requisitos” (Norma ISO 9000:2015, 2005, p 22)

“La calidad de los productos y servicios de una organizacion estd determinada por la
capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre las

partes interesadas pertinentes” (Norma ISO 9000:2015, 2015, p 7)
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Para American Society for Quality ASQ (Citado en Evans & Lindsay, 2015) “Calidad es el
conjunto de caracteristicas de un producto, proceso o servicio que le confieren su aptitud para

satisfacer las necesidades del usuario o cliente”

El aspecto mas relevante que se incluye en las distintas definiciones de calidad, es la
satisfaccion al cliente. Segun Philip Kotler (citado en Jabaloyes, Carot y Carrion, 2010),
la satisfaccion del cliente es el nivel del estado de &nimo de una persona resultante de la

comparacion entre el rendimiento percibido y sus expectativas.

La satisfaccion del cliente esta compuesta por tres elementos: rendimiento percibido, que
es el desempefio que el cliente considera haber recibido después de adquirir el producto;
expectativas, que son las esperanzas de los clientes en cuanto a bienes y servicios; y
niveles de satisfaccion, después de realizar la compra el cliente puede experimentar

diferentes niveles de satisfaccion. (Jabaloyes et al., 2010)

El concepto de la calidad se ha desarrollado a lo largo de la historia y ha evolucionado en

tres grandes etapas como se ilustra en la figura 2:
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Figura 2: Evolucién del Concepto Calidad Alcance

Fuente: Jabaloyes et al. , 2010, pag. 13
Segun Jabaloyes et al. (2010), el control de la calidad es un conjunto de técnicas aplicadas
para estandarizar algo; su funcién principal es establecer las especificaciones de los
productos y controlar que dichas especificaciones sean alcanzadas. El control de la
calidad ha evolucionado a lo largo del tiempo, en un inicio se aplicaba la inspeccion y

después se integro la verificacion y el control estadistico de procesos.

El aseguramiento de la calidad se enfoca en garantizar que la organizacion cumpla con las
especificaciones de los productos establecidas tanto por la organizacién como por los

clientes (Jabaloyes et al, 2010).

El aseguramiento de la calidad dio paso a la administracion o gestion de la calidad y asi
surge el concepto de administracion de la calidad total (ACT) o (TQM) del inglés Total

Quality Management.
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Para Evans Lindsay (2015), la ACT es un sistema enfocado en las personas que
aspira el incremento continuo de la satisfaccion al cliente a un costo real
continuamente menor. La ACT es un enfoque del sistema total y una parte integral
de la estrategia de alto nivel; actia de manera horizontal a través de funciones y
departamentos, involucra a los empleados, desde arriba hasta abajo y se extiende
hacia atras y hacia adelante en la cadena de suministro y la cadena de clientes. La
ACT enfatiza el aprendizaje y la adaptacion al cambio continuo como clave para el
éxito de las organizaciones. (p.16)

Los autores Griful y Canela (2006) sefialan que la gestion de la calidad incluye
actividades como: planificacion de la calidad, control de la calidad, aseguramiento de la
calidad y mejora continua. La gestion de la calidad se lleva a cabo mediante un sistema de

gestion de la calidad, los principios que definen la administracion moderna de la calidad

subyacen en las normas I1SO 9000.

En cuanto a las perspectivas de calidad Evans y Lindsay (2015) definen seis perspectivas.

La perspectiva trascendente: La calidad es absoluta y universalmente reconocible

e La perspectiva del producto. La calidad se relaciona con la cantidad de un
atributo.

e La perspectiva del usuario. La calidad se basa en su adecuacion para el uso
pretendido

e La perspectiva del valor. La calidad se basa en la relacién de los beneficios del

producto con el precio.
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e La perspectiva de la manufactura. Calidad relacionada a la conformidad con
especificaciones.

e La perspectiva del cliente. La calidad es vista como la totalidad de
particularidades y caracteristicas de un producto o servicio relacionadas con su
capacidad de satisfacer necesidades determinadas. Este concepto se basa en la

satisfaccion al cliente.

Las distintas perspectivas de calidad se integran en la cadena de valor. El cliente es el
motor de la creacién de productos y servicios, por lo general su acercamiento a la calidad
se hace a través de la percepcion transcendente y del producto. El producto o servicio
debe satisfacer las necesidades del usuario, en este punto el departamento de marketing es

el encargado de esta labor a través de la perspectiva del usuario. (Evans y Lindsay 2015).

Debido a los distintos enfoques bajo los cuales ha sido desarrollado sobre el concepto de
calidad, no existe un solo concepto que sea convincente para todas las perspectivas. Por lo
que resulta importante recalcar el aporte y la definicion de la calidad que importantes

autores que han hecho sobre el tema, tal como se muestra en la tabla 2.



Tabla 2: Especialista en Calidad
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Autor Definicion de Perspectiva Desarrollo
calidad
W. Edward | Un producto o Cliente Los 14 puntos de la calidad
Deming servicio posee calidad Deming y el ciclo PDCA
si ayuda a alguien y Siete enfermedades mortales
goza de un mercado Sistema conjunto de conocimiento
bueno y sostenible
Joseph Adecuacién al uso Cliente Trilogia de la Calidad
Juran Las cinco caracteristicas de la
calidad
Cliente interno
Las cuatro fases de resolucion de
problemas
Espiral de Calidad
Philip  B. | Cumplimiento de Proveedor Cinco obsolutos de la calidad
Croshy normas y requisitos.
Los 14 puntos del plan de calidad
AV. Experiencia real del Proveedor Establecié tres pasos para la calidad:
Feigenbaum | cliente con el Liderazgo, Tecnologia moderna y
producto o servicio compromiso organizacional.
en comparacion con
los requerimientos Utilizacion del consultor de calidad.
Kauru Calidad es disefiar, | - Proveedor 11 principios de la calidad.
Ishikawa desarrollar,
manufacturar y Diagrama de causa y efecto
mantener el producto
de calidad que sea el
mas econémico, el
mas atil y siempre
satisfactorio

Fuente: Evans y Lindsay, 2015, pag. 4
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2.2 PROCESOS

2.2.1 Definicién de Proceso

La norma ISO 9001: 2015, define un proceso como " Conjunto de actividades
mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un resultado

previsto”(p 19)

La figura 3 indica el desarrollo de un proceso. Un proceso implica operaciones,
actividades y transformaciones que convierten elementos de entrada en elementos
de salida. Las actividades se llevan a cabo con recursos y de acuerdo a
procedimientos establecidos y documentados en el Sistema de Gestion de la

Calidad, por lo tanto, cada proceso lleva asociado sus procedimientos.

Recursos

Operaciones Actividades

Entrada ;
Transformaciones

Salida Entrada

Procedimientos

Feedback de la salida

Feedback de las partes interesadas

Figura 3: Estructura de un Proceso
Fuente: Senlle, 2000, pag. 89
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Para Bravo (2009), estos conceptos de proceso omiten tematicas como
intencionalidad, irreversibilidad, criticidad del tiempo, interacciones entre
actividades y procesos Yy la creacion de riqueza social a través del énfasis en agregar
valor para el cliente. Es asi que el autor propone el siguiente concepto: “Proceso es
un conjunto de actividades, interacciones y otros componentes que transforma

entradas en salidas que agregan valor a los clientes del proceso.” (p. 26)

Los procesos alcanzan a toda la organizacion y se cruzan horizontalmente porque un
proceso puede pasar por un cargo o mas. De acuerdo a la segmentacion los procesos
se clasifican en: macro-procesos; aquellos que se separan en otros procesos; y en
procesos operativos, aquellos que no pueden desagregarse y cuya descripcion
detallada da origen a un nuevo nivel de profundidad donde aparecen las actividades

a desarrollarse. (Bravo, 2009)

Cadena (2016) sefiala que los elementos de un proceso son:

e Entradas: Lo que es transformado.

e Mecanismos: Lo necesario para ejecutar el proceso

e Salidas: Producto/ Servicio resultado del proceso para ser entregado al
cliente

e Controles: Todo aquello que regula el proceso.

e Limites: Fronteras del proceso, donde empieza y finaliza.
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2.2.2 ldentificacién de procesos

Para Bravo (2009), se distinguen tres tipos de procesos. Estratégicos, productivos y

de soporte

Procesos Estratégicos o gobernantes son todos aquellos relacionados con la
estrategia de la organizacion y el establecimiento de la planificacion estratégica

misidn, vision, objetivos y estrategias.

Procesos Productivos: Aquellos procesos que inciden directamente en elaboracién
del producto o servicio. Es decir, son los que atienden directamente a la mision de la

organizacion y por lo tanto atienden directamente a la satisfaccién al cliente.

Procesos de Soporte: Aquellos que necesarios o0 de apoyo a los procesos productivos

2.2.3 Disefio de Procesos

El disefio de procesos es una representacion grafica que usa simbolos denominados
diagrama de flujo, también se lo considera como la definicion de los elementos de
un proceso mediante un formato, tabla o ficha donde se detallan los elementos de un
proceso (Cadena, 2016). En la figura 4 se indica las fases para realizar disefio de

procesos.
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Mapa de Levantamiento Diseiio de
Procesos de Informacion procesos

Figura 4: Fases del Disefio de Procesos
Fuente: Luna, 2009, pag.20

2.2.3.1 Mapa de Procesos
El mapa de procesos es un grafico que proporciona una vision general de la
estructura de la empresa y de la relacion entre sus procesos, clasificandolos
en procesos gobernantes, productivos y de apoyo. Ademas, el mapa de
procesos explica a qué se dedica y como se proyecta en el futuro la

organizacion (Jabaloyes et al., 2010).

Cadena (2016) genera varias recomendaciones para elaborar el mapa de
procesos:

Recopilar informacion de la organizacién

Identificar grupos de interés

Entender la mision y vision de la organizacion

Definir cuéles son los resultados esperados

Realizar talleres con los altos directivos, para definir y clasificar los
procesos. Los procesos productivos son los necesarios para cumplir
con la mision, los procesos gobernantes son los necesarios para
cumplir la visién y finalmente los procesos de apoyo son aquellos
gue apoyan a productivos y gobernantes. (p. 67)
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2.2.3.2 Levantamiento de la informacioén

Levantamiento de informacion consiste en identificar las actividades
realizadas en cada uno de los procesos o subprocesos. Para obtener esta
informacion es necesario hacer entrevistas a cada una de las personas
involucradas en los procesos y subprocesos, en la entrevista se debe definir
las actividades que se realiza, el lugar donde se las realiza, el volumen, el

tiempo y la frecuencia con la que son realizadas (Cadena, 2016).

Para realizar el levantamiento de informacion del IDI-UPS, se ha utilizado

el siguiente formato indicado en la figura 5.

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS INSTITUTO DE IDIOMAS DE UPS
DEPARTAMENTO:
PROCESO:
FUNCIONARIO:
CARGO:
FECHA:

N ACTIVIDAD LUGAR | FRECUENCIA | VOLUMEN | TIEMPO | OBSERVACIONES

1
2
3
4

5
Notas:
Mejoras

Procedimiento
Entradas/Salidas

Figura 5: Formato Levantamiento de Informacion
Fuente: Cadena, 2016, pag. 70
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2.2.3.3 Disefio de Procesos

Una vez recopilada la informacion se procede a la representacion gréfica
de los mismos. La representacion grafica de un proceso se establece
mediante un diagrama de flujo. Esta representacion consiste en desglosar
un proceso en sus actividades, lo cual permite estandarizar los procesos e
identificar oportunidades de mejora. En la figura 6 se indica la simbologia

que se utilizara para los diagramas de flujo de los procesos del IDI-UPS.

Terminal Inicio o fin de proceso

Entrada/Salida Informacién y elemento de entrada
o salida de un proceso.

Actividades Conjunto de operaciones

Unidades que componen las

Operaciones .
P actividades de un proceso

Decision Bifurcacion en diferentes caminos

. La flecha indica la direccion del
Flujo flujo

Procedimiento o documento de
Documento referencia.

Indica que para que el siguiente
simbolo pueda tener lugar, debe
Espera pasar un tiempo determinado

J grou il

Figura 6: Simbologia para Diagrama de Flujo — ANSI
Fuente:Senlle, 2000, p. 93)
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2.2.4 Descripcion de procesos

La descripcion de procesos también conocida como caracterizacion de procesos
consiste en identificar todos los factores que intervienen en los mismos, y que deben

ser controlados.

Los elementos de la caracterizacion de procesos son: entradas, salidas,
transformacion que se realiza, recursos, proveedores, clientes, indicadores de
desempefio, controles durante el desarrollo, registro y anexos (Cadena, 2016). La
figura 7 indica el formato a ser utilizado para la descripcion de procesos de IDI-

UPS.
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO CODIFICACION EDICION No.
PROPIETARIO DEL PROCESO REQUISITO DE LA NORMA FECHA
ALCANCE
RECURSOS
ASICOS ECONOMICOS
TECNICOS RRHH
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
4
>
4
>
>
4
>
ENTRADAS > SALIDAS
>
>

OBJETIVO

INDICADORES REGISTROS/ANEXOS

T T

CONTROLES

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Figura 7: Formato Caracterizacion de Procesos
Fuente: Cadena, 2016, p. 73

2.3 GESTION POR PROCESOS
Jabalojes et al. (2010), afirman que en los dltimos afos conceptos como calidad total y
satisfaccion al cliente han ido evolucionando y son cada vez mas incluidos en las
estrategias de todo tipo de organizaciones. Las técnicas de gestion para satisfacer al

cliente son innumerables, pero si ademas se desea lograr mejora en la eficacia de la
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organizacion y sus resultados, la gestion por procesos proporciona una estructura

adecuada.

Los mismos autores indican que la gestion por procesos implica la organizacion de la
empresa hacia la satisfaccion al cliente. Su principal objetivo es la creacion de valor para
el cliente mediante el disefio de procesos operativos y de gestion eficaces; estos conceptos
reflejan que, en la gestion por procesos, prima la vision del cliente sobre las actividades

de la organizacion.

Para Bravo (2009) la gestion de procesos es una forma sistémica de identificar,
comprender y aumentar el valor agregado de los procesos de la empresa para cumplir
con la estrategia del negocio y elevar el nivel de satisfaccion de los clientes. (p. 22)
El mismo autor menciona que la gestion por procesos, da una vision global de las tareas
de la organizacion, desde cuando se produce el primer contacto con el cliente hasta
cuando el producto o servicio es recibido. Esto es posible debido a que la gestion por

procesos se identifica, mide, describe y relaciona los procesos de una organizacion;

permitiendo a su vez describir, mejorar o redisefiar los mismos.

La aplicacion de la gestién por procesos se basa en el establecimiento de un sistema
formado por un conjunto de procesos interrelacionados mediante vinculos de causa-

efecto. Para establecer este sistema los autores recomiendan: (Jabaloyes et al., 2010, p 22)
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e Definir una estructura coherente de procesos internos que represente el
funcionamiento de la organizacion
e Establecer un sistema de indicadores para evaluar la eficiencia y eficacia de los
procesos.
e Mantener los indicadores bajo control
e Designar responsables para cada proceso
e Definir objetivos de cada proceso que permitan orientarlos los mismos hacia la
calidad y satisfaccion al cliente.
Es importante también sefialar la relacién entre calidad total, tema analizado en el punto
anterior, y la gestion por procesos, pues son conceptos complementarios que comparten
objetivos comunes en su forma de gestionar la organizacion y en su implantacion. En este
contexto se entiende por calidad total la gestion y mejora de la calidad de los procesos; es
decir la organizacion se basa en una estrategia de procesos donde se mejora

continuamente la calidad de los mismos (Ruiz-Canela, 2004).

A nivel internacional se han desarrollado dos grandes modelos de calidad; las Normas
ISO para el aseguramiento de la calidad y el Modelo Europeo EFQM para la mejora de
resultados en las empresas basadas en la gestion de la calidad. Ambos modelos indican la
importancia de la gestion por procesos para mejorar la calidad de la organizacion. Previo
al analisis de estos dos modelos de calidad es importante analizar los conceptos claves de

la gestidn por procesos.

2.4 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD.

Entendiendo por gestion de la calidad la serie de actividades coordinadas entre si para

dirigir y controlar una organizacién en lo relativo a la calidad, también es importante
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ratificar que la gestion de la calidad necesita de un mecanismo integrado que permita la
coordinacion de la gestion de la organizacion, este mecanismo es conocido como Sistema

de la Calidad Total (Ruiz-Canela 2004).

El mismo autor define un Sistema de la Calidad como “La estructura de la organizacién y
responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos necesarios para llevar a cabo la

gestion de la Calidad”. (p. 113)

Séez y Gomez (2006) definen un sistema de la calidad como un conjunto de politicas,
procedimientos y herramientas que hacen posible se gestione la calidad y se garantice que

la organizacion realiza todas las tareas necesarias para alcanzar sus objetivos.

Segln Evans y Lindsay (2015), el Sistema de Gestion de la Calidad es un mecanismo para
administrar y mejorar continuamente los procesos medulares a fin de lograr la maxima
satisfaccion del cliente al menor precio para la organizacion, mediante el uso de normas,

métodos y herramientas que permitan alcanzar las metas relacionadas con la calidad.

Segun la American Society for Quality ASQ (Citado en Evans, 2015), un Sistema de
Gestion de la Calidad es un mecanismo para administrar y mejorar procesos claves en la
organizacion, a fin de lograr la satisfaccion al cliente con el precio mas bajo para dicha

organizacion. Un Sistema de Gestion de la Calidad implica la implementacion de
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conceptos, normas, métodos y herramientas de la calidad; constituyendo la base para
documentar todos los procesos que se llevan a cabo dentro de la organizacion.

Los Sistemas de Gestion de la Calidad retinen los elementos necesarios para que los
empleados de la organizacion puedan identificar, disefiar, desarrollar, producir, entregar y
apoyar los productos y servicios que el cliente desea. Los sistemas efectivos de gestion de
la calidad son dindmicos; es decir, son capaces de adaptarse a los cambios para satisfacer

las necesidades, requerimientos y expectativas de sus clientes. (Summers, 2008).

El éxito de un SGC se basa en la implicacion y participacion de la direccién y de todo el
personal. La direccion tendrd a su cargo el establecimiento de la politica de la calidad,
establecimiento y funcionamiento de los circulos de calidad; mientras que el personal
debe entender la importancia de su trabajo para la consecucion de la calidad total (Séez y

Gomez 2006).

Arrascaeta (2012), en su articulo: “Beneficios y Ventajas de los Sistemas de Gestion de la
Calidad”, sefiala las siguientes ventajas para organizaciones que optan por el SGC versus
el modo de operar anterior, las cuales son: (parr.9).
e Correcto funcionamiento de la organizacion lo que conlleva al
cumplimiento de objetivos institucionales. Es por esto que el
establecimiento de objetivos de la calidad debe estar estrechamente ligados

con los de la organizacién.
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e Desarrollo y gestion de todas sus actividades con calidad, que le permite
analizar el desempefio de forma integral, asi como las oportunidades de
mejora. Las mejoras implantadas con éxito se reflejan positivamente en los
indicadores de desempefio de la organizacion.

e Mejor organizacién del trabajo. La gestion por procesos mejora los
resultados, debido a la sinergia generada por la integracién de las diversas
habilidades y experiencias de sus miembros.

e Rebasar la estructura organizacional debido a la implementacion del

Sistema y procesos.

2.4 MODELOS DE GESTION DE LA CALIDAD

2.4.1 Modelo EFQM

La European Foundation for Quality Management o EFQM, es una organizacion sin
fines de lucro cuyo objetivo es potenciar la posicion de las empresas europeas en el
mercado mundial. En 1991 la organizacion impulsé la creacion del Premio Europeo
a la Excelencia Empresarial, el premio se cred para impulsar la importancia de la
calidad para la competitividad en un mercado cada vez mas global y para el nivel de

vida de las personas. (Jabaloyes et al., 2010).

Lopez,(2001), en su articulo sobre modelos de gestion de la calidad, sefiala que el

modelo EFQM tiene como objetivo ayudar a las organizaciones a conocerse a si
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mismo y sobre esta base mejorar su funcionamiento. EI modelo se basa en la
autoevaluacion, comprendida como un examen global y sistematico de las
actividades y resultados de una organizacion que se compara con un modelo de
excelencia empresarial. Este modelo permite a las organizaciones evaluar donde se
encuentran en su camino a la excelencia, a través de la identificacion de fortalezas y

posibles debilidades en relacion a su mision y vision.

El paso siguiente a la autoevaluacion es la mejora del sistema de gestion. EI modelo
permite a la organizacion disponer de una estructura basica para el sistema de

gestion (Jabaloyes et al., 2010).

El modelo esta estructurado en nueve criterios, cinco son agentes facilitadores y

cuatro son resultados. En la figura 8 se indica el modelo de gestion integral del

EFQM.
Agentes Resultados
pd S 2 ~
~ 7 N 7
Personas Resultados de las
personas
Politicay
) estrategia Resultados para el Resultados
Liderazgo Procesos cliente fundamentales
enel
Colaboradores Resultados para la desempefio
Y recursos sociedad
Innovacién y aprendizaje -
7

P
“Figura 8: Marco del Premio Europeo a Ta Excelencia.
Fuente: Evansy Lindsay, 2015, pag. 534
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Las acciones de los agentes facilitadores producen resultados, originando
retroalimentacion a través de la innovacion y el aprendizaje. La retroalimentacion
impulsa nuevas acciones de los agentes, convirtiéndose el modelo en un proceso

ciclico para la mejora (Lopéz sf).

Los agentes facilitadores son: liderazgo, planificacion y estrategia, personal,
colaboradores y recursos; y procesos. Los agentes son los aspectos del sistema de

gestion y son las causas de los resultados (Lopéz , sf).

Entre los resultados tenemos: resultados en los usuarios, resultados en el personal,
resultados en el entorno y resultados clave en la organizacion. Los resultados

simbolizan lo que la organizacion consigue para cada uno de sus actores (Lopéz sf).

El modelo afirma que los resultados excelentes con respecto al Rendimiento de la
Organizacion, a los Clientes, a las Personas y la Sociedad se logran mediante un liderazgo
gue dirija e impulse la Estrategia, las Personas de la Organizacion, las Alianzas y Recursos
y los Procesos, productos y servicios. (Lopez, sf, p. 12)

Los autores Jabaloyes at al (2010), resumen los nueve criterios utilizados por el

modelo de la siguiente manera:

1. Liderazgo: El camino de la organizacion a la excelencia depende de manera
fundamental del lider o del equipo directivo, quienes se convierten en modelos de

referencia para el resto de miembros de la organizacion. Los lideres desarrollan y
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soportan la consecucion de la mision, vision y valores que aseguren el sistema de

gestion de la organizacion.

2. Planificacion y Estrategia: La planificacion y estrategia permiten la ejecucion
exitosa de la mision, vision; la cual se establece en base a las necesidades de grupos
de interés. Ademas, el desarrollo y despliegue de politica, planes, objetivos y

procesos apoyan el cumplimiento con la estrategia planteada.

3. Personas: La gestion del personal implica que todos los participantes aporten la
mayor parte de sus potenciales. Para lograrlo la organizacion debe valorar al
personal que le colabora y crear una cultura empresarial que procure el
cumplimiento de objetivos personales y organizacionales de beneficio mutuo. La
organizacion debe establecer el desarrollo de capacidades, potenciar canales de
comunicacion y establecer métodos de reconocimiento para incentivar a las

personas.

4. Recursos y alianzas: La gestion de colaboradores externos (alianzas externas) y

recursos internos en funcion de las estrategias y politicas organizacionales.

5. Procesos: Este criterio se refiere al disefio, gestion y mejora de procesos,
productos y servicios en funcion de la satisfaccion del cliente y demas grupos de

interés.



33

6. Resultados en el Cliente: Las organizaciones deben analizar el grado en el que se
cubren las necesidades y expectativas de sus clientes. Este analisis se produce

mediante la medicion minuciosa de los logros alcanzados respecto a sus clientes.

7. Resultados en las personas: Las organizaciones deben analizar el grado en el que
se cubren las necesidades y expectativas del personal que colabora con la misma.
Este andlisis se produce mediante la medicion minuciosa de los logros alcanzados

respecto al personal.

8. Resultados en la sociedad: Las organizaciones deben analizar el grado en el que
se cubren las necesidades y expectativas de la sociedad o entorno donde esta se
ubica, este andlisis se produce mediante la medicion minuciosa de los logros

alcanzados.

9. Resultados sobre los elementos clave: Las organizaciones miden minuciosamente
y alcanzan los resultados positivos respecto a los elementos clave de su estrategia; la
organizacion debe analizar los logros obtenidos con respecto al rendimiento

planificado.

2.4.2 Normas ISO

A medida que el concepto de la calidad fue tomando mayor importancia en los

mercados, varias organizaciones desarrollaron normas y directrices referentes al
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tema. Para normalizar los requisitos de la calidad de los paises europeos y de las
naciones que querian hacer negocios con ellos la Organizacion Internacional de
Estandarizacion (ISO, Internacional Organization for Standarization), adoptd una

serie de normas que se asentaron por escrito en 1987 (Evans 2015).

La Organizacion Internacional de Normalizacion es una Federacion Mundial de
Organismos de Normalizacién creada en 1947 y cuya sede estd en Ginebra, Suiza.
El objeto de esta organizacion es crear normas internacionales que puedan aplicarse
a todos los paises con el propdsito de evitar que las normas nacionales se conviertan

en barreras proteccionistas para el comercio internacional (Jabayones et al., 2010).

La 1SO aplic6 un método unico al adoptar el prefijo 1SO para referirse a estas
normas, el término es derivado del griego “isos™, que significa igual. Por lo tanto, la
intencidn era garantizar que todas las organizaciones certificadas con las normas
ISO tuvieran una calidad igual a la de sus pares. El Instituto Nacional de Normas de
Estadounidenses ANSI las adoptd en Estados Unidos con el respaldo y cooperacion

de la Sociedad Estadounidense para la Calidad ASQ (Evans 2015).

El trabajo de preparacion de las normas internacionales es desarrollado a través de
comités técnicos ISO. Los comités pueden tener entre sus miembros representantes

de distintas organizaciones miembros de ISO. Para la aprobacion de una norma
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como internacional, se precisa que un 75% de los organismos miembros con

derecho a voto esté a favor (Jabayones et al., 2010).

En el &mbito de la gestion de la calidad, la ISO ha desarrollado la familia de normas
ISO 9000. El Comité Tecnico TC 176 creado en 1980 es el encargado de la gestion
de la calidad y aseguramiento de la calidad. Las normas ISO pueden ser aplicadas
por organizaciones de todo tipo y tamafio para implementar y poner en marchar

sistemas de gestion de la calidad. (Sanguesa, Sf)

Existen tres normas pertenecientes a la familia 1ISO 9000

e ISO 9000-Sistema de Gestion de Calidad-Fundamentos y Vocabulario. Esta
norma describe los fundamentos de un Sistema de Gestién de Calidad y
especifica la terminologia aplicada para un SGC.

e |ISO 9001-Sistema de Gestion de Calidad-Requisitos. Esta norma especifica
requisitos aplicables para sistemas de gestion de la calidad. Su objeto es
aumentar la satisfaccion al cliente

e 1SO 9004 - Gestion para el éxito sostenido de una organizacién — Enfoque de
gestion de la calidad. Esta norma proporciona directrices eficacia y eficiencia
del sistema de gestidn de la calidad; su objeto es la mejora del desempefio de la
organizacion, satisfaccion al cliente y partes interesadas (Jabayones et al.,

2010).
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2.4.2.1 Evolucion de la familia de normas 1SO 9000

Tabla 3: Evolucién de la Familia 1ISO 9000

EVOLUCION FAMILIA 1SO 9000

Primera Version

Segunda Versién

Tercera Version

Cuarta Version

Quinta Versién

Norma Contenido Norma | Contenido Norma | Contenido Norma Contenido Norma | Contenido
Sistemas de
Normas para la gestion y el Normas para la gestion y el - - Sistemas de Gestion Gestion de la
ISO 9000: | aseguramiento de la calidad. :a%go aseguramiento de la calidad. 5%80 Ise:s(tglrilg:cjdeFiﬁzgﬁwnegfos 1SO de la Calidad. !)?)80 Calidad.
1987 Directrices para su seleccion 'y " | Directrices para su seleccion y ) - 9000:2005 | Fundamentos y " | Fundamentos
A 1994 S 2000 y Vocabulario - 2015
utilizacién utilizacién Vocabulario y
Vocabulario
Modelo para garantia de calidad Modelo para garantia de calidad . . Sistema de
1ISO en el disefio, desarrollo, 1SO .| en el disefio, desarrollo, 1SO . Sistema de Gestién de la | ISO 9001: Sistema Qe Gestion | 15O . Gestion de la
. AP - .. 9001: AR . 9001: - - - de la Calidad. 9001: -
9001:1987 | produccion, instalacién y servicio produccidn, instalacion y Calidad. Requisitos 2008 . Calidad.
1994 - 2000 Requisitos 2015 -
post-venta servicio posventa Requisitos
Sistemas de
. L Gestion de la
Sistemas de Gestion de . L A
SO 9002: 150 15O | a Calidad. Directrices | 1S0 9004; | Sistemas de Gestion | 1SO ) Calidad.
9002: 9004: . de la Calidad. 9004: | Directrices
1987 . . . para la mejora del 2009 . :
Modelo para la garantia de calidad | 1994 | Modelo para la garantia de 2000 desempefio Directrices parala | 2015 | parala
en la produccion, instalacion y calidad en la produccion, mejora del mejora del
servicio post-venta instalacion y servicio post-venta desempefio desempefio
1SO 9003: ;
1987 1SO Modelo para la garantia de
Modelo para la garantia de calidad | 9003: | calidad en la inspeccidn final y
en la inspeccidn final y pruebas 1994 pruebas
1SO Gestion y elementos de un
9004: | sistema de calidad. Reglas
1994 generales

Fuente: Camison C, Modelos Normativos de la Gestion de la Calidad (2009) Capitulo 3 La Familia de las Normas 1SO Evolucién y caracteristicas
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La primera version de las normas 1SO publicadas en 1987 se volvieron
especialmente importantes cuando se firmé el Tratado de la Union Europea
en Maastrich, Paises Bajos en 1992, esto abrié importantes fronteras,
promoviendo el libre comercio dentro del cual se toma la calidad como un
elemento estratégico. En consecuencia, en 1994, se revisaron las normas.

(Evans y Lindsay 2015).

La segunda version, la revision de 1994 fue realizada por las insuficiencias
que aquejaban al modelo original, entre ellas la promocién de un sistema
burocratico que implicaba mucho papeleo y la inadecuacion para las

empresas de servicios (Camison, 2009).

La version de 1994 estaba compuesta por cinco normas. La ISO 9000 era de
caracter conceptual y servia como guia y acompafiamiento a las tres
siguientes, mientras las demas ISO 9001, 9002 y 9003 eran posibles de
certificar y contenian requisitos para implantar un SGC y dependian del tipo
de actividades desarrolladas por la empresa. Finalmente, la ISO 9004:1994
ofrecia directrices de un SGC cuando la empresa decidia desarrollar un SGC
sin intencion de certificar, pues la misma no era certificable (Camison, parr

3).

En la tercera revision se tomd en cuenta que, si bien los cambios y objetivos
planteados en la version de 1994 estaban en sintonia con la filosofia de la

calidad, las mismas enfrentaron una controversia particular. La segunda
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version solo exigia que la organizacion cumpliera con un proceso
documentado verificable, pero no garantizaba la calidad de los productos.

(Evans y Lindsay 2015)

La version del 2000 trata de una norma de gestion de la calidad y no solo de
aseguramiento de la calidad. Las nuevas normas solicitan a la organizacion
que exprese lo que hace, identifique sus procesos y demuestre como su
sistema de la calidad funciona de manera efectiva; esto permite que la
organizacion observe todos los aspectos de su operacion que puedan afectar
la satisfaccion al cliente. Esta version esta basada en ocho principios de
administracion de la calidad y supone un acercamiento al modelo EFQM de

excelencia empresarial (Nava, 2010).

La cuarta version realiza un numero reducido de cambios en algunos

requisitos, en comparacion con la version del 2000 (Nava, 2010).

La familia de normas I1SO se concentra en desarrollar, documentar e
implementar procedimientos para garantizar la consistencia de las
operaciones y el desempefio en los procesos de produccion y entrega,
con el objetivo de un mejoramiento continuo y sobre la base de
principios fundamentales de la calidad total. Las normas son genéricas y
pueden aplicarse a cualquier tipo de organizacion. (Evans y Lindsay,
2015, p. 80)

La dltima version de las normas ISO se publico en septiembre del 2015. Las
normas ISO editadas en el 2015 tienen un marco estructural mayor,

denominado estructura de alto nivel. (Rojas, 2017).
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La estructura de alto nivel se basa en el Anexo SL, el cual organiza y
estandariza la distribucion interna de los requisitos de las normas ISO, lo
cual facilita la integracién de los sistemas en una misma organizacion.

(Cortés, 2017)

La figura 9, indica la estructura de alto nivel caracteristica de la norma 1SO

9001:2015

. CUVC
y campo de
PReE JAH v

10, Mejora Referencias

ponmativas

9, Evaluacion

3. Términos
del 3. Términos y

definiciones

desempeiio
8 4. Contexto
<
LA dela
Operacion organizacion
7. Apoyo %
«IAPOY Liderazgo

6. Planificacion

Figura 9: Estructura de alto nivel 1SO 9001:2015
Fuente: Rojas, 2017, pag. 70

2.4.2.2 La Norma I1SO 9001:2015
La Norma ISO 9001:2015 consta de 10 capitulos, los 4 primeros son

introductorios y los 6 siguientes establecen los requisitos para el SGC.

En el capitulo de introduccion se establece que la norma no busca establecer

uniformidad en la estructura ni en la documentacion del sistema de gestion de
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la calidad de la organizacion, sin embargo, sefiala los siguientes beneficios

para las organizaciones que adopten un SGC: (UNE-EN ISO 9001:2015,

2015)

e La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios

aplicables;

o Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;
Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;
e La capacidad de demostrar la conformidad con los requisitos del sistema de
gestion de la calidad especificados

En el capitulo de introduccion de esta norma se establecen los fundamentos

tedricos que se han considerado para establecer los requisitos de un sistema

de gestion de calidad de la calidad. En la tabla 4, se indican estos

lineamientos.

Tabla 4: Fundamentos Tedricos- Norma I1SO 9001: 2015

Lineamiento Teodrico

Beneficios para la
Organizacion

Caracteristicas

Principios de gestion
de la calidad

Mejorar el desempefio global
y proporcionar una base
solida para el desarrollo
sostenible.

1. Enfoque al cliente.

2. Liderazgo

3. Compromiso de las
personas

4. Enfoque a procesos.

5. Mejora continua.
6.Toma de decisiones en
base a evidencias.
7.Gestion de las relaciones.

Enfoque a procesos

Planificar procesos y sus
interacciones

Cada operacion de la
organizacion debe ser
observada como un
proceso, por lo tanto se
debe identificar entradas,
recursos, documentos,
actividades y resultados en
cada uno.
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Beneficios para la
Organizacion

Caracteristicas

Ciclo Planificar-
Hacer-Verificar-
Actuar PHCA

Asegurar los recursos
necesarios para la adecuada
gestion de procesos, y
determinar las oportunidades
de mejora

EL ciclo PHCA se aplicaa
lo largo de los 10 capitulos
de la norma.

Pensamiento basado
en riesgos

Establecer controles
preventivos para minimizar
efectos negativos y
maximizar oportunidades.

Fuente: Norma 1SO 9001:2015

Determinar factores que
desvian los resultados
establecidos en su procesos
yenel SCC

En cuanto al enfoque basado en procesos, la norma promueva la adopcion de

los mismos cuando se desarrolla, se implementa y se mejora la eficacia del

SGC, esto con el objeto de aumentar la satisfaccion del cliente a través del

cumplimiento de sus requisitos.

El disefio, gestion y mejora de los procesos son elementos claves para

alcanzar resultados previstos en la politica de calidad y direccion estratégica

de cada organizacion, generando cada vez mas valor, a sus clientes y otros

grupos de interés. (Ruiz-Canela, 2004).

En la figura 10 se establece una representacion de cualquier tipo de proceso

y la interaccion de sus elementos.
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Figura 10: Representacion esquematica de los elementos de un proceso
Fuente: ISO 9001:2015. Pg IX

La gestion de los procesos y del SGC puede alcanzarse aplicando el

Circulo de Denimg de mejora continua, también conocido como PHVA

(Planificar-Hacer-Verificar-Actuar), la Norma ISO 9001:2015 en el

apartado 0.3.2 describe las etapas del Modelo:

Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus
procesos, y los recursos necesarios para conseguir resultados
de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion, e identificar y abordar riesgos y oportunidades
Hacer: implementar lo planificado.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los
procesos (cuando sea aplicable) y los productos y servicios
resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos
y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados.
Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando
sea necesario.
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La figura 11 refleja el enfoque basado en procesos y los vinculos
entre los temas establecido en los capitulos 4 a 10 de la norma ISO

9001:2015.

Sistema de Gestion de la Calidad (4)

Organizacion
¥ su contexto

(C]

Planificar Hacer Satisfaccion
del cliente

Requisitos
del cliente

-

Necesidades y

expectativas de
las partes Mejora (10}
interesadas (4)

Resultados
del SGC

Liderazgo
(5)

Planificacion

(6)

Productos
¥ servicios

Figura 11:Ciclo PHVA
Fuente: Norma ISO 9001:2015

En la entrada se encuentran los requisitos del cliente (Capitulo 4). La
primera etapa en el ciclo es la planificacion (Capitulo 6), donde se
incluyen la definicion de objetivos, politicas, recursos,
procedimientos y procesos. En la siguiente etapa es Hacer (Capitulo
7-8), donde se pone en marcha lo planificado, la siguiente etapa es la
verificacion (Capitulo 9), donde se analizan los resultados de las
actividades realizadas en la etapa anterior. Finalmente, en la etapa de

Actuar (Capitulo 10), la organizacion toma acciones de acuerdo a los
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resultados obtenidos en la etapa de verificacion para lograr la mejora.

(Cortés, 2017)

En el anexo 1 se sintetiza los requerimientos de la Norma ISO,

descritos de los capitulos 4 al 10.

2.4 Informacién documentada del SGC

La informacién documentada del SGC contiene los datos internos y externos relevantes
para el SGC. En la figura 10 se establece la jerarquia de la documentacién del SGC que se

aplicaré para el IDIQ-UPS.

Politica de
la Cahidad

Objetivos de la
Calidad

Manual de la Calidad

Procedimientos

Figura 12: Jerarquia de Documentacion
Fuente: (1ISO 9001:2008)

La politica de la calidad es el primer paso que debe dar la empresa para documentar su
SGC. Para establecer la politica se debe analizar previamente las necesidades del cliente y

lo que la empresa es capaz de ofrecer, es decir, debe cumplir con un enfoque al cliente.

La politica de la calidad determina el compromiso de la organizacién hacia un esquema

particular de calidad; el proposito de la misma es demostrar a los empleados y a los



45

usuarios la intencién de la organizacién por el mejoramiento de la calidad de procesos y

productos (Servat, 2005).

Nava (2010) sefiala que la politica de la calidad debe formularse en términos que facilite
relacionarla con los objetivos de la calidad, de manera que pueda ser medida y que

constituya una herramienta para la mejora.

En cuanto a este tema, el inciso 5.2.2 de la norma, determina que la organizacion debe

establecer, implementar y mantener la politica de la calidad que:

e Sea apropiada al propoésito y contexto de la organizacién y apoye su direccion
estratégica.

e Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de
la calidad

e Incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables;

Los objetivos estan directamente relacionados con la politica de la calidad. La definicién
de objetivos de la calidad debe estar acompafiada de un sistema de medicién de los
mismos. Este sistema estd compuesto por indicadores que permitan medir y controlar el
avance de la organizacion con sus metas. Cada objetivo tiene una meta asignada, con la
cual se comparan los resultados para verificar si se alcanzé o si se esta por debajo de ella.

(Nava 2010).

En cuanto a este tema, el inciso 6.2.1 de la norma, determina que la organizacion debe
establecer objetivos de la calidad para funciones y niveles pertinentes y los procesos

necesarios. Los objetivos deben ser:
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e Ser medibles.

e Tener en cuenta los requisitos aplicables.

e Ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el
aumento de la satisfaccion del cliente.

e Ser objeto de seguimiento.

e Comunicarse.

e Actualizarse, segun corresponda.

La ISO 9001: 2015 elimina al Manual de la Calidad como un requerimiento, pero si
determina la necesidad de recoger requisitos en materia de calidad. Estos requisitos

estardn documentados en el Manual de la Calidad del Instituto de Idiomas del IDIQ-UPS.

La norma ISO 2000: 2015 define al manual como “una especificacion del SGC”, la

misma norma sefiala que una especificacion “es un documento que establece requisitos”.

Las principales funciones del manual de la calidad son: describir objetivos y politicas de
la empresa, asi como también responsabilidades de los integrantes; mostrar a las partes
interesadas la manera de operar de la organizacion y sus compromisos con la calidad;

finalmente servir de referencia para organismos certificadores. (Cortés, 2017)

En el manual de procesos se estandarizan los procesos ya disefiados, de toda o una parte
de la organizacién, es el manual de procesos. Una vez que los procesos son disefiados,
éstos se estandarizan y se recopilan en el manual de procesos. Este documento contiene
informacién de la organizacion, objetivos, alcance, mapa de procesos e inventario, y

documentacién de los procesos. Esta documentacién aplica a cada uno de los procesos y
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subprocesos y debe incluir: caracterizacion del proceso, descripcion de actividades y

representacion grafica del proceso (Cadena, 2016).

Para ampliar la informacion del manual de la calidad, es importante establecer un manual
de procedimientos. Se detallan los procedimientos generales, los procedimientos
especificos asociados a ellos y los registros documentales. Dentro de un procedimiento

general pueden existir varios procedimientos especificos. (Senlle & Martinez, 2000).

El inciso 3.4.5 de la norma ISO 9000:2015 se define un procedimiento como “una forma

especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso”.

En la norma 1SO 9001:2015 no se establece como requisitos crear procedimientos, sin
embargo, si establece la necesidad de establecer informacién documentada sobre procesos

y actividades.

En cuanto a los registros, la norma ISO 9000: 2015 en el inciso 3.8.7 define un registro
como: “un documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades”. En la tabla 5 se establecen los registros requeridos en la norma ISO

9001:2015
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Tabla 5: Informacién documentada 1SO 9001:2015

I1ISO

Informacion Documentada Tipo Definicion
9001:2015 P
Productos y servicios cubierto
4.3 Alcance del SGC Documento | incluyendo requisitos
inaplicables.
. Informacion ment
4.4 Operacion de procesos Documento ormacion - documentada - de
procesos
522 Politica de la calidad Documento | Politica de calidad disponible
La informacion que define
Control de la produccion y de caracteristicas de productos
8.5.1 pdaetap clony Documento - P y
la provision del servicio servicios, actividades a
realizarse y metas.
Informacion requerida por la
. norma, informacién requerida
Informacion documentada RN :
. : por la organizacion incluida la
7.5 requerida 'y  determinada | Documento . .
g de origen externo determinada
COMO necesaria .
como  necesaria para la
operacion y eficacia del SGC.
Informacion para asegurar que
4.4 Operacion de procesos Registro los procesos se desarrollan de
acuerdo a lo planificado.
Objetivos lanes de la . Informacion sobre los objetivos
6.2 J y p Registro ) J
calidad de calidad.
Informacion sobre prueba de
Seguimiento y medicion de . actitud sobre el uso de los
7.16 g y Registro 50
recursos recursos de seguimiento vy
medicion.
79 Registro Informacion sobre evidencia de la
Competencia competencia del personal
Planificacion necesaria para
. asegurar que los procesos se llevan
8.1 Registro a cabo de acuerdo a lo planificado
Planificacion operativa y control y se ajustan a los requisitos.
Informacion de los resultados de la
. revision de los requisitos
8.2.3 Registro relacionados con los productos y
Revision de los requisitos SEervicios.
8135 Registro Informacion resultante del proceso

Disefio y desarrollo

de disefio y desarrollo.

CONTINUA ==p
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1ISO . . s
Informacién Documentada Tipo Definicion
9001:2015 P
8.3.6 Registro Informacidn sobre cambios de
Cambios del disefio y desarrollo disefio y desarrollo.
Informacion sobre los resultados de
. la evaluacion, el monitoreo del
8.4.1 Productos y servicios Registro desempefio y reevaluacién de los
suministrados externamente proveedores externos.
852 Registro Informacidn para mantener la
Trazabilidad trazabilidad cuando sea necesario.
Informacion sobre los resultados de
. la revision de cambios, el personal
8.5.6 Registro que los autoriza y de cualquier
Control de cambios accion necesaria.
Informacion sobre trazabilidad que
. proporciona el responsable de
8.6 Liberacidn de los productos y Registro liberar los productos y servicios
Servicios para su entrega al cliente.
Informacion sobre medidas
87 Control de las salidas no Reqistro adoptadas en las salidas no
' conformes de procesos, g conformes de procesos, productos
productos y servicios Y Servicios.
9.1.1 Monitoreo, medicion, analisis y Registro Resultados de actividades de
evaluacion seguimiento y medicion.
. Informacion se evidencie que se
9.2 Registro | gjecuta el programa de auditoria y
Auditoria interna los resultados de la misma.
La informacién que evidencie los
9.3 Registro resultados de la revision por la
Revision por la direccion direccion.
Informacién como evidencia de la
naturaleza de las no
10.2 Registro conformidades, acciones tomadas y

No conformidad y accion
correctiva

los resultados de cualquier accion
correctiva.

Fuente: Cortés (2017) Pg.120-121
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2.6 La certificacion
La Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (Citado en Aldana y Alvarez)
define la certificacion como: “Una accion llevada a cabo, por una entidad reconocida
como independiente de las partes interesadas, con la cual se expresa la conformidad de
una empresa, producto, servicio, proceso o persona con lo establecido en una norma u

otro documento normativo especifico”

La certificacion esta ligada con el aseguramiento de la calidad, es un perfil perfecto de lo
que significa la calidad de los productos y servicios que se disefian, se producen y se
prestan en la organizacion. La certificacion es un proceso que ha crecido a paso acelerado
en los ultimos afos tanto en empresas publicas como privadas como un método para
asegurar que los productos y servicios que se entregan al consumidor retnan las
caracteristicas contempladas en su disefio, que la empresa cuenta con medios para
garantizar la calidad con la que se satisfacen los deseos, necesidades y expectativas del
cliente. La certificacion 1SO es la méas popular en el mundo de la calidad. (Aldana et al,

2010)

Los mismos autores afirman que la certificacion conduce a una evaluacion del sistema de

la calidad, y esta puede ser de tres formas:

e La certificacion de la primera parte, es la autoevaluacion que se hace la empresa a

si misma
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e La certificacion de la segunda parte, es la evaluacion que hace una empresa acerca
de otra, como par o agente externo

e La certificacion de las terceras partes, es la evaluacién hecha por agencias
certificadoras, quienes evaltan el desempefio de la organizacién con base en

lineamientos universales

La certificacion puede ser de productos y procesos. La certificacion de productos se
refiere a que el bien o servicio cumple con los estandares requeridos por el mercado
elegido, mientras la certificacion de procesos se enfoca en el cumplimiento eficaz de la de
los requisitos designados a procesos segun la norma 9001:2015, o a reglamentacion

técnica que define requisitos particulares para procesos (Aldana et al., 2010).



3. DESARROLLO DE LA DOCUMENTACION DEL SGC EN BASE A LA NORMA
9001:2015

3.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL INSTITUTO.

Para el diagnostico de la situacién actual del Instituto, es importante realizar el analisis
ambiental o situacional del mismo. Este analisis consiste en la comprension vy
caracterizacion de la organizacién (andlisis interno) y sus interaccion con el medio y

entorno donde se desenvuelve (analisis externo) (Saltos, sf).

En la figura 11 se ilustran los factores a estudiar en el anlisis externo e interno. El
analisis externo permite identificar las posibilidades que tiene la organizacién para
alcanzar mejores resultados frente a sus competidores; y el analisis interno permite
identificar situaciones para el desempefio éptimo, asi como también, los obstaculos que

impiden el mismo. (Saltos, sf)
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ANALISIS EXTERNO FACTOR POLITICO - LEGAL

FACTOR ECONOMIC

ANALISIS INTERNO

Liderazgo

Planificacion y Estrategia

I ACTOR TECN(
y Recursos

Procesos

Resultados

FACTOR ECOLOGICO - AMBIENTAL

Figura 13: Analisis Situacional
Fuente: Saltos, 2013, pag.20

3.1.1 Anélisis Entorno Externo

El Instituto de Idiomas se rige por el estatuto de la Universidad Politécnica
Salesiana, la cual a su vez se encuentra regida por la Ley de Educacion Superior.
Cabe senalar que el 93% de los alumnos del Instituto son estudiantes de la UPS.
De esta manera el andlisis presentado a continuacién corresponde a los Institutos de

Educacion Superior.

Econdmico

La asignacion del presupuesto del Estado para la educacion superior se divide en

dos grupos: institutos de educacion superior publicos y particulares cofinanciadas.
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Para el 2016 es pais invirtié 2,03 % del PIB y 6, 97% del presupuesto general del
estado en educacion superior. Durante el mismo afio, la UPS institucion particular
cofinanciada, recibio del estado $12.966.592. (Secretaria de Educacion Superior,
Ciencia, Tecnologia e Innovacion., 2017). En el mismo afio los IES titularon a
35.287 estudiantes, de los cuales 406 estudiantes se titularon en la Universidad
Politécnica Salesiana. (Sistema Nacional de Informacion de Educacion Superior del

Ecuador SNIESE, 2017)

El Estado designara los recursos con base en criterios de calidad, eficiencia, justicia
y eficiencia académica. Dentro de estos parametros prevalece el numero de
estudiantes, el costo por carrera y nivel; la dedicacion del cuerpo docente; la
eficiencia en docencia e investigacion y finalmente la eficiencia administrativa. Por
su parte las universidades y escuelas politécnicas deben rendir cuentas del manejo
de sus fondos, asignar los fondos para publicaciones, para becas de profesores e
investigaciones; y finalmente destinar recursos para becas de escolaridad e
investigacion a estudiantes matriculados en programas académicos de cualquier

nivel (Asamblea Nacional Republica del Ecuador, 2018)

En cumplimiento a las regulaciones mencionadas previamente, la UPS tiene a

disposicion del pablico en su pagina web la siguiente informacion:
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¢ Informe anual de rendicién de cuentas
¢ Informe de financiamiento de formacion estudios cuarto nivel para docentes

e Informe de emision de becas.

Politico-legal

El 12 de octubre de 2010 se publica la Ley Organica de Educacion Superior (LOES)
en el Registro Oficial No. 298, posteriormente el 2 de agosto del 2018 se aprobd la

Ley Orgéanica Reformatoria a la Ley de Educacion Superior.

En la nueva legislacion la educacion superior se considera un bien publico y motor
del desarrollo. En cuanto a la estructura del Sistema de Educacion Superior, se han
establecido de organismos de planificacion, regulacion y coordinacion, y de
acreditacion y aseguramiento de la calidad de instituciones, carreras y programas.

(Consejo Nacional de Planificaciéon CNP, 2017)

En al articulo 15 de la LOES se determina que los organismos que rigen el Sistema
de Educacion Superior son: ElI Consejo de Educacion Superior, el Consejo de
Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior y el 6rgano que regula la

politica publica SENESCYT.

En septiembre de 2015, el CACES antiguamente CEAACES realizd0 un nuevo

proceso de evaluacion, acreditacion y recategorizacion institucional, en el que la
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Universidad Politécnica Salesiana, extension Quito, recibid la condicion de
aprobada y se la ubico en la categoria B. El siguiente paso es la acreditacion de las

carreras a cargo del CACES de acuerdo a los parametros previamente establecidos.

En el &mbito politico — legal, el estado de la UPS es el siguiente:
e Acreditacion Institucional: Sede Quito Aprobada
e Categorizacion: Categoria B
o Acreditacion Carreras: Dos carreras acreditadas Pedagogia y Filosofia.
e La UPS trabaja en proyecto de mejoras para acreditar todas sus carreras a traves

de la Unidad de Planeacion, Evaluacion y Acreditacion.

Ecoldgico-ambiental

El Ministerio del Medio Ambiente busca desarrollar una cultura ambiental en las
IES, mediante la Estrategia Nacional de Educacién Ambiental. Los principales
objetivos de planteados son: crear un modelo pedagdgico en consenso con las IES,
entes rectores de educacion, talento humano, ambiente e industria y productividad;
crear, implementar y promocionar planes que incluyan aspectos ambientales e
incidan en la gestién administrativa, formacién profesional y vinculacién con la
sociedad, y en el marco del desarrollo sostenible. (Ministerio de Ambiente del
Ecuador, 2017)

Actualmente el Ministerio del Ambiente, ha puesto en el Proyecto Huella Ecoldgica.
El proyecto se basa en la guia de Buenas Practicas Ambientales para Reduccion de

Huella Ecoldgica, esta herramienta estd enfocada en la gestion sostenible en las
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universidades y escuelas politécnicas. Este documento sefiala que uno de los
aspectos claves del proyecto es calcular la Huella Ecoldgica que las actividades
cotidianas de las universidades generan en el entorno natural y social; y asi fomentar
nuevos habitos entre la comunidad universitaria enfocados en buenas préacticas
ambientales, ahorro de recursos como agua, energia, creacion de espacios verdes y

clasificacion de desperdicios.

En este ambito la UPS, en colaboracion activa con el IDI-UPS, ha desarrollado:

e Proyectos sociales y ambientales con participacion de trabajadores y

estudiantes.
e Campafia de recoleccidn y clasificacion de desperdicios.

e Establecimiento de espacios para clasificar desperdicios.

Tecnoldgico

El plan nacional del buen vivir en cuanto a las IES determina la siguiente politica.
5.6 “Promover la investigacion, la formacion, la capacitacion, el desarrollo y la
transferencia tecnoldgica, la innovacion y el emprendimiento, la proteccion de
la propiedad intelectual, para impulsar el cambio de la matriz productiva
mediante la vinculacién entre el sector pablico, productivo y las universidades”.

La Constitucion de la Republica en el articulo 350 determina que uno de los fines de

la educacion superior es: formacion académica y profesional con despliegue de la

produccion cientifica y tecnoldgica; la innovacién, promocion, desarrollo y difusion

de los saberes y las culturas.
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En referencia a la tecnologia el Art.8 de la LOES sefiala que la educacion superior
tendra como fin: “Aportar al desarrollo del pensamiento universal, al despliegue de
la produccion cientifica, de las artes y de la cultura y a la promocion de las

transferencias e innovaciones tecnologicas”.

Por otro lado, la educacion superior en el pais se ha visto en la necesidad de utilizar
nuevos recursos o herramientas que mejoren la calidad de la educacion, hoy en dia
caracterizada por la influencia y el uso de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion TIC, de esta manera, el modelo educativo aplicado por las

universidades, combina el modelo pedagdgico presencial con el virtual.

En cuanto a los requerimientos tecnoldgicos la UPS cumple con los siguientes

aspectos:
e Participacién en seminarios y ferias nacionales e internacionales

e Desarrollo de Ambientes Virtuales de Aprendizaje Cooperativo AVAC, siendo
esta una de las herramientas de mayor uso y soporte para el desarrollo de la

actividad docente.

Socio Cultural

Los pilares que las instituciones de educacion superior tienen son: la docencia, la

investigacion, la vinculacién con la sociedad y la gestion administrativa. El
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Gobierno ha determinado que cada una de estas actividades deben realizarse de
acuerdo al desarrollo del pais y en funcion de los objetivos y politicas del Plan

Nacional de Desarrollo Toda una Vida.

En cuanto a la vinculacion con la sociedad, el Consejo Nacional de Evaluacion y
Acreditacion explica la vinculacion como la interaccion de la institucion con los
demas componentes de la sociedad, para mutuo beneficio en el avance del
conocimiento, formacién de recursos humanos y la solucion de problemas

especificos en funcién del desarrollo.

La UPS mantiene una estructura de vinculacién con la sociedad que responde a las
necesidades de la colectividad en las areas y ambitos en las que trabaja la

Institucion. Las lineas operativas de la UPS estan formadas de la siguiente manera:

e Précticas y/o pasantias pre profesionales para vincular al estudiante con el

sector publico y productivo del pais.

e Formacion y actualizacion. Formacién continua eventos académicos y

cientificos con la participacion de docentes y estudiantes

e Servicios especializados. Consultorias, asesorias o0 prestacion de servicios.

En este ambito el IDI-UPS brinda el servicio de tutorias.

e Proyectos de vinculacion.
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o Pequefias y pequefios cientificos: Busca motivar a nifios y nifias por

la investigacion, la ciencia y la tecnologia.

o Centro de apoyo para la inclusion de personas con discapacidad:

Apoyo al proceso formativo de los estudiantes con discapacidad.

o Centro de Lecto Escritura Académica: Busca fortalecer las destrezas

linglisticas en la comunidad universitaria y publico en general.

3.1.2 Andlisis Entorno Interno

El andlisis del entorno interno del Instituto de Idiomas se ejecutd mediante la
aplicacion de los nueve criterios del modelo EFQM. Para lo cual, se realiz6 una
investigacion que incluy6: analisis documental, realizacion de entrevistas vy

aplicacion de encuestas.

La encuesta aplicada a los usuarios, se realizd con el propdsito de conocer su
opinidn acerca del servicio ofertado por el Instituto. La encuesta fue aplicada a 361

estudiantes, el tamafio de esta muestra fue calculado aplicando la siguiente formula:

Z2«N*p=gq Doénde:
e?* N+ Zi=q=p

n =

n = Tamafo de la muestra
Z = Nivel de confianza
N = Tamafia del universo
p = Proporcion

Figura 14: Formula Tamafio de Muestra. q = Proporcion

Fuente: Netquest e = Error muestral
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Al aplicar la formula:

1,96% * 5800 % 0,5 # 0,5 Donde:
n = — T
0,052 + 5800 + 1,962 = 0,5 * 0,5 n= 361
Z=19
N = 5800
_ D = 50%
n = 361 q = 50%
e =5%

En el caso de la investigacion realizada los docentes, se aplicaron encuestas a los 53
docentes del Instituto y se realizaron entrevistas al personal docente a cargo de

actividades administrativas.

El formato de las encuestas realizadas a los usuarios y docentes del Instituto se

encuentra en el Anexo 1y 2 de este documento.

A docentes los responsables de las areas identificadas en el Instituto, fueron
entrevistados personalmente. Para aplicar las entrevistas, se utilizd el formato

descrito en la figura 5, formato de levantamiento de procesos.

Los resultados obtenidos mediante esta investigacion se condensaron en el analisis
de los criterios y sub-criterios comprendidos en el modelo EFQM. Cada sub-criterio
se ponder6 de acuerdo a su importancia de 0% a 100% Y recibi6 una calificacion del
0 al 5 con base en el desempefio del Instituto; estos dos valores se multiplicaron

para determinar su valor individual, finalmente la sumatoria de estos valores
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individuales genera el resultado del Instituto en cada uno de los nueve criterios del

modelo. La tabla 6, indica el calculo indicado en el parrafo anterior:

Tabla 6: Calculo —Criterios EFQM

Nombre del Criterio Ponderacion | Calificacion | Resultado
Sub-criterio 0% (0-5) 2XY
Nombre del sub-criterio X Y XY
Nombre del sub-criterio X Y XY

3.1.3 Criterio 1 — Liderazgo
La vision del Instituto de Idiomas, es consolidarse como un referente para el estudio
de idiomas extranjeros tanto a nivel institucional como a nivel nacional y entregar
certificados de suficiencia, garantizando el dominio de las cuatro destrezas del

idioma, una vez que los alumnos hayan culminado los niveles requeridos.

De acuerdo a esta vision, la meta fundamental del IDI-UPS es ser un referente para el
estudio de idiomas a nivel institucional y nacional. De acuerdo a la informacién
recolectada durante los periodos 50 y 51, diecinueve estudiantes culminaron los diez
niveles de inglés y once obtuvieron la suficiencia, en contraste aproximadamente mil

estudiantes se matricularon en primer nivel.

La misidn del IDI UPS es formar de profesionales de excelencia en idiomas. Si bien
por un lado se amplia lo expuesto en la visién en cuanto al estudio de idiomas, no se

establece nada acerca de las suficiencias.
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La encuesta aplicada a los docentes reveld que la totalidad de los encuestados

desconocen la vision y mision del Instituto.

En cuanto a los objetivos, en el Reglamento Interno del Instituto de Idiomas se
describen los siguientes objetivos:
e Lograr que los estudiantes lleguen a un nivel de competencia y dominio
comunicativo en una lengua no nativa.
e Formar a nuestros estudiantes en los valores de la educacion multicultural
que hacen posible la comunicacion y el respeto entre las diferentes

culturas.

e Capacitar a nuestros estudiantes para expresarse y utilizar con eficacia
otro idioma en sus relaciones personales como un proceso formativo.

e Facilitar y promover el acceso de nuestros estudiantes a centros de
ensefianza superior a niveles de pregrado y posgrado en otro pais.

e Preparar a los estudiantes para su desarrollo profesional en un contexto
intercultural e internacional.

Saltos (2013) sefiala que los objetivos son los fines para alcanzar las metas en un
tiempo determinado y en forma cuantitativa. Adicionalmente estos deben tener los
siguientes elementos: area, indicador de medida, condicion de tiempo, condicion de
espacio y restriccion de costo. Los objetivos del instituto contienen el area, sin

embargo, no contienen los demas elementos.

El IDI-UPS no ha desarrollado valores institucionales, sin embargo, se rige por los
valores de la Universidad que son: la responsabilidad y sensibilidad social, el respeto
por la persona, la valoracion de la diversidad, el compromiso politico y el trabajo

como mecanismo de institucion social.
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En cuanto al desarrollo de objetivos por parte del equipo directivo y responsables, en
la entrevista realizada a la directora del Instituto expreso que las tareas asignadas se
cumplen en un alto porcentaje, esta informacion fue también corroborada por los

miembros del equipo directivo durante las entrevistas realizadas con los mismos.

Durante la investigacion se descubrio que el Instituto no ha desarrollado ningdn tipo
de proceso o procedimiento para definir sus objetivos y por otro lado tampoco existe
ningln documento que describe las tareas y responsabilidades del personal. Los
entrevistados manifestaron que en muchas ocasiones cumplen con tareas ajenas al
area o unidad por la que son responsables y que muchas veces colaboran con

actividades esporadicas de acuerdo a las necesidades que surgen en el Instituto.

En cuanto a la implicacion del equipo directivo y de los otros responsables con los
beneficiarios del Instituto y del entorno, los beneficiarios del Instituto son
directamente los estudiantes y el entorno es representado por los directivos de la
Universidad. Las areas que mantienen relacion mas estrecha con los beneficiarios y el

entorno son la direccion, la unidad de tutorias y el area de los docentes.

La direccion y el area de docentes buscan gestionar de la mejor manera la relacion
con los estudiantes y autoridades universitarias. Mientras la unidad de tutorias se
encarga principalmente de facilitar al estudiante la busqueda de un tutor de acuerdo a

sus necesidades
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Finalmente, en cuanto al reconocimiento, en las entrevistas realizadas el personal de
las unidades o areas administrativas del instituto manifestd en general su satisfaccion
en cuanto al reconocimiento de su labor. En la Tabla 7, se observan los sub-criterios
aplicados al Criterio 1 “Liderazgo”, y los resultados del Instituto.

Tabla 7: Resultados Criterio 1 — Liderazgo

Liderazgo P C R

Sub-criterios 100% | (0-5) | 3,05
Desarrollo y cumplimiento de la mision 20% 3| 06
Desarrollo y cumplimiento de vision 20% 3| 06
Desarrollo y cumplimiento de objetivos 20% 3| 06
Desarrollo y cumplimiento de valores 20% 2| 04
Desarrollo de objetivos por parte del equipo directivo y responsables 10% 4| 04
Implicacion del equipo directivo y de los otros responsables con

los beneficiarios del instituto y del entorno 5% 4| 0.2
Reconocimiento y valoracion oportuna por parte del equipo

directivo. 5% 5| 0,25

3.1.4 Criterio 2 - Planificacion y estrategia
En la Tabla 8, se observan los sub-criterios aplicados al Criterio 2 “Planificacion y

estrategia”, con los correspondientes resultados obtenidos por el Instituto.

Tabla 8: Resultados Criterio 2 - Planificacion y estrategia

Planificacion y estrategia P C R
Sub-criterios 100% | (0-5) 1,75
Planificacion y estrategia realizadas en base a las

necesidades y expectativas de grupos de interés. 25% 3] 0,75
Planificacion y estrategias procedente de anélisis y

medicion de resultados 25% 2| 05
La planificacion se desarrolla, actualiza y revisa 20% 1 0,2
Planificacion y estrategia se desarrollan mediante la

identificacion de procesos claves 15% 0 0
La planificacion se comunica e implementan 15% 2| 03
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La planificacion y la estrategia son fundamentales para el cumplimiento de la mision
y vision, y como se describio previamente el Instituto estd muy lejano al
cumplimiento de los mismos. En lo que se refiere a la planificacion y estrategia éstas
se basan principalmente en las exigencias de la Universidad y las facultades, sin
embargo, no han dado pasos firmes en cuanto a investigar cuales son las necesidades
de los estudiantes y personal docente, quienes son también parte de los grupos de

interés.

Como se establecié anteriormente la planificacion se basa principalmente en las
necesidades institucionales de la Universidad. En lo que se refiere al analisis, el
Instituto tiene las estadisticas de rendimiento de los estudiantes, con estos los
resultados principalmente se determina la tasa de pérdida y desercion estudiantil y al
iniciar el nuevo semestre se recomienda a los docentes incentivar a los estudiantes
para que continlen y terminen exitosamente sus estudios. En este ambito es
importante destacar que en el mes de marzo del 2016 se realizé una evaluacion de
conocimientos a los docentes, de acuerdo a estos resultados obtenidos por los

mismos, recibieron el entrenamiento pertinente.

La planificacion se adapta y actualiza con base en las necesidades de la Universidad y

al no existir una planificacion general tampoco se la puede revisar.

En lo referente a procesos, el Instituto no ha identificado ninguno.
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La planificacion es comunicada principalmente al equipo directivo y es implementada
por éste en colaboracion con algunos docentes, como ya se establecid en varias
ocasiones se realizan actividades que no han sido planificadas por que surgen

esporadicamente o por que han sido olvidadas de incluir.

3.1.5 Criterio 3 - Personal del Instituto

En la Tabla 9, se observan los sub-criterios aplicados al Criterio 1 “Personal del

Instituto”, con los correspondientes resultados obtenidos por el Instituto.

Tabla 9: Resultados Criterio 3 - Personal del Instituto

Personal P C R
Sub-criterio 100% (0-5) 3,2
Planificacion, gestion y mejora para el personal 20% 4 0,8
Identificacidn y desarrollo de capacidades del personal 20% 3 0.6
Implicacion, participacion y asuncion de responsabilidades por
parte del personal 20% 3 0,6
Comunicacion efectiva con el personal 20% 3 0,6
Reconocimiento y atencion al personal del instituto 20% 3 0,6

Es importante recordar que los docentes del instituto se dividen de la siguiente

manera:

e Docentes del equipo administrativo: (20 — 24) horas de clases y (20-16) horas

de actividades administrativas
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e Docentes: 28 horas de clases y 12 horas complementarias, en las cuales los
docentes dictan tutorias, planifican clases y evallan el trabajo de sus

estudiantes.

La planificacion para el personal se deriva en el nUmero de docentes necesarios de
acuerdo a los horarios y nimero de cursos solicitados por la Universidad. De acuerdo
a las entrevistas realizadas este es el punto neuralgico y mas complejo para la
planificaciéon del Instituto porque que los horarios son determinados y modificados

muchas veces a Ultima hora por las facultades.

De igual manera el establecimiento de horarios es uno de los puntos que genera
mayor controversia entre el personal, en las encuestas aplicadas se sefiala descontento
en este punto, debido a horarios con intervalos, horarios nocturnos, u horarios en los

que los docentes deben permanecer mas de 12 horas al dia en la universidad.

En cuanto a la identificacion y desarrollo de capacidades del personal, en el 2016 el
personal recibié entrenamiento adaptado a sus necesidades, el mismo fue planificado
y desarrollado con base en los resultados de una evaluacion aplicada a los docentes.

Después de esta fecha no se han desarrollado otro tipo de entrenamiento.

El equipo de docentes administrativos ha demostrado su nivel de compromiso e
implicacion con las responsabilidades encomendadas, al cumplir con lo solicitado por

la direccion. Mientras con el personal dedicado exclusivamente a actividades
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docentes, la realidad no es la misma, hay un nivel de cumplimiento medio, para esto
se esta tomando en cuenta la calidad del trabajo encomendado; asi como también
cumplimiento con las fechas establecidas para la entrega. Las tareas que son mal
realizadas tienen que ser repetidas por otras personas para obtener el resultado

deseado generando inconvenientes y pérdida de tiempo.

Las principales vias de comunicacion son reuniones, comunicaciones via correo
electronico y notas en la sala de profesores. Los docentes manifestaron satisfaccion
media en cuanto a la eficacia de la comunicacién, pues muchas veces no reciben a

tiempo la informacion.

En cuanto al reconocimiento y atencién al personal del instituto, los docentes sienten
que su labor no es reconocida y sefialan que los cursos, actividades o

responsabilidades a su cargo son excesivos.

Los docentes del equipo administrativo, manifestaron que en ocasiones tienen exceso
de responsabilidades a su cargo, teniendo muchas veces que ocupar su tiempo
personal para cumplirlas, mas sefialaron también estar complacidos e incluso bastante

dispuestos a colaborar con el Instituto.

3.1.6 Criterio 4 - Colaboraciones y recursos

En la Tabla 10, se observan los sub-criterios aplicados al Criterio 4 “Colaboraciones

y recursos” con los correspondientes resultados obtenidos por el Instituto.



70

Tabla 10: Resultados Criterio 4 - Colaboraciones y recursos

Colaboraciones y Recursos P C R
Sub-criterio 100% (0-5) 2,29
Gestion de colaboraciones externas 49% 1 0,49
Gestion de recursos econémicos 1% 5 0,05
Gestion de instalaciones y equipos 25% 3 0,75
Gestidn de tecnologia 25% 4 1

Con lo que respecta a las colaboraciones en primer lugar estd la Universidad y en
segundo la editorial encargada de los libros con los que el Instituto trabaja. La
universidad es la principal fuente de entrega de recursos fisicos, financieros y
humanos para el instituto. La editorial es un aliado estratégico, con el cual se pueden

generar recursos adicionales e independientes de la universidad.

En el afio 2016 la UPS firm6 un convenio con la editorial Cambridge, por medio del
cual la Universidad se comprometio a utilizar exclusivamente los libros de la editorial
y a adquirir 1.000 libros en el primer afio; también se acordo enviar a la editorial un
minimo de 150 estudiantes por afio a tomar examenes de certificacion internacional.
Cabe recalcar que este convenio fue negociado directamente por la Universidad sin la

intervencion del Instituto.

La editorial se ha limitado a la entrega del material didactico para docentes (libros

guias para profesores) y soporte en el entrenamiento financiado por la Universidad.
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En cuanto a los recursos economicos, el Instituto no maneja recursos econémicos
propios, todos estos recursos son gestionados directa y exclusivamente por la

Universidad.

El Instituto funciona dentro del campus universitario, las instalaciones y equipos son
compartidos con las facultades. En el campus Giron, el espacio es reducido y en

ocasiones se presentan dificultades para encontrar aulas para dictar clases.

El Instituto cuenta con equipos propios que puedan ser utilizados en caso de

necesidad, a pesar que el nimero es reducido.

El uso de la tecnologia en la ensefianza de inglés es ampliamente aceptado, el
principal método utilizado en el Instituto es el AVAC (Ambiente Virtual de
Aprendizaje Cooperativo). Todos los docentes deben gestionar las aulas virtuales
para los grupos de estudiantes a su cargo. Esta actividad es limitada para aquellos
docentes que no tienen un buen manejo de tecnologia, frente a esta problematica a
inicios del 2017 la UPS organizd una capacitacion para todos los docentes de la

universidad para el correcto manejo del AVAC.

3.1.7 Criterio 5 -Procesos

En la Tabla 11, se observan los sub-criterios aplicados al Criterio 5 “Procesos” con

los correspondientes resultados obtenidos por el Instituto.
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Tabla 11: Resultados Criterio 5 — Procesos

Procesos P C R
Sub-criterio 100% | (0-5) 0,8
Identificacion de procesos centrales y de apoyo 40% 0 0
Mejoras en procesos para satisfacer necesidades de clientes 20% 0 0
Prestacion del servicio en base a necesidades del cliente 20% 2 0,4
Servicios y prestaciones del instituto se gestionan sisteméaticamente 20% 2 0,4

En la actualidad el instituto no tiene identificado ningun proceso por lo tanto en el

sub-criterio 1 y 2 la calificacion obtenida por el IDI-UPS es 0.

El servicio se presta en base a las necesidades de la Universidad, sin establecerse

ningln mecanismo para conocer las necesidades de los grupos de interés.

3.1.8 Criterio 6 - Resultados en el usuario del servicio

En la Tabla 12, se observan los sub-criterios aplicados al Criterio 6 “Resultados en el

usuario del servicio” con los correspondientes resultados obtenidos por el Instituto.

Tabla 12: Resultados Criterio 6 - Resultados en el usuario del servicio

Resultados en los usuarios P C R
Sub-criterio 100% | (0-5) 2,8
Medidas de percepcion 60% 4 2,4
Indicadores de rendimiento 40% 1 0,4

En este punto se destaca la eficiencia del servicio desde la perspectiva del usuario. El
Instituto no aplica ninglin método para medir la satisfaccion del cliente y por esta
razon no cuenta con indicadores de rendimiento. Para medir la satisfaccion, se
realizaron encuestas a los usuarios del servicio, en este caso los estudiantes. En la

Tabla 13, se indican los resultados de las entrevistas.
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Tabla 13: Resultados Encuesta Satisfaccion Usuarios
RESULTADOS DE ENCUESTA -SATISFACCION ESTUDIANTES

Calificaciéon( 1-5)

1 2 3 4 5
n n n (%2} [72}
o < o < o < o ] o <
TS Tet Taetg S 25 § of
- 3 % - 3 % - 3 % +— > % — =) %
Preguntas Encuesta Q8 9o #gToHwg T g Torg Do
382 38g 33¢g 3 &g 3 g
c L c L c L c <8 c L
g ¢ 5 £ § x 0 X g va
Qe Los contenidos cubren sus expectativas 16 4% 55 15% 136 38% 71 20% 83 23%
Los temas se tratan con la profundidad 21 6% 32 % 80 22% 144 40% 84  23%
La duracion del curso ha sido adecuada para el programa 11 3% 21 6% 58 16% 117 32% 154 43%
Metodologia La metodologia se ha adecuado a los contenidos 5 1% 13 4% 50 14% 119 33% 174 48%
Las condiciones ambientales han sido adecuadas para
facilitar el proceso formativo 0 0% 11 3% 32 9% 127 35% 191 53%
El profesor domina la materia 0 0% 0 0% 53 15% 84 23% 224 62%
Cuerpo Docente Los contenidos son expuestos con claridad 0 0% 0 0% 27 7% 159 44% 175 48%
El profesor motiva y despierta interés en los asistentes 0 0% 24 1% 51 14% 121 34% 165  46%
Los cursos de idiomas son de utilidad en su vida
profesional 0 0% 27 1% 53 15% 138 38% 143 40%
. Estaria interesado en obtener el certificado de suficiencia
MALIEE I en inglés en el Instituto de Idiomas de la UPS 16 4% 21 6% 45 12% 124 34% 155  43%
Recomendaria los cursos del Instituto de Idiomas a otros
usuarios 13 4% 19 5% 77 21% 151 42% 101 28%
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Esta encuesta fue aplicada a 361 estudiantes, los estudiantes valoraron cada pregunta
de 1 a 5; siendo 1 insatisfaccion y 5 satisfaccion total. El contenido de la encuesta se
dividio en cuatro categorias: Contenido de los cursos, metodologia utilizada, cuerpo

docente y valoracion del Instituto.

Los resultados mas relevantes en cada categoria se describen a continuacion:

e Contenidos: El 38% de los encuestados afirmaron estar satisfechos y el 40% muy
satisfecho.

e Metodologia: Entre el 43% - 53% de los encuestados afirmaron estar totalmente
satisfechos.

e Cuerpo Docente: Entre el 46% - 62% de los encuestados afirmaron estar totalmente
satisfechos.

e Valoracion: El 43% de los encuestados afirmaron estar totalmente satisfechos.

En cuanto a indicadores de rendimiento el instituto realiza estadisticas del rendimiento
académico de los estudiantes para medir el desempefio de los mismos. Los resultados

de esta medicion no son utilizados en ningun tipo de accion.

Por otro lado, en el Instituto se realizan evaluaciones a los docentes para medir su

desempefio. El resultado es manejado segun politicas de la UPS.
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3.1.9 Criterio 7 -Resultados en el Personal

En la Tabla 14, se observan los sub-criterios aplicados al Criterio 6 “Resultados en el

Personal” con los correspondientes resultados obtenidos por el Instituto.

Tabla 14: Resultados Criterio 7- Resultados en el Personal

Resultados en el personal P C R
Sub-criterio 100% | (0-5) 2,6
Medidas de percepcion 60% 3 1,8
Indicadores de rendimiento 40% 2 0,8

En este punto se destaca la percepcion del personal. El Instituto no aplica ningun
método para medir la satisfaccion del personal y no cuenta con indicadores de

rendimiento.

Para conocer acerca de la satisfaccion del personal que labora en el Instituto se llevé a
cabo una encuesta para medir el grado de satisfaccion y motivacion. Esta encuesta
fue aplicada a los 52 docentes del Instituto, quienes valoraron cada pregunta de 1 a 5;
siendo 1 insatisfaccion total y 5 satisfaccion total. En la Tabla 15, se indica los

resultados obtenidos.
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ENCUESTA SATISFACCION PERSONAL

Calificacion( 1-5)

2 3 4 5
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Pregunta sl 5 8 5 8 5 g % g S
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c < c o - S| Sl < <
i Wi ol Wi W g W m| W
T+ X T+ Rl == Rl = | = N
Tipo de trabajo que hace 0| 0% 0| 0%| 6| 12%| 8|15%| 38|73%
Horas de trabajo 25| 48% | 14|27%| 2| 4%| 11(21%| 0| 0%
Cantidad de responsabilidades asignadas 5] 10%| 18(35% | 21| 40%| 8|15%| O 0%
Posibilidad de ascenso 38| 73% 14| 27% 0 0% ol 0% ol 0%
La forma como esta dirigido el instituto ol o% ol 0w!| 8l 15%| 13| 25% | 31| 60%
Reconocimiento 18| 35%| 13]|25%| 21|40%| 0| 0%| 0| 0%
Entrenamiento recibido 15| 29% 8[15% | 25| 48%| 4| 8% | 0| 0%

En los resultados de la encuesta se resalta que 73% esta muy satisfecho con el trabajo

que realiza, el 48% esta totalmente insatisfecho con las horas de trabajo, el 40% esta

mediadamente satisfecho con la cantidad de responsabilidades asignadas, el 60% esta

totalmente de acuerdo con la forma en como esta dirigido el Instituto, en cuanto al

reconocimiento el 40% estd medianamente satisfecho y finalmente el 48% esta

medianamente satisfecho en cuanto al entrenamiento recibido.

En este punto es importante medir los logros del personal y su incidencia para el

Instituto. El dnico instrumento que se utiliza es la evaluacién docente, cuyos

resultados se manejan segun politicas de la UPS, pero no se toman en cuenta para

implementar la mejora.
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3.1.10 Criterio 8.- Resultados en el Entorno

En la Tabla 16, se observan los sub-criterios aplicados al Criterio 8 “Resultados en el

Entorno” con los correspondientes resultados obtenidos por el Instituto.

Tabla 16: Resultados Criterio 8 - Resultados en el Entorno

Resultados en el entorno P C R
Sub-criterio 100% (0-5) 4
Medidas de percepcion 60% 4 2,4
Indicadores de rendimiento 40% 4 1,6

Como medidas de percepcion se pueden analizar principalmente la relacion del
Instituto con los representantes institucionales, en este caso la Coordinacién
Académica de la UPS, Directores de Carrera, Vicerrectorado y la comunidad

universitaria en general.

En las reuniones e informes de los entes institucionales, el Instituto de Idiomas es un

soporte para los estudiantes en su desarrollo profesional.

El principal tema a tratar es el nivel de pérdida y desercion de los alumnos de inglés,
en este punto las autoridades instan a reducir el nivel de estudiantes con este
problema. Por otro lado, las autoridades solicitan apoyo del Instituto para que los
estudiantes aprueben los niveles de acuerdo a los requerimientos de sus carreras y
sobretodo aprueben en el tiempo determinado por las mismas, para evitar cruces de
horario o retrasos en la obtencion de su titulo profesional. Ante esto el instituto oferta

cursos intensivos o super - intensivos, para dar solucion al problema antes descrito.
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En este punto cabe mencionar que el Instituto colabora activamente con los proyectos

sociales organizados por la UPS.

Para los indicadores de desempefio se tomé en cuenta lo siguiente:

e Numero de reconocimientos: El Instituto ha recibido varios reconocimientos
por su participacion y apoyo en proyectos sociales organizados por la UPS

e Numero de quejas: Las quejas en el Instituto provienen de los estudiantes, de
los docentes o de las autoridades. En la entrevista realizada a la directora del
Instituto, manifestd que le numero de quejas o problemas se receptan de forma
diaria.

e Solucion de quejas. En cuanto a las soluciones dependiendo del tipo de queja o
problema se puede ofrecer una solucion inmediata. En otros casos se toman

medidas para rectificar.

3.1.11 Criterio 9.-Resultados Clave en el Instituto

Resultados claves en el rendimiento

En este criterio se analizan los resultados claves de los procesos con sus
correspondientes indicadores. Este criterio no es posible analizarlo como se mencion6
previamente el Instituto no ha identificado sus procesos por lo tanto no fue posible

medir el resultado de los mismos.
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En la Tabla 17 se resumen los resultados del Instituto en los nueve criterios
aplicados. Como se observa el puntaje méas alto se tiene en resultados en el entorno
y el més bajo en procesos. De igual manera el resultado en planificacion y estrategia
asi como gestion de colaboradores y recursos presentan resultados bajos por lo que

es importante trabajar con mayor énfasis en estos aspectos.

Tabla 17: Nueve criterios del EFQM en el IDI-UPS

Criterio Resultado
Liderazgo 3,1
Planificacion y Estrategia 1,7
Personal 3,1
Colaboradores y Recursos 2,2
Procesos 0,8
Resultados en los usuarios 2,8
Resultados en el personal 2,6
Resultados en el entorno 4
Resultados clave en el Instituto NA

3.2 EVALUACION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS ESTABLECIDOS
EN LA NORMA ISO/IEC 9001:2015 EN EL INSTITUTO DE IDIOMAS DE LA

UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA

Para evaluar el cumplimiento del Instituto con la norma ISO 9001:2015 se elaboré una
matriz, donde constan cada uno de los items de la norma, cada uno fue evaluado bajo el

parametro de cumplimiento total, parcial y nulo.

Esta evaluacion fue realizada por la autora de este trabajo de investigacion, registrando el

cumplimiento en cada item, de acuerdo a lo obtenido en la investigacion mencionada en el
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punto anterior de este capitulo. La evaluacion de esta matriz se encuentra en el Anexo 2

de este trabajo.

Los resultados obtenidos en la matriz, se agruparon por las secciones en las que se divide
la norma 1SO 9001:2015. En cada una, se realizo la sumatoria del nimero de items en las
que se obtuvo cumplimiento total, cumplimiento parcial y cumplimiento nulo, este
namero se contrasto con el nimero total de items existentes en la seccion y de esta manera
se obtuvo el porcentaje de cumplimiento. En la tabla 18, se indica cémo se realiz6 el

calculo antes descrito.

Tabla 18: Cumplimiento del IDI, en base a la norma ISO 9001:2015

Nombre de la Seccion

Grado de i
Cumplimiento N. de Items Porcentaje

Cumplimiento Total W/ de items en la seccion
Cumplimiento Parcial X/ de items en la seccién
Cumplimiento Nulo Y/ de items en la seccion
No Aplica Z/ de items en la seccion

N|[<[X S

3.2.1 Resultados de la Evaluacién del Instituto de Idiomas con los Requisitos de la
Norma 1SO 9001:2015

La figura 15 indica los resultados obtenidos por el Instituto. Tal como se sefiala, el
mayor porcentaje 60% corresponde a los requerimientos que la norma con los que el
Instituto tiene un cumplimiento nulo y el otro 40% tiene un cumplimiento parcial.

Uno de los principales problemas detectados es que no se han identificado procesos,
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cuestiones externas esenciales para el logro de resultados, adicionalmente no se han

identificado las partes interesadas y sus necesidades.

4. Contexto de la organizacion
70%

e l

= 60% !

'é 50% |

, ! 40% |

z 30% ;

= 20% |

H 10% —

= % =T T Er

= Cumplimiento Cumplimiento Cumplimiento

E Total Parcial Nulo

fa Grado de Cumplimiento 0% 40% 60%

4. Contexto de la organizacién

Grado de Cumplimiento N. de Items Porcentaje
Cumplimiento Total 0 0%
Cumplimiento Parcial 2 40%
Cumplimiento Nulo 3 60%

Figura 15: Resultados IDI-Seccion 4

En la seccion 5 Liderazgo, los resultados obtenidos por el Instituto se indican en la
figura 16. En esta seccion el Instituto obtuvo 60% de cumplimiento nulo y un 40%
de cumplimiento parcial. Estos resultados se dan principalmente porque el Instituto
no ha establecido politica de la calidad, y tampoco se han asignado roles para el

correcto funcionamiento del SGC.
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S. Liderazgo

80%
60%
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Cumplimiento
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0%

Cumplimiento
Total

Cumplimiento
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Cumplimiento
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® Grado de Cumplimiento

0%

40%

60%

5. Liderazgo

Grado de Cumplimiento

N. de Items

Porcentaje

Cumplimiento Total

0%

Cumplimiento Parcial

40%

Cumplimiento Nulo

60%

Figura 16: Resultados IDI-Seccion 5

En la seccidn 6 Planificacion, los resultados del Instituto se indican en la figura 17.

Los resultados para el Instituto no son favorables, se obtuvo un 100% de

cumplimiento nulo. Este resultado se da porque no se han establecido objetivos de

la calidad y tampoco se han identificado riesgos ni oportunidades.

6. Planificacion

fg 120%
= 100%%
g 80%
= 60%%
a
x 40%
B 20%
= 0.
E‘ 0% Cumplimiento Cumplimiento Cumplimiento
Total Parcial Nulo
| ® Grado de Cumplimiento 0%% | 0%% 10024 |
6. Planificacion
Grado de Cumplimiento N. de Items Porcentaje
Cumplimiento Total 0 0%
Cumplimiento Parcial 0 0%
Cumplimiento Nulo 5 100%

Figura 17: Resultados IDI-Seccién 6
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En la seccion 7 Apoyo, la figura 18 indica los resultados. En esta seccion, se tiene
43% de cumplimiento parcial, 36% de cumplimiento nulo, 14% de cumplimiento
total y 7% de no aplica. Los principales problemas identificados provienen de los
recursos de seguimiento y medicion, la adquisicion de la competencia, la

comunicacion y el manejo y gestion de documentos.

7. Apoyo
50%%
40%
30%
20%%
10%%

0%

Porcentaje de
Cumplimiento

i

Cumplimie
nto Total

Cumplimie
nto Parcial

Cumplimie
nto Nulo

No Aplica

| ® Grado de Cumplimiento

14%

43%

36%

7%

7. Apoyo

Grado de Cumplimiento

N. de Items

Porcentaje

Cumplimiento Total

14%

Cumplimiento Parcial

43%

Cumplimiento Nulo

36%

No Aplica

R[OOI

7%

Figura 18: Resultados IDI-Seccién 7

En la seccidén 8 Operacion; los resultados obtenidos se indican en la figura 19. En

esta seccion, se obtiene 33% de cumplimiento nulo y 25% de cumplimiento parcial

y 17% de cumplimiento parcial. Cabe mencionar que el punto 8.3 de disefio y

desarrollo no aplica para el Instituto, en razon de que el disefio y desarrollo de los

cursos de inglés estan a cargo de un proveedor externo, la editorial Cambridge.
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g 8. Operacion

g 35%

=

E 30%

© 25%

:i 20%

= 0

E 15 /0

= 10%

E 5%

0% - — —r
Cumplimient | Cumplimient | Cumplimient No Aplica
o Total o Parcial o Nulo P
| ® Grado de Cumplimiento 17% 25% 33% 25%
8. Operacion
Grado de Cumplimiento N. de items Porcentaje

Cumplimiento Total 4 17%
Cumplimiento Parcial 6 25%
Cumplimiento Nulo 8 33%
No Aplica 6 25%

Figura 19: Resultados IDI-Seccion 8

En la seccién 9, Evaluacion del desempefio, se obtuvieron los resultados indicados

en la figura 20. La problematica radica en el seguimiento y medicidn, esta actividad

es casi nula y los resultados no son analizados. Adicionalmente no se hacen

auditorias y las revisiones por la direccion no cumplen todos los requerimientos de

la norma.
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9. Evaluacion del Desempeiio

E 60

U
= 10%
= 309
Z.f 20%

= 10%
S

E v Cumphimiento Total Cumplimiento Parcial Cumplimiento Nulo
. Porcentaje %o 38% 62%

9. Evaluacion del Desemperio
Grado de Cumplimiento N. de items Porcentaje

Cumplimiento Total 0%
Cumplimiento Parcial 38%
Cumplimiento Nulo 62%

Figura 20: Resultados IDI-Seccion 9

En la seccion 10, Mejora los resultados se ilustran en la figura 21. En cuanto a la

mejora se destaca el 75% de cumplimiento nulo, pues no se aplica el principio de

mejora continua y tampoco hay procedimientos establecidos para las no

conformidades y acciones a tomar frente a las mismas.

10. Mejora

°
20%
10%

Q L]

Cumplimiento Total Cumplimiento Parcial

Porcentaje de Cumplimiento

Cumplimiento Nulo

® Porcentaje 0% 25% 75%
10. Mejora
Grado de Cumplimiento N. de items Porcentaje
Cumplimiento Total 0 0%
Cumplimiento Parcial 1 25%
Cumplimiento Nulo 3 75%

Figura 21: Resultados IDI-Seccion 10
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Los resultados globales, del IDI-UPS frente a los requerimientos de la norma ISO
9001:2015 se ha compactado en la figura 22. Tan solo se alcanza un 9% de
cumplimiento total y en contraste 49% de cumplimiento nulo, una de las razones
que pueden explicar estos resultados es que la administracion del Instituto se ha
Ilevado de una manera un tanto informal, sin una planificacion ni objetivos lo que
ha impedido el correcto desenvolvimiento del Instituto y han mermado la

posibilidad de cumplir la mision y vision del mismo.

CUMPLIMIENTO DEL IDI-UPS CON LA NORMA ISO
9001:2015

60%%
50%%
40%%0

30%%
10%4a
oo | ]

Porcentaje Cumplimiento

Cmpiie™ | ot | “imgimnen | o apica
| ® Grado de Cumplimiento 0y 31% 4905 11%a
Cumplimiento del IDI-UPS con la Norma ISO 9001:2015
Grado de Cumplimiento N. de Items Porcentaje
Cumplimiento Total 6 9%
Cumplimiento Parcial 20 31%
Cumplimiento Nulo 32 49%
No Aplica 7 11%

Figura 22: Resultados IDI-1SO 9001:2015
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3.3 DEFINICION DE LOS PROCESOS ACTUALES
Los procesos del Instituto han sido clasificados en actividades primarias y de apoyo. Para
la identificacion y clasificacion de estos procesos fue necesario el andlisis de la
documentacién y de la informacion obtenida en las entrevistas realizadas al personal del

Instituto. En la figura 23 se muestran estos procesos.

Apoyo

Actividades de

Margen

Admision y Registro Gestion Académica

Actividades
Primarias

Figura 23: Cadena de Valor del IDI-UPS

Una vez identificadas las actividades primarias y de apoyo es posible continuar con el

mapa de procesos. La figura 24 refleja el mapa de procesos del IDI-UPS.
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C. Gestion —

CLIENTE

% B. Gestion Servicio Educativo

PROCESO DE APOYO

CLIENTE

E. Gestion de Talento
Humano

Figura 24: Mapa de Procesos Instituto de Idiomas UPS.

El siguiente paso es establecer el inventario de procesos, en el inventario se codificaron
procesos y subprocesos, utilizando un codigo alfanumérico donde la letra es el proceso y
el nimero la jerarquia que lo compone. El inventario de procesos del IDI-UPS, se

describe en la Tabla 19.



Tabla 19: Inventario de Procesos

Codiao Denominacion Nivel

Al Creacion de Cursos
— Subproceso
A2 Admision
B.1 Ejecucion del Servicio Educativo
B.2 Gestion de Tutorias
B.3 Gestion de Aulas Virtuales
— — Subproceso
B.4 Gestion de Suficiencias
B.5 Coordinacion de Inglés modalidad Distancia
B.6 Coordinacion de Inglés Técnico

Cl Coordinacion
C.z2 Comunicacion Subproceso
C.3 Gestidn de Requerimientos y Quejas

D.1 Control del Servicio Educativo
D.2 Seguimiento Desempefio Estudiantes Subproceso
D.3 Seguimiento Desempefio Docente
E Gestion Talento Humano Proceso
E.l Contratacion Personal

- Subproceso
E.2 Entrenamiento

La definicién de los procesos del Instituto, el mapa y el inventario de procesos se

encuentran detallados en el Manual de Procesos (Anexo 6).

3.4 ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS QUE SE REALIZAN EN EL

INSTITUTO DE IDIOMAS DE LA UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA

Definidos los procesos actuales del Instituto, se han estandarizado los mismos. La

estandarizacion de procesos se encuentra detallada en el Manual de Procesos (Anexo 6)
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3.5 ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION BASICA DEL SISTEMA DE LA

CALIDAD

3.5.1 Manual de la calidad

La norma ISO 9001:2015 no establece una estructura particular o formato para el

manual de la calidad, cada organizacion es responsable del disefio del manual

tomando en cuenta el tamarfio y la complejidad de cada organizacién. En la tabla 20

se indica la estructura del manual utilizado para el IDI-UPS.

Tabla 20: Estructura del Manual de Calidad del IDI-UPS

TEMA

DETALLE

0. Generalidades

0.1 Caracterizacion de la empresa: Resefia historica.

0.2 Estructura organizacional.

0.3 Direccionamiento estratégico: Mision, visién, objetivos y
valores

0.4 Declaraciones de la alta direccidn. Politica y objetivos de la
calidad.

0.5 Estructura del SGC. Personal involucrado

0.6 Responsabilidades personal involucrado en el SGC

1. Objeto vy
Campo de
Aplicacion

1.1 Generalidades. Breve descripcion del SGC y sus objetivos
1.2 Campo de Aplicacion. Las partes de la norma que se aplican
al SGC de la organizacidn; asi como también exclusiones.

2. Normas para

2. Referencias Normativas. Indicar otras normativas a las que se

consulta 3. | haréa referencia

Términos y | 3. Términos y Definiciones. Descripcion de términos o
definiciones definiciones mencionadas en la norma 1SO 9000:2015.

4-10. 4. Contexto de la organizacion

Descripcion  del
SGC

5. Liderazgo

6. Planificacion

7. Apoyo

8. Operacion

9. Evaluacion del desempefio

10.Mejora

Descripcion de lo que realiza la organizacion de acuerdo a los
pilares fundamentales de la norma de la seccion 4 a la 10.

9. Anexos

Anexos

Fuente: Cadena, 2016, p4g.70
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El Manual de la Calidad del Instituto de Idiomas se encuentra en el Anexo 5. En este

documento se determinan las bases del Sistema de Gestion de la Calidad, los

objetivos y politicas de la calidad. Este documento ha sido elaborado con base en los

lineamientos de la norma ISO 9001:2015.

3.5.2 Manual de Procesos

Tabla 21: Estructura del Manual de Procesos del IDI-UPS

TEMA

DETALLE

0. Caracterizacion de la
empresa

0.1 Resefia historica.

0.2 Estructura organizacional.
0.3 Servicios

0.4 Clientes

0.5 Proveedores

0.6 Competencia

Objeto y Alcance

1. Objeto. Objetivos del manual
2. Alcance. Los procesos a ser cubiertos.

Términos

3. Términos. Descripcion términos relevantes
relativos a la norma y/u organizacion.

Mapa de Proceso e inventario

4. Mapa de Procesos.
5. Inventario.

Documentos de los procesos

6. Diagrama de Flujo de los Procesos
7. Caracterizacion de procesos
8. Descripcion de actividades

Anexo

9. Anexos

Anexo 1.
informacion

Anexo II;: Tablero de indicadores

Formato de levantamiento de

Fuente: Cadena, 2016, pag.70
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El Manual de Procesos del Instituto de Idiomas se encuentra en el Anexo 6. En este
documento se han definidos los procesos del Instituto de Idiomas, por otro lado, se
establecen los elementos basicos de los procesos, los responsables de los mismos y

los indicadores para medir la eficacia de los mismos.

3.5.3 Manual de Procedimientos

Para la elaboracion del manual de procedimientos del IDI-UPS la Tabla 22 indica la

estructura para cada uno de los procedimientos

Tabla 22: Estructura del Manual de Procedimientos

TEMA DETALLE

Objeto y Alcance 1. Objeto. Objetivos del procedimiento
2. Alcance. Las actividades a las que se
aplica.

Términos 3. Descripcién de términos particulares
usadas en el procedimiento

Referencias 4. Establecer las referencias con otros
procedimientos o registros.

Responsable 5. Definicion de responsable de aplicacion y
de control

Descripcion 6. Descripcion de las actividades realizadas
durante el procedimiento

Indicadores 7. Indicadores de cumplimiento

Registros 8. Registros utilizados en el procedimiento

Diagrama de Flujo 9. Representacion grafica del procedimiento.

Fuente: Cadena, 2016, pag.70

El Manual de Procedimientos del Instituto de Idiomas se encuentra en el Anexo 7.
En este documento se han identificado 17 procedimientos aplicados en el Instituto

de Idiomas, en cada procedimiento se identifica los responsables, la descripcién de
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las actividades, las politicas aplicables, indicadores y registros necesarios para cada

uno.

3.6 PROPUESTA DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD DEL IDI-UPS.

Previa a la implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad es necesario investigar y
analizar el estado actual de la empresa, identificar procesos y la interaccion de los mismos
y desarrollar la documentacion adecuada para a las necesidades de la organizacion. En los
puntos anteriores se plasmé el resultado de la investigacion en base a lo cual se desarrolld

la siguiente documentacion.
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Tabla 23: Propuesta de Documentacion para el IDI-UPS

Propuesta de Documentacion para el SGC del Instituto de Idiomas del IDI-UPS, en
base a la Norma I1SO 9001:2015

N. | Capitulo | Resultado Documentacion Utilidad
de la del IDI desarrollada
Norma
1 |41 Cumplimiento Anélisis PEST, | ¢ Conocer a
parcial propuesto en el Anexo 7, profundidad el
Procedimiento para la entorno  interno y
planificacion estratégica externo del IDI-UPS,
y operativa. Este analisis y determinar
consta en el capitulo objetivos alcanzables
3.1.1 de este documento. en base a la
Andlisis interno EFQM, informacion
propuesto en el Anexo 7, conocida.
Procedimiento para la
planificaciéon estratégica
y  operativa. Este
andlisis consta en el
capitulo 3.1.2 de este
documento.
2 |42 Cumplimiento Procedimiento para el | e Conocer los
parcial monitoreo requerimiento requerimientos y las
clientes expectativas de las
partes  interesadas,
con el objetivo de
ofertar el servicio de
acuerdo a los
mismos.
3 |4.3/44 Cumplimiento Manual de la Calidad | ¢ Establecer, mantener
nulo (Anexo 5) y mejorar del SGC.
Manual de Procesos | e Determinar los
(Anexo 6). procesos y su
interaccion.
4 |51 Cumplimiento Manual de la Calidad | ¢ Demostrar el
parcial (Inciso 1.2) compromiso de la
Manual de Procesos direccion a traves del
Procedimiento para conocimiento 'y la
Revision por la capacidad para
Direccién gestionar actividades,
Plan de Comunicacion. incentivar al

personal, mantener y
controlar el SGC.

CONTINUA->
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N. | Capitulo | Resultado Documentacion Utilidad
de la del IDI desarrollada
Norma
5 |52 Cumplimiento Politica de la calidad, en Establecer una
nulo el Manual de la Calidad. politica de la calidad
que  esboce los
lineamientos de los
objetivos de calidad y
de la totalidad del
SGC.
6 |53 Cumplimiento Reglamento Interno del Determinar roles y
nulo IDI-UPS, disponible en responsabilidades
el Manual de la Calidad. concretas, que
faciliten el
cumplimiento de
objetivos.
7 6.1 Cumplimiento Procedimiento para Determinar acciones
nulo Gestion de Riesgos y preventivas ante
Oportunidades posibles riesgos vy
acciones pertinentes
ante oportunidades
8 |6.2 Cumplimiento Inciso 1.2 DEL Manual Establecer los
nulo de la Calidad objetivos que el IDI-
UPS desea lograr, asi
como la
planificacion para
conseguirlo.
9 6.3 Cumplimiento Procedimiento para Registrar y controlar
nulo Control de todos los cambios del
Documentacion SGC.
10|71 Parcial Control de inventario, Controlar
disponible en el Manual disponibilidad de
de la Calidad recursos.
Subproceso contratacion Establecer el personal
de Personal. idéneo para el
Reglamento Interno. cumplimiento de
objetivos
1172 Parcial Reglamento Interno del Determinar el perfil

IDI-UPS

Subproceso de
entrenamiento, en el
Manual de la Calidad
Procedimiento para el
control de
capacitaciones.

del  personal que
participa en todos los
procesos y
actividades.
Establecer
capacitacion adquirir
conocimientos.

CONTINUA->
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N. | Capitulo | Resultado Documentacion Utilidad
de la del IDI desarrollada
Norma
12173 Nulo e Plan de Comunicacién Incentivar al personal
del IDI acerca de sus
responsabilidades y la
importancia de su
labor.
13|74 Nulo e Plan de Comunicacion Transmitir
informacion
pertinente a las partes
interesadas.

14175 Parcial e Manual de la Calidad. Mantener

e Plan de la Calidad. informacion
e Manual de Procesos. documentada  que
e Manual de respalde y controle la
Procedimientos. efectividad de las
acciones del SGC en

su totalidad.

15181 Nulo e Subproceso- Ejecucion Planificar los
del servicio Educativo, procesos  necesarios
en el Manual de para  ejecutar el
Procesos. servicio educativo.

16 | 8.2 Parcial e Procedimiento para Conocer los
monitoreo requerimiento requerimientos
de los clientes. legales y los deseados

e Subproceso para por los clientes para
requerimientos y quejas la  ejecucion  del
servicio educativo

171 8.4 Nulo e Procedimiento para Garantizar que el
Control de Proveedores servicio  educativo

cumple con los
requerimientos
legales y las deseados
por los clientes.
18|85 Parcial e Reglamento interno- Controlar las

Capitulos 6 -7. 8
Procedimiento para
auditorias internas.
Subproceso
Contratacion de
personal.

Procedimiento para
acciones correctivas.
Proceso seguimiento del
servicio educativo.

condiciones bajo las
cuales se desarrollan
los procesos
relacionados
directamente a la
prestacion del
servicio educativo.

CONTINUA->
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N. | Capitulo | Resultado Documentacion Utilidad
de la del IDI desarrollada
Norma
19| 8.6 Nulo Proceso para control de Verificar el
la actividad académica. cumplimiento de las
Procedimiento para actividades
visitas aulicas planificadas para la
prestacion del
servicio educativo,
20 | 8.7 Nulo Procedimiento para Identificar el servicio
control de servicio no no conforme para
conforme determinar causas y
soluciones.
21]9.1 Nulo Subproceso Control del Controlar el
Servicio Educativo D1 cumplimiento de
Seguimiento desemperio objetivos y la
estudiantes D2 efectividad de las
Seguimiento desempefio acciones en todos los
docentes D3 procesos del SGC.
Procedimiento para Determinar la
visita aulicas efectividad de las
Procedimiento para acciones planificadas.
control de
capacitaciones
Procedimiento para
monitoreo de
requerimiento cliente
Procedimiento para
revision por la direccion
Procedimiento para
auditorias
Procedimiento para
control de servicio no
conforme
Procedimiento para
control de proveedores
externos.
Manual de Procesos-
MP-1D102-
Caracterizacion de
Procesos
22 19.2 Nulo Procedimiento para Controlar el

auditorias internas

cumplimiento de las
actividades para cada
proceso del SGC.

CONTINUA->
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N. | Capitulo | Resultado Documentacion Utilidad
de la del IDI desarrollada
Norma
2319.3 Parcial Procedimiento para Verificar el
revision por la direccion cumplimiento y a
traves de los
resultados  ejecutar
acciones que
garanticen la mejora.
24 1 10.1 Nulo Procedimiento para Conocer los posibles
gestion de riesgos y riesgos y
oportunidades oportunidades y
determinar las
acciones para mitigar
los mismos.
25|10.2 Nulo Procedimiento para Ejecutar acciones
control de no efectivas para atenuar
conformidades las no conformidades.
Procedimiento para
acciones correctivas
26 | 10.3 Nulo Manual de la Calidad Garantizar la mejora

3.7 PROGRAMA

CALIDAD

continua del SGC.

DE IMPLANTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA

Disefiada la documentacidn, se propone las siguientes actividades y el cronograma para la

implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en el IDI-UPS de acuerdo a lo

descrito en las Tabla 24 y 25.
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Tabla 24: Programa de Implantacion del SGC

Actividad

Descripcién

Designacién Equipo
responsable

Nombrar miembros del equipo de la calidad.
Coordinador y asistente del SGC.

Determinar nombramientos.

Capacitacion

Organizar charlas y talleres acerca de 1SO 9001:2015
Organizar charlas sobre las funciones del equipo de la
calidad

Organizar charlas para la alta direccion y representantes
de &reas o unidades.

Charlas informativas a todos los miembros del IDI-UPS
sobre la implementacion del SGC.

Evaluacion Inicial

Levantar informacidn necesaria la evaluacién del IDI-
UPS de acuerdo a los lineamientos de 1SO 9001:2015
Analizar resultados.

Planificacion

Establecer alcance del SGC.

Establecer politica y objetivos de calidad.

Definir responsabilidades de los miembros del equipo
de la calidad.

Elaborar Plan de Implementacion

Revision de documentacion

Revisar del manual de la calidad, de procesos y de
procedimientos.
Corregir y / 0 aprobar la documentacion.

Revision de la
implementacion del SGC

Entrenar de personal involucrado en los procesos.
Socializar de informacion.

Acompafiar y dar soporte al personal involucrado en el
cambio

Ejecucion de Auditoria
Interna

Planificar auditoria

Seleccionar equipo de auditoria

Informar fechas de auditoria al personal involucrado.
Ejecutar auditoria

Analizar resultados

Socializar resultados con responsables de procesos

Ejecucion de Acciones
Correctivas

Ejecutar acciones correctivas

Verificar resultados de
acciones correctivas

Medir eficacia de las acciones tomadas.
Registrar cambios




100

Tabla 25: Cronograma del Programa de Implantacion del SGC

Fecha Actividad Responsable Recursos Resultado
Enero 2019 Designacion Consejo del IDI- Humanos
Equipo UPS
responsable
Enero 2019 Capacitacion Equipo de calidad | Humanos, material,
técnico, espacio
fisico
Febrero 2019 Evaluacion Inicial | Equipo de calidad | Humanos,
financieros
Marzo 2019 Planificacion Equipo de calidad | Humanos
Abril 2019 Revision de Equipo de calidad | Humanos
documentacion
De mayo a Revision de la Equipo de calidad | Humanos, material
agosto 2019 implementacion
del SGC
Septiembre Ejecucion de Equipo de calidad | Humanos, material,

2019

Auditoria Interna

técnico.

De octubre a

Ejecucion de

Equipo de calidad

Humanos, material,

noviembre de Acciones técnico.

2019 Correctivas

Diciembre 2019 | Verificar Equipo de calidad | Humanos, material,
resultados de técnico,
acciones

correctivas
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. CONCLUSIONES

La investigacion realizada en el Instituto de Idiomas de la UPS revel6 que el Instituto no
cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad, desarrollado y el manejo del mismo se
realiza de una manera informal e improvisada de acuerdo a las necesidades o problemas

que surgen en determinado momento.

Es importante recalcar que, a pesar de las falencias administrativas, el Instituto cuenta
con una gran cantidad de usuarios, aproximadamente 5000 personas acceden al servicio
educativo. La mayoria de usuarios, 99% son estudiantes de la Universidad, y en una
minima proporcion, 1%, son estudiantes externos; esto se explica por la ubicacion y los

horarios ofertados en el Instituto, que se acoplan con los horarios de sus carreras.

Cabe subrayar que de los 5000 estudiantes que inician sus estudios en idiomas, apenas el
0,5% los finalizan. Los estudiantes utilizan los servicios del Instituto sélo hasta cumplir

los niveles de inglés exigidos para su titulacion profesional. En este sentido el Instituto se
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ha limitado a brindar el servicio a los estudiantes que acuden en su mayoria solo por
requerimientos de la UPS, pero no se han establecido medidas para planificar el servicio,
para controlar la calidad del mismao, conocer la
percepcion de los usuarios y de esta manera tomar medidas pertinentes para incentivar a

los estudiantes a continuar sus estudios 0 para atraer nuevos usuarios.

En el presente trabajo se elabord la documentacién requerida por la norma ISO
9001:2015 y también la documentacion oportuna con base en las necesidades especificas
del Instituto; esta documentacion es la base para el desarrollo y mantenimiento de un

Sistema de Gestion de la Calidad.

Entre la documentacion consta un Manual de la Calidad, un Manual de Procesos y un
Manual de Procedimientos, cuyo desarrollo se baso en la informacion revelada en el

estudio del &mbito interno y del &mbito externo del Instituto.

En la primera fase de la investigacion, se aplico una encuesta para conocer la perspectiva
del usuario acerca de la ejecucidon del servicio educativo. La encuesta abarcé cuatro
categorias: contenidos del plan de estudio, metodologia, cuerpo docente y valoracion del
Instituto. Los resultados méas favorables fueron para el cuerpo docente con un 52% de
satisfaccion total en cuanto al desempefio de los docentes, mientras el resultado méas bajo

se dio en cuanto a los contenidos con apenas 23% de satisfaccion total.

En cuanto a los docentes se cred un procedimiento para establecer y controlar las

capacitaciones a los docentes, de manera que fortalezcan sus habilidades de ensefianza y
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los usuarios se sigan beneficiando de esta fortaleza. Frente a la eminente debilidad que
representa el plan de contenidos se cred un procedimiento para el control de los
proveedores, lo que implica mayor control a la entidad encargada del disefio de los
contenidos académicos de manera que respondan a las necesidades de los usuarios del

IDI-UPS.

En la segunda fase de la investigacion se aplicaron encuestas al cuerpo docente y
entrevistas a los encargados de actividades administrativas. Los resultados indican que no
existe la gestion por procesos, puesto que estos ni siquiera han sido identificados.
Actualmente el Instituto se gestiona por areas de trabajo, en las cuales se aplica la
mediacion de acuerdo al cumplimiento o incumpliendo de objetivos, sin embargo, esta
informacidn no es utilizada para aplicar medidas que permitan la correccion y por lo tanto

no existe mejora.

Para solventar los problemas registrados en esta etapa se elaboré un Manual de Procesos,
donde en primera instancia de identificd procesos, se levanto la informacion, se procedio a
disefiar y describir detalladamente los mismos. Adicionalmente se crearon 17
procedimientos en funcion de las necesidades del Instituto y de lo requerido en la Norma

ISO 9001:2015

En una tercera fase de la investigacion se analizé el cumplimiento del Instituto frente a los
requerimientos de la norma 1SO 9001:2015. Los resultados revelaron un cumplimiento
total de apenas un 17% frente a los requerimientos de la norma, en este punto es

importante recalcar que en la seccion de planificacion se detectd incumplimiento total,
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mientras en la seccion de mejora se tiene 75% de incumpliendo; datos que corroboran la

problematica descrita en parrafos anteriores.

De esta manera la documentacion disefiada es un instrumento efectivo para mitigar la
problematica descrita anteriormente, mediante el uso efectivo de la documentacion, se
propuso también un programa para el desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad del

Instituto de Idiomas.

RECOMENDACIONES

El Instituto de Idiomas, cuanta con un importante nimero de usuarios, es esencial
aprovechar esta fortaleza y tomar acciones para que estos usuarios finalicen el programa

educativo ofertado y obtengan la suficiencia en el idioma.

Para lograr este objetivo se recomienda la implementacién de un Sistema de Gestion de la
Calidad como una solucion efectiva para establecer la gestion por procesos, determinar
objetivos e indicadores medibles, medir la eficacia de las acciones a través de la
evaluacion de los indicadores y de esta manera aplicar medidas correctivas lo cual se

resumira en la mejora continua e incremento de la satisfaccion del cliente.

La documentacion disefiada en este trabajo, proporciona las bases para la planificacion y
futuro desarrollo del SGC. El uso de esta documentacion implicara una administracion

mas formal y controlada del Instituto, también existira mayor atencion a las necesidades



105

reales de los usuarios y mayor oportunidad para detectar no conformidades y aplicar la

mejora.

La base para lograr cambios necesarios y para la implementacion del SGC es el
compromiso de la Direccién del Instituto y los demas miembros del mismo, es decir el

compromiso Yy la determinacion para el trabajo individual y colectivo.

Para lograr este compromiso por parte de todos los miembros del Instituto es importante
aplicar un plan de comunicacion, que notifique eficientemente las responsabilidades y
actividades necesarias. Ademas, toda la informacion referente a la implantacion del SGC
debe ser socializada con todos los miembros del IDI-UPS, para impulsar la mejora y

evitar la resistencia al cambio.
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Anexo 1: Requerimientos de la Norma I1SO

9001:2015
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Requerimientos Norma 1SO 9001:2015

Capitulo

Subcapitulo

Requisito

4. Contexto de la
Organizacion-
Marco de accidn para
la organizacion.

4.1 Comprension de la
organizacion y de su
contexto

Identificar factores internos y externos relevantes en
el SGC vy realizar seguimiento y revision de los
mismos

Alineacion entre la planificacién estratégica y el
SGC.

4.2 Comprension de
las necesidades y
expectativas de las
partes interesadas

Determinar partes interesadas en el SGC, requisitos
de las partes y realizar revision y seguimiento.
(Clientes, usuarios, socios, proveedores, sindicatos,
etc)

4.3 Determinacion del
alcance del sistema de
gestion de la calidad

Determinar limites y aplicabilidad del SGC, de
acuerdo al punto 4.1, al punto 4.2 y a los productos
y servicios .Informacion documentada.

4.4 Sistema de gestion
de la calidad y sus
procesos

Establecer, implementar mantener y mejorar el
SGC.

Determinar procesos, incluye 8 requisitos (Entradas
y salidas; secuencia e interaccion; métodos de
operacion y control; recursos; autoridades vy
responsabilidades; riesgos y  oportunidades;
implementar cambios y mejorar) Informacion
documentada.

5. Liderazgo-
Obligaciones de la
alta direccion con

respecto a la calidad.

5.1 Liderazgo y
compromiso

Liderazgo y compromiso de la alta direccion.
Mayor implicaciéon y compromiso de la direccion
con respecto a sus clientes, a riesgos Yy
oportunidades.

5.2 Politica

La alta direccién debe establecer, implementar y
mantener una politica de calidad, de acuerdo a la
direccion estratégica de la organizacion y a su
compromiso con la calidad y la satisfaccion al
cliente. La politica debe estar disponible y debe ser
comunicada en toda la organizacion. Informacion
documentada.

5.3 Roles,
responsabilidades y
autoridades en la
organizacion

Las responsabilidades y autoridades deben definirse
y comunicarse en toda la organizacion.

6. Planificacion.-
Programa para lograr
objetivos en materia

de calidad,
abordando riesgos y
oportunidades.

6.1 Acciones para
abordar riesgos y
oportunidades

Planificar acciones
oportunidades.
Los riesgos son de tipo operacional.

para abordar riesgos Yy

6.2 Objetivos de la
calidad y planificacion
para lograrlos

Establecer objetivos de calidad para las funciones o
departamentos pertinente. Los objetivos deben ser
coherentes, medibles y establecer como se hacen y

quien es el responsable. Informacién documentada.
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Subcapitulo

Requisito

6.3 Planificacion de
los cambios

Los cambios del SGC debe realizarse de una
manera planificada, tomando en cuenta su
proposito, la integridad del SGC, disponibilidad de
recursos y asignacién de responsabilidades.

7. Apoyo.- Recursos
humanos e
infraestructurales, el
ambiente, los
mecanismos de
evaluacién de los
sistemas que miden
los procesos.

7.1 Recursos

Determinar y proporcionar l0s recursos necesarios
para el  establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora del SGC. Estos recursos
incluyen el personal, la infraestructura, el ambiente
para la operacion de procesos, los recursos de
seguimiento y medicion* y los conocimientos de la
organizacion. *Informacion documentada.

Se toman en cuenta recursos internos y externos
(servicios subcontratados).

7.2 Competencia

Determinar la competencia de los trabajadores;
asegurar que los mismos son competentes,
basandose en educacion, formacion o experiencia.
La organizacion debe establecer un proceso para
adquirir la competencia y evaluar su eficacia.
Informacién documentada.

La competencia es la capacidad de las personas para
aplicar conocimientos y habilidades para conseguir
resultados previstos.

7.3 Toma de
conciencia

Asegurarse que los trabajadores tomen conciencia
acerca de: la politica de calidad, los objetivos de
calidad, su contribucién al SGC, las implicaciones
de su incumplimiento al SGC.

7.4 Comunicacion

Determinar un proceso para las comunicaciones
internas y externas. Los elementos claves que deben
ser considerados son: Que; Cuando; Como; Quien
recibe y Quien comunica la informacion.

7.5 Informacién
documentada

Mantener documentos y registros requeridos por la
norma, los documentos que la organizacion
determine para la eficacia del SGC, y la
informaciébn  que  considere  necesaria. La
informacion creada y actualizada debe ser
correctamente identificada considerando también su
contenido, formato y medio de soporte. Toda la
informacion debe ser revisada y aprobada. En
cuanto al control de la documentacion la
organizacion establecera un procedimiento para la
distribucion, el almacenamiento, el control de
cambios y la conservacion a la disposicion.
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Capitulo

Subcapitulo

Requisito

8. Operacion.-
Requisitos de todo
tipo de los productos
y servicios.

8.1 Planificacion y
control operacional

Planificar, implementar y controlar los procesos
involucrados en el cumplimiento de los
requerimientos para la provision de productos y
Servicios.

Determinar los requerimientos de productos y
Servicios.

Definir criterios para procesos y aceptacion de
productos y servicios.
Determinar recursos y registros para demostrar
cumplimiento de requerimientos. Informacion
documentada.

8.2 Requisitos para los
productos y servicios

Estos requisitos estan fuertemente ligados con la
comunicacion con el cliente (informacion relativa a
productos y servicios: manejo de consultas;
retroalimentacion; propiedad del cliente; requisitos
para acciones de contingencia.)
Antes de comprometerse con el cliente, la
organizacion debe asegurarse que tiene la capacidad
de cumplir requisitos (legales y los de la
organizacion).

Después de recibir la orden de trabajo, la
organizacion debe revisar requerimientos, mantener
registros de revision, en caso de existir cambios la
informacion debe ser documentada y almacenada.
Informacion documentada.

8.3 Diseflo y
desarrollo de los
productos y servicios

Este capitulo hace referencia al disefio y desarrollo
después su planificacion hasta la aceptacion del

producto y servicio.
La planificacién debe incluir actividades de
revision, verificacion y validacion.

La organizacion considerar para le entrada del
disefio y desarrollo: Requerimientos funcionales y
de desempefio; informacion de actividades previas;
requisitos legales y reglamentarios y otros
requerimientos relevantes.
Las salidas deben ser adecuadas para el seguimiento
y la revision, y deben ser aprobados antes de su
aceptacion. La
organizacion debe definir actividades de revision.
La organizacion debe identificar, revisar y controlar
cambios. Informacion documentada.
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Subcapitulo

Requisito

8.4 Control de los
procesos, productos y
Servicios
suministrados
externamente

Este capitulo se refiere a compras y/o subcontratos.
Establecer criterios para seleccionar proveedores
(incluyendo verificacion), cuando estos estén
involucrados los productos y servicios. La
informacion debe ser documentada y almacenada.
Para asegurar que los procesos, productos y
servicios externos no tengan un efecto adverso en la
capacidad de la organizacién para entregar
productos y servicios conformes, se debe establecer
controles y verificacion.
La organizacién debe comunicar sus requisitos a los
proveedores.

8.5 Produccion y
provisién del servicio

Implementar la produccion y provision de servicio
bajo condiciones controladas que aseguren que el
producto o servicio cumpla con todos los

requerimientos iniciales. Esto incluye
documentacion como procedimientos, instrucciones
de trabajo, registros, seguimiento,

infraestructura,etc. La organizacion debe utilizar
medios apropiados para identificar salidas,
identificar su estado y controlar la identificacion de
las salidas (trazabilidad). La organizacion debe
cuidar la propiedad del cliente y proveedores, en
caso de deterioro mantener informacion
documentada de lo ocurrido. La organizacion debe
determinar el alcance de las actividades posventa y
mantener registros de cualquier cambio.Informacion
documentada.

8.6 Liberacion de los
productos y servicios

La organizacion debe implementar disposiciones
planificadas para verificar que los productos Yy
servicios cumplen con los requerimientos; el
producto se libera cuando se haya cumplido con lo
planificado y se debe mantener informacion
documentada de evidencia de conformidad vy
trazabilidad de quien aprueba la liberacion.
Informacién documentada.
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Subcapitulo

Requisito

8.7 Control de las
salidas no conformes

Identificar y controlar las salidas no conformes con
los requisitos. La organizacion puede realizar lo
siguiente; corregir, separar, devolver o suspender;
informacion al consumidor, obtener autorizacion de
aceptacion bajo concesién. Se debe mantener
informacion documentada de: descripcion de la no
conformidad, accién tomada, concesiones obtenidas
e identificacion de la autoridad que decide la
accion.

9. Evaluacién del
desempefio. —
Analisis de datos y
dando a conocer el
estado del SGC.

9.1 Seguimiento,
medicidn, analisis y
evaluacion

Determinar que necesita ser evaluado y medido,
como, cuando, asi como también cuando los
resultados van a ser analizados. Realizar
seguimiento de la percepcién al cliente en funcién
del cumplimiento de sus necesidades y expectativas.
Analizar resultados para determinar conformidad de
los productos y servicios, satisfaccién del cliente,
desempefio del SGC, efectividad de las acciones
tomadas en funcion de los riesgos y oportunidades,
desempefio de proveedores y necesidad de mejora
del SGC. Informacion documentada.

9.2 Auditoria interna

Planificar, establecer, implementar y mantener
programas de auditorias a intervalos planificados,
para verificar cumplimiento del SGC con los
requerimientos de la norma y la eficaz
implementacion y mantenimiento del SGC. En el
programa se debe establecer criterios, auditores,
informe de los resultados, correcciones y acciones
correctivas, el programa debe ser conservado.
Informacion documentada.

9.3 Revision por la
direccién

La alta direccion debe revisar el SGC a intervalos
planificados para determinar su conveniencia,
adecuacion, eficacia y alineacion con la direccion
estratégica de la organizacion. La alta direccion
debe tomar decisiones acerca de oportunidades de
mejora, cambios del SGC, recursos necesarios en
base a los de la revision (posibilidades de mejora,
necesidad de cambios del SGC, de la politica y
objetivos de la calidad, resultados de medicién,
resultados de auditoria, satisfaccion del cliente,
desempefio  de  proveedores). Informacion
documentada.
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Capitulo

Subcapitulo

Requisito

10. Mejora. — SGC
alerta a problemas o
disconformidades.

10.1 Generalidades

Determinar y seleccionar oportunidades de mejora,
para mejorar de productos y servicios para cumplir
con los requerimientos del cliente, corregir,
prevenir o reducir resultados no deseados, mejorar
la eficacia y desempefio del SGC.

10.2 No conformidad
y accién correctiva

Ante cualquier no conformidad la organizacion
debe tomar acciones para controlarlas, corregirlas y
hacer frente a las consecuencias. Las efectividades
de las acciones deben ser evaluadas y
documentadas. Informacién documentada.

10.3 Mejora continua

Mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion
y eficacia del SGC. La determinacién de
necesidades u oportunidades de mejora se realizan
en base a los resultados del anélisis y la evaluacién

de la revision realizada por la revision.
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Anexo 2: Modelo de Encuestas-Usuarios
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ENCUESTA DE SATISFACCION USUARIOS

NOMBRE DEL CURSO

Idiomas

Género

O Femenino

O Masculino

FECHA DE REALIZACION

TIPO DE USUARIO

[ ] Estudiante UPS
[] Estudiante externo

| VALORE DE 1 A5 (1: Insatisfecho-2: Poco satisfecho- 3:Satisfecho- 4: Muy satisfecho- 5: Totalmente satisfecho)

o}

g Los contenidos de los cursos de idiomas han cubierto sus expectativas @ @ @ @ @

L

}—

§ Los temas de los cursos de idiomas se han tratado con la profundidad que esperaba @ @ @ @ @
La duracién del curso de idiomas ha sido adecuada al programa @ @ @ @ @

z

\ZSD .9

g % La metodologia se ha adecuado a los contenidos @ @ @ @ @

Q =

3

W Las condiciones ambientales (aula, mobiliario, recursos utilizados) han sido adecuadas

20 para facilitar el proceso formativo @ @ @ @ @

8 El profesor domina la materia @ @ ® @ @

<

@ Los contenidos se han expuesto con la debida claridad @ @ @ @ @

L

o

& Motiva y despierta interés en los asistentes @ @ @ @ @
Los cursos de idiomas de la UPS han sido Gtiles para su formacién profesional ONOROXOX6O)
Estaria interesado en obtener un certificado de suficiencia en ingles en el @ @ @ @ @

z 2 Instituto de Idiomas de la UPS

\O -—

o9 Estaria interesado en obtener un certificado de suficiencia en ingles en otro @ @ @ @ @

& W instituto u otra universidad

O w

§' g Recomendaria a otros usuarios los cursos de idiomas de la UPS @ @ @ @ @

%]

Sefiale aspectos para mejorar la calidad de los cursos de idiomas:

Gracias por su colaboracion
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Anexo 3: Modelo de Encuesta -Docentes
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ENCUESTA
Género
O Femenino O Masculino
FECHA DE REALIZACION
Conoce la vision del Instituto?
Si No
Conoce la mision del Instituto?
Si No
VALORE DE 1 A5

VALORE DE 1 A5 (1: Insatisfecho-2: Poco satisfecho- 3:Satisfecho- 4: Muy satisfecho- 5: Totalmente satisfecho)
A continuacién se presentan una serie de enunciados respecto a su trabajo, sefiala su grado de satisfaccion

Tipo de trabajo que hace

ORGRONORE)

Horas de trabajo

ORGRONORE)

Cantidad de responsabilidades asignadas

ORGRONORE)

Posibilidad de ascenso

ORGRONORE)

La forma como esta dirigido el instituto

ONORORONE)

Reconocimiento

ORGRONORE)

Entrenamiento recibido

ORGRONORE)

Gracias por su colaboracion
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Anexo 4: Evaluacion del cumplimiento del Instituto
de Idiomas de la Universidad Politécnica Salesiana
con los requisitos de la norma ISO/IEC 9001:2015
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MATRIZ DE EVALUACION DEL INSTITUTO DE IDIOMAS DE LA UNIVERSIDAD
POLITECNICA SALESIANA CON LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO/IEC
9001:2015

Requisitos Cumplimiento
- Comentarios
P‘(’)”t Requisito 9001:2015 | ' 0\ | FarCia N(;“
4  |4. Contexto de la Organizacion
El IDI no ha determinado las
4.1 Comprension de la cuestiones e>§te_rnas pertinentes
4 o X para su proposito y que pueden
organizacion y de su contexto .
afectar su capacidad de lograr
resultados.
4.2 Comprension de Ia§ La informacion de las partes
4 | necesidades y expectativas de X . )
; interesadas no es revisada.
las partes interesadas
4.3 Determinacion del alcance
4 [del sistema de gestion de la X
calidad
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
4.4.1 La organizacion debe
4 |establecer, |mp_lementar, El IDI no ha determinado sus
mantener y mejorar X
) . procesos.
continuamente un sistema de
gestion de calidad
4.4.2 Er_1 la medlda_en que sea . No se han determinado los
necesario, la organizacion debe: ,
4 X | procesos, por lo tanto no estan
mantener y conservar la documentados
informacion documentada '
5 Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso
5 La alta direccion no cumple con los
5.1.1 Generalidades X 10 incisos sefialados en este
numeral.
La alta direccion no ha
5 |5.1.2 Enfoque al cliente X determinado riesgos ni
oportunidades.
5.2 Politica
5 [5.2.1 Establecimiento de la X
politica de la calidad
5 5.2.2 Comunicacion de la X
politica de la calidad
5.3 Roles, responsabilidades y Los ro_Ies_ establecidos no_dan
5 X | cumplimiento a lo requerido en los

autoridades en la organizacién

incisos a-e
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6 Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1 Al planificar el sistema de
gestion de la calidad, la
organizacion la organizacion X
debe considerar: determinar
riesgos y oportunidades

El IDI no ha determinado riesgos ni
oportunidades

6.1.2 Planificar acciones para

abordar riesgos y oportunidades X

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

6.2.1 La organizacion debe
establecer objetivos de la
calidad para las funciones y X
niveles pertinentes y los
procesos necesarios

6.2.2 Planificar como lograr sus
objetivos de calidad

6.3 Planificacion de los cambios X

7 Apoyo

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades X

7.1.2 Personas X

7.1.3 Infraestructura X

7.1.4 Ambiente para la
operacion de los procesos

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién

7.1.5.1 Generalidades X

7.1.5.2 Trazabilidad de las Este punto no aplica pues no se
mediciones cuenta con equipo para medicion.

7.1.6 Conocimientos de la
organizacion

7.2 Competencia X

X

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacion X

7.5 Informacién documentada

7.5.1 Generalidades X

7.5.2 Creacion y actualizacion X

7.5.3 Control de la informacion documentada




7.5.3.1 Informacion disponible y
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protegida adecuadamente X
7.5.3.2 Di;:[ribucién, acceso, X
recuperacion y uso

8 Operacion

8.1 Planificacion y control X

operacional

8.2 Requisitos para los productos

Y Servicios

8.2.1 Comunicacion con el
cliente

X

8.2.2 Determinacion de los
requisitos para los productos y
Servicios

X

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

8.2.3.1 La organizacion debe
asegurarse de que tiene la

capacidad de cumplir los X
requisitos

8.2.3.2 La organizacion debe

conservar la informacion

documentada, cuando sea X

aplicable: resultados de la
revision, requisitos nuevos
productos y servicios

8.2.4 Cambios en los requisitos
para los productos y servicios

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1 Generalidades

8.3.2 Planificacion del disefio y
desarrollo

8.3.3 Entradas para el disefio y
desarrollo

8.3.4 Controles del disefio y
desarrollo

8.3.5 Salidas del disefio y
desarrollo

8.3.6 Cambios del disefio y
desarrollo

El disefio y desarrollo no aplica,
pues el servicio ofertado, los cursos
de inglés son disefiado por un
proveedor externo.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

8.4.1 Generalidades

X

8.4.2 Tipo y alcance del control

X

8.4.3 Informacion para los
proveedores externos

8.5 Produccidn y provision del servicio
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8.5.1 Control de la produccion y
de la provision del servicio

8.5.2 Identificacion y
trazabilidad

8.5.3 Propiedad perteneciente a
los clientes o proveedores X
externos

8.5.4 Preservacion X

8.5.5 Actividades posteriores a
la entrega

8.5.6 Control de los cambios

8.6 Liberacion de los productos
y Servicios

8.7 Control de las salidas no conformes

8.7.1 La organizacion debe
asegurarse de que las salidas
que no sean conformes con sus
requisitos se identifican y se
controlan para prevenir su uso o
entrega no intencionado

8.7.2 La organizacion debe
conservar la informacion
documentada que:

a) describa la no conformidad,;
b) describa las acciones
tomadas; c) describa todas las
concesiones obtenidas; d)
identifique la autoridad que
decide la accién con respecto a
la no conformidad.

9 Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades

9.1.2 Satisfaccién del cliente X

9.1.3 Analisis y evaluacién

9.2 Auditoria interna

9.2.1 Auditorias internas a
intervalos planificados

9.2.2 Planificar programas de
auditoria

9.3 Revision por la direccion

9.3.1 Generalidades

9.3.2 Entradas de la revision por X




la direccion
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9.3.3 Salidas de la revisién por
la direccion

10

10 Mejora

10.1 Generalidades

10

10.2 No conformidad y accion correctiva

10.2.1 Cuando ocurra una no
conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas,
la organizacion debe: Tomar
acciones para controlar y
corregir la no conformidad

10

10.2.2 La organizacion debe
conservar informacion
documentada de las no
conformidades y sus resultados

10

10.3 Mejora continua
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Anexo 5 Manual de la Calidad
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1. Introduccién

1.1 Resefia Historica

El 14 de noviembre de 2007 el Consejo Superior de la Universidad Politécnica
Salesiana mediante la resolucion N. 654-69-2007-11-114 aprueba la creacion del
Instituto de Idiomas; previamente el Instituto funcionaba como una unidad académica

desde el afio 1999.

El Instituto ofrece el servicio de cursos formacion de idiomas extranjeros, tutorias y

traducciones.

El principal servicio ofertado es la formacion de idioma, para lo cual se oferta diez

niveles de inglés y también el certificado de suficiencia en el idioma.

1.2 Direccionamiento estratégico

Misién

La vision del Instituto de Idiomas es formar profesionales que dominen el idioma
extranjero, mediante la excelencia en la ensefianza avalada por profesionales de calidad
y con un método basado en valores que garantizan la formacion integral del estudiante

en la adquisicion de la nueva lengua y de la cultura de la misma

Vision

En el afio 2020, el Instituto de Idiomas sera el lider en la ensefianza de inglés y un
referente a nivel nacional para todos aquellos interesados en dominar el idioma.

Valores
e Respeto
e Honestidad
e FEtica
e Justicia

e Responsabilidad
e Calidad




INSTITUTO DE IDIOMAS

REVISION: 00

APROBACION: Inicial

MANUAL DE LA CALIDAD

VERSION: No.1

PAG: 6/20

MC-IDI-01

Politica de la Calidad

Nuestro compromiso es garantizar a nuestros estudiantes el aprendizaje de otro idioma
y prepararlos para los constantes retos de sus vidas profesionales.

Nuestro proposito es la mejora continua de los procesos y la satisfaccion de nuestros
clientes, caminando hacia la excelencia en nuestras actividades.

Nuestro reto es consolidar la imagen del Instituto y de la Universidad como centros de
calidad educativa que asisten en la formacion integral de cada uno de los futuros

profesionales que aqui se forman.

Objetivos de la Calidad

e Incrementar el 25 % los estudiantes inscritos entre quinto y décimo nivel dentro de

dos anos.

e Incrementar el 15% de estudiantes que obtengan una certificacion internacional B2,
una vez terminado sus estudios en el Instituto dentro de dos afios
e Lograr que el 100% de los docentes obtengan la certificacion internacional C1

dentro de dos afios.

1.3 Estructura Organizacional

[T ComsEo Nasonal ge |
Institutos de |ldiomas
LPs

[ Ofrector ’Jacnor.a? de
Institutos de idiomas
| ups

.Y
Consejo deSede
Instituto de Idiomas
ups

4
Director de Sede
‘ Instituto de Idiomas
| ups

Asistente del Director

. > . v
| Cooedinador Ingkés ‘ Coordinador de
Distancia Campus

-
Coordinador Ingkés
Técnico

.

- - - | . -
Encargado de cs:i'::r Encargado de
Tutorias p AVAC

~

Encargado de
Suficlenclas
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El Director del Instituto actuara en calidad de Coordinador del Sistema de Gestién de
la Calidad, y el asistente serd el asistente del mismo.

1.4 Objeto y Campo de Aplicacién

El presente manual de la calidad describe el Sistema de Gestion de la Calidad del
Instituto de Idiomas de la Universidad Politécnica Salesiana basado en la norma ISO
9001:2015. Los procesos y procedimientos descritos en este manual tienen el objetivo
de:

e Garantizar la calidad del servicio de la ensefianza del idioma extranjero,
mediante la satisfaccion de los requisitos de los clientes.

e Aumentar la satisfaccion del cliente a través de procesos que permiten
planificar y mejorar continuamente el sistema de acuerdo a los
requerimientos de los mismaos.

1.5 Campo de Aplicacion

Todos los requisitos de la norma ISO 9001:2015 son aplicados en el SGC del Instituto
de Idiomas. Se exceptla los siguientes literales:

e Literal 7.1.5 recursos de seguimiento y medicién, debido al tipo de servicio
ofertado por el Instituto no es necesario el uso de equipo y por lo tanto la
calibracion tampoco aplicaria.

e El literal 8.3, porque el disefio y desarrollo del servicio esta a cargo de
Cambridge; editorial con la UPS tiene un convenio interinstitucional.

2. Referencias Normativas
El Sistema de Gestion de la Calidad del Instituto de Idiomas se basa en las normas:

e 1S5S0 9001:2015
e 1S5S0 9000:2015

3. Términos y Definiciones
Se usan los téerminos descritos en la norma ISO 9000:2015 y ademas los siguientes:

IDI-UPS: Instituto de Idiomas de la Universidad Politécnica Salesiana.
UPS: Universidad Politécnica Salesiana.

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

SNA: Sistema Nacional Académico.

UNEVA: Unidad de evaluacién académica
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P-DIRO1: Procedimiento para Planificacion Estratégica y Operativa.
P-DIR02: Procedimiento para el Control de Proveedores.

P-DIR03: Procedimiento para Asignacion de Horarios Docentes.
P-DIR04: Procedimiento para la Matriculacion.

P-UNEVAO5: Procedimiento para Validacion de Conocimientos.
P-UNEVAOQ6: Procedimiento para Creacion de Material de Evaluacion.
P-IDI107: Procedimiento para Gestion de Notas.

P-DIRO08: Procedimiento para Visitas Aulicas.

P-DIR0Q9: Procedimiento para Control de Capacitaciones.

P-DIR10: Procedimiento para Monitoreo Requerimiento Clientes.
P-IDI11: Procedimiento para Control de Documentacién.

P-IDI112: Procedimiento para Control de Registro.

P-DIR13: Procedimiento para Revision por la Direccion.

P-DIR14: Procedimiento para Auditorias Internas.

P-IDI15: Procedimiento para Control de No Conformidades.
P-IDI16: Procedimiento para Acciones Correctivas.

P-IDI17: Procedimiento para Gestion de Riesgos y Oportunidades.

4. Contexto de la Organizacion

4.1 Comprension de la organizacion

El anélisis del entorno interno y externo sera realizado de acuerdo al procedimiento
para la gestion de planificacion estratégica y operativa. (Véase en Manual de
Procedimientos P-DIR01)

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Para establecer las necesidades y expectativas de las partes interesadas se ha
desarrollado el procedimiento para monitoreo requerimiento clientes (Véase en
Manual de Procedimientos P-DIR10)

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

El alcance del Sistema de la Calidad abarca todos los procesos gobernantes,
productivos y de apoyo del Instituto de Idiomas del IDI-UPS.

4.4 Sistema de gestion de calidad y sus procesos

De acuerdo a los requerimientos de la norma ISO 9001:2015, el Instituto ha
determinado:

a) Entradas y salidas de procesos (Véase - Manual de Procesos MP-IDI-02 —
Caracterizacion de procesos)

b) Secuencia e interaccion de procesos. (Véase Manual de Procesos MP-IDI-02 -
Diagrama de flujo y Caracterizacion de procesos.)
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c) Criterios y métodos requeridos para asegurar la operacion y el seguimiento de los
procesos. (Véase Manual de Procesos MP-1DI-02 - Tablero de indicadores de
procesos.)

d) Recursos y asegura disponibilidad de los mismos. (Véase - Manual de Procesos
MP-1DI1-02 —Caracterizacion de procesos)

e) Responsabilidad y autoridades para estos procesos. Esta informacion se establece en
cada uno de los procesos. (Véase - Manual de Procesos MP-IDI-02- Descripcion de
actividades)

f) Riesgos y oportunidades. (Véase Manual de Procedimientos- P-IDI17.

g) Evaluar los procesos e implementar cualquier cambio necesario. (Véase Manual de
Procesos MP-1DI-02-Tablero de indicadores de procesos.

h) Mejorar los procesos del SGC. (Véase Plan de la Calidad, Anexo 2 de este manual)

5. Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso

5.11

Generalidades

La alta direccion demuestra su liderazgo y compromiso con el SGC, de la siguiente
manera:

a) Asumiendo responsabilidad y obligacion de rendir cuentas. (Véase Manual de
Procedimientos- Procedimiento P-DIR13)

b) Asegurandose gue se establezcan la politica y los objetivos de la calidad (Véase
Inciso 1.2 de este documento)

c) Asegurando la integracion de los requisitos del SGC en los procesos. (Véase
Manual de Procesos)

d) Promoviendo el uso de enfoque a procesos y pensamiento basados en riesgos.
(\VVéase Manual de Procesos y Procedimiento P-DIR17)

e) Asegurando la disponibilidad de recursos. (Véase Control de Inventario, Anexo
1 de este manual).

f) Comunicando a todos los miembros del Instituto la importancia de una gestion
de la calidad (Véase Anexo 5 de este documento Plan de Comunicacion)

g) Asegurando el cumplimiento de resultados previstos. (Véase Manual de
Procedimientos- Procedimiento direccién P-DIR13)

h) Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas para contribuir a la
eficacia del SGC. (Véase Anexo 5 de este documento Plan de Comunicacion)

i) Promoviendo la mejora.

J) Apoyando otros roles pertinentes de la direccion.
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5.1.2 Enfoque al cliente

Se demuestra liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente. (Véase
Procedimiento P-DIR10)

5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad

La Direccidn establecié una politica de calidad (Véase inciso 1.2 de este manual) que
cumple con los siguientes propdsitos:

a) Es apropiada al proposito y contexto del Instituto de Idiomas

b) Proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de
calidad.

c) Incluye el compromiso de cumplir requisitos aplicables

d) Incluye el compromiso de mejora continua.

5.2.2 Comunicacién de la politica de la calidad

El Instituto sea asegura que la politica de calidad esta disponible y es comunicada
mediante el uso de carteleras informativas y el Plan de comunicacion. (Véase
Anexo 5 de este documento Plan de Comunicacion)

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion

La informacion concerniente a roles, responsabilidades y autoridades del Instituto se
documenta en el Reglamento Interno del IDI-UPS. (Véase Anexo 6 de este Manual)

6. Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
El Instituto determina los riesgos y oportunidades del ambito interno y externo de
acuerdo al procedimiento para riesgos y oportunidades. (Véase Manual de
Procedimientos P-IDI117)

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion

En el inciso 1.2 de este Manual, se determinan los objetivos de calidad. Estos objetivos
son coherentes con la politica de calidad, son medibles, evaluados y comunicados.
Adicionalmente se ha establecido objetivos para cada proceso. (Véase Manual de
Procesos)

6.3 Planificacion de cambios

Cuando se detecten cambios el Instituto aplicara lo descrito en el procedimiento para
control de documentacion (Véase Manual de Procedimientos P-IDI 11)
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7. Apoyo

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades
El Instituto funciona como una unidad dependiente de la Universidad Politécnica
Salesiana, por lo que la provision de recursos es principalmente controlada por la
universidad, siendo el Instituto responsable la solicitud, soporte y cuidado de los
recursos.

Al solicitar recursos, el IDI-UPS considera:
e Las capacidades y limitaciones con recursos existentes. El Instituto controla los
recursos provistos, a través del Control de Inventario (Véase Anexo 1 de este
documento), estos recursos permiten:

e Lo que necesita de los proveedores. (Véase Manual de Procedimientos P-
DIR02)

7.1.2 Personas

El instituto determina el personal necesario para el correcto funcionamiento del
SGC. Esta informacion esta disponible en el Manual de Procesos Contratacion de
Personal y en el Reglamento Interno disponible en el Anexo 6 de este documento.

7.1.3 Infraestructura

El IDI-UPS determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para la
operacion de procesos y prestacion del servicio. Esta infraestructura es directamente
provista y custodiada por la UPS, la infraestructura para la prestacion del servicio
educativo es la siguiente:

a) Espacio de trabajo. Oficinas y aulas

b) Equipo para proceso. (Véase Anexo 1 de este documento- Control de inventario
de Equipo de Oficina)

c) Sistemas de informacion (SNA-Red Interna)

7.1.4 Ambiente para la operacion de procesos
Las condiciones para la operacion de procesos y para lograr la conformidad con la
prestacion del servicio y la gestion del ambiente de trabajo, son direccionadas a
través del Reglamento Interno de Seguridad y Salud en el Trabajo de la UPS.
Documento externo Codigo 02-00-113.
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7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién

Este numeral se excluye, ya que para el seguimiento y medicion del servicio
educativo no se utiliza ningin equipo, y en funcion de esto tampoco aplicaria la
calibracion.

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

En Instituto determina los conocimientos necesarios para la operacion de los
procesos en el Reglamento Interno Anexo 6 de este documento.

Por otro lado, los conocimientos adicionales y actualizaciones se operan de acuerdo
al proceso Entrenamiento E.2 (Véase Manual de Procesos)

7.2 Competencia

El IDI-UPS determina las competencias del personal involucrado en la provision del
servicio en el Reglamento Interno del IDI-UPS. En el reglamento se especifica la
educacion, formacion, habilidades y experiencia para los docentes. (Véase Anexo 6 de
este documento —Articulo 4 —De los requisitos del personal)

Adicionalmente el Instituto proporcionar formacion y capacitacion al personal. (Véase
Manual de Procesos- Proceso de Entrenamiento E.2)

Finalmente se evalla la eficacia de las capacitaciones y se mantienen registros
apropiados de las mismas. (Véase Manual de Procedimientos- Procedimiento P-
DIR09)

7.3 Toma de conciencia
Para asegurarse que el personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus
actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, se utiliza el
Plan de Comunicacion (Véase Anexo 5 de este documento).

7.4 Comunicacion
El IDI-UPS mantiene disposiciones para la comunicacion interna y externa a traveés del
Plan de Comunicacion, Anexo 5 de este documento.

El plan establece que comunica, cuando comunica, a quien se comunica, como se
comunica y quien comunica.
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7.5 Informacién documentada
7.5.1 Generalidades
La documentacion del IDI-UPS incluye:

a) Manual de la Calidad. MC-IDI-01

b) Politica de la calidad y objetivos de la calidad. (Véase inciso 1.2 de este
Manual)

c) Plan de la Calidad. (\Véase Anexo 2 de este documento.)

d) Manual de Procesos. MP-1DI-02

e) Manual de Procedimientos. MP-IDI-03

f) Lista Maestra de Documentos. (Véase Anexo 3 de este documento.)

g) Lista Maestra de Registros. (\Véase Anexo 4 de este documento.)

7.5.2 Creacion y actualizacion
7.5.3 Control de Informacion documentada
El IDI-UPS ha establecido un procedimiento para la creacion, actualizacion y control

de Documentos, asi como un procedimiento para la creacién, actualizacion y control
de Registros (Véase Manual de Procedimientos P-IDI11 / P-IDI112).

8. Operacion

8.1 Planificacion y control operacional
El IDI planifica y desarrolla los procesos necesarios para la prestacion del servicio, de

acuerdo a lo determinado en el subproceso denominado Ejecucion del servicio
Educativo disponible en el Manual de Procesos.

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 Comunicacion con el cliente
La comunicacién con el cliente se realiza de acuerdo al Procedimiento para
monitoreo requerimiento clientes y al subproceso gestion de requerimientos y
quejas, donde se incluye gue la informacidn con el cliente debe:
e Proporcionar informacion relativa al servicio

Tratar consultas y cambios

Obtener retroalimentacion.

Manipular propiedad del cliente

Establecer requisitos para acciones de contingencia.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

e En cuanto a los requisitos legales y reglamentarios. Los estandares para la oferta
de cursos de idiomas estan en el Marco Comun Europeo, si bien no representan
un cuerpo legal, es un marco de referencia aceptado y aplicado en Europa y a
nivel internacional.
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8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

El instituto garantiza su capacidad para proveer el servicio aplicando el
Procedimiento para monitorio requerimiento clientes, mediante el cual se:

e Reuvisa requisitos de clientes.

e Revisa los requisitos no establecidos por el cliente, en el caso de cursos de
idiomas la revision se hara bajo los lineamientos del Marco Comun Europeo
de Referencia, actividad a cargo del proveedor.

e Revisa los requisitos de las facultades y de los estudiantes

e Resuelve las diferencias entre contrato y pedido. (Manual de Proceso-
Subproceso para requerimientos y Quejas)

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

Para la realizacién de cambios se aplicara lo documentado en el Procedimiento para
control de documentacién y el procedimiento para control de registros en donde se
establecera el medio de soporte donde se registraran los cambios.

8.3 Disefio y desarrollo

El proceso de disefio y desarrollo del servicio es proporcionado por un proveedor
externo, por lo tanto, se exime.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

Para cumplir con el control del proceso y la informacion a los proveedores externo se
ha establecido el Procedimiento para Control de Proveedores. (Véase Manual de
Procedimientos —P-DIR02)

8.5 Produccion y provision del servicio

8.5.1 Control de la produccion y provision del servicio
El IDI-UPS implementa la provision del servicio mediante condiciones controladas,
descritas a continuacion:

e Disponibilidad de informacion documentada que describa el servicio y los
resultados a alcanzar (Véase Anexo 6 Reglamento interno- Capitulo 6 -
Capitulo 7 - Capitulo 8)

e Validacion periddica de la capacidad de los procesos para alcanzar resultados.
(\Véase Procedimiento -P-DIR-14)

e Uso de infraestructura y equipo (Véase Reglamento Interno-Articulo 27)

e Designacion de personas competentes. (Véase Subproceso Contratacion de
personal)

e Implementacion de actividades para corregir errores y actividades de liberacion,
entrega y posteriores. (Véase Procedimiento—P-IDI16)
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8.5.2 Identificacion y trazabilidad

El Instituto identifica sus servicios codificando los cursos ofertados. La codificacion
se realiza automéaticamente durante el proceso de creacion de cursos Al, donde el
SNA genera automaticamente un codigo que identifica el tipo, nivel del curso, asi
como también al estudiante y los resultados del mismo en los cursos.

La trazabilidad del servicio se establece a través de este codigo, con el cual se
mantiene el control del mismo en todas las etapas de la prestacion del servicio.

Por otro lado, los estudiantes son identificados mediante sus nombres y apellidos
desde su ingreso hasta su culminacion del programa académico.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Los datos suministrados por los estudiantes para la vinculacién en el Instituto, son
resguardados por el mismo y son mantenidos bajo absoluta confidencialidad, de
acuerdo a las politicas del procedimiento de matriculacion.

El Instituto no mantiene propiedad perteneciente a proveedores externos.

8.5.4 Preservacion

El IDI-UPS es responsable de preservar las salidas, en el caso de las salidas de la
gestion educativa, de acuerdo procedimiento de gestion de notas (Manual de
Procedimientos — Procedimiento para Gestion de Notas P-1D1-05).

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

Las actividades posteriores a la entrega en el caso de la ensefianza del idioma,
consiste en el seguimiento a los estudiantes que culminan el curso, a traves del
Proceso para seguimiento del servicio educativo D2 y del procedimiento para
monitoreo requerimientos cliente.

8.5.6 Control de cambios

Los cambios en la prestacion del servicio son debidamente documentados de
acuerdo al procedimiento para el control de documentacion. (Véase Manual de
procedimientos P-1DI111)
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8.6 Liberacion de productos y servicios

El Instituto asegura el cumplimiento de requisitos a través de procesos para controlar y
validar la prestacion del servicio, de acuerdo al Proceso para control de la actividad
academica y el Procedimiento para visitas aulicas. P-DIR08

8.7 Control de las salidas no conformes
El IDI-UPS se asegura de que el servicio que no sea conforme con los requisitos del
mismo, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencionados de
acuerdo a los lineamientos establecidos en el Procedimiento para control de servicio
no conforme. (VVéase Manual de Procedimientos — Procedimiento P-IDI15).

El mencionado procedimiento determina (Véase Manual de procedimientos- Reporte
de servicio no conforme R-P-1D115-03):

e Acciones a tomarse para eliminar la no conformidad.

e Autorizacion de uso, liberacion o aceptacion bajo concesion por una autoridad
pertinente.

e Acciones para impedir su uso o aplicacion prevista originalmente.

e Acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la no conformidad.

9. Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades

El IDI-UPS ha determinado realizar seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion en
todos los subprocesos y procedimientos, mediante el control de los indicadores
establecidos para cada uno.

Los métodos para realizar el seguimiento se determinan en cada procedimiento.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

La percepcidn del cliente con respecto al cumplimento de sus requisitos por parte del
IDI-UPS, es investigada y analizada a través de encuestas de satisfaccion al cliente.
(\VVéase Manual de Procedimiento-Procedimiento-DIR10)

9.1.3 Analisis y evaluacion

El IDI-UPS realiza seguimiento y medicion de procesos mediante la evaluacion de
los objetivos de calidad y de los indicadores establecidos en cada subproceso, en la
caracterizacion de procesos; en el caso de los procedimientos se han establecido
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también indicadores. Esta evaluacion permite demostrar la capacidad de los procesos
para alcanzar los resultados planificados. Los indicadores de los procesos estan en el
Manual de Procesos (Véase Manual de Procesos-MP-1D102-Caracterizacion de
Procesos)

Las distintas areas o unidades del IDI-UPS se encargan de recopilar y analizar los
datos  necesarios para demostrar la idoneidad y eficacia del SGC, asi como
identificar donde se puede aplicar la mejora continua.

El analisis incluye:

La satisfaccion del cliente.

La conformidad con los requisitos del producto.

e Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

e Desempefio y eficacia del SGC.

¢ Eficacia de acciones tomadas para abordar riegos y oportunidades.

o El desempefio de proveedores externos.

e La necesidad de mejoras en el SGC.

9.2 Auditoria interna

El IDI-UPS programa la ejecucion de dos auditorias internas al finalizar cada
periodo académico, es decir semestralmente.

La auditoria se desarrolla conforme al Plan de Calidad, a los requisitos de la norma
ISO 9001:2015 y a los requisitos establecidos por el IDI-UPS.

Las auditorias internas se aplican a todos los procesos del Instituto y se ejecutan de
acuerdo a lo determinado en el Procedimiento de Auditorias Internas. (Véase
Manual de Procedimiento- P-IDI15).

En el procedimiento previamente mencionado se establece un programa de
auditorias tomando en consideracion el estado y la importancia de los procesos y las
areas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas.

Por otro lado, el procedimiento establece requisitos para planificar y realizar
auditorias, se definen responsabilidades y se mantienen registros de los resultados.
Estan también definidos los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su
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frecuencia y la metodologia. Finalmente se definen criterios para la seleccion de
auditores garantizando asi la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria.

Los resultados de las auditorias son plasmados en un informe de auditorias, el cual
es entregado con los responsables de cada proceso, quienes son los encargados de
ejecutar acciones correctivas de acuerdo a lo determinado en el Procedimiento de
acciones correctivas (Véase Manual de Procedimiento- -P-IDI16).

9.3 Revision por la direccion
9.3.1 Generalidades

La alta direccion revisa el SGC trimestralmente, se incluye una evaluacion de
oportunidades de mejora, necesidad de efectuar cambios incluyendo la politica y
objetivos de la calidad. Las revisiones de la alta direccion estdn descritas en el
procedimiento para revisiones por la direccion, los registros de las revisiones se
evidencian en el registro denominado Acta de Revision. (Véase Manual de
Procedimientos —Procedimiento-P-DIR13).

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion

La informacidn para la revision es la siguiente:

a) Los resultados de auditorias.

b) La retroalimentacion del cliente.

c) El desempefio de los procesos y la conformidad del producto.

d) El estado de las acciones correctivas.

e) Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previa.

f) Los cambios que pueden afectar el sistema de gestion de calidad.

g) Las recomendaciones para la mejora.

h) Las recomendaciones del procedimiento de gestiébn de oportunidades y
mejora.

9.3.3 Salidas de la revision por la direccion

Los resultados de la revisién incluyen todas las decisiones y acciones relacionadas
con:

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos,

b) la mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y

c) las necesidades de recursos.
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Estas acciones se reflejan en el procedimiento para las revisiones de la direccion.
(\VVéase Manual de Procedimientos —Procedimiento P-DIR13).

10. Mejora

10.1 Generalidades

El Instituto determina y selecciona las oportunidades de mejora y cualquier accion
para cumplir con los requisitos de los clientes y aumentar la satisfaccion al cliente.

Las acciones para la mejora incluyen:

e Mejorar el servicio educativo ofertado

e Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados
e Mejorar la eficacia del SGC.

10.2 No conformidad y accién correctiva

El IDI-UPS determina acciones para eliminar las causas de las no conformidades y
evitar que vuelvan a ocurrir, a traves de la ejecucion de acciones correctivas.

Las acciones para las no conformidades se ejecutan de acuerdo al procedimiento para
el control de no conformidades (Véase Manual de Procedimientos-Procedimiento P-
IDI15).

Las acciones correctivas se ejecutan de acuerdo al procedimiento de acciones
correctivas (Véase Manual de Procedimientos-Procedimiento P-IDI16).

El procedimiento determina requisitos para:

e Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes).

e Determinar las causas de las no conformidades.

e Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir.

e Determinar e implementar las acciones necesarias.

e Registrar los resultados de las acciones tomadas.

e Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.
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10.2 Mejora continua
La mejora continua del SGC es garantizada por el Instituto a través de la planificacion
y ejecucién de una politica de calidad, los objetivos de la calidad, de acciones que
respondan las auditorias, a las no conformidades y a la revision por la direccion.
ANEXOS

Anexo 1. Control de Inventario

Anexo 2. Plan de Calidad

Anexo 3. Lista Maestra de Documentos

Anexo 4. Lista Maestra de Registros

Anexo 5. Plan de Comunicacion

Anexo 6. Reglamento Interno



ANEXO 1

INVENTARIO TEXTOS

N° Clasificacion Nombre Nivel An_o_c,ie Editorial Cd | N de copias
Edicion
1|Guia para el profesor Interchange 1 Teacher's Book Elementary 2014 |Cambridge University Press 1 100
2|Guia para el profesor Interchange 2 Teacher's Book Pre-Intermediate 2014|Cambridge University Press 1 100
3|Guia para el profesor Interchange 3 Teacher's Book Intermediate 2014 |Cambridge University Press 1 100
4|Guia para el profesor Passages 1 Teacher's Book Pre-Advance 2014|Cambridge University Press 1 20
5|Guia para el profesor Objective First Teacher's Book Advanced 2014|Cambridge University Press 1 20
6|Libro del Estudiante Interchange 1 S's B Elementary 2014|Cambridge University Press 1 100
7|Libro del Estudiante Interchange 2 S's B Pre-Intermediate 2014|Cambridge University Press 1 100
8|Libro del Estudiante Interchange 3 S's B Intermediate 2014|Cambridge University Press 1 100
9|Libro del Estudiante Passages 1 S's B Pre-Advance 2014 |Cambridge University Press 1 20
10|Libro del Estudiante Objective First S's B Advanced 2014|Cambridge University Press 1 20
American English File Student Book
11|Libro del Estudiante Starter Starter 2010|Oxford University Press 0 1
American English File Student Book
12|Guia para el profesor Starter Starter 2010|Oxford University Press 0 1
13|Libro del Estudiante American English File WB Starter Starter 2010|Oxford University Press 1 1
14|Libro del Estudiante American English File Student Book 1 [Elementary 2010|Oxford University Press 1 1
15]|Libro del Estudiante American English File Student Book 2 |Pre-Intermediate 2010{Oxford University Press 1 1
16]|Libro del Estudiante American English FilewB Pre-Intermediate 2010{Oxford University Press 1 1
17|Libro del Estudiante American English File Student Book 3 |Intermediate 2010|Oxford University Press 1 1
18|Libro del Estudiante American English FileWB 3 Intermediate 2010|Oxford University Press 1 1
19|Libro del Estudiante American English File Student Book 4 |Pre-Advance 2010|Oxford University Press 1 1
20(Libro del Estudiante American English FileWB 4 Pre-Advance 2010|Oxford University Press 1 1
21|Libro del Estudiante English Result Elementary S's B Elementary 2010|Oxford University Press 1 1
22|Libro del Estudiante English Result Pre-intermediate S's B [Pre-Intermediate 2010|Oxford University Press 1 1
23|Guia para el profesor English Result Pre-intermediate T's B [Pre-Intermediate 2010|Oxford University Press 1 1
24|Libro del Estudiante English Result Pre-intermediate WB  [Pre-Intermediate 2010|Oxford University Press 1 1
ENgIsh ResUIt Pre-termearate
25|Libro del Estudiante Photocopaible Resorce Book Pre-Intermediate 2010|Oxford University Press 1 1
26| Libro del Estudiante English Result Intermediate WB Intermediate 2010|Oxford University Press 1 1




INVENTARIO TEXTOS

Afo de

N° Clasificacion Nombre Nivel L Editorial Cd | N de copias
Edicion
27|Libro del Estudiante English Result Intermediate S's B Intermediate 2010|Oxford University Press 1
28|Libro del Estudiante Family and Friends S's B 1 Elementary 2010|Oxford University Press 1
29|Libro del Profesor Family and Friends T's B 1 Elementary 2010|Oxford University Press 1
30(Libro del Estudiante Family and Friends S's B 2 Pre-Intermediate 2010|Oxford University Press 1
31|Libro del Estudiante Family and Friends S's B 3 Intermediate 2010|Oxford University Press 1
32|Libro del Estudiante Family and Friends S's B 4 Intermediate 2010{Oxford University Press 1
33|Libro del Estudiante Family and Friends S's B 5 Intermediate 2010{Oxford University Press 1
34|Libro del Estudiante Family and Friends WB5 Intermediate 2010|Oxford University Press 1
35| Libro del Estudiante Family and Friends S's B 6 Intermediate 2010{Oxford University Press 1
36| Libro del Estudiante Passages S's B 2 Intermediate 2000|Oxford University Press 1
37|Libro del Estudiante Passages WB2 Intermediate 2000|Oxford University Press 1
38|Guia para el profesor Passages 2 Teacher's Manual Intermediate 2000|Oxford University Press 1
39|Libro del Trabajo Language Workbook Elementary 1989|Scott Foresman and Company H 1
40(Diccionario Gréfico Let's go Monolingual Elementary 1999|Oxford University Press 1
IVIarket Leader 1ntermediate BUSINESS
41|Libro del Estudiante English Course New Edition Intermediate 2005 |Pearson Education 1
IVIarket Leader 1ntermediate BUSINESS
42|Guia para el profesor English Teacher's Resource Book Intermediate 2005 [Pearson Education 1
43|Libro del Estudiante Market Leader Banking and Finance |Intermediate 2004 |Pearson Education 1
44|Libro de Actividades English for Legal Professionals Intermediate 2009|Oxford University Press 1
NEW Internationar BUSINESS ENGITSN
45|Guia para el profesor T'sB Intermediate 2002 [Cambridge University Press 1
46|Libro del Estudiante Business Result Elementary S's B Elementary 2009|Oxford University Press 1
47|Libro del Estudiante Business English Pair Work 1 Intermediate 1996|Penguin Group 1
48|Libro del Estudiante Business Roles 2 Intermediate 1999|Cambridge University Press 1
49|Libro de Actividades Business English Meetings Intermediate 1998|Penguin Group 1




INVENTARIO TEXTOS

Afo de

N° Clasificacion Nombre Nivel . Editorial Cd | N de copias
Edicion

50|Guia para el profesor English for Specific Purposes 2002|Cambridge University Press 0 1

51|Libro de Actividades Earth Watch Intermediate 1994 |Prentice Hall Regents 0 1

52|Libro de Planificacién de C/Word By Word 2006 Prentice Hall Regents 0 1
Tntroductory Course For the TOoerl Test

53|Libro de Entrenamiento | The Paper Test Advanced 2004 |Pearson Education 0 1

54|Libro de Entrenamiento  |Cambridge First Certificate in English 2001|Cambridge University Press 0 1
Study Guide Tor Financial Accounting

55| Libro del Estudiante (Copies) Advanced 2000(Irwin McGraw-Hill 0 1

56|Guia para el profesor Teach Business English (Copies) Intermediate 2000|Cambridge University Press 0 1
ENgTISh Tor International Banking and

57|Libro del Estudiante Finance (Copies) Intermediate 1995|Cambridge University Press 0 1

58|Libro del Estudiante Intelligent Business (Copies) Intermediate 2005|Pearson Education 0 1

59(Libro de Vocabulario Bilingual Business Lexicon 0 1

Compilacion de Tompilacion de actividades para

60|actividades para ingles de |ingles de negocios 0 1
Understanding and UsIng ENgIish

61|Libro del Estudiante Grammar Workbook Intermediate 2009|Pearson Education 0 1
Fundamentars or ENgIsn Grammar

62 |Libro del Estudiante Volume A Elementary 2003|Pearson Education 0 1
Fundamentars ot ENgIsn Grammar

63|Libro del Estudiante Volume B Elementary 2003 [Pearson Education 0 1
Fundamentars ot ENgIsh Gramar

64|Libro de Trabajo Third Edition WBVolume A Elementary 2003 [Pearson Education 0 1
Fundamentars or ENgIsh Gramar

65|Libro de Trabajo Third Edition WBVolume B Elementary 2003 [Pearson Education 0 1
Grammar Tor Engrish Language

66|Guia para el profesor Teachers 2004 [Cambridge University Press 0 1

67|Libro del Estudiante Grammar Sense 1 B Elementary 2004 |Oxford University Press 0 1

68| Libro del Estudiante Grammar Sense 2 A Intermediate 2004 |Oxford University Press 0 1

69|Libro del Estudiante Grammar Sense 2 A Intermediate 2004 [Oxford University Press 0 1

70|Libro del Estudiante Grammar Sense 3A Advanced 2003 [Oxford University Press 0 1

71|Libro del Estudiante Grammar Sense 3B Advanced 2003|Oxford University Press 0 1

72|Libro del Estudiante Basic Grammar in Use Second Edition |Elementary 2005 [Cambridge University Press 1 1




INVENTARIO TEXTOS

N° Clasificacion Nombre Nivel An_o_(?e Editorial Cd | N de copias
Edicion
73|Libro de Trabajo Basic Grammar in Use Workbook Elementary 2003|Cambridge University Press 0 1
74|Libro de respuestas Basic Grammar in Use Answer Key  |Elementary 1993|Cambridge University Press 0 1
75|Libro del Estudiante Vocabulary in Use Intermediate 1999|Cambridge University Press 0 1
T the Know Unaerstanding ana Using
76| Libro del Estudiante Idioms 2005|Cambridge University Press 1 1
77|Libro del Estudiante Study Tasks in English 2003|Cambridge University Press 0 1
Tnteractions T -Listening / Speaking
78 Skills Book 1990|McGraw-Hill Publishing 0 1
79|Guia para el profesor How to Teach Vocabulary 2002 [Pearson Education 0 1
80|Libro de Trabajo Discover English 1998|Macmillan Education 0 1
81|Libro de Entrenamiento How Languages are learned 1999|Oxford University Press 0 1
82|Revista Passages Creativity and Culture Shock Pro Helvetia Swiss Arts Counci 0 2
85(Libro del Estudiante Sky High 3 Intermediate 2006|Macmillan Education 0 1
86 |Libro del Estudiante Sky High 5 Advanced 2006|Macmillan Education 0 1
INVENTARIO EQUIPO DE OFICINA
N° [Tipo Marca Serie .N de.
existencias
1|Computadoras Dell C01-IDI - C20-1DI 20
2|Laptop Toshiba LO1-IDI - LO4-IDI 4
3|Impresoras Hp 101-IDI - 104-IDI 4
4|Proyectores Benqg P01-IDI - PO5-IDI 5
5|Grabadoras Sony GO01-IDI - G20-IDI 20
6|Parlantes Genius P01-1DI - P10-IDI 10
7|Audifonos Genius A01-1DI - A25-IDI 25




ANEXO 2

PLAN DE CALIDAD

Requisito de la

N° Norma Actividad Documento Responsable
1 41 *Analizar ambiente externo y externo *P-DIR01 Coordinador SGC
2 4.2 *Identificar partes interesadas *P-DIR01 Coordinador SGC
3 143 *Determinar el alcance del SGC *MC-1DI01 Coordinador SGC
4 1441la * Definir procesos *Mapa de procesos del IDI-UPS
_ . *Caracterizacion de procesos, documentos disponibles
5 4.1 *
44.1b Definir entradas y salidas de los procesos en el Manual de procesos
6 id4lc * Definir secuencia e interaccion de procesos {*Manual de procesos
*Indicadores de procesos especificados en la
Definir métodos para asequrar la operacion caracterizacion de procesos documento disponible en el
7 144.1d eficaz v el con trorl) de rogesos P Manual de Procesos. *Tablero
y P ' de Indicadores disponible en Anexos del Manual de la .
Calidad. Coordinador SGC
8 l44ie Asignar responsabilidades y autoridades para {*Descripcidn de actividades documento disponible en el
o estos procesos Manual de Procesos
9 44.1f Abordar riegos y oportunidades *P-IDI17
10 4419 Evaluar estos procesos e implementar cambios {*P-1DI111/P-1DI12
11 i1441h Mejorar procesos y el sistema del SGC *P-DIRO1
. .
12 1442 Informacién de procesos documentados Manu_al _de la calidad, Manual de procesos y Coordinador del SGC
procedimientos
*Demostrar liderazgo y compromiso del SGC,
13 1511 cumpllendo las responsabﬂ@ades asignadas, *Plan de Comunicacion Coordinador del SGC
revisando procesos y comunicando aspectos
relevantes al personal involucrado
* .
14 1512 Establecer un método respecto al enfoque al *P-DIR10 Coordinador SGC

cliente




PLAN DE CALIDAD

Requisito de la

N° Actividad Documento Responsable
Norma
* . .
15 {521 Establecer una politica de calidad de acuerdo |y 1yjq9 Consejo del IDI-UPS
a la realidad y objetivos institucionales
16 1522 *Comunicar la politica de calidad *Plan de comunicacion Coordinador SGC
* . . .
17 153 Comgmcar las autor!dades y funciones de *Reglamento del Instituto del IDI-IPS Coordinador SGC
cada miembro del Instituto
*Planificar actividades para asegurar
cumplimiento con los requisitos de la normay
18 16.1.1 los objetivos de calidad, aumentar efectos *P-DIR01 Coordinador SGC
deseables, reducir efectos no deseados y lograr
la mejora.
19 612 E_I IDI-UPS planl_flca acciones para abordar *P-IDI17 Coordinador SGC
riesgos y oportunidades
*Establecer objetivos cuantificables y
20 i6.2.1 establecer que se va a realizar, cuando se . .
NP *Manual de la Calidad Consejo del IDI-UPS
realizara, quien es el responsable y que
recursos se utilizaran
21 i6.2.2
*Seguir el procedimiento para realizar
. . . - . Responsable de cada
22 16.3 cambios, los mismos su propésito, los recursos {*Procedimiento para control de cambios
- - proceso.
y la integridad del SGC
*La UPS asegura los recursos necesarios para
el establecimiento, mantenimiento y mejora L .
23 1711 . ' * Plan de Comunicacion
continua del SGC del IDI. Por su lado el IDI Coordinador SGC
comunica los recursos necesarios
*El IDI determina el personal necesario para la
o4 1719 implementacion del SGC. La UPS Proceso para contratacion personal, disponible en Coordinador SGC

proporcionada el personal determinado por el
Instituto.

Manual de Procesos.




PLAN DE CALIDAD

Requisito de la

N° Actividad Documento Responsable
Norma
* El IDI determina y mantiene la
infraestructura necesaria para la operacion de !, Plan de comunicacion
25 i7.1.3 procesos y lograr conformidad con el servicio. Coordinador del SGC
. . *Reglamento Interno IDI-UPS
La UPS proporciona la infraestructura
necesaria.
* La UPS y el IDI proporcionan el ambiente  {*Plan de comunicacion, determinacién de recursos. Departamento de Recursos
26 i7.14 apropiado para la operacion de procesos y *Plan de control de riesgos psicosociales (Documento iHumanos UPS
lograr conformidad con el servicio. externo) Director del Instituto
*| H H 1 H 1 *
27 1716 Determinar conocimientos y actualizaciones Reglamento Interno._ Coordinador del SGC
*Proceso de entrenamiento
* Establecer la formacion y los requisitos del
personal.
* ifi 1 1 14 *| 1 -
o8 179 Plamf_lcar y proporcionar la capacitacion Reglamento del Instituto del IDI-IPS Coordinador SGC
necesaria para el personal. *P-DIR09
*Mantener registros de la educacion,
formacion, habilidades y experiencia
*El Instituto se asegura que los colaboradores
29 173 ton_wen conc_ler_lua acerca_de la politica de la _Charlgs informativas y mOtlvaC_IOI’lE::l!ES, informacion Coordinador SGC
calidad, objetivos de calidad y de su disponible en el Plan de Comunicacion.
contribucion al cumplimiento del SGC.
*Establecer procesos de comunicacion
30 7.4 garantizado cumplimiento de objetivos y la *Plan de comunicacion Coordinador SGC
eficacia del SGC
31 1752 * Aprobar documentos
- * Revisar y actualizar documentos *P-IDI111/P-1DI112, disponible en el Manual de Responsable de cada
3 *Asegurar identificacion de cambios Procedimientos proceso.
1531 * Controlar documentos obsoletos
33 17532
*El Instituto planifica, implementa y controla S .- . S
34 8.1 P 1P y *Proceso para la Ejecucion del servicio educativo. Direccion y docentes
los procesos.
*Aplicacion n ri |
35 ig21 plicacion de encuesta a usuarios actualesy i, P-DIR10

potenciales




PLAN DE CALIDAD

Requisito de la

N° Actividad Documento Responsable
Norma
* Determinar los requisitos y requerimientos
36 i8.2.2 establecidos por el cliente y los requisitos *Subproceso de requerimientos y reclamos Coordinador SGC
legales del servicio.
37 18.23.1 *Revisar los requerimientos
*Aplicar actividades para controlar el servicio
38 1:8.24 . .
provisto por Cambridge
*Establecer actividades para controlar el
39 184l servicio del proveedor externo destinado a
. P . .. *P-DIR02 Coordinador SGC
incorporarse dentro del propio servicio de
40 18.4.2 la UPS
41 :8.4.3
Mantener disponibilidad de informacion . . .
. . * Reglamento interno- Capitulo 6 - Capitulo 7 - .
42 documentada que describa el servicio y los Capitulo 8 Coordinador SGC
resultados a alcanzar '
43 Validacion periddica de la capacidad de *P-DIR-14 Coordinador SGC
los procesos para alcanzar resultados
a5 85t Uso de infraestructura y equipo *Reglamento Interno-Articulo 27 Coordinador SGC
45 Designacion de personas competentes. *Subproceso-Contratacion de personal Coordinador SGC
Implementacion de actividades para
46 corregir errores y actividades de * P-DIR10 Coordinador SGC
liberacion, entrega y posteriores.
- . *Identificacion de cursos, niveles, estudiantes
47 5.2 Identificar salidas . . ' ' fa del IDI
8.5 disponible en el P-DIR03 Secretaria de
. . . . Los datos y documentacion de los clientes son cuidados
*Aplicar actividades para cuidar la propiedad o . .
48 1853 . P de acuerdo a la politicas establecidas en el Secretaria del IDI
del cliente. (Documentacion personal) L - -
Procedimiento de Matriculacion.
*| : *Procedimiento P-IDI 07
49 854 Estgblecer un metodo para preservar la Docentes
propiedad del cliente *Procedimiento P-1D112
« - . . - - .
50 855 Dar_segmmlento a los estudiantes que han Proceso para seguimiento del servicio educativo D2. Coordinador SGC
culminado los cursos. *P-DIR 10
*Procedimiento P-IDI 11
51 i8.5.6 *Registrar oportunamente cambios en procesos,: *Procedimiento P-IDI 12 Responsable del proceso




PLAN DE CALIDAD

Requisito de la

N° Actividad Documento Responsable
Norma
* Establecer procesos para controlar v validar *Proceso para control de la actividad académica
52 8.6 . P p y Coordinador SGC
la prestacidn del servicio *Procedimiento P-DIR0S
*Establecer actividades para las no
53 87l conformidades identificadas
*Procedimiento P-1D115 Coordinador SGC
" : ;
54 1872 Manten'er un registro apropiado de la no
conformidad
95 1912 *Dar seguimiento a la percepcion del cliente  i* Procedimiento P-DIR-10 Coordinador SGC
*Procedimiento P-DIR0S. *Procesos
de seguimiento del control del servicio educativo, del
. - desempefio estudiantes, del desempefio docente. .
56 19.1.3 *Analizar los resultados del seguimiento P P Coordinador SGC
*Indicadores de procesos, documento disponible en la
caracterizacion de cada proceso-Manual de procesos.
57 19.21 Aplicar auditoria cada 6 meses, de acuerdoa |, . .
. Procedimiento P-DIR14
los requerimientos de la norma I1SO 9001:2015 Coordinador SGC
58 19.2.2
*Establecer un procedimiento para la revision
59 19.3.1 de la direccion que analice los resultados de las
auditorias, la retroalimentacion de los clientes, :*Procedimiento P-DIR13 Consejo IDI-UPS
el desempefio de objetivos y el estado de
60 1932 acciones correctivas.
61 19.3.3
- - . i
62 i10.2.1 Identificar no conformidades y eliminar sus *Procedimiento P-1DI15 Responsable de cada
causas. proceso
63 110.2.2




Anexo 3

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTQOS

N° Cddigo Origen Tipo Nombre Version Fecha
1 MC-IDI01 Interno Manual Manual de Calidad 1 2018
2 MP-IDI02 Interno Manual Manual de Procesos 1 2018
3 MP-IDI103 Interno Manual Manual de Procedimientos 1 2018
4 P-DIRO1 Interno Procedimiento Procedimiento para Planificacién estratégica y operativa 1 2018
5 P-DIR02 Interno Procedimiento Procedimiento para control de proveedores 1 2018
6 P-DIR03 Interno Procedimiento Procedimiento para asignacion de horarios docentes 1 2018
7 P-DIR04 Interno Procedimiento Procedimiento para matriculacion 1 2018
8 P-UNEVAOQ5 Interno Procedimiento Procedimiento para convalidacion 1 2018
9 P-UNEVAO06 Interno Procedimiento Procedimiento para creacion de examenes y pruebas 1 2018
10 P-IDIO7 Interno Procedimiento Procedimiento para gestion de notas 1 2018
11 P-DIR08 Interno Procedimiento Procedimiento para visitas aulicas 1 2018
12 P-DIR09 Interno Procedimiento Procedimiento para control de capacitaciones 1 2018
13 P-IDI10 Interno Procedimiento Procedimiento para monitoreo requerimientos cliente 1 2018
14 P-IDI11 Interno Procedimiento Procedimiento para control de documentacion 1 2018
15 P-IDI12 Interno Procedimiento Procedimiento para control de registros 1 2018
16 P-DIR13 Interno Procedimiento Procedimiento para revision por la Direccion 1 2018
17 P-DIR14 Interno Procedimiento Procedimiento para auditorias internas 1 2018
18 P-DIR15 Interno Procedimiento Procedimiento para control de servicio no conforme 1 2018
19 P-IDI16 Interno Procedimiento Procedimiento para Acciones Correctivas 1 2018
20 P-IDI17 Interno Procedimiento Procedimiento para Gestion de Riesgos y Oportunidades 1 2018
I-P-UNEVA04-
21 01 Interno Instructivo Instructivo para la elaboracion de exdmenes y pruebas 1 2018
22 RT-IDI-01 Externo Reglamento Reglamento Interno del IDI-UPS 1 2018
23 S/IC Externo Reglamento Reglamento Interno de Seguridad y Salud en el Trabajo 1 2012
24 SIC Externo Ley Ley Orgéanica de Educacion Superior 1 2016
25 S/IC Externo Norma ISO 9001-2015 1 2015
26 S/IC Externo Reglamento Plan de control de riesgos psicosociales 1 2017




Anexo 4

LISTA MAESTRA DE REGISTROS

Tiempo de
N° |Version Codigo Nombre retencion Disposicion Custudio
(Ms)

1 1|R-P-DIR01-01 Reporte Analisis 12 Archivo Pasivo Asistente Direccion
2 1|R-P-DIR01-02 Reporte planificacion 12 Archivo Pasivo Asistente Direccion
3 1|R-P-DIR02-01 Registro Requerimiento 12 Archivo Pasivo Asistente Direccion
4 1|R-P-DIR02-02 Acta de Compromiso 12 Archivo Pasivo Asistente Direccion
5 1|R-P-DIR03-01 Disponibilidad de Horario-Docentes 12 Destruccion Asistente Direccion
6 1/R-P-DIR03-02 Distributivo y Carga Horaria Docentes- Coordinacion 12 Destruccion Asistente Direccion
7 1|R-P-DIR04-01 Pre-factura 60 Destruccion Asistente Direccién
8 1|R-P-UNEVAQ5-01 Solicitud de Examen de Ubicacion 12 Archivo Pasivo Coordinador UNEVA
9 1|R-P-UNEVAQ5-02 Solicitud de Convalidacion 12 Archivo Pasivo Coordinador UNEVA

10 1|R-P-UNEVAOQ5-03 Resultados de Examen de Ubicacion 12 Archivo Pasivo  irdinador UNEVA

11 1|R-P-UNEVAO05-04 Resultados de Convalidacién 12 Archivo Pasivo  irdinador UNEVA

12 1|R-P-UNEVAQ6-01 Plan de Contenidos 24 Archivo Pasivo  irdinador UNEVA

13 1|F-P-UNEVA06-01 Formato de Examen 24 Destruccion srdinador UNEVA

14 1/F-P-UNEVA06-02 Formato de hojas de respuesta 24 Destruccion rdinador UNEVA

15 1|R-P-IDI07-01 Registro de Notas | Parcial 12 Destruccion Docentes

16 1/R-P-IDI07-02 Registro de Notas Il Parcial 12 Destruccion Docentes

17 1|R-P-IDI0O7-03 Registro de Notas SNA 12 Archivo Pasivo Docentes

18 1|R-P-DIR08-01 Programacion de Clases 12 Destruccion listente Direccion

19 1|R-P-DIR08-02 Observacion de Clases 36 Archivo Pasivo  Jistente Direccion

20 1/R-P-DIR09-01 Programa de Capacitaciones 24 Archivo Pasivo  Director del IDI

21 1|R-P-DIR09-02 Asistencia a Capacitaciones 24 Archivo Pasivo  Director del IDI

22 1|R-P-DIR09-03 Record del Personal 24 Archivo Pasivo  Director del IDI

23 1|R-P-DIR10-01 Encuesta de satisfaccidon al cliente interno 24 Archivo Pasivo  Director del IDI

24 1|R-P-DIR10-02 Encuesta de satisfaccidn al cliente externo 24 Archivo Pasivo  Director del IDI

25 1|R-P-DIR10-03 Informe de satisfaccion cliente 24 Archivo Pasivo  Director del IDI

26 1|R-P-DIR11-01 Registro Control de Documentos 12 Archivo Pasivo  pordinador SGC

27 1|R-P-DIR11-02 Lista Maestra Documentos 12 Archivo Pasivo  pordinador SGC

28 1|R-P-DIR12-01 Control de Registros 12 Archivo Pasivo  pordinador SGC

29 1|R-P-DIR12-02 Lista Maestra Registros 12 Archivo Pasivo  pordinador SGC

30 1|R-P-DIR13-01 Informe de Desempefio 12 Destruccion istente Direccion

31 1|R-P-DIR13-02 Acta de Revisién 12 Archivo Pasivo  Jistente Direccion

32 1|R-P-DIR13-03 Seguimiento del Plan de Calidad 12 Archivo Pasivo jistente Direccion

33 1|R-P-DIR14-01 Evaluacién para Seleccion de Auditores 12 Archivo Pasivo  pordinador SGC




LISTA MAESTRA DE REGISTROS

Tiempo de
N° |Version Codigo Nombre retencion Disposicion Custudio
(Ms)
34 1|R-P-DIR14-02 Programa de Auditorias 12 Archivo Pasivo  pordinador SGC
35 1|R-P-DIR14-03 Plan de Auditoria 12 Archivo Pasivo  pordinador SGC
36 1/R-P-DIR14-04 Lista de Verificacion 12 Archivo Pasivo  pordinador SGC
37 1|R-P-DIR14-05 Asistencia a Reunién de Apertura 12 Archivo Pasivo  oordinador SGC
38 1|R-P-DIR14-06 Asistencia a Reunion de Cierre 12 Archivo Pasivo  pordinador SGC
39 1|R-P-DIR14-07 Informe de Auditoria 12 Archivo Pasivo  oordinador SGC
40 1/R-P-DIR15-01 Registro de No Conformidades 12 Archivo Pasivo  oordinador SGC
41 1|R-P-DIR15-02 Formulario de No Conformidades 12 Archivo Pasivo  pordinador SGC
42 1/R-P-DIR15-03 Reporte de Servicio No Conforme 12 Archivo Pasivo  oordinador SGC
43 1|R-P-DIR16-01 Registro de No Conformidades 12 Archivo Pasivo  pordinador SGC
44 1|R-P-DIR16-02 Solicitud de Accion Correctiva 12 Archivo Pasivo  oordinador SGC
45 1|R-P-DIR16-03 Reporte de Accion Correctiva 12 Archivo Pasivo  pordinador SGC
47 1/R-P-DIR17-01 Matriz de Riesgos 12 Archivo Pasivo  oordinador SGC
49 1|R-P-DIR17-02 Programa para Riesgos y Oportunidades \ 12 Archivo Pasivo  oordinador SGC
51 1/R-P-DIR17-03 Registro de Riesgos y oportunidades 12 Archivo Pasivo  oordinador SGC




ANEXO 5

PLAN DE COMUNICACION

N° Subproceso |Informacion a comunicai Emisor Receptor Via de Comunicacién|Frecuencia
1 NUmero de grupos Coordinador SGC Directores de Facultad |Correo electronico Trimestral
2 Confirmacion de grupos Coordinador SGC Directores de Facultad iCorreo electronico Trimestral

Creacion de
3 Cursos Modificacion de cursos Coordinador SGC Directores de Facultad !Correo electrénico Trimestral
4 Solicitud aulas extras Coordinador SGC Correo electronico Trimestral
5 Solicitud de personal Coordinador SGC Ele:’csursos Humanos - Documento fisico Semestral
6 Requisitos de admision Secretaria del Instituto Clientes Documento f|5|_co / Trimestral
Cuenta red social
7 Admision  !Requerimiento matriculacion!Secretaria del Instituto Clientes Documento fISI.CO/ Trimestral
Cuenta red social
Requerimiento . . - Documento fisico / .
8 S Secretaria del Instituto Clientes . Trimestral
convalidacion Cuenta red social
9 Programa académico Coordinador SGC Docentes IDI-UPS {Documento fisico Semestral
10 Malla curricular Coordinador SGC Docentes IDI-UPS iDocumento fisico Semestral
Ejecucion del Aplicacion de instrument
11 servicio plicacion ) € INSITUMENTOS t -5 ordinador UNEVA Docentes IDI-UPS  icorreo electrénico Semestral
. de evaluacion
educativo
12 Re,:g!amento '”t,e”T° Coordinador SGC Docentes IDI-UPS  {Documento fisico Semestral
Régimen Académico
13 Gestion de Parametrosf d & instrumentos Coordinador SGC Coordinador UNEVA Reunion Semestral
. de evaluacion
material de
14 evaluacién  {Planificacion actividades Coordinador UNEVA Miembros UNEVA Correo electrénico Mensual
15 Informe de desempefio Coordinador UNEVA Director del Instituto  {Documento fisico Semestral
16 Horario tutorias Coordinador SGC Encargado Tutorias Documento fisico Semestral
17 Gestion de E;:g::,zzcmn de horarios Encargado Tutorias Estudiantes interesados iPublicacion cartelera Semestral
Tutorias - -
18 Informe de actividades Docentes Encargado Tutorias Documento fisico Trimestral
19 Informe de desempefio Encargado Tutorias Coordinador SGC Correo electronico Trimestral
20 Requisitos aulas virtuales  iCoordinador SGC Docentes Correo electrénico Semestral
21 Gestion de \S/’Iorlt:f;:gg cambios aulas Encargado de Aulas Virtuales Docentes Correo electrdnico Mensual
Aulas Virtuales -- - —--.
22 Informe de aprobacion Encargado de Aulas Virtuales Docentes Correo electronico Mensual
23 Informe de desempefio Encargado de Aulas Virtuales Coordinador SGC Documento fisico Trimestral
24 Listado de estudiantes Asistente del Instituto Encargado SuficienciasCorreo electrénico Semestral

egresados




PLAN DE COMUNICACION

N° Subproceso [Informacién a comunicalEmisor Receptor Via de Comunicacion|Frecuencia
L T . Correo electrénico / Via i .
25 Contacto suficiencias inglés {Encargado Suficiencias Estudiantes egresados telefonica ico/ Vi Trimestral
26 Gestion de  iFecha defensa de suficiencia {Encargado Suficiencias Estudiantes egresados ;?gfrgzii:zctromco /Via Trimestral
Suficiencias Y P ChamnT &
27 . ene ICI_OS ¢ la certiticacton Encargado Suficiencias Estudiantes egresados a ? . orreo Semestral
internacional electronico
Fecha de examen de L . Correo electrénico/ Via | .
28 e ,X . . Encargado Suficiencias Estudiantes egresados . ico/ Vi Trimestral
certificacion internacional telefonica
29 Informe de desempefio Encargado Suficiencias Coordinador SGC Documento fisico Trimestral
30 L E.S tudla_ntes matriculados en Secretaria del Instituto C_oordlr_1ador ingles Correo electrdnico Semestral
Gestion de idistancia distancia
inglés N . . . . . . . . . -
31 mo dgli dad Desempefio cursos distancia iCoordinador ingles distancia Estudiantes distancia {Correo electrénico Mensual
32 distancia Encuentros presenciales Coordinador ingles distancia Estudiantes distancia ! Correo electrénico Mensual
33 Informe de desempefio Coordinador ingles distancia Coordinador SGC Documento fisico Trimestral
34 Horarios ingles técnico Dlrec_to_r Fa(?ultades de Ciencias C,oo_rdmador inglés Correo electronico Semestral
Administrativas técnico
Director Facultades de
35 Aprobacion de docentes Coordinador inglés técnico Ciencias Correo electronico Semestral
Gestion de Administrativas
inglés técnico ., . o Docentes de inglés -
36 g Seleccion de docentes Coordinador inglés técnico técnico g Reunién Semestral
~ . S Docentes de inglés -
37 Desempefio cursos Coordinador inglés técnico técnico g Reunién Mensual
38 Informe de desempefio Coordinador inglés técnico Coordinador SGC Documento fisico Trimestral
Plan estratégico(Incluyen .
a, _est ateg_ cq( cluyendo . . Responsables de Reunidn y correo
39 politica y objetivos de Director del Instituto P Semestral
. procesos y docentes electrénico
calidad).
40 Z;Iig::; y objetivos de la Director del Instituto Docentes IDI-UPS Cartelera informativas  iPermanente
41 Cumplimiento de objetivos y Director del Instituto Responsables de Correo electrdnico Trimestral
metas procesos
Coordinacién . . -
Informe de cumplimiento . . Coordinadores de Acta de reunion de .
42 - Director del Instituto o - iTrimestral
plan estratégico campus revision por la direccion.
Enfoque a procesos . . . . -
43 gqueap y Director del Instituto Docentes del IDI Charlas informativas Trimestral

enfoque basado en riesgos.




PLAN DE COMUNICACION

N° Subproceso [Informacién a comunicalEmisor Receptor Via de Comunicacion|Frecuencia
44 Importancia e incidencia de Director del Instituto Docentes del IDI Charlas Semestral
la labor de cada colaborador
s . . Responsables de -
45 Plan de comunicacion Director del Instituto Correo electronico Semestral
L procesos
Comunicacion Aprobacion plan de
46 P . _’p Responsables de procesos Director del Instituto  {Correo electronico Semestral
comunicacion
De acuerdo a
los
47 Requerimiento Director del Instituto Personal delegado Reunién requerimiento
» 0 quejas
GESI.'Or.] de recibidas
requerimientos
y quejas De acuerdo a
Persona que presento - los
- . . - Reunién / Correo -
48 Requerimiento Director del Instituto requerimiento o . requerimiento
electronico .
reclamo 0 quejas
recibidas
49 Control del :Visitas aulicas Asistente del Instituto Personal delegado Correo electrénico Mensual
50 servicio Resultado visitas aulicas Director del Instituto Evaluado Reunién Mensual
Solicitud estadisticas o -
51 . . Encargado de Estadisticas Docentes Correo electronico Semestral
Seguimiento periodo
Desempefio . . Encargado de .
52 . Estadisticas del periodo Docentes b Correo electrénico Semestral
Estudiantes P Estadisticas
53 Reporte estadisticas Encargado de Estadisticas Director del Instituto  {Correo electrénico Semestral
Resultado evaluacion . - . . -~
54 docente Coordinador Académico UPS Director del Instituto  :Correo electrénico Semestral
Seguimiento Resultado evaluacin Docentes que
55 Desempefio Director del Instituto obtuvieron menos de  {Reunién Semestral
docente
Docente 70 puntos
56 Docentgs, bajos resultados Director del Instituto COOI’C!Iné_idOt‘ Correo electrdnico Semestral
evaluacion docente Académico UPS
57 Contratacion !Aspirantes docentes Recursos Humanos Director del Instituto  {Correo electrénico Semestral
58 Personal Aspirantes seleccionados Director del Instituto Recursos Humanos Correo electrénico Semestral
59 Plan de capacitacion Director del Instituto Cambridge Correo electronico Semestral
Entrenamiento o . . Reunién rr
60 Capacitaciones Director del Instituto Docentes eunion / Correo Semestral

electrénico
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1. OBJETO
Regular el funcionamiento del Instituto de Idiomas

2. ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA
Art. 1
El Director del Instituto de Idiomas es la autoridad maxima y ejerce la representacion
administrativa y académica del mismo. Tiene ante las autoridades de la Universidad, la
responsabilidad de la organizacion, administracion y control del Instituto a nivel de sede.
Art. 2
Cuando en una Sede exista mas de un campus, se designara a un docente del Instituto como
asistente, quien ejercera sus funciones bajo la responsabilidad del Director, durante el
periodo de horas-clase que se le asignare para realizar la labor de administracion en su
campus.
Art. 3
Los docentes del Instituto se distinguen en dos tipos: docentes administrativos y docentes
con dedicacion exclusiva a la docencia.

3. DE LOS REQUISITOS DEL PERSONAL
Art. 4
Los docentes de Idiomas deben cumplir con los siguientes requisitos:
e Titulo de tercer nivel en Ensefianza de Idiomas.
e Certificacion con reconocimiento internacional B2 o superiores.
e Tener experiencia en docencia en Instituciones de Educacion Superior

Los docentes de Inglés Técnico deben cumplir con los siguientes requisitos:

e Titulo de tercer nivel relacionado al area de Administracién de Empresas.

e Certificacion con reconocimiento internacional B2 o superiores.

e Certificacion con reconocimiento internacional en metodologia de ensefianza de
idiomas TKT (Teaching Kmowledge Test).

e Tener experiencia en docencia en Instituciones de Educacion Superior

4. DE LAS FUNCIONES DEL PERSONAL
Art. 5
El Director sera responsable de las siguientes actividades:
e Establecer el plan estratégico.
Tomar decisiones sobre actividades administrativas y académicas.
Asignar actividades y horarios.
Organizar y liderar reuniones para control y revision de procesos.
Revisar y analizar informes de desempefio.
Atender requerimientos y quejas.
e Controlar actividades.
Art.6
Los Coordinadores de Campus seran responsables de:
e Tomar decisiones sobre actividades administrativas y académicas del campus a su
cargo.
e Asistir a reuniones para control y revision de actividades.
Art. 7
El asistente de la direccion sera responsable de:



Coordinar el Sistema de Gestion de la Calidad.
Conocer el plan estratégico.

Dar soporte en actividades administrativas y académicas.
Verificar la asignacion de actividades y horarios.
Organizar reuniones

Organizar visitas aulicas

Recolectar planificaciones

Atender requerimientos y quejas.

Controlar actividades

Controlar asistencia a reuniones y clases
Matricular estudiantes

Atender requerimientos y quejas.

Art. 8
El Coordinador de Distancia sera responsable de:

Administrar plataforma para educacion a distancia
Dar seguimiento y controlar cursos a distancia
Organizar encuentros presenciales

Liderar encuentros presenciales

Dar seguimiento a estudiantes de distancia
Atender requerimientos de estudiantes de distancia
Reportar desempefio del area.

Art.9
El Coordinador de Ingles Técnico sera responsable de:

Coordinar y controlar actividades de los cursos de inglés técnico dictado en las
facultades de administracion y contabilidad

Dar seguimiento a los cursos de inglés técnico

Dar soporte a docentes y estudiantes de inglés técnico

Gestionar horarios y creacion de cursos de inglés técnico

Art. 10
El Coordinador de la Unidad de Evaluacion sera responsable de:

Coordinar la elaboracion de instrumentos de evaluacién
Coordinar la entrega de material de evaluacion
Controlar el inventario de material de evaluacion.
Coordinar el procedimiento de convalidaciones

Art.11
Los Miembros de la Unidad de Evaluacion son responsables de:

Elaborar instrumentos de evaluacion

Revisar validez de los instrumentos de evaluacion
Entregar el material de evaluacion

Controlar el inventario del material de evaluacién
Dar soporte en el procedimiento de convalidaciones
Elaboracion de estadisticas del Instituto

Art. 12
El Encargado del AVAC es responsables de:

Conocer requerimiento de las aulas virtuales
Revisar las aulas virtuales de los docentes del Instituto
Notificar a los docentes el estado de las aulas virtuales



Art. 13

El Encargado de tutorias es responsables de:

e Registrar estudiantes para tutorias

e Asignar docentes para tutorias

e Controlar las actividades de tutorias

e Realizar informes sobre las tutorias

Art.14

El Encargado de suficiencias es responsables de:

e Dar seguimiento a los estudiantes que culminan décimo nivel.
e Preparar a los estudiantes para los examenes de grado.
e Tomar y evaluar los exdmenes de grado

Revisar y corregir las monografias

Asistir y evaluar defensa de la monografia
Realizar informe sobre las suficiencias

Art. 15

La Secretaria del Instituto es responsables de:

e Atender requerimientos y quejas.

e Matricular estudiantes

e Archivar documentacion y registros.

Art.16

Los docentes son responsables de:

e Dictar clases a los grupos a su cargo

e Proporcionar tutorias a los estudiantes designados

DE LOS ESTUDIANTES

Art.17

El Instituto de Idiomas prestara sus servicios, considera a los alumnos en dos

denominaciones:

e Estudiantes de Facultad: Aquellos matriculados en alguna de las carreras de la
Universidad Politécnica Salesiana, que se han inscrito en uno de los niveles de Idioma
extranjero.

e Estudiantes externos: Aquellos que estan legalmente matriculados para los cursos de
idiomas y que no se encuentran matriculados en ninguna Facultad de la universidad.

Art. 18

El estudiante esta en la obligacién de aprobar los niveles de idioma extranjero de acuerdo a

la organizacion curricular de cada Carrera; no podra matricularse en un determinado nivel

sin haber aprobado los niveles anteriores.

Art.19

Los estudiantes que hayan aprobado los diez niveles de inglés, obtendran un “Certificado

de Aprobacion” .Los que después de los diez niveles, apliquen el examen de grado y

obtendran un “Certificado de Suficiencia”.

. MODALIDADES
Art. 20
El Instituto de Idiomas oferta sus cursos en la modalidad presencial y distancia.
Art 21
El sistema de estudios que rige al Instituto de Idiomas para las modalidades ante
mencionadas seréa el de créditos, correspondiendo a cada nivel cuatro créditos. Cada crédito



tiene la duracion de dieciséis horas donde el estudiante debera aprobar un equivalente a
sesenta y cuatro horas, por nivel.

Los cursos a distancia seran ofertados de la siguiente manera:

Cursos con cuatro tutorias y dos exdmenes presenciales: dos tutorias y un examen, tanto
para el o como para el fin del mismo.

DE LAS ORGANIZACION DE LOS CURSOS

Art 22.

El Instituto oferta dos tipos de cursos: semestrales e intensivos. Los cursos semestrales se
dictan 4 horas por semana, 64 horas en total. Los cursos intensivos se dictan 8 horas por
semana, 64 horas en total.

. DE LA GESTION DE CLASES

Art. 23
Los textos utilizados en los cursos son de la editorial Cambridge. En la modalidad
presencial, la serie Interchange, Passages y Objective First y en la modalidad distancia, la
serie Touch Stone.
Art. 24

Los textos utilizados y las evaluaciones se aplicaran de la siguiente manera:

e Primer Nivel: Interchange 1A

Prueba 1 Prueba 2 Examen 1 | Prueba 3 Prueba 4 Examen 2
Unidades Unidades Unidades | Unidades | Unidades Unidades
1-2 3-4 1-4 5-6 7-8 5-8

e Segundo Nivel: Interchange 1B
Prueba 1 Prueba 2 Examen 1 | Prueba 3 Prueba 4 Examen 2
Unidades Unidades Unidades Unidades Unidades Unidades
9-10 11-12 9-12 13-14 15-16 13-16

e Tercer Nivel: Interchange 2A
Prueba 1 Prueba 2 Examen 1 | Prueba 3 Prueba 4 Examen 2
Unidades Unidades Unidades Unidades Unidades Unidades
1-2 3-4 1-4 5-6 7-8 5-8

e Cuarto Nivel: Interchange 2B
Prueba 1 Prueba 2 Examen 1 | Prueba 3 Prueba 4 Examen 2
Unidades Unidades Unidades Unidades Unidades Unidades
9-10 11-12 9-12 13-14 15-16 13-16

e Quinto Nivel: Interchange 32

Prueba 1 Prueba 2 Examen 1 | Prueba 3 Prueba 4 Examen 2
Unidades Unidades Unidades Unidades Unidades Unidades
1-2 3-4 1-4 5-6 7-8 5-8

e Sexto Nivel: Interchange 3B

Prueba 1 Prueba 2 Examen 1 | Prueba 3 Prueba 4 Examen 2
Unidades Unidades Unidades Unidades Unidades Unidades
9-10 11-12 9-12 13-14 15-16 13-16




10.

e Septimo Nivel: Passages 1 Unidades 1-6

Prueba | Prueba | Prueba | Examen Prueba | Prueba | Prueba | Examen
1 2 3 1 4 5 6 2
Unidad | Unidad | Unidad | Unidades | Unidad | Unidad | Unidad | Unidad
1 2 3 1-3 es 4 esb es 6 es 4-6

e Octavo Nivel: Passages 1 Unidades 7-12
Prueba | Prueba | Prueba | Examen Prueba | Prueba | Prueba | Examen
1 2 3 1 4 5 6 2
Unidad | Unidad | Unidad | Unidades | Unidad | Unidad | Unidad | Unidad
7 8 9 7-9 es 10 es 1l es 12 es 10-

12

e Noveno Nivel: Objective First Unidades 1-12
Prueba | Prueba | Prueba | Examen Prueba | Prueba | Prueba | Examen
1 2 3 1 4 5 6 2
Unidad | Unidad | Unidad | Unidades | Unidad | Unidad | Unidad | Unidad
es 1-2 es3-4 | es5-6 1-6 es 7-8 es9-10 |es 11-|es6-12

12

e Décimo Nivel: Objective First Unidades 13-24
Prueba | Prueba | Prueba | Examen Prueba | Prueba | Prueba | Examen
1 2 3 1 4 5 6 2
Unidad | Unidad | Unidad | Unidades | Unidad | Unidad | Unidad | Unidad
es 13-|es 15-|es 17-| 13-18 es 19-|es 21-|es 23-|es 19-
14 16 18 20 22 24 24

DE LOS EXAMENES

Art- 25

En los exdmenes escritos de interciclo y fin de ciclo se aplicaran modelos estandarizados,
elaborados por la Unidad de Evaluacién Académica. En caso de que un profesor desee
presentar a sus estudiantes un disefio propio, éste tendra que ser aprobado previamente por
el Coordinador de la Unidad de Evaluacién por lo menos cuarenta y ocho horas antes de la
aplicacién del examen.

En caso de no ser aprobado, el Coordinador debera notificar al profesor sobre las
observaciones hechas a dicho modelo y propondra los cambios respectivos.

DE LA VALIDACION DE CONOCIMIENTOS

Art.25

Los estudiantes que tienen conocimiento del idioma extranjero y desean cursar por primera
vez las ofertas del Instituto de Idiomas, previa inscripcion, tienen la opcion de acceder a un
examen de ubicacion, que se lo aplicara dos veces en cada periodo académico.

Art.26

El Instituto de Idiomas convalida estudios realizados exclusivamente en otras instituciones
de educacion superior debidamente reconocidas, siempre y cuando dichos estudios los
hayan realizado dentro del Gltimo afio con respecto a la fecha de la solicitud.



11. INFRAESTRUCTURA'Y USO DE EQUIPO
Art.27
La prestacion de los servicios del IDI, se realiza dentro del espacio fisico designado por la
UPS. Los docentes del IDI, son responsables del uso adecuado estos espacios.
Las aulas de clase estdn provistas de proyectores y parlantes. En caso de no encontrarse
dafiado los docentes pueden solicitar el equipo necesario en la Direccion de Idiomas. El
docente es responsable del equipo solicitado. Esta totalmente prohibido utilizar los equipos
fuera de los predios universitarios.
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1. Caracterizacion de la empresa

a. Resefa histoérica

El Instituto de Idiomas de la Universidad Politécnica Salesiana es una unidad
académica que se rige por el estatuto general de la universidad. Tiene como objetivo
principal respaldar la formacion académica de los estudiantes de la universidad en lo
referente a una segunda lengua como parte de los requerimientos de las diferentes
facultades y prestar servicio a la comunidad en general.

El 14 de noviembre de 2007 el Consejo Superior de la Universidad Politécnica
Salesiana mediante la resolucion N. 654-69-2007-11-114 aprueba la creacion del
Instituto de Idiomas; previamente el instituto funcionaba como una unidad académica.

b. Estructura organizacional (organigrama)

~Consejo Nacional de
Institutos de Idiomas
LIPS

y
Uirector Nacional de

Institutos de Idiomas
ups

y
Consejo de Sede
Instituto de Idiomas
Ups

Director de Sede
Instituto de Idiomas
Uups

Asistente del Director

v Y 3
Coordinador Inglés Coordinador de Coordinador Inglés
Distancia Campus Téenlco
[

- T 4 v
Encargado de Coord'lnador Encargado de Encargado de
7 Unidad de Xy
Tutorias £ . AVAC Suficiencias
valuacién
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C.

Productos y/o servicios
El Instituto ofrece el servicio de cursos formacion de idiomas extranjeros, tutorias y
traducciones.

El Instituto oferta 10 niveles de inglés, después de lo cual los estudiantes obtienen la
suficiencia al aprobar un examen complexivo.

. Clientes

Los clientes del Instituto son estudiantes y docentes de la UPS, y también estudiantes
de otros institutos o universidades. EI 99% de los clientes son internos, mientras
apenas el 1% son externos.

Proveedores

El principal proveedor del Instituto es Cambridge. Tras la firma del convenio de
cooperacion interinstitucional entre la UPS y Cambridge University Press, la editorial
se convirtio en el proveedor del programa académico aplicado en los cursos ofertados
por el Instituto.

Competencia

Entre los principales competidores para el Instituto estdn otras universidades e
institutos de idiomas. Debido al reconocimiento y experiencia en el mercado las
universidades son los mayores competidores; en especial aquellas que se encuentran en
las cercanias, la Universidad Catdlica del Ecuador y la Universidad Politécnica a
través del Centro de Educacion Continua CEC.
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MAPA ESTRATEGICO DEL INSTITUTO DE IDIOMAS
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2. Objetivo del Manual

El presente manual tiene por objetivo:

Describir los procesos del Instituto de Idiomas de la Universidad Politécnica
Salesiana Sede Quito.

Identificar y garantizar la disponibilidad de los recursos necesarios para la
operacion de los procesos.

Puntualizar las operaciones necesarias para estos procesos en forma ordenada y
secuencial.

Definir las responsabilidades sobre la ejecucion, control y evaluacién de estos
procesos.

Establecer objetivos medibles para cada proceso, asi como para realizar el
correspondiente seguimiento y mejora.

Establecer estandares de calidad en los procesos.

Precisar politicas y lineamientos en el desarrollo de los procesos

Apoyar la capacitacion de personal responsable de los procesos.

3. Alcance del Manual

El manual se aplicara a los procesos gobernantes, productivos y de apoyo del Instituto de
Idiomas de la Universidad Politécnica Salesiana Sede Quito.

4. Glosario de términos

UPS: Universidad Politécnica Salesiana

IDI-UPS: Instituto de Idiomas Universidad Politécnica Salesiana Sede Quito.
SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

Proceso: Un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso
FCAC: Facultad de Ciencias Administrativas y Contables

UNEVA: Unidad de Evaluacion Académica

AVAC: Ambiente Virtual de Aprendizaje Cooperativo

UNADEDVI: Unidad Académica de Educacién a Distancia y Virtual.

Examen First Certificate in English (FCE): Es un examen de inglés para hablantes
de otra lengua de la Universidad Cambridge. Es un titulo de nivel intermedio alto.
Demuestra que puede utilizar el inglés cotidiano tanto escrito como hablado con
fines laborales o educativos.

Cambridge University Press: Unidad de la Universidad de Cambridge, encargada
de programas de ensefianza de idiomas a nivel internacional.
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CLIENTE

5. Mapa de procesos

C. Gestion -

% B. Gestion Servicio Educativo

CLIENTE

PROCESO DE APOYO

E. Gestion de Talento
Humano

6. Inventario de procesos.

Codigo

Al

Denominacién

Creacion de Cursos

A2

Admision

B.1 Ejecucion del Servicio Educativo

B.2 Gestion de Tutorias

B.3 Gestion de Aulas Virtuales

B.4 Gestion de Suficiencias

B.5 Coordinacion de Inglés modalidad Distancia

Coordinacion de Inglés Técnico

Coordinacion

C.2

Comunicacion

Gestion de Requerimientos y Quejas

Control del Servicio Educativo

Nivel

Subproceso

Subproceso

Subproceso

D.2 Seguimiento Desempefio Estudiantes Subproceso
D.3 Seguimiento Desempefio Docente
E Gestion Talento Humano Proceso
E.1 Contratacion Personal

Subproceso

E.2

Entrenamiento
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7. Proceso: Registro A

7.1 Subproceso: Creacion de Cursos A.1
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cODIGO: A.1
PROCESO: Registro A
SUBPROCESO: Creacion de Cursos A.1 HOJA 1DE1

DIRECCION IDI-UPS

Solicitar horarios a
facultades

y

Designar docentes

'

Completar registro

Distributivo y Carga
Horaria Docentes y

Coordinacién

éSe cubre la
demanda ?

No

2

Establecer y enviar
nuevos horarios

-~

¢ Hay aulas
disponibles?

Solicitar aulas

)

Cargar horario en el

¢Aprueban los
horarios?

Modificar horarios

Asignar aulas

sistema

Verificar nUmero de
estudiantes por curso

¢Cumplen con
politicas?

Cerrar o duplicar
cursos

docentes?

Si

v

Contratacion
Personal E.1

A

Actualizar sistema y
registros

Fin
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
Proceso: Registro (A)
Subproceso: Creacion de Cursos (Al)
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Se solicita a los directores de las facultades
1 Solicitar los horarios a las Direccion del {de la UPS que envien los horarios que han  :Asistente de la
facultades IDI-UPS establecido para inglés en cada nivel de cada {Direccion
una de sus carreras.
Se designa docentes para los horarios
. ireccio requeridos por las facultades y para los .
2 iDesignar docentes Direccion del jreq . P . yP . Director del IDI-UPS
IDI-UPS horarios requeridos por los estudiantes
interesados
Se completa el registro distributivo y carga
. Direccion del {horaria docentes y coordinacion de acuerdo :Asistente de la
3 iCompletar registro - . S
IDI-UPS a los requerimientos de los clientes y las Direccion
politicas del Instituto.
Se establece y propone nuevos horarios a las
4 Establecer y enviar nuevos Direccion del ifacultades, en caso de determinarse que el Asistente de la
horarios IDI-UPS instituto no puede cumplir con la demanda de :Direccion
las facultades.
Se realizan los cambios necesarios en el
L, registro de horarios de los docentes, unavez ;Asistente de la
- . Direccion del o o .
5 {Modificar los horarios IDI-UPS se cuenta con la aprobacion de las facultades ;Direccion/ Secretaria
para los nuevos horarios propuestos porel  :del IDI-UPS
Instituto.
o Se designa un aula para cada curso. Esta _
6 Asignaraulas Direccion del |designacion se realiza de acuerdo a las aulas  /Asistente de la
IDI-UPS dispuestas por la Coordinacién Académica de ;Direccion
la UPS.
7 oliciar aulas Direccion del |EN _ca_lso de no existir aulas disponibles, se Asistente de la
IDI-UPS SO|IC:It€:ln au!e}s al departamento de Direccion
administracion de la UPS.
) ) Direccion del {L0s cursos son cargados al sistema Oracle. )
8 iCargar horarios al sistema IDI-UPS Para cada curso se establece el horario de Director del IDI-UPS
clases y el docente responsable.
Verificar el nimero de estudiantes iDireccion del Ala pf"fde' su?proceso de Mgtrlculauon A2 Aystente dela .
9 se verifica el numero de estudiantes que se  Direccion/ Secretaria
por curso IDI-UPS .
matriculan en cada curso. del IDI-UPS
Se cierran o se duplican los cursos de acuerdo
. Direccion del iti i i .
10 :iCerrar o duplicar cursos eccion del la las poI|E|c.as que ?I .Inst|tuto ha gstablemdo Director del IDI-UPS
IDI-UPS para el minimo y maximo de estudiantes por
curso
o _ Direccién del 15e realizan las cambios de cursos y de )
11 iActualizar sistema y registro IDI-UPS docentes en el sistema y en el registro de Director del IDI-UPS
horario de los docentes.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
Proceso: Registro (A)
Subproceso: Admision (A2)
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
- Secretaria . . Secretaria /
Receptar el requerimiento del El estudiante acude a la secretaria para .
1 . del IDI- U X . Asistente del IDI-
estudiante inscribirse en el Instituto de Idiomas
UPS UPS
En el procedimiento de convalidacion los
. I . estudiantes nuevos pueden validar el .
Continuar con el procedimiento | Secretaria o h - Secretaria /
. conocimiento que tiene del idioma a .
2 | para convalidacion P- del IDI- través de un examen de ubicacion o Asistente del IDI-
UNEVAO3 UPS S S UPS
cumplimiento de requerimientos
establecidos por el Instituto.
En el procedimiento de matriculacion los
estudiantes nuevos y que no tienen
Continuar con el procedimiento Secretaria | conocimiento del idioma pueden Secretaria /
3 - ' P del IDI- inscribirse en el curso por ellos escogido. | Asistente del IDI-
para matriculacion P-DIR02
UPS UPS
. En el caso de estudiantes antiguos se .
Secretaria verifica el record académico; en el cual se Secretaria /
4 | Verificar record académico del IDI- . s - ' Asistente del IDI-
confirme el ultimo nivel aprobado por el
UPS . . UPS
estudiante y el estado del mismo.
Si en el sistema se registra bloqueos; se
Solicitar desbloaueo o Secretaria | solicita al estudiante realizar el Secretaria /
5 autorizacion g del IDI- desbloqueo en la Secretaria de la UPS o | Asistente del IDI-
UPS solicitar la autorizacion del Director su UPS
carrera.
. Los estudiantes que no tienen bloqueos .
Secretaria son admitidos en el Instituto y pueden Secretaria /
6 | Admitir al estudiantes del IDI- . futoy p Asistente del 1DI-
continuar con el procedimiento de
UPS . - UPS
matriculacion.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
PROCESO: Gestion del Servicio Educativo
SUBPROCESO: Ejecucidn del Servicio Educativo (B.1)
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Area de Los docentes revisan y analizan el contenido del Docente
1 iRevisar plan de estudios Docentes plan de estudios de los cursos que van a dictar responsable del
durante el periodo académico. curso
Después de analizar el plan de estudios, analizan
P los errores comunes que se dan con los temas de Docente
o . Areade S s .
2 ildentificar riesgos y oportunidades estudio; asi como también identifica los posibles responsable del
Docentes . .
temas que permitan el desarrollo de habilidades curso
linglisticas.
De acuerdo al andlisis del plan, de los riesgos y las
; . - Docente
e, . Areade oportunidades, los docentes planifican las
3 iElaborar planificacion académica . o responsable del
Docentes  {actividades que realizardn durante la semana de
clases. curso
. . . Docen
) Areade Los docentes dictan la materia de acuerdo a lo ocente
4 iEjecutar clases o e o responsable del
Docentes  iplanificado en la planificacion académica
curso
Aread Los docentes aplican evaluaciones informales Docente
5  iEvaluar a los estudiantes r€40€ | durante las horas de clases e identifican a los responsable del
Docentes . L
estudiantes con debilidades. curso
. . . i Docente
. ) . Areade Estos estudiantes revisen apoyo académico en la
6  iAsistir a estudiantes con resultados bajos ; ) responsable del
Docentes  junidad de tutorias
curso
. El docente responsable de la tutoria dicta clases Docente
. . Areade . .
7  iEjecutar clases personalizadas personalizadas de acuerdo a las necesidades responsable del
Docentes e .
especificas de los estudiantes curso
; El docente a cargo del curso, continua dictando la Docente
. N Areade . .
8 iContinuar con la ejecucion de clases Docent materia de acuerdo al plan de estudios y a su responsable del
ocentes planificacion académica curso
. iy Docente
. Areade El docente completa el programa académico
9  iCompletar el programa académico L . responsable del
Docentes  idisefiado para el nivel.
curso
Aread Una vez finalizado el curso, el docente analiza los Docente
10 iAnalizar desempefio de los estudiantes Dorc?:nt:s resultados del grupo de acuerdo al registro de responsable del
notas. curso
Areade El docente aplica cambios en el proceso de Docente
11 iElaborar plan de mejorar Docentes ensefianza que faciliten y beneficie el mejor responsable del
discernimiento de los estudiantes. curso
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
PROCESO: Gestion del servicio Educativo (B)
SUBPROCESO: Gestién de Tutorias (B.2)
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
La Direccidn establece el horario disponible de
tutorias, en base a la asignacion de los horarios de
) ) los docentes establecidos en el proceso de Creacion

1 | Receptar horarios | Unidad de | de Cursos A.1. El encargado de tutorias recepta Encargado de
de tutorias Tutorias esta informacion. Tutorias
Publicar los Unidad de De acu.e’rdo alos h_orarlos estalglemdps por la Encargado de

2 : . Direccién se publica los horarios disponibles para :
horarios Tutorias . Tutorias

tutorias.
Re(_:e.ptar y validar Unidad de Los gstudlantes aCL_Jc_ien donde el engargado de Encargado de

3 | solicitud del . tutorias el cual verifica que el estudiante este c

. Tutorias . . . Tutorias
estudiante matriculado en el periodo vigente
_ _ Unidad de En el.caso de no haber docentes dl_sponlbles, el Encargado de
4 | Reasignar horario . estudiante debe escoger otro horario y nuevamente :
Tutorias s ; e Tutorias
verificar la disponibilidad de docentes.

5 Registrar Unidad de | El encargado registra al estudiante que va a tomar Encargado de
estudiante Tutorias tutorias Tutorias
Comunicar al Unidad de | Se comunica al/ los docentes verbalmente la Encargado de
docente designado | Tutorias asignacion de estudiantes para tutorias. Tutorias

- . Una vez se asigna al estudiante, el estudiante
Planificar clases Unidad de i o .

7 . . planifica actividades a realizarse de acuerdo a las Docentes
personalizadas Tutorias ; .

necesidades del estudiante.

8 Controlar Unidad de | Se verifica que los estudiantes registrados estén Encargado de
asistencia Tutorias asistiendo peridédicamente a las tutorias. Tutorias

En el caso de estudiantes que han registrado 3
9 Reasignar Unidad de | faltas consecutivas, se separa a los estudiantes Encargado de
estudiante Tutorias mencionados y se asignada nuevos estudiantes Tutorias
interesados.
. . Unidad de | En el caso de estudiantes que han asistido
10 | Continuar tutorias . g L . Docentes
Tutorias periddicamente, ellos continGian con las tutorias.
En la mitad y final del periodo o semestre el
11 Solicitar informe | Unidad de | encargado solicita a los docentes entreguen un Encargado de
de actividades Tutorias informe de las actividades realizadas con los Tutorias
estudiantes.
El encargado analiza los informes individuales de
. Unidad de | los docentes y emite un informe del desempefio de Encargado de
12 | Elaborar informe . . :
Tutorias los docentes y de novedades registradas en el Tutorias
proceso a su cargo.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
PROCESO: Gestion del servicio Educativo (B)
SUBPROCESO: Gestién de Aulas Virtuales (B.3) )
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Direccion | La Direccién establece los
1 Emitir requerimientos de aulas ?Je;éDl' Irequezlmle_ntoslquz deben ((:jumpllrls,e'en Director del IDI-
virtuales las aulas virtuales de acuerdo a politicas UPS
institucionales.
Los docentes cargan los documentos
2 | Cargar informacion Docentes requeridos en las aulas virtuales asi como Docentes
las actividades pertinentes para su grupo.
Unidad de El encargado ingresa a las aulas virtuales
. . o de todos los docentes del IDI-UPS'y Encargado de
3 | Revisar las aulas virtuales Revision s L ;
verifica el cumplimiento de los Aulas Virtuales
AVAC C
requerimientos.
Unidad de Enel caso de no cumplir los o
. . - requerimientos, el encargado solicitara se Encargado de
4 | Solicitar cambios Revision . . :
hagan los cambios o se incluyan los Aulas Virtuales
AVAC .
documentos requeridos
5 | Gestionar cambios Docentes LO? QOcentes deben realizar los cambios Docentes
solicitados.
Unidad de | En el caso de que se cumplan los
. . - . . - Encargado de
6 | Emitir aprobacion Revision requisitos se registra el cumplimiento y la :
i Aulas Virtuales
AVAC aprobacién
7 | comunicar a los docentes LRJQ\;?;%SE Se comunica a los docentes el estado de Encargado de
aprobacién de sus aulas virtuales Aulas Virtuales
AVAC
Unidad de | El encargado elabora un informe del
. - ~ = Encargado de
8 |Elaborar informe Revision desempefio de la gestion de las aulas ;
; Aulas Virtuales
AVAC virtuales.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
PROCESO: Gestion del servicio Educativo (B)
SUBPROCESO: Gestién de Suficiencias (B.4)
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Unidad d Se clasifica y se obtiene un listado de los £ dod
1 ildentificar estudiantes egresados Snfl_ a e estudiantes que finalizaron los 10 niveles de gcﬁrga 0 €
uticienclas inglés en el periodo académico pasado. uticiencias
Contactar estudiante El encargado contacta directamente a los
) Unidad de lestudiantes para promover la obtencion dela | Encargado de
Suficiencias isuficiencia y del certificado internacional Suficiencias
Los estudiantes que estan interesados
. o Unidad de :recibiran entrenamiento por parte del Encargado de
3 iIniciar preparacion para el examen . . . S
Suficiencias encargado. El entrenamiento ayudara al Suficiencias
estudiante a rendir el examen de suficiencia
. L Unidad de  {Elencargado aplica el examen de suficiencia al Encargado de
4 iAplicar el examen de suficiencia L , S
Suficiencias  {estudiante. Suficiencias
El encargado califica el examen. Siel
Unidad de e§tqulante aprueba se conthua con el . Encargado de
5 iEvaluarexamen N siguiente paso, caso contrario el estudiante es S
Suficiencias Suficiencias
entrenado nuevamente para tomar el examen
hasta lograr su aprobacion
Si el estudiante completa un minimo de 70%
6 iEmitir certificado de suficiencia Um.d E.ld d.e de re.spue.stas corre,zctas, puede re?!b" a Enca}rgado. de
Suficiencias isuficiencia. Después de la evaluacion de la Suficiencias
defensa se emite el certificado de suficiencias.
. Siel estudiante esta interesado, recibe
. Unidad de o . . Encargado de
7 iPreparar al estudiante para examen. Suficiencias preparacion para rendir el examen First Suficiencias
Certificate Exam FCE
Alfinal del periodo académico el encargado
. Unidad de  iemite un informe sobre el nimero de Encargado de
8 :iElaborarinforme N . . N S
Suficiencias jestudiantes que obtuvieron la suficiencia y la Suficiencias
certificacion, asi como los que no lo hicieron.
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Distancia B.5

SUBPROCESO: Coordinacion de Inglés Modalidad

HOJA 1DE1
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
PROCESO: Gestion del servicio Educativo (B)
SUBPROCESO: Coordinacion de inglés modalidad distancia (B.5)
No.| ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
L El coordinador solicita el listado de .
Solicitar listado | C00rdinacionde | osy,diantes que se matricularon en inglés Coordinador de
1 de estudiantes qules r_nodalldad modalidad distancia Ingles_, modz_:llldad
distancia distancia
L El encargado ingresa los datos de los .
Cargar la Coordinacion de | estydiantes a distancia en la plataforma Coordinador de
2 |informaciénala qules r_nodalldad virtual y genera la lista de cada curso Ingles_, modglldad
plataforma distancia distancia
Crear material Coordinacion de | El encargado crea material de soporte y Coordinador de
3 |didacticoy de Inglés modalidad | evaluacién que utilizaran los estudiantes Inglés modalidad
evaluacioén distancia en cada curso. distancia
Cargar material Coordinacion de . . Coordinador de
] . El encargado gestiona las actividades y p .

4 |en laplataforma | Inglés modalidad d : Inglés modalidad
. . . los usuarios en la plataforma virtual. . .
virtual distancia distancia

Comprobar Coordinacion de | El encargado verifica que todos los Coordinador de
5 |acceso de los Inglés modalidad | estudiantes matriculados tengan acceso a Inglés modalidad
estudiantes distancia la plataforma virtual distancia
Coordinacion de Coordinador de
. ] . En caso de que no tengan acceso, g .
6 | Gestionar acceso | Inglés modalidad . . Inglés modalidad
. . gestionar el acceso al mismo . .
distancia distancia
Los docentes deben verificar a intervalos
Coordinacion de | periédicos que los estudiantes cumplan Coordinador de
7 | Dar seguimiento | Inglés modalidad | con las tareas asignadas en las fechas Inglés modalidad
distancia planificadas, los docentes notifican a la distancia
coordinacion.
Coordinacion de | En el caso de que el estudiante no cumpla Coordinador de
Contactar al ] . X ! .
8 estudiante Inglés modalidad | las tareas, los docentes se comunican con Inglés modalidad
distancia los estudiantes distancia
Solicitar Coordinacion de | A los estudiantes contactados se les Coordinador de
9 |asistencia a Inglés modalidad | solicita que asistan a tutorias para reforzar Inglés modalidad
tutorias distancia conocimientos distancia
Convocar Coordinacion de Coordinador de
] . Una vez al mes el encargado convoca a . :
10 | encuentros Inglés modalidad - . Inglés modalidad
. . . los estudiantes a encuentros presenciales . -
presenciales distancia distancia
—_ Coordinacion de | El encargado lidera los encuentros Coordinador de
Dirigir los . . - , :
11 Inglés modalidad | presenciales y da soporte a los docentes Inglés modalidad
encuentros . . X i
distancia encargados distancia
Coordinacion de Elabo_rar |_r1)‘ormez_ de dgsempeno de la Coordinador de
. ) - coordinacion a distancia, con la ! .
12 |Elaborar informe | Inglés modalidad |. < - L Inglés modalidad
. . informacién solicitada por la Direccion de . -
distancia Idiomas distancia
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. PROCESO: Gesti6n del Servicio Educativo CODIGO: B.6
Diagrama del Proceso
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DIRECCION DE FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS COORDINACION DE INGLES TECNICO
Establecer perfil de
docentes
4
Determinar : N Seleccionar
horarios : g docentes

Enviar informacién «

Seleccionar otros
docentes

Enviar horarios a la
R direccion de

»

idiomas

|

Horarios

-1

Dar seguimiento a
los cursos

Elaborar informe

)

Informe de
desempefio

Fin




-
<
m Sdn-1al Isp ofssuo SdNn-1dl [sp 10303110 3OS 10peUIpI00)
S ERE
= m Py < I 40d 0dvd0ddv 40d 04V SIAGY d0d 0avd0av1d
PIEEE R
m 22| a $310DEIIPUL UQIIBIIJLIBA
wilo juw <
|l<|>]a| = Sa[euoraNIsul Sealn|od
awJopul GT0Z:T006 OSI BUWION
SOLIBJOH ST104LNOD 001LLIgPede oS3l U0 SAIUBIPNISH ap ese |
SOX3NV/SOYLSIOFY S340AvIIANI
DV 3p peynae} Bl 8p SAIUEIpNIS
0|0 $0] 3p [euoisaj0.d UOITeWLIO} B Ud Ualiode anb 02123} Sa[ful ap 0SInD JeJauaS)
< e NERR
L
O o "001U23) S|Bul t OWIIOJUI JEI0QE[T « f
a muu 3p sopeu13a) A sopeqoidal ‘sopego.de sajuelpnis3 $0819 $0] & 0JUAIWINGaS 1e(] 00123} $3(6UI U3 SOPEINDLITEW S3)UBIpNIST
_% Al SEWOIP] 3p UQIDIAIP ©] € SOLILIOY SO] JEIAUF
@) _% SvYarvs S9IUII0P S0J10 JBUOIIII[S SYQvdLNa
=l 4_1 UOIORWLIOJUI JRIAUT o »q
U i . .
= AUn €Td10-d $3JURI0P JEUOIN03[
n_w Z u12381 B] Jod UQISIAGI B] eted 0JUBIWINEI0Id SOLIRIOY JEUIIIIN( « SEAIJe.ISIUIWPY SBIOUBID 8p pelnde4
Z AMn $93U800D 8P |144adl J30|qelST 4
S3LNAID 0S3004d S3400+N0Yd
001U23 $3]6u] 3P JOpRUINI00Y ‘PRINJ. 9P J01IAIQ HHYY 0017BULIOJUI BWANSIS -SelopeIndwio) SOJINDAL
Sdn | Jod opeufise sopjans :SOJINONODI 9Se[9 3p Se|Ny :SOISI4
SOSYNI3
i 001U23) S9[buI ap $054n3 S0| 3p eAleAado ugnsah el & edljdy :JINYI TV
._..mm_ 810¢/TT/10 YHO3 '8 'VWJON V13a OLISINO3Y 091U29 $31BU 8p JopeuIpI00) :0SID0Hd T3A OI¥V13IdOdd
by
2R3 T0'ON NOIOICd 9'd NOIJVJI41d0d 091U93} S310U1 8p UOIdRUIPA00D :0SFI0dd TAAFHFNON

0S3004d 13d NOIQVZIH3LIVEYD



_"englilsh

‘fgarn

INSTITUTO DE IDIOMAS

REVISION: 00

APROBACION: INICIAL

MANUAL DE PROCESOS

VERSION: No.1

i PAG: 39/79
MP-IDI-01

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PROCESO: Gestion del servicio Educativo (B)

SUBPROCESO: Coordinacion de inglés técnico (B.6)

No.[ ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
.| Direccion de Facultad | Se establece los requerimientos que Director Facultad

Establecer el perfil | 2. " . X S
1 Ciencias deben cumplir los docentes que dictan Ciencias

de los docentes

Administrativas

inglés técnico

Administrativas

2 | Determinar
horarios Direccion de Facultad | La facultad sefiala los horarios y Director Facultad
Ciencias nameros de grupos que necesita para el Ciencias
Administrativas periodo. Administrativas
3
Seleccionar Coordinacion de El coordinador selecciona a los docentes | Coordinador de inglés
docentes inglés Técnico en base a los requerimientos Técnico
4
Enviar Coordinacion de El coordinador envia la informacién a Coordinador de inglés
informacién inglés Técnico las facultades para su aprobacion. Técnico
5 Seleccionar otros | Coordinacion de En caso de no obtener aprobacién se Coordinador de inglés
docentes inglés Técnico selecciona otros docentes. Técnico
. . Una vez se tiene la aprobacion de la
Enviar horarios a L - . . . S
R Coordinacion de facultad, la informacion de los horarios | Coordinador de inglés
6 |la Direccién de e - ! L
s inglés Técnico y los docentes designados es enviada a Técnico
idiomas . X
la Direccion de Idiomas
El Coordinador controla el desarrollo de
7 Dar seguimiento a | Coordinacién de la actividad académica, y atiende los Coordinador de inglés
los cursos inglés Técnico requerimientos de los docentes y Técnico
estudiantes
S Al finalizar el semestre se elaborar con . S
. Coordinacion de . ~ Coordinador de inglés
8 | Elaborar informe informe sobre el desempefio de los

inglés Técnico

estudiantes y docentes.

Técnico
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
PROCESO: Gestion Administrativa (C)
SUBPROCESO: Coordinacion (C.1)
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
El director redacta el plan estratégico para el
1 Formular plan Direccion del | periodo académico en el cual se determinara las Director del IDI-
estratégico IDI-UPS acciones y estrategias necesarias a aplicarse. UPS
De acuerdo a lo determinado en el plan estratégico,
- también se determinan objetivos y metas
Establecer objetivos S ; . :
2 Y| Direccion del particulares para cada uno de las unidades que Director del IDI-

2 | metas en niveles IDI-UPS lab | dinacia UPS
pertinentes colaboran con la coordinacion.

3 Establecer Direccion del | Se establecen indicadores para los objetivos y Director del IDI-
indicadores IDI-UPS metas planteadas para cada una de las unidades. UPS
Comunicar a los Direccion del Se comunica los objetivos y metas planteadas para Director del IDI-

4 | responsables de cada &rea a cada uno de los responsables de los

IDI-UPS UPS
procesos procesos

5 | Dar sequimiento Direccion del | Se controla el desarrollo de las actividades en cada | Director del IDI-

g IDI-UPS una de las areas. UPS
6 | Revisar causas Direccion del | Si se incumple con los objetivos y metas Director del IDI-
IDI-UPS propuestas se analiza las posibles causas. UPS
L Se solicita a los responsables de cada area o .
6 | Solicitar correcciones Direccion del unidad, apliquen correcciones sobre problemas Director del IDI-
IDI-UPS S UPS
identificados
7 | Elaborar informe Direccion del | En base a los resultados obtenidos se elabora el Director del IDI-
IDI-UPS informe de cumplimiento del plan estratégico. UPS
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
PROCESO: Gestion Administrativa (C)
SUBPROCESO: Comunicacion (C.2)
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION
RESPONSABLE
1 Se elabora un plan de comunicacion donde se
. » detalla la informacién a ser comunicado y el .
Elaborarplande | Direccion del | ya4i0 que se utilizara en todos los procesos Director del IDI-
comunicacion IDI-UPS UPS
2 |Enviarelplanalos | .. ., El plan es enviado a los responsables de cada .
responsabFI)es Direccion del proe:eso P Director del IDI-
IDI-UPS UPS
. Area Los responsable de cada proceso revisan el plan Responsables de
3 |Revisar el plan : - . .
Responsable y determinan si es necesario hacer cambios. cada Proceso
Realizar Area Los re_zsponsables gje cada proceso realizan los Responsables de
4 e cambios que consideren necesarios para el plan
modificaciones Responsable o cada Proceso
de comunicacién de su proceso.
. Area Con el plan revisado y modificado se pone en Responsables de
5 | Ejecutar el plan
Responsable marcha. cada Proceso
7 | Dar seguimiento Direccion del ;:eOTJierLipelﬁFoeanl :er:‘ae::i?\?oe;u[rzlcri?)(:;%igito del Director del IDI-
g IDI-UPS g UPS
mismo.
Solicitar Direccion del Si se encuentrg errores el director solicita se Director del IDI-
8 COITECCIONeS IDI-UPS hagan correcciones para el correcto UPS
funcionamiento del plan.
Registrar revision | Direccién del Se registra la revision de_llplan, en_el caso de Director del IDI-
7 haber correcciones también se registran estas
del plan IDI-UPS R UPS
modificaciones.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
PROCESO: Gestion Administrativa (C)
SUBPROCESO: Gestion de Requerimientos y Reclamos (C.3)
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Receptar L El Director o el asistente del IDI recibe a la _ _
1 | requerimiento o Direccion del | persona que tiene el requerimiento o reclamo. | Director / Asistente
IDI-UPS del IDI-UPS
reclamo
’ ?srt]:tl)llzeac:a?/solucién Direccion del rEquBérr?ri}ic;ernct)oecl) ?Zlcflt:mg Sneasltlz:t?lgtl:e una Director / Asistente
IDI-UPS - . del IDI-UPS
posible solucion
3 | Delegar personal Direccion del Deer:grr];ecaers:rtlr(;k():i: Erg:nalggc::]ulilinégrge?el Director / Asistente
garp IDI-UPS P P J del IDI-UPS
problema
4 Implementar Direccion del Eglsé;gﬁtggtgr%?neatggadaor;gln fei?amirgha la Director / Asistente
acciones necesarias | IDI-UPS L P del IDI-UPS
requerimiento
Realizar Direccion del La asistente del IDI-UPS se comunica con
5 S el personal pertinente o verifica que el Asistente del IDI-UPS
seguimiento IDI-UPS
problema este resuelto.
6 Comunicar al Direccién del | Una vez comprobado la eficacia de la Asistente del IDI-
interesado IDI-UPS solucién se comunica al interesado. UPS
7 | Elaborar informe Direccion del ﬁigfg:;tﬁe?ilorsg I:(?;géon:i?;%u:g Igléggt;ir? ! Director / Asistente
IDI-UPS del IDI-UPS

informe.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
PROCESO: Seguimiento (D)
SUBPROCESO: Control del Servicio Educativo (D.1)
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION
RESPONSABLE
El Director y el asistente organizan las
visitas, verificando el horarios de clase de
1 Organizar visitas Direccion del | l0s docentes y el aula en la que se Director /Asistente del
aulicas IDI-UPS encuentran Director del IDI-UPS
. . Direccion del El Director o el asistente visita el aula Director /Asistente del
2 | Ejecutar visitar donde se encuentra el docente y observa la .
IDI-UPS - Director del IDI-UPS
clase dictada por el docente.
3 Convocar docentes | Direccién del Erg\?:eszzocgi\:gg:tr?:ror;?u%?(r:];zr()nl;lrzaliis Director /Asistente del
involucrados IDI-UPS gre y col Director del IDI-UPS
mismas a los docentes involucrados.
4 Establecer medidas | Direccion del ﬁg gzt:g f&?gargsg'd;i'/gggsggsgazag :22 Director /Asistente del
correctivas IDI-UPS g Director del IDI-UPS
aulas de clase.
Dar seguimiento las | Direccion del Se_ controla que los docer_1tes cumpla_n Director /Asistente del
5 : . eficazmente con las medidas correctivas .
medidas correctivas | IDI-UPS . . . Director del IDI-UPS
establecidas para impartir clases.
6 Archivar en el Direccion del Ir_GOSiSrtethrJ]Iteandgls srirll?\s;glséizs;: IggchZa Director /Asistente del
registro de docentes | IDI-UPS dogcente P Director del IDI-UPS
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
PROCESO: Seguimiento (D)
SUBPROCESO: Seguimiento del desempefio estudiantes (D.2)
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
El encargado desarrolla un registro para obtener
) informacion relevante de los estudiantes que
Elaborar y enviar Direccin | €stuvieron a cargo de cada uno de los docentes Director / Asistente
1 |registro para del IDI-UPS | durante el periodo del IDI-UPS
estadisticas
Los docentes registran sus grupos, nimero de
alumnos totales, de alumnos aprobados, de
alumnos reprobados, de alumnos retirados y
. < alumnos matriculados que nunca asistieron.
2 Eeozzgftar y enviar ?orggn(:zs Automaticamente se genera el porcentaje que DocentLerPgel IDI-
g corresponde a estos nimeros.
3 | Agrupar informacion Direccion tEoId(?)nsCIaorsg zggsnetee:?(glI?Ss?t?tsu;gc;/bgblt?:nr: ?;stro de Director / Asistente
del IDI-UPS |. o del IDI-UPS
informacién global.
El encargado analiza la informacidn e identifica
4 | 1dentificar problemas Direccion problemas con los grupos. Los problemas a Director / Asistente
P del IDI-UPS | identificarse son relativos al alto porcentaje en la del IDI-UPS
tasa de perdida y desercién estudiantil.
5 |contr Dresin | S Srlle s docnes oUCIats 0 1| st e
involucrados del IDI-UPS | P ' del IDI-UPS
causas de estos problemas.
Continuar con el . . .
S L Se aplican acciones preventivas, de acuerdo a lo . .
6 procedimiento para Direccion determinado en el procedimiento de acciones Director / Asistente
acciones correctivas y | del IDI-UPS . del IDI-UPS
. correctivas.
preventivas
L Se elabora un informe sobre el desempefio de los . .
7 | Elaborar informe Direccion estudiantes durante el periodo y los problemas Director / Asistente
del IDI-UPS identificados del IDI-UPS
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10.3 Subproceso: Seguimiento Desempefio Docentes D.3
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cODIGO: D.3

Diagrama del Proceso

PROCESO: Seguimiento

HOJA 1DE1

COORDINACION ACADEMICA UPS

SUBPROCESO: Seguimiento evaluacion docente D.3

DIRECCION IDI-UPS
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
PROCESO: Seguimiento (D)
SUBPROCESO: Seguimiento del desempeiio docentes (D.3)
No.| ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Cargar registro de
1 |evaluacion
docente

Coordinacién
Académica UPS

El Coordinador determina las fechas de la
evaluacion de los docentes. Carga el registro
para la evaluacion en las aulas virtuales, desde
donde estudiantes y el Director realizan la
evaluacion.

Coordinador
Académico UPS

2 | Evaluar docentes

Direccion del
IDI-UPS

El Director del IDI-UPS evalda a los docentes,
otorgando una nota en cada uno de los
parametros establecidos en la evaluacion.

Director del IDI-
UPS

Emitir resultados

Coordinacién

El Coordinador académico emite los resultados
de la evaluacion disponibles en la cuenta

Coordinador

3 Académica UPS institucional de cada docente Académico UPS
4 Analizar Direccion del | El Director del IDI-UPS revisa el puntaje Director del IDI-
resultados IDI-UPS obtenido por los docentes del Instituto. UPS
Contactar Se identifica a los docentes que hubieran
Direccion del | obtenido por primera vez menos de 70/100 en Director del IDI-
5 | docentes ” s
. IDI-UPS la evaluacion y se los convoca a una reunion UPS
involucrados S
individual.
En la reunion con los docentes de analizan las
6 Analizary Direccion del | causas del puntaje obtenido y se registran las Director del IDI-
registrar causas IDI-UPS mismas en el documento denominado informe UPS
de desempefio.
Se identifica a los docentes que hubieran
Enviar Coordinacién | obtenido menos de 70/100 en la evaluacion en Director del IDI-
informacion Académica UPS | dos ocasiones 0 mas y se envia esta UPS
informacién a la Coordinacion académica
Establecer Coordinacion La Coordinador académico toma las medidas Coordinador
8 | medidas pertinentes de acuerdo a las politicas de la UPS

correctivas

Académica UPS

y al desenvolvimiento laboral del docente.

Académico UPS

9 | Elaborar informe

Direccion del
IDI-UPS

Se elabora un informe de desempefio, donde se
registran los resultados obtenidos por los
docentes; asi como informacion de relevancia.

Director del IDI-
UPS
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11.1 Subproceso: Contratacion Personal E.1
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Diagrama del Proceso PROCESO: Gestion de Talento Humano copiGo:E.1
SUBPROCESO: Contratacién Personal E.1 HOJA 1DE1

DIRECCION IDI-UPS

DIRECCION DE TALENTO HUMANO UPS
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
PROCESO: Gestion de Talento Humano (E)
SUBPROCESO: Contratacion personal (E.1)
No.| ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Solicitar L El Director solicita contratacion de personal
L Direccion del d ibl li I .
1 | contratacion de NUEVO en caso ae ser posible cumplir con la Director IDI-UPS
personal IDI-UPS demanda del servicio.
El Director determina los requerimientos para
2 Defmlr_el perfil | Direccién del |los cant_j]datos; Io_s requerlmle_n_tos (elatlvos a Director IDI-UPS
del aspirante IDI-UPS formacion, experiencia y certificaciones
necesarias.
. Direccion Se promociona vacantes mtegnte la pagina Personal del de
Promocionar web y periddicos de circulacion local. En la
3 vacantes Talento romocion se detalla los requerimientos del Talento Humano IDI-
Humano UPS | P g UPS
personal.
Receptar hoias de Direccion Se receptan hojas de vida y demas Personal del de
4 vida P g Talento documentacion de los candidatos, la misma que | Talento Humano IDI-
Humano UPS | es enviada a la Director del IDI-UPS UPS
Preseleccionar Direccion del | Se seleccionan los candidatos que cumplan con .
5 candidatos IDI-UPS los todos los requisitos. Director IDI-UPS
6 Entrevistar Direccion del | Los candidatos acuden a una entrevista con el Director IDI-UPS
aspirantes IDI-UPS Director del IDI-UPS
! Solicitar clase Direccion del | Después de la entrevista se solicita a los Director IDI-UPS
demostrativa IDI-UPS candidatos den una clase demostrativa
El director del IDI-UPS y una comisién de
8 Evaluar clase Direccion del gg;inézsme;;?g;ggs pg&;hg::i?g;j;ﬁi%g (Ijae| Director IDI-UPS-
demostrativa IDI-UPS : ay . PENo ¢ Comision de Docentes
candidato, a través del registro de observacion
de clases.
. L Con los resultados de la entrevista y la clase
Seleccionar Direccion del : ) . .
9 : demostrativa se selecciona a el/ los candidatos Director IDI-UPS
candidatos aptos | IDI-UPS "y
aptos para ocupar la posicion
Direccion Se elabora el contrato de trabajo de acuerdo a Personal del Gestion de
10 | Elaborar contrato | Talento las politicas de la UPS Talento Humano IDI-
Humano UPS P UPS
Solicitar firma de Direccion Se solicita al nuevo empleado firme el contrato Personal del Gestion de
11 Talento - Talento Humano IDI-
contrato de trabajo
Humano UPS UPS
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cODIGO: E.2
PROCESO: Gestion de Talento Humano
SUBPROCESO: Entrenamiento E.2 HOJA1DE1

CAMBRIDGE UNIVERSITY PRESS
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
PROCESO: Gestion de Talento Humano (E)
SUBPROCESO: Entrenamiento (E.2)
No.| ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION
RESPONSABLE
Analizar Direccién del El director analiza las necesidades que la UPS
1 | necesidades Irecclon det | tiene para los docentes de inglés. Director IDI-UPS
A IDI-UPS
institucionales
El coordinador compara las necesidades de la
- UPS con los perfiles actuales de los docentes, y
Identificar Direccién del | de esta manera identifica los aspectos en los _
2 |necesidades de los | o)\ jog cuales los docentes necesitan capacitacion. Director IDI-UPS
docentes
Elaborar plan de L o _ )
3 | capacitacion Direccion del | De acuerdo aI_ana_I|5|s previo se determinan temas Director IDI-UPS
IDI-UPS para las capacitaciones.
Elaborar propuesta . De acuerdo a los temas se elabora propuestas para Personal
4 S Cambridge o .
de capacitacion capacitacion. Cambridge-Ecuador
5 | Analizar propuesta Direccion del | El coc_)rdmador analiza _Ia propuesta y solicita Director IDI-UPS
IDI-UPS cambios de ser necesarios
Establecer Personal
6 | cambios Cambridge Se ejecutan los cambios solicitados .
o Cambridge-Ecuador
solicitados
7 Aprobar _propyesta Direccion del | Una vez aplicados los cambios se aprueba la Director IDI-UPS
de capacitacion IDI-UPS propuesta.
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12.ANEXOS

12.1 Levantamiento de procesos

FORMATO LEVANTAMIENTO DE PROCESOS INSTITUTO DE IDIOMAS UPS

DEPARTAMENTO:
PROCESO:
FUNCIONARIO:
CARGO/FUNCION:
FECHA:

ACTIVIDAD

LUGAR | FRECUENCIA | VOLUMEN

TIEMPO

OBSERVACIONES

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Notas:

Mejoras
Procedimiento
Entradas/Salidas
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12.2 Tablero de Indicadores

TABLERO DE INDICADORES

Codigo Limite Limite Responsable Responsable
N. | del Nombre del Proceso Nombre del Indicador Descripcion del Indicador Formula Frecuencia - - de la ponsab
Superior Inferior - del Analisis
Proceso Medicién
(Ndamero de cursos
I creados en el periodo . .
1Al Creacion de cursos Cursos creados Tasa de crecimiento de actual/Numero de Semestral | 20% 5% Asistente Coordinador
cursos del SGC del SGC
cursos creados en el
periodo anterior)*100
(NUmero de alumnos
Determinar la tasa de matriculados en el
i . s crecimiento de periodo actual/NUmero 0 0 Secretaria | Coordinador
2|A2 Admision Estudiantes admitidos estudiantes que se de alumnos matriculas Semestral | 20% 5% del IDI-UPS | del SGC
admitieron en el periodo
anterior)*100
(Ndamero de
Determinar la tasa de estudiantes nuevos que Coordinador
Cs Estudiantes nuevos que | estudiantes nuevos que | se matriculan/Ndmero 0 0 de la Coordinador
31A2 Admision se registran se registran en el total de estudiantes Semestral | 50% 10% Unidad de | del SGC
Instituto que se Evaluacion
matriculan)*100
Determinar el porcentaje (Numero de temas
Ejecucion del servicio | Cumplimiento del ar & p I estudiados/ Numero de Asistente Coordinador
4|B.1 . L de cumplimiento del Semestral | 100% 80%
educativo programa académico A temas del SGC del SGC
programa académico -
programados)*100
Ejecucion del servicio Determinar el porcentaje | (Horas de clase Asistente Coordinador
5|B.1 Jecuc Clases dictadas de clases dictadas por programadas/Horas de | Semestral | 100% 90%
educativo . - del SGC del SGC
los docentes clase dictadas)*100




INSTITUTO DE IDIOMAS

REVISION: 00

APROBACION: INICIAL

MANUAL DE PROCESOS

VERSION: No.1

PAG: 74/79
MP-IDI-01
Cédigo . Lo . . .| Limite Limite Responsable Responsable
N. | del Nombre del Proceso Nombre del Indicador Descripcion del Indicador Formula Frecuencia S . Inferior de Ia_ - del Analisis
Proceso uperior Medicion
(Ndamero de
Ejecucidn del servicio . Deter.mmar la tasa de estudiantes , Asistente Coordinador
6|B.1 . Estudiantes aprobados | estudiantes aprobados y | aprobados/Numero de | Semestral | 70% 30%
educativo . del SGC del SGC
reprobados estudiantes
matriculados)*100
(Ndamero de
Ejecucidn del servicio . Deter.mlnar la tasa de estudiantes , Asistente Coordinador
7|B.1 educativo Estudiantes reprobados | estudiantes aprobados y | aprobados/Numero de | Semestral | 30% 0% del SGC del SGC
reprobados estudiantes
matriculados)*100
(NUmero de
estudiantes que asisten
Determinar la tasa de a tutorias en el periodo Encargado | Coordinador
8|B.2 Gestion de Tutorias Usuarios de tutorias crecimiento de los actual /nimero de Semestral | 30% 10% de tutorias | del SGC
usuarios de las tutorias | estudiantes que
asistieron en el periodo
pasado)*100
(NUmero de usuarios
Determinar la tasa de que han presentado Encargado | Coordinador
9|B.2 Gestidn de Tutorias Quejas tutorias usuarios que presentan | quejas/NUmero de Semestral | 20% 0% de tutorias | del SGC
quejas usuarios total de
tutorias)*100
(Ndamero de
L . Determinar la tasa de actividades Encargado .
10|B.3 G(_estlon de Aulas Requer_lmlentos de cumplimiento de los cargadas/nimero de Trimestral | 100% 80% de Au?as Coordinador
Virtuales aulas virtuales - > ) del SGC
requerimientos actividades virtuales
requeridas)*100
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Cadigo A i Responsable
N. | del Nombre del Proceso Nombre del Indicador Descripcion del Indicador Férmula Frecuencia leltg L|m|t.e de la Resporlsgk')le
Superior Inferior L del Analisis
Proceso Medicion
Gestion de Aulas Ingreso del docente al Determinar el ndmero Ndmero de Veces que Encargado Coordinador
11|B.3 : - de veces que el docente | los docentes ingresan a | Semanal | 6 1 de Aulas
Virtuales aula virtual : . . ) del SGC
ingresa al aula virtual. sus aulas virtuales virtuales
Determinar el nimero NUmero de veces que Encaraado
Gestion de Aulas Ingreso del estudiante | de veces que el los estudiantes que g Coordinador
12|B.3 : - . . . Semanal |3 1 de Aulas
Virtuales al aula virtual estudiante ingresa al ingresan a sus aulas - del SGC
c . virtuales
aula virtual. virtuales
. NUmero de estudiantes
L . . Determinar la tasa de . . Encargado .
Gestion de Estudiantes que aplican . - interesados/NUmero de Coordinador
13|B.4 S L estudiantes que aplica . Semestral | 100% 90% de
Suficiencias para la suficiencia I estudiantes S del SGC
para la suficiencia - suficiencias
contactados)/*100
NUmero de estudiantes
que obtienen la Encaraado
Gestion de Estudiantes que Determinar la tasa que | suficiencia/NUumero de g Coordinador
14 (B4 e : S . A . Semestral | 100% 95% de
Suficiencias obtienen la suficiencia | obtuvieron la suficiencia | estudiantes que suficiencias del SGC
aplicaron para la
suficiencia)/*100
Namero de estudiantes
. Estudiantes que Determinar la tasa de que rmdenlel Encargado .
Gestion de S . . examen/NUmero de Coordinador
15|B.4 S rindieron el examen de | estudiantes que rinden el . Semestral | 100% 95% de
Suficiencias - . estudiantes que ..~ .| del SGC
Cambridge examen de Cambridge suficiencias

obtienen el
certificado)/*100
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Codigo Limite Limite Responsable Responsable
N. | del Nombre del Proceso Nombre del Indicador Descripcion del Indicador Férmula Frecuencia . - de la ponsan
Superior Inferior L del Analisis
Proceso Medicion
. NUmero de estudiantes .
L . . . Determinar el tasa de . , Coordinador .
Coordinacion de Inglés | Asistencia a encuentros | _ - . que asisten/Namero de o Coordinador
16|B.5 - . . - asistencia a encuentros : Semestral | 100% 90% de inglés a
modalidad distancia presenciales . estudiantes . ; del SGC
presenciales - distancia
convocados)/*100
NUmero de veces que Coordinador
Coordinacion de Inglés | Ingreso a la plataforma | Determinar el ingreso de | los estudiantes que o Coordinador
17|B.5 . . . . . . Semanal |5 1 de inglés a
modalidad distancia virtual los estudiantes ingresan a sus aulas . : del SGC
. distancia
virtuales
NUmero de estudiantes
. que asisten a .
Coordinacion de Inglés | Estudiantes que asisten Deter_mmar la tasa.de tutorias/NUmero de CO(?I’dII:]&dOf Coordinador
18|B.5 . . . . estudiantes que asisten a . Semestral | 20% 5% de inglés a
modalidad distancia a tutorias . estudiantes : ; del SGC
tutorias . distancia
matriculados a
distancia)/*100
Determinar la tasa de g:tﬂg}zrnc;edsecon Menos
19/B.6 Cgorgjlnacmn de Inglés EstuQmptes con riesgo | estudiantes que obtuvo de 30 puntos/ NGmero | Trimestral | 30% 0% Coordinador | Consejo del
Técnico académico menos de 30 puntos en d di q del SGC IDI UPS
el primer parcial de e§tu ,Ian_tes €
' inglés técnico)*100
o Determinar la tasa de los | (Objetivos . :
L Cumplimiento de L - . 0 0 Coordinador | Consejo del
20|C.1 Coordinacion Objetivos objetivos y metas que se | logrados/Objetivos Trimestral | 100% 80% del SGC IDI UPS

han cumplido

establecidos )*100
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Cadigo i i Responsable
N. | del Nombre del Proceso Nombre del Indicador Descripcion del Indicador Férmula Frecuencia leltg L|m|t.e de la Resporlsgk')le
Superior Inferior L del Analisis
Proceso Medicion
(Cantidad de personas
. Determinar la tasa de que res_pon_d}en a Ia. . .
N Eficacia del plan de comunicacion/cantidad Coordinador | Consejo del
21|C.2 Comunicacion N respuesta a las Semestral | 100% 80%
comunicacion comunicaciones de personas a las que del SGC IDI UPS
la informacion fue
enviada)*100
(Cantidad de quejas y
., . . requerimientos
Gestlo_n d_e Quejas_ Yy Det_ermlnar la tgsa_ de las solucionados/sobre . Coordinador | Consejo del
22|1C.3 requerimientos y requerimientos quejas y requerimientos cantidad de queias Trimestral | 100% 85% del SGC IDI UPS
quejas solucionados solucionados Ad d€ quejas'y
requerimientos
recibidos)*100
Control de Servicio Cumplimiento de los Determinar el nivel de (E:?jr:? (Ij:nd(?c::r?rl];zs Coordinador | Consejo del
23|D.1 - P cumplimiento de los g mp , Semestral | 100% 85% J
Educativo docentes docentes requerimientos/nimero del SGC IDI UPS
total de docentes)*100
Seguimiento del Aprobacion de Determinar la tasa gN;JorEZQ%se/S:Eg::P;e;e Coordinador | Consejo del
24|D.2 desempefio de los P di global de estudiantes P di Semestral | 100% 70% del ]
estudiantes estudiantes aprobados estu _|antes el SGC IDI UPS
matriculados)*100
Seguimiento del Reprobacion Determinar la tasa E’e\l L:?k?z;gof}tnuudrlnaenrfsde Coordinador | Consejo del
25|D.2 desempefio de los Pro global de estudiantes prot Semestral | 30% 0% | )
estudiantes estudiantes reprobados estud_lantes del SGC IDI UPS
matriculados)*100
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Cadigo Limite Limite Responsable Responsable
N. | del Nombre del Proceso Nombre del Indicador Descripcion del Indicador Formula Frecuencia : - de la At
Superior Inferior L del Analisis
Proceso Medicion
(Ndamero de
Seguimiento del Determinar la tasa estudiantes que se Coordinador | Conseio del
26 | D.2 desempefio de los Desercion estudiantil global de estudiantes retiran/nimero de Semestral | 10% 0% del SGC DI UIJDS
estudiantes retirados estudiantes
matriculados)*100
Sequimiento de Calidad de la Determinar la tasa de g'gfucfgfogorﬁggtgz %e Coordinador Conseio del
27|D.3 evgluacién docente calificacién obtenida docentes que obtuvieron untos/nimero total de Semestral | 100% 15% Académico DI UIJDS
por los docentes més de 70 puntos P - UPS
docentes)*100
- Calidad de la Determinar la tasa de (Numgro docentes que Coordinador .
Seguimiento de e . . obtuvieron menos de P Coordinador
28|D.3 evaluacion docente calificacién obtenida docentes que obtuvieron 70 puntos/nimero total Semestral | 15% 0% Académico del IDI UPS
por los docentes menos de 70 puntos P * UPS
de docentes)*100
Determinar la tasa de (Numero de docentes
Contratacion de Docentes nuevos que docentes nuevos que nuevos que - Coordinador | Consejo del
29 |E1 permanecen todo el permanecen mas de 6 | Semestral | 100% 80%
Personal permanecen todo el , del SGC IDI UPS
semestre semestre meses/nlimero de
docentes nuevos)*100
- Determinar tasa de (Cantl_dad_ de
Capacitacion del Cump_llm_lento de las cumplimiento de las capacitaciones. Coordinador | Consejo del
30|E.2 ersonal capacitaciones capacitaciones realizadas/cantidad de | Semestral | 100% 80% del SGC IDI UPS
P planificadas I:Enificadas capacitaciones
P planificadas )*100
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Procedimiento para Planificacion Estratégica y Operativa.P-DIR01.
Procedimiento para el Control de Proveedores. P-DIR02.
Procedimiento para Asignacion de Horarios Docentes. P-DIR03.
Procedimiento para la Matriculacion. P-DIR04.

Procedimiento para Validacion de Conocimientos. P-UNEVAOQ5.
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Procedimiento para Control de Capacitaciones. P-DIR09.

10. Procedimiento para Monitoreo Requerimiento Clientes. P-DIR10.
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12. Procedimiento para Control de Registro. P-ID112.

13. Procedimiento para Revision por la Direccion. P-DIR13.

14. Procedimiento para Auditorias Internas. P-DIR14.

15. Procedimiento para Control de No Conformidades. P-IDI115.

16. Procedimiento para Acciones Correctivas. P-IDI16.

17. Procedimiento para Gestién de Riesgos y Oportunidades. P-IDI17.
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v ESTRATEGICA Y OPERATIVA CODIGO: P-DIR01
OBJETO

Establecer parametros para el analisis del entorno interno y externo de la
organizacion, que permitan formular planes y actividades certeros que garanticen el
correcto funcionamiento y mejora del SGC.

. ALCANCE
El procedimiento aplica al anélisis del entorno interno, externo y a la consecuente
formulacién de la planificacion estratégica y operativa

DEFINICIONES

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

e IDI-UPS: Instituto de Idiomas de la Universidad Politécnica Salesiana.

e EFQM: Modelo europeo de excelencia empresarial, es una herramienta de
diagnostico que aplica nueve criterios para evaluar el entorno interno de una
organizacion.

e Andlisis PEST: Herramienta para analizar factores del entorno de una
organizacion, el nombre proviene de sus siglas P “Politico”, E “Econdmico”, S
“Social” y Tecnolégico”

REFERENCIAS

Cadigo Nombre Responsable

MC-IDI 01 Manual de Calidad. Coordinador SGC

MP-IDI17 Procedimiento para gestion de riesgos y Coordinador SGC
oportunidades

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

e Coordinador del SGC: Es responsable del cumplimiento y aplicacion de este
procedimiento.

e Asistente del SGC: Es responsable por la aplicacion del procedimiento, cuando
el director asi lo designe.
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6. DESCRIPCION.

Actividad Responsable Registro
1. Aplicar diagnostico Asistente del SGC R-PDIR01-01
2. Analizar riesgos y Coordinador del SGC
oportunidades
3. Proponer politicas y Coordinador del SGC
objetivos de la calidad
4. Aprobar politica y Consejo de IDI-UPS
objetivos
5. Definir recursos Consejo de IDI-UPS
6.Solicitar recursos Director del IDI-UPS
7.Definir actividades Consejo de IDI-UPS
8.Seleccionar Consejo de IDI-UPS R-PDIR01-02
responsables

Politicas para la planificacion estratégica y operativa

e EIl andlisis del entorno se realizard mediante la ejecucion del modelo EFQM,
andlisis PEST y también se incluird los riesgos y oportunidades identificados en
el procedimiento de gestion de riesgos y oportunidades.

e EIl responsable de este estudio, se compromete a identificar la fuente de la
informacion y mantener evidencias pertinentes de la investigacion.

e El Instituto de Idiomas y los docentes, se comprometen a colaborar durante la
etapa de investigacion dando informacion fidedigna.

e En caso de necesitar recursos adicionales, el Director solicitara la asignacion de
lo necesario al Vicerrectorado de la UPS Quito de acuerdo a las politicas
institucionales en cuanto a la asignacion de recursos.

7. INDICADORES
Nombre: Cumplimiento de Objetivos
Descripcidn: Determinar la tasa de los objetivos que se han cumplido

Formula: (Objetivos logrados/Objetivos establecidos) *100

Frecuencia | Limite Superior | Limite Inferior | Responsable de la Mediciéon | Responsable del Andlisis

Semestral 100% 80% | Coordinador del SGC Director IDI-UPS
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8. REGISTROS
e Reporte Analisis. R-P-DIR01-01

e Registro planificacion. R-P-DIR01-03
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INSTITUTO DE IDIOMAS
1. Datos Generales
1.1 Nombre :
1.2 Nombre del Responsable/s
1.3 Plazo de ejecucion
2. Propdsito:
3. Alcance:
4. Definiciones
5. Responsabilidades
6. Descripcion Criterios

7. Resultados

8. Andlisis

9. Conclusiones y recomendaciones
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INSTITUTO DE IDIOMAS

PROGRAMACION PARA LA PLANIFICACION ESTRATEGICA Y OPERATIVA

RIESGOS Y
N. |[PROCESO OPORTUNIDADES RESPONSABLE ACTIVIDAD
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1. OBJETO

Controlar el cumplimiento de los requisitos en el servicio educativo provisto por
Cambridge University Press al Instituto de Idiomas.

2. ALCANCE

El procedimiento aplica a la provision del servicio educativo de Cambridge
University Press,

3. DEFINICIONES

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad.
e |DI-UPS: Instituto de Idiomas de la Universidad Politécnica Salesiana.

e Cambridge University Press: Departamento representante de la Universidad de
Cambridge, encargado del disefio de programas académicos de Idiomas.
e MCER: Marco Comun Europeo de Referencia

4. REFERENCIAS
Cadigo Nombre Responsable
MC-IDI 01 Manual de Calidad. Coordinador SGC
MP-1D102 Manual de Procesos Coordinador SGC
Norma ISO 9001:2015 Clausula 8.4

5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

e Coordinador del SGC: Es responsable del cumplimiento y aplicacion de este
procedimiento.

e Representante Cambridge University Press: Es responsable por la gestion de los
requerimientos del IDI-UPS.
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6. DESCRIPCION.

Actividad Responsable Registro

1. Emitir requerimientos Coordinador del SGC R-P-DIR02-01

2. Notificar aceptacion Representante R-P-DIR02-02
Cambridge

3. Ejecutar requerimientos. Representante
Cambridge

4. Verificar cumplimiento Coordinador del SGC

5. Solicitar modificacién Coordinador del SGC

6. Aprobar uso Coordinador del SGC

7. Socializar informacién con Coordinador del SGC

usuarios

Politicas para la designacion de horarios docentes.

El Instituto de Idiomas establece los requerimientos para el programa académico
de la modalidad presencial y distancias, para el entrenamiento necesario para los
docentes del Instituto y para la entrega de recursos.
En cuanto a los programas académicos los requerimientos son los siguientes:

o Programas de acuerdo a estdndares internacionales del MCER para

lenguas.

o Programas con temas contemporaneos, y adaptados al cliente objeto del

Instituto.

o Programas que incluyan material de evaluacion variado y base de datos
para el desarrollo de material personalizado.
o Programas que incluyan plataformas virtuales. La plataforma debe
adaptarse a las necesidades y requerimientos institucionales.
En cuanto al entrenamiento, Cambridge propone temas para el entrenamiento
docente y el Instituto los aprueba. La programacién y ejecucion del
entrenamiento es responsabilidad de Cambridge, el Instituto se encarga de la
logistica para dichos entrenamientos.
En cuanto a los recursos, Cambridge debe entregar los textos de primer a décimo
nivel para todos los docentes del Instituto. Adicionalmente la editorial debe
asegurar la disponibilidad de textos para todos los estudiantes del Instituto,
previo al inicio de cada periodo académico.
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e Antes de iniciar cada periodo académico, el Instituto verificara el cumplimiento
de los requerimientos establecido con la editorial.

7. INDICADORES
Nombre: Cumplimiento de requerimientos del programa académico

Descripcion: Determinar la tasa de cumplimiento de los requerimientos del Instituto

para el programa académico proporcionado por Cambridge University Press

Formula: (Cantidad de requerimientos efectuados/cantidad de requerimientos
solicitados) *100

imi Responsable
Frecuencia | """ | Limite Inferior de la Responsable del
Superior . Anélisis
Medicidon
Asistente .
Semestral 100% 90% del IDI- Director del 1DI-
UPS UPS

Nombre: Incumplimiento de requerimientos del programa académico

Descripcion: Determinar la tasa de incumplimiento de los requerimientos del Instituto

para el programa académico proporcionado por Cambridge University Press

Formula: (Cantidad de requerimientos no efectuados /cantidad de requerimientos
solicitados) *100

. Limite . . Responsable Responsable del
Frecuencia . Limite Inferior de la A
Superior L, Andlisis
Medicion
Asistente del | Director del IDI-
[0) 0,
Semestral 10% 0% IDI-UPS UPS

Nombre: Tasa de cumplimiento de las capacitaciones planificadas.
Descripcion: Determinar tasa de cumplimiento de las capacitaciones planificadas.

Formula: (Cantidad de capacitaciones realizadas/cantidad de capacitaciones
planificadas) *100
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. Limite . . Responsable Responsable
Frecuencia . Limite Inferior de la L
Superior . del Analisis
Medicion
Coordinador | Director del
0 0,
Semestral 100% 80% del SGC IDI-UPS

8. REGISTROS

e Registro requerimientos IDI-UPS. R-P-DIR02-01

e Acta de compromiso. R-P-DIR02-02
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R-P-DIR02-01

INSTITUTO DE IDIOMAS

Periodo Académico:

Duracion:

Numero de docentes:

Modalidad Presencial

NUmero de estudiantes:

Programa académico (Informacion a ser completada por Cambridge)

Texto:

Disponibilidad de ejemplares:

Descripcion del programa:

Modalidad Distancia

NUmero de estudiantes:

Programa académico (Informacion a ser completada por Cambridge)

Texto:

Disponibilidad de ejemplares:

Descripcion del programa:

Entrenamiento

Tema Solicitado:

Programa establecido (Informacidn a ser completada por Cambridge)

Duracion:

Capacitador:

Nota: Este documento incluye las politicas del IDI para proveedores.
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R-P-DIR02-02

ACTA DE COMPROMISO

En la ciudad de Quito, alos..........diasdel mes de ......... del afio........... , el Instituto de ldiomas
de la Universidad Politécnica Salesiana y Cambridge University Press Ecuador se comprometen a
trabajar conjuntamente en la ejecucion del programa académico para la ensefianza de inglés como

segunda lengua

Mediante esta acta, las partes se comprometen a cumplir con las politicas institucionales.

Las partes declaran conocer y aceptar las politicas previamente mencionadas.

Director del IDI-UPS Representante Cambridge Ecuador




INSTITUTO DE IDIOMAS REVISION: 00

APROBACION: Inicial

VERSION: No.01

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE PROVEEDORES [0/

cODIGO: P-DIR02

8. DIAGRAMA DE FLUJO

COORDINADOR DEL SGC REPRESENTANTE DE CAMBRIDGE

Inicio

1. Emitir
requerimientos

.

R-PDIR02-01 2. Notificar
: "] aceptacién
\/\
A,
4. Verificar P R-PDIR02-02 |, 3. Ejecutar
cumplimiento . requerimientos

v

5. Solicitar
modificacion

éiSe
aprueban
ambios?

Si

v

6. Aprobar uso

y

7. Socializar
informacién con
usuarios

Fin




INSTITUTO DE IDIOMAS

REVISION: 00

APROBACION: Inicial

PROCEDIMIENTO PARA ASIGNACION DE HORARIOS

DOCENTES

VERSION: No.01

PAG: 1/9

cODIGO: P-DIRO3

P - DIR03

PROCEDIMIENTO PARA ASIGNACION DE HORARIOS DOCENTES.

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Asistente del SGC

Coordinador SGC

Consejo del IDI-UPS

Revisién Fecha

Modificaciones




INSTITUTO DE IDIOMAS REVISION: 00

geé?“ij‘u“.‘f’:" ) APROBACION: Inicial
:_,i..ﬂenq"ﬂ\? VERSION: No.01

. PAG: 2/9

fonest, S PROCEDIMIENTO PARA ASIGNACION DE HORARIOS <

$% DOCENTES CODIGO: P-DIR0O3

1. OBJETO

Designar horarios para la planta docente de acuerdo a las politicas institucionales y
respondiendo a la demanda de los usuarios.

2. ALCANCE

El procedimiento aplica elaboracion de los horarios de los docentes durante el
periodo académico.

3. DEFINICIONES

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

e IDI-UPS: Instituto de Idiomas de la Universidad Politécnica Salesiana.

e SNA: Sistema Nacional Académico.

¢ Planificacion: Se refiere a la planificacion de clases. La planificacion de clases
es un instrumento en el cual los docentes detallan la secuencia de actividades a
realizarse durante su horario designado de clases.

e Revision: Se refiere a la valoracién de trabajos y evaluaciones de los
estudiantes.

e AVAC: Ambientes Virtual de Aprendizaje Cooperativo. Es la aula virtual para
cada curso creado por el IDI-UPS.

e Gestion de AVAC: Se refiere a la gestion de contenidos académicos que los
docentes deben cargar en las aulas virtuales de cada uno de sus grupos.

e Tutorias: Acompafiamiento y soporte durante el proceso de aprendizaje del
estudiante a manera de clases individuales o grupales.

e Horas clase: Se refiere al tiempo en el cual el docente dicta clases a los grupos
asignados.

e Horas complementarias: Se refiere a las horas designadas para planificacion de
clases, revision, gestion de AVAC y tutorias.

4. REFERENCIAS

Cddigo Nombre Responsable
MC-IDI 01 Manual de Calidad. Coordinador SGC
MP-IDI102 Manual de Procesos (Creacion de Cursos Coordinador SGC
Al)
RT-IDIO1 Reglamento y politicas internas IDI-UPS Director del IDI-
UPS.
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5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

e Coordinador del SGC: Es responsable del cumplimiento y aplicacion de este

procedimiento.

e Asistente de SGC: Es responsable por la aplicacion del procedimiento, cuando el

director asi lo designe

6. DESCRIPCION.

complementarias

SGC

Actividad Responsable Registro
1. Revisar disponibilidad Coordinador /Asistente del R-P-DIR03-01
SGC
2. Reuvisar los horarios del Coordinador /Asistente del R-P-DIR03-02
periodo anterior SGC
3. Bloquear horarios nocturnos. | Coordinador /Asistente del R-P.DIR03-01
En los casos de docentes de SGC
tiempo completo que
laboraron las noches en el
periodo pasado, se bloguea en
ingreso de horarios nocturnos
para el periodo venidero.
4. Clasificar docentes Coordinador /Asistente del .R-P.DIR03-01
SGC
5. Asignar horarios de clase. Coordinador /Asistente del R-P.DIR03-02
SGC
6. Asignar horas Coordinador /Asistente del R-P.DIR03-02

7. Cargar informacion en el
SNA

Coordinador /Asistente del
SGC
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Politicas para la designacion de horarios docentes.

Los docentes de dedicacion exclusiva (40 horas) deben tener disponibilidad a
tiempo completo, es decir en la mafiana, en la tarde y en la noche.

En los casos de docentes de tiempo completo que laboraron en horarios
nocturnos en el periodo pasado, se bloquea en ingreso de horarios nocturnos
para el periodo venidero.

Dependiendo de las necesidades institucionales, los docentes pueden ser
Ilamados a cumplir con otras actividades académicas durante el horario
designado como horas complementarias; sin que esto implique el pago de horas
extras.

Para la designacion de horas clase y horas complementarias, se han establecido
las siguientes politicas:

Docentes con dedicacion exclusiva a la docencia (40 horas):

Horas Clase Tutorias Planificacion | Revisién | Gestion Total

AVAC

28 6 2 2 2 40

Docentes administrativos (40 horas):

Horas Clase Tareas Planificacion | Revision | Gestion Total
administrativas AVAC
24 10 2 2 2 40

Docentes medio tiempo 20 (horas)

Horas Clase Tutorias Planificacion | Revision | Gestién Total

AVAC

12 2 2 2 2 20
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DOCENTES
Docentes tiempo parcial
Horas Clase Tutorias Planificacion | Revision | Gestion Total
AVAC
8 2 0 0 0 10
7. INDICADORES

Nombre: Cumplimiento de las politicas para asignacién de horarios

Descripcion: Determinar la tasa de cumplimiento de las politicas para asignar horarios

a los docentes del instituto.

Formula: (Cantidad de horarios que cumplen las politicas/cantidad de horarios totales)

*100
._ | Limite I . Responsable de la | Responsable del
Frecuencia . Limite Inferior .. S
Superior Medicion Anélisis
Asistente del IDI- Director del IDI-
0, 0,
Semestral 100% 90% UPS UPS

Nombre: Incumplimiento de las politicas para asignacion de horarios

Descripcion: Determinar la tasa de incumplimiento de las politicas para asignar

horarios a los docentes del instituto.

Formula: (Cantidad de horarios que no cumplen las politicas/cantidad de horarios

totales) *100
. Limite L . Responsable de | Responsable del
Frecuencia : Limite Inferior o e
Superior la Medicidn Andlisis
Asistente del IDI- | Director del IDI-
0, 0,
Semestral 5% 0% UPS UPS
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8. REGISTROS

Disponibilidad Horario —Docentes. R-P-DIR03-01

Distributivo y Carga Horaria Docentes y Coordinacion. R-P-DIR03-02




INSTITUTO DE IDIOMAS

REVISION: 00

APROBACION: Inicial

PROCEDIMIENTO PARA ASIGNACION DE HORARIOS

DOCENTES

VERSION: No.01

PAG: 7/9

cODIGO: P-DIRO3

R-P-DIR03-01
DISPONIBILIDAD HORARIO - DOCENTES
N°| CAMPUS DOCENTE DISPONIBILIDAD |[NOCTURNO | TIPO DE DOCENTE
1 Apellidos- Nombres | Mafana Docente
Docente-
2 Tarde Administrativo
3 Noche
4 Completa Bloqueo
5 Completa*
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19

N
o
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R-P-DIR03-02

DISTRIBUTIVO Y CARGA HORARIA - DOCENTES Y COORDINACION

PERIODO
D/MM/AAAA
DOCENTE: # CAMPUS:
CARGA HORARIA TOTAL
HORA LUNES | MARTES | MIERC. | JUEVES | VIERNES | SABADO GRUPOS Hrs
07H00 - 08HOO A
08HOO - 09HOO B
09H00 - 10H00 C
10H00 - 11H00 D
11H00 - 12H00 E
12H00 - 13H00 Tutoria 6
Planificacion | 2
13H30 - 14H30 Revision 2
14H30 - 15H30 2
15H30 - 16H30
16H30-17H30
18HO00 - 19H00
19H00 - 20H00
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

COORDINADOR DEL SGC

—

{ Inicio

1. Revisar disponibilidad
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|

R-P-DIR03-01

~_ { o
2. Revisar horarios del
periodo anterior

v
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3. Bloquear horarios
nocturnos
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4. Clasificar docentes

|
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!
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OBJETO

Vincular al interesado al programa académico, en base a las directrices determinadas
por la UPS.

. ALCANCE

El procedimiento se aplica a los interesados en matricularse en el Instituto, desde
que acuden a registrarse hasta que se formaliza la matricula.

DEFINICIONES

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad

e IDI-UPS: Instituto de Idiomas de la Universidad Politécnica Salesiana

e SNA: Sistema Nacional Académico.

e ORACLE: Sistema interno de la UPS para registro de estudiantes.

e Matricula: Acto mediante el cual es interesado se registra como estudiante del
Instituto.

REFERENCIAS

Cddigo Nombre Responsable
MC-IDI01 Manual de Calidad. Coordinador SGC
MP-IDI102 Manual de Procesos (Admision A.2) Coordinador SGC

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

e Coordinador SGC: Es responsable de establecer las fechas en las que los
estudiantes pueden matricularse y supervisar la aplicacion del procedimiento.

e Asistente SGC: Responsable de aplicar este procedimiento.

e Secretaria del IDI-UPS: Responsable de aplicar este procedimiento.

e Docentes-administrativos: Responsable de aplicar este procedimiento.
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6. DESCRIPCION.

Actividad Responsable Registro

1. Ingresar al sistema Oracle

con ?I usuario y contrasena. A Asistente / Secretaria / Docente

continuacion escoge la opcion . )

. . .. | administrativo UPS

matriculas, y a continuacion

matriculas paracadémicas.

2. Ingresar la CIl del | Asistente / Secretaria / Docente

estudiante administrativo UPS

3. Escoger campus Asis_te_nte / _Secretaria/ Docente
administrativo UPS

4. Escoger nivel Asis_te_nte / _Secretaria/ Docente
administrativo UPS

5. Escoger idioma Asis_te_nte / _Secretaria/ Docente
administrativo UPS

6. Escoger modalidad Asis_te_nte / _Secretaria/ Docente
administrativo UPS

7. Escoger tipo de estudiante Asis_te_nte / _Secretaria/ Docente
administrativo UPS

8. Escoger grupo ofertado Asis_te_nte / _Secretaria/ Docente
administrativo UPS

9. Re-seleccionar grupo Asis_te_nte / _Secretaria/ Docente
administrativo UPS

10. Verificar y guardar | Asistente / Secretaria / Docente

informacion administrativo UPS
Asistente / Secretaria / Docente R-P-DIR02-01

11. Generar pre-factura

administrativo UPS

Politicas de matriculacion

e Los grupos de idiomas son de maximo 30 y minimo 10 estudiantes.
e El Instituto duplicard los cursos, solo si hay un minimo de 11 estudiantes

interesados en matricularse.

e El Instituto cerrara los cursos, de no cumplirse con el minimo de estudiantes. En
estos casos, a los estudiantes matriculados se les generard una nota de crédito
para el siguiente periodo o para otra materia paracadémica en el mismo periodo;
este proceso lo realizaran directamente en la Tesoreria de la UPS.
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7. INDICADORES

Nombre: Variacion de estudiantes matriculados.

Descripcion: Determinar la tasa de crecimiento de los estudiantes matriculados en el

periodo académico vigente.

Formula: (Cantidad de estudiantes matriculados en el periodo actual/cantidad de

estudiantes matriculados en el periodo anterior) *100

Frecuencia

Limite Superior

Limite Inferior

Responsable de la
Medicién

Responsable del
Anélisis

Semestral

30%

5%

Asistente del IDI-UPS

Director del IDI-UPS

Nombre: Tasa de estudiantes legalizados.

Descripcion: Determinar la tasa de estudiante que legalizaron su matricula.

Formula: (Cantidad de estudiantes pre-matriculados/cantidad de estudiantes con

matricula legalizada) *100

Frecuencia

Limite Superior

Limite Inferior

Responsable de la
Medicion

Responsable del
Analisis

Semestral

100%

10%

Asistente del IDI-UPS

Director del IDI-UPS

8. REGISTROS

e Prefactuta R-PDIR04-01
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Salesiana

NO
Numero de Autorizacion
Fecha y hora de Autorizacion

Instituto de Idiomas

Direccién: 12 de Octubre y Wilson-Bloque A - Tercer
Piso

Teléfono: 3962900 Ext 2213

Razén Social / Nombres y Apellidos:
RUC:
Fecha de Emision:
- . Descripcién Pre.cio. Precio
Codigo | Cantidad Unitario Descuento Total
SUBTOTAL
12%
SUBTOTAL
0%
IVA 12%
VALOR
TOTAL
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1. OBJETO

Verificar y validar el conocimiento previo del Idioma que tienen los estudiantes
que acuden al Instituto de Idiomas.

2. ALCANCE

El procedimiento aplica a los estudiantes que acuden al Instituto y que expresan
tener conocimiento previo del Idioma.

3. DEFINICIONES

SGC: Sistema de Gestion de Calidad

IDI-UPS: Instituto de Idiomas de la Universidad Politécnica Salesiana

SNA: Sistema Nacional Académico.

UNEVA: Unidad de Evaluacion Académica.

Examen de ubicacion: Evaluacién para comprobar los conocimientos y
habilidades que el evaluado tiene acerca del idioma.

Convalidacion: Reconocer y aprobar el conocimiento del idioma en base a
estandares previamente definidos.

SENESCYT: Secretaria Nacional de Educacién Ciencia y Tecnologia.
Certificacion Internacional Cambridge: Diplomas expedidos por la
universidad Cambridge que evaltan el conocimiento del inglés de personas
no nativas.

4. REFERENCIAS

Cadigo Nombre Responsable
MC-IDI01 Manual de Calidad. Coordinador SGC
MP-1D102 Manual de Procesos (Admision A.2) Coordinador SGC
RT-IDI-01 Reglamento Interno del IDI-UPS Director del IDI-UPS

5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Coordinador UNEVA: Es responsable por control de este procedimiento,
ademas de gestionar las actividades relacionadas a la aplicacion y emision de
resultados.
Equipo UNEVA: Son responsables por la aplicacion y evaluacion de
examenes.
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e Secretaria del IDI-UPS: Es responsable de verificar documentacién de los
estudiantes y por la publicacion de informacion y resultados.

DESCRIPCION

Actividad

Responsable

Registro

1. Receptar requerimiento del

estudiante

Secretaria del Instituto

2. Solicitar completar solicitud

Secretaria del Instituto

R-P-UNEVAO05-01.
R-P-UNEVAO05-02

3. Receptar documentacion

Secretaria del Instituto

4. Clasificar solicitudes

Coordinador UNEVA

5. Validar documentacion

Coordinador UNEVA

6. Registrar estudiante para
examen

Equipo UNEVA

7. Aplicar examen

Equipo UNEVA

Examen

8. Evaluar examen

Equipo UNEVA

9. Gestionar resultados

Coordinador UNEVA

R-P-UNEVAO05-03
R-P-UNEVAO05-04

10. Archivar documentacion

Coordinador UNEVA

R-P-UNEVAO05-01
R-P-UNEVAO05-02
R-P-UNEVAO05-03
Examen

11. Publicar resultados

Secretaria del Instituto

Politicas para rendir el examen de ubicacién

1. A la solicitud del examen de ubicacién (R-P-UNEVA05-01), los solicitantes
deben adjuntar copia de la cédula (actualizada) y el pago realizado en la

2.

secretaria de la UPS.

Para tomar el examen escrito y oral deben presentarse en la fecha y hora
indicada. La cédula de identidad es el Unico documento aceptado para rendir el
examen. La cedula que porten los estudiantes debe ser la misma que entregaron

al momento de inscribirse.
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3. El equipo UNEVA verifica la identidad del estudiante antes de aplicar el
examen. En caso de detectarse inconformidades al estudiante se le solicitara
validar su informacion personal. Si la informacion no es verificada se suspende
la aplicacion del examen y se reporta el caso al Vicerrectorado.

4. Los resultados se publicaran en un maximo de 72 horas, el estudiante debe
acercarse al Instituto para verificar los resultados.

Politicas para las convalidaciones

=

Para convalidaciones los estudiantes llenan la solicitud (R-P-UNEVAO05-02).

2. Las convalidaciones aplican solo en el caso de que el estudiante haya realizado
sus estudios de inglés en Institutos superiores o universidades reconocidas por la
SENESCYT, o si el estudiante posee una certificacion internacional emitida por
Cambridge.

3. Se receptaran Unicamente las solicitudes de los estudiantes que terminaron sus
estudios o rindieron el examen internacional hasta con un afio de anterioridad a
la fecha de la presentacion de la solicitud.

4. Para realizar la validacion, el estudiante deberd presentar la siguiente
documentacion:

e Cédula de identidad original y copia

e Certificado de estudios firmado y sellado; o diploma original del examen
internacional

e Malla curricular del Instituto o universidad aplicada durante sus estudios.

La documentacién deber tener firma y sello autorizado; se aceptara documentacién
maxima con un afio de antiguiedad.
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7.

INDICADORES
Nombre: Variacion de estudiantes que rinden el examen de ubicacion

Descripcion: Determinar la tasa de crecimiento de los estudiantes que rinden el

examen de ubicacion en comparacion con el periodo anterior.

Formula: (Cantidad de estudiantes inscritos para el examen en el periodo

actual/cantidad de estudiantes inscritos para el examen en el periodo anterior) *100

Frecuencia

Limite Superior

Limite Inferior

Responsable de la
Medicion

Responsable del
Analisis

Trimestral

5%

0%

Coordinador UNEVA

Director del IDI-UPS

Nombre: Variacién de estudiantes que solicitan convalidacion

Descripcion: Determinar la tasa de crecimiento de los estudiantes que solicitan

convalidacion en comparacion con el periodo anterior.

Formula: (Cantidad de estudiantes que solicitan convalidacion en el periodo actual/

cantidad de estudiantes que solicitan convalidacion en el periodo anterior) *100

Frecuencia

Limite Superior

Limite Inferior

Responsable de la
Medicion

Responsable del
Anélisis

Trimestral

5%

0%

Coordinador UNEVA

Director del IDI-UPS

Nombre: Estudiantes matriculados después del examen de ubicacion o de la

convalidacion.

Descripcion: Determinar la tasa de estudiantes que se matriculan en el Instituto

después de rendir el examen de ubicacién y/o de solicitar convalidacion.

Formula: (Cantidad de estudiantes que solicitan ubicacion/convalidacion en el

periodo/ cantidad de estudiantes que se matriculan en el IDI después de la

ubicacion/ convalidacion) *100
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Frecuencia

Limite Superior

Limite Inferior

Responsable de la
Medicién

Responsable del
Analisis

Trimestral

100%

50%

Coordinador UNEVA

Director del IDI-UPS

8. REGISTROS

e Solicitud examen de ubicaciéon. R-P-UNEVA05-01
e Solicitud convalidacion. R-P-UNEVAQ05-02
e Resultados de examen de ubicacion/convalidacion. R-P-UNEVAO05-03
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Sede: Campus: Fecha:
Carrera: Asunto:
Nombre: Cl: NuUmero de solicitud:; 000x
Destinatario: Nombre del Director de Idiomas
Yo, Nombre y Apellido Completos , con ClI
, estudiante de la carrera de ,solicito se me autorice rendir el

examen de ubicacion de inglés, el dia Dia/Mes/Afo, alas Hora

FIRMA DEL SOLICITANTE
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R-P-UNEVAO05-02
Sede: Campus: Fecha:
Carrera: Asunto:
Nombre: Cl: Numero de solicitud: 000x
Destinatario: Nombre del Director de Idiomas
Yo, Nombre y Apellido Completos , con Cl
, estudiante de la carrera de ,solicito se convaliden los estudios
realizados en Nombre de la Universidad o Instituto enelafio AAAA.

Adjunto certificado y malla curricular del centro de estudios.

FIRMA DEL SOLICITANTE
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R-P-UNEVAO05-03

RESULTADOS EXAMENES DE UBICACION/ CONVALIDACION DE ESTUDIOS

PERIODO
FECHA DEL EXAMEN:
HORA DEL EXAMEN:
N© NIVEL
APELLIDOS | NOMBRES Cl N. DE SOLICITUD | APROBADO

COORDINACION
UNIDAD DE
EVALUACION
ACADEMICA

DIRECTOR DEL INSTITUTO DE
IDIOMAS
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

SECRETARIA IDI-UPS

COORDINADOR UNEVA

EQUIPO UNEVA

Inicio

1. Receptar
requerimiento del
estudiante

» 2. Solicitar

completar solicitud

!

R-P-UNEVAO05-01
R-P-UNEVAO05-02

¢La solicitud
aprobada

Si

v
3. Receptar R 4. Clasificar
documentacion Y solicitudes

11. Publicar

¢

6. Registrar

5. Validar
documentacion

9. Gestionar

h 4

estudiante para
examen

Il

7. Aplicar examen

1

Examen de
ubicacién

\/Iv/x

8. Evaluar examen

resultados

R-P-UNEVAO05-01
R-P-UNEVAO05-02
—

~_ A

~

10. Archivar

resultados

R-P-UNEVAO05-03

documentacion
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Coordinador SGC

Revision Fecha
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1. OBJETO

Elaborar instrumentos de evaluacion validos, que brinden soporte al proceso de ensefianza
y que cumplan con los parametros internacionales de la elaboracion de instrumentos de
evaluacion por competencias.

2. ALCANCE
El procedimiento aplica para la creacion de pruebas y exdmenes del IDI-UPS.

3. DEFINICIONES

SGC: Sistema de Gestion de Calidad

IDI-UPS: Instituto de Idiomas de la Universidad Politécnica Salesiana

UNEVA: Unidad de Evaluacion Académica.

EX: Examen

Examen: Instrumento de evaluacion que mide el nivel de conocimientos adquiridos, que
se aplica en la mitad y al final del periodo.

Instructivo: Guia conformada por una serie de explicaciones que exponen
detalladamente como realizar una actividad.

Pr: Prueba

Prueba: Instrumento de evaluacion que mide el nivel de conocimientos adquiridos, que
se aplica al finalizar una o dos unidades del texto de estudio

Plan de Contenidos: Documentos que especifica los contenidos y de los instrumentos de
evaluacion, asi como la secuencia en la que se encuentran y la fuente de donde se
obtuvo la informacion.

4. REFERENCIAS

Cadigo Nombre Responsable

MC-IDI01 Manual de Calidad Coordinador SGC

I-P-UNEVAO04-01 | Instructivo para elaboracién de Coordinador
examenes y pruebas UNEVA

5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Coordinador de la Unidad de Evaluacion: Es responsable por el control de este
procedimiento. Es responsable por la revision, por realizar cambios, autorizar, imprimir
y archivar los examenes y pruebas realizados por los miembros de su equipo.
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e Miembros de la Unidad de Evaluacion: Son responsables por la creacion y validacion
del contenido y forma de los exdmenes y pruebas, de acuerdo a lo determinado en este

procedimiento.

DESCRIPCION.

Actividad

Responsable

Registro

1. Revisar instructivo para
elaboracion de examenes y
pruebas

Personal responsable de
UNEVA

I-P-UNEVA06-01

2. Elaborar plan de contenidos

Personal responsable de
UNEVA

R-P-UNEVA06-01

3. Crear examen

Personal responsable de
UNEVA

F-P-UNEVAO06-01
F-P-UNEVA06-02

4.Entregar examen para la lera
revision

Personal responsable de
UNEVA

5. Realizar cambios

Personal responsable de
UNEVA

6. Entregar examen 2da revision

Personal responsable de
UNEVA

7. Realizar cambios

Personal responsable de
UNEVA

8. Aprobar examen

Personal responsable de
UNEVA

9. Entregar examen

Personal responsable de
UNEVA

10. Autorizar

Coordinador UNEVA

11. Archivar

Coordinador UNEVA

Politicas para la creacion de examenes y pruebas.

e Para el desarrollo de examenes y pruebas los docentes responsables incluiran Gnica y
exclusivamente material alusivo a los contenidos de los textos de acuerdo al nivel y
unidades correspondientes.

e Los docentes responsables del desarrolld6 de material firman un acuerdo de
confidencialidad acerca del material que tienen a su cargo, por otro lado, se
comprometen a tomar todas las medidas necesarias para preservar la seguridad del
material.

e Los docentes aceptan, que el material por ellos creados le pertenece a la Universidad
Politécnica Salesiana, por lo tanto, no pueden hacer uso personal del mismo.
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e EIl desarrollo de exdmenes y pruebas se realizardn de acuerdo a lo descrito a
continuacion:

Nivel | Texto Pril Pr2 Pr3 Pr4 EX EX
Medio Final
Parcial

1em0 Interchange | (Us)1-2 (Us)3-4 (Us)5-6 (Us)7-8 (Us)1-2-3- | (Us)5-6-
12 4 7-8

200 Interchange | (Us) (Us)11- (Us)13- (Us)15-16 | (Us)9-10- | (Us)13-
1B 9-10 12 14 11-12 14-15-16

3ere Interchange | (Us)1-2 (Us)3-4 (Us)5-6 (Us)7-8 (Us)1-2-3- | (Us)5-6-
28 4 7-8

4t Interchange | (Us) (Us)11- (Us)13- (Us)15-16 | (Us)9-10- | (Us)13-
2B 9-10 12 14 11-12 14-15-16

5t Interchange | (Us)1-2 (Us)3-4 (Us)5-6 (Us)7-8 (Us)1-2-3- | (Us)5-6-
38 4 7-8

6 Interchange | (Us) (Us)11- (Us)13- (Us)15-16 | (Us)9-10- | (Us)13-
3B 9-10 12 14 11-12 14-15-16

Nivel | Texto Pri |Pr2 |Pr3 Pr4 |Pr5 |Pré6 EX EX Final

Medio
Parcial
7me Passages1 |U-1 |U-2 |U-3 Uu-4 |U-5 | U-6 Ul-3 U 4-6
8v° Passages1 | U-7 |U-8 |U-9 U-10 | U-11 | U-12 uU7-9 U 10-12
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7. INDICADORES

Nombre: Variacion en el nimero de examenes creados.

Descripcion: Determinar la tasa de cumplimiento de los exdmenes creados en el periodo

actual, en comparacioén del periodo anterior.

Formula: (Total de exdmenes creados en el periodo actual/total de examenes creados en el

periodo anterior) *100

. L . o - Responsable de la Responsable del
Frecuencia Limite Superior | Limite Inferior Medicion Andlisis
Semestral 40% 10% Coordinador UNEVA Director del IDI-UPS

Nombre: Errores en los exdmenes.
Descripcion: Determinar la tasa de errores detectados en los examenes

Formula: (Total de preguntas con errores/total de preguntas del examen) *100

Frecuencia Limite Superior | Limite Inferior Resp_on§able dela Res,p_or_lsable del
Medicion Analisis
Semestral 10% 0% Coordinador UNEVA Director del IDI-UPS

8. REGISTROS

e Plan de Contenidos. R-P-UNEVA06-01

e Formato la creacidn de exdmenes y pruebas. F-P-UNEVA06-01

e Formato para la creacion de hojas de respuestas de examenes y pruebas F-P-
UNEVAO06-03
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PLAN DE CONTENIDOS - NIVEL- CODIGO DEL EXAMEN
N° DE
. ) TIPODE N°DE  TIPODE N°DE N° DE PREGUNTAS
SECCION CATEGORIA | TEMAS b pr GUNTAPREGUNTAPREGUNTAPREGUNTAPREGUNTAPREGUNTAPOR
UNIDAD
11
12
b1
b2
51
GRAMMAR |5
1
b2
N° DE
TEMASYN°TIPODE N°DE  TIPODE |N°DE N° DE PREGUNTAS
DE PAGINA PREGUNTAPREGUNTAPREGUNTAPPREGUNTAPREGUNTAPREGUNTAPOR
UNIDAD
OCABULARY|
TEMASY MIPODE |N°'DE _ [TIPODE |N° DE
FUENTE PPREGUNTAPPREGUNTAPREGUNTAPREGUNTA| TOTAL
READING
READING
[TOTAL DE
PREGUNTAS 1_0
READING 5 5
TEMASy MPODE |N°DE  [TIPODE |N° DE TOTAL.
FUENTE PPREGUNTAPPREGUNTAPREGUNTAPREGUNTA| L oOTAL
LISTENING
[TOTAL DE
PREGUNTAS
LISTENING 5 5 10
TOTAL PREGUNTAS EXAMEN 60
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F-P-UNEVA06-02
SALESIAN POLYTECHNIC UNIVERSITY

25 [ ANGUAGE Xxxx LEVEL
INSTITUTE [LXXXX

L 4 9

DO NOT WRITE ON THIS PAPER

SECTION I. USE OF ENGLISH

A. GRAMMAR

Instruction: XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX on your answer sheet. ( 20 marks)
1. XXXXXXX XXXXXXXX?

a. XXXX b. XXXXXX C.XXXXX

B. VOCABULARY

Instruction: XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX. Mark your answer on your answer sheet. (10 marks)
3L XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

a. XXX b.XXXX C. XXX

SECTION Il. READING
Instruction: XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX0N your answer sheet. (10 marks)

XXXXXXXX

Source: look it up on the Answer Key

41.

SECTION III. LISTENING
Instruction: Xxx on your answer sheet. You will hear the recording TWICE. (10 marks)
51.




oG llsh
N s

INSTITUTO DE IDIOMAS

REVISION: 00

APROBACION: Inicial

L

PROCEDIMIENTO PARA CREACION DE MATERIAL

DE EVALUACION

VERSION: No.01

PAG: 8/11

CODIGO P -
UNEVAO06

g

F-P-UNEVA06-03

)

7JANGUAGE INSTITUTE

SALESIAN POLYTECHNIC UNIVERSITY

ANSWER SHEET
XX level MT

Name: ID Card N°: GRADE
Date: Group N°:
20
SECTION 1 31 A B C D
1] A B C D 32| A B C D
2] A B C D 33| A B C D
3 A B C D 34 A B C D
41 A B C D 35 A B C D
5 A B C D 36 A B C D
6| A B C D 371 A B C D
7 A B C D 38| A B C D
8| A B C D 39| A B C D
9] A B C D 40| A B C D
10| A B C D SECTION 2
11 41| T F | NG
42| T F | NG
12 43| T F | NG
44 T F | NG
13 45| T F | NG
46 A B C D
471 A B C D
14 48 A B C D
15 49| A B C D
50 A B C D
16 SECTION 3
51| A B C D
17 52| A B C D
53| A B C D
18 54| A B C D
55| A B C D
19 56
20 57
21| A B C D 58
221 A B C D
23| A B C D 59
241 A B C D
251 A B C D 60
26| A B C D
271 A B C D
28| A B C D
291 A B C D MARKS
30| A B C D
70

Student's signature
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SALESIAN POLYTECHNIC UNIVERSITY
: ’,ANGUAGE INSTITUTE

LISTENING - Taken from ©

ANSWER KEY
XX Level MT - A

SECTION 1 31l A[B|C | D
1 B|C|D 32/ Al B|C|D
2l Al B|C|D 33 A|B|C|D
3l A B|[C|D 3 A B|C|D
4 Al B|C|D 35 A|B|C|D
51 Al B|C|D 3| A|B|C|D
6/l A| B|[C|D 37 A[B|C|D
7/ A B[ C|D 3 A|[B|C|D
gl Al B|C|D 39 A|B|C|D
ol A|lB|C|D 40| Al B|C|D
10l A|B|C|[D SECTION 2
11 41l T | F |NG
42| T | F NG
43 T | F |NG
12 44 T | F NG
45| T | F |NG
13 46| Al B|C | D
471 A B|C | D
14 48| Al B|C | D
49 Al B|C|D
15 500 A B|C|D
16 SECTION 3
51l A|B|C|D
17 52l Al B|C|D
53l A B|C|D
18 54 A|B|C|D
55 Al B|C|D
19 56 }
20 57 3
2IlA[B|C|D
22|l Al B|C|D o8 1
23 A B|[C|D j
24l Al B[ C | D 59 |
25 A B|C|D 1
26| A|B|C|D 60 ;
271 Al B[ C | D
28| A| B|C | D Topics for the WRITING SECTION:
29l A|B|C|D *
30l Al|B|C|D

READING 1 - Taken from © Cambridge University Press 2015 Interchange 2 Assessment Units 1-8, version B
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

EQUIPO DE UNEVA COORDINADOR UNEVA

Inicio

1. Revisar instructivo

v

I-P-UNEVAO06-01

\_/r—\

2. Elaborar plan de
contenidos

v

R-P-UNEVAO06-01

—1 -

3. Crear examen

v
F-P-UNEVA06-01

F-P-UNEVAO06-02

4. Entregar examen
lera revisidon

éSe solicitan
cambios?

No Si

5. Realizar cambios

v

6. Entregar examen
2da revision

éSe solicitan
cambios?

No Si

7. Realizar cambios

v

—> 8. Aprobar examen

v

Examen

f

» 9. Autorizar

/_L\

v
-—

Archivar
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10. ANEXO
I-P-UNEVA06-01
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INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE EXAMENES Y
PRUEBAS

VERSION N° 1

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Coordinador de UNEVA Asistente SGC Coordinar SGC

Revision Fecha Modificaciones




. OBJETO

Crear examenes y pruebas del instituto de Idiomas bajo un formato estandarizado de
acuerdo a los lineamientos académicos recomendados para la elaboracion de material de
evaluacion.

. ALCANCE

El procedimiento aplica para la creacion de examenes y pruebas del IDI-UPS.

DEFINICIONES

e IDI-UPS: Instituto de Idiomas de la Universidad Politécnica Salesiana

e UNEVA: Unidad de Evaluacion Académica

e Answer Key AK: Hoja de respuesta clave, que recibe el docente para evaluar los
examenes y pruebas.

e Answer Sheet AS: Hoja de respuesta, donde el estudiante registra las respuestas de
los enunciados de examenes y pruebas.

e Opcién Multiple: Tipo de pregunta donde el evaluado debe elegir entre opciones
prestablecidas.

e Completar espacios (gap filling): Tipo de pregunta donde el evaluado debe
completar con sus propias palabras.

e Reading: Seccion para medir la habilidad del evaluado de leer comprensivamente en
el idioma extranjero.

e Listening: Seccién para medir la habilidad del evaluado de escuchar
comprensivamente en el idioma extranjero.

e Writing: Seccion para medir la habilidad del evaluado de producir y comunicar sus
ideas en el idioma extranjero.

e Student’s book: Libro del estudiante con el que el docente trabaja en clases

e Assessment: Libro de evaluaciones

4. REFERENCIAS

Cadigo Nombre Responsable
MC-IDI-01 Manual de Calidad. Coordinador SGC
P-UNEVAO06 Procedimiento para elaboracion de Coordinador UNEVA

examenes y pruebas.

R-PUNEVA06-02 Forrgato para creacion de examenesy | Coordinador UNEVA
pruebas

R-PUNEVAO06-03 Formato para creacion de hojas de Coordinador UNEVA
respuesta para estudiante y docente

5. RESPONSABILIDAD

e Coordinador de UNEVA: Responsable de la revision de formato.
e Equipo UNEVA: Responsables del desarrollo de exdmenes y pruebas y revision de
contenidos.




DESCRIPCION
. FORMATO

Configurar la pagina con tamafio A4
Margenes: Por defecto Estrecho
Tipo de letra: Times New Roman
Tamarno de letra: 12

Interlineado: 1.15

Alineacion: Justificado
Los examenes tienen el siguiente contenido:

No ok wbdPE

SECTION I. USE OF ENGLISH

A. GRAMMAR: 20 enunciados.

B. DETECT THE MISTAKE: 10 enunciados.

C. VOCABULARY: 10 enunciados.
SECTION Il. READING: 10 enunciados.
SECTIONS IllI. LISTENING: 10 enunciados.
SECTION IV. WRITING: 1 enunciado.

8. Las pruebas tienen el siguiente contenido:

SECTION I. LISTENING: 6 enunciados.
SECTION Il. USE OF ENGLISH

A. GRAMMAR: 8 enunciados.

B. DETECT THE MISTAKE: 8 enunciados.
C. VOCABULARY: 8 enunciados.
SECTION I1l. READING: 6 enunciados

9. Cada enunciado sera valorado con 1 punto; a excepcion de la seccion Writing que sera
valorada con 10 puntos.

10. Todo texto largo como en el caso de Lecturas o textos largos debe ir con el tipo de
letra “CENTURY GOTHIC”, tamafio 9 o 10 dependiendo de la extension de la
lectura. Ademas en el caso especifico de lecturas deberd ir dentro de una tabla cuyo
recuadro serd una linea doble, como se indica abajo.

British Museum

Among the countless tourist attractions in contemporary London, such as the Houses of
Parliament, Tower Bridge and Buckingham Palace, the one that can easily be
considered the unforgettable "Queen" among them all, is the British Museum. Britain's
national museum of archaeology and antiquities was established by an act of
Parliament in 1753, when the government purchased three large private collections
consisting of books, manuscripts, prints, drawings, paintings, medals, coins, seals, and
natural curiosities. Today, home of approximately seven million objects from alll
continents, the British Museum is considered to be the most popular and famous
museum in the world.

11.Numeracion de preguntas automatica con nimeros arabigos y punto (1. / 2./ 100.) con Sangria:
0 cm con Sangria Francesa en 0.63 cm.

12.0pciones de respuesta para preguntas de opcion multiple con literales automaticos en
minuscula méas punto (a. / b. / z. > Ejemplol) con Sangria: 0.63 cm y Sangria




13.

14.

15.

16.

Francesa en 0.63 cm; estos deben estar distribuidos en la misma fila en 4 columnas
diferentes (= Ejemplo 2). Si las opciones de respuesta son més grandes, hacerlo en dos
filas con 2 columnas diferentes (= Ejemplo 3). Finalmente si aun asi no alcanzan las
opciones, hacerlo en cuatro filas (1 sola columna - Ejemplo 4). Como se muestra a
continuacion:

Ejemplo 1
a. Opcion

Ejemplo 2
51. What is the name of Stanley’s restaurant?
a. National b. International ~ c¢. Multinational ~ d. Rational

Ejemplo 3
44. 1t is located ...
a. on the outskirts of London. b. in Soho.
c. in downtown London. d. close to Heathrow airport.

Ejemplo 4
52. What does Stanley cook on Monday?
Porto Rican Food
Italian food
Russian food
Spanish food

Q0 o

En caso de ser ejercicios de completar (Gap-filling), la numeracion de los espacios
sera con Superindices como se ilustra a continuacion:

On his birthday he (hang/sometimes) .... 1 out with friends, or he (go) .... 2 out to a restaurant
with his family.

La hoja de respuestas para el estudiante y para el docente deben ir en solo archivo
Excel. Se deben incluir en la hoja del docente las fuentes de las lecturas vy listenings,
ademas tres temas para el writing.

En el caso de las lecturas, se deberda incluir la fuente en el AK; en el examen s6lo se
escribird: Source: look it up on the answer key. en Arial tamafio 8 y cursiva; sin
espaciado luego del cuadro de la lectura y con interlineado simple (1,0). Como se
muestra a continuacion:

stote or local employment agenciss in your town. These agencies work closely with local employers and may provide
training for certain careers. When yvou decide on a specific coreer path as a result of your research, make the decision
to secure the necessary education and skills for the jobs in your field. With proper planning, you should be on your way
to your dream job.

Source: look it up on the answer key.

La fuente del listening debe estar descrita inicamente al inicio del AK (segun consta
en el formato del archivo excel). Se debe estipular de donde se tomo el listening
(Student’s book / Assessment CD) y el nimero de pista 0 pagina y ejercicio (en el
caso de listenings del student’s book).

LISTENING - Taken from © Cambridge University Press 2015 - Interchange 2 Student's Book Pg.14-Pg.18
Questions 51-55: UNT 1-2 PROGRESS TEST-PG.14 (L2_014_L01-02)
Question 56-60: UNT 3-P5. 18-EXERCISES (L2_018_UD3Ex05)




I1. CONTENIDO

1. Encabezado: Incluir la siguiente imagen; misma que debe ser ajustada al margen.

SALESIAN POLYTECHNIC UNIVERSITY
Xxxx LEVEL

a0 M LANGUAGE LXXXX
INSTITUTE

G nine

DO NOT WRITE ON THIS PAPER

2. En la parte superior derecha del encabezado se escribe el nivel del curso, y en la linea
siguiente el codigo como se ilustra a continuacion:

Examenes
LO1IMTP49A

L01: Nivel establecido con un nimero de dos digitos.

MT: Tipo de examen. MT (medio nivel) o FT (final de nivel)

P49: Periodo académico, nimero de dos digitos anticipando la letra P mayuscula.
A: Formato del examen en secuencia alfabética

Pruebas
LO1U1-2P49A

LO01: Nivel establecido con un nimero de dos digitos.

U1-2: Unidad o unidades a ser evaluadas.

P49: Periodo académico, nimero de dos digitos anticipando la letra P mayuscula.
A: Formato del examen en secuencia alfabética

3. Secciones del examen: mayusculas, negrita, con nimeros romanos. Siguiendo el siguiente
formato:

SECTION I. USE OF ENGLISH
SECTION Il. READING
SECTIONS I1I. LISTENING
SECTION IV. WRITING

4. Dentro de la seccion | (USE OF ENGLISH), existen tres literales. Estos deberan ir con
numeracion literal en mayuscula y con punto (A./ B./ C.), en negrillas con sangria: 0 cmy
con Sangria Francesa en 0.63 cm; como se muestra a continuacion:

A. GRAMMAR
B. DETECT THE MISTAKE
C. VOCABULARY




10.

Dentro de cada seccidn y literales, las instrucciones deben ir introducidas por la palabra
Instruction, misma que debe estar en negrita, minlsculas y seguida de dos puntos.
Posteriormente se detalla la instruccion con palabras claves, mismas que deberan estar
subrayadas y en negrita. Al final se debe estipular el puntaje entre paréntesis y con la
palabra marks. Esta instruccion deberé guiar al estudiante a que complete su respuesta en la
hoja de respuestas.

En el literal DETECT THE MISTAKE, las preguntas deben tener las opciones de error en
negrita y subrayado; y las opciones deben ser letras mayusculas y en negrita. Si los errores
estan juntos, se deberé separarlos por o menos con tres espacios.

Las preguntas del Reading y del Listening deben estar necesariamente en orden
cronoldgico.

Las preguntas de eleccion Verdadero, Falso y no informacién. Las opciones de respuesta
deben estar en la instruccion y en la hoja de respuesta. En la instruccion debera estipularse
T para true, F para false y NG para not given.

Al insertar imagines cuidar que estas estén en linea con el texto. Una vez seleccionada la
imagen apareceran las siguientes opciones, en el cual la opcién En linea con el texto es la
gue se debe escoger.

En la seccion del writting deberd incluirse el nimero de palabras (min y méax) segun el
nivel, como se indica a continuacion:

Nivel N° de palabras minimo N° de palabras maximo
1eroy 2do 40 60
30y 4t 65 80
5y gt 85 100
7™y 8% 110 130

11. Incluir el aviso de abajo (CENTRADO y agrandado de ser necesario) en caso de que quede

un espacio al final del examen.

DO NOT WRITE ON THIS PAPER- /7

12. El tipo de preguntas depende de cada desarrollador de examen. En caso de ser preguntas de

opcion multiple, deberan existir 3 opciones de respuesta. Para las opciones ver el tipo de
formato descrito anteriormente.
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1. OBJETO

Monitorear el aprendizaje y generar evidencias del desempefio del estudiante a lo largo del
periodo académico.

2. ALCANCE

El procedimiento aplica a al registro de las calificaciones obtenidas por los estudiantes del

IDI-UPS.

3. DEFINICIONES

e |DI-UPS: Instituto de Idiomas de la Universidad Politécnica Salesiana.

e Nota: Calificacion generada tras un proceso de evaluacion.

¢ SNA: Sistema Nacional Académico.
e AP: Aprovechamiento

e EX: Examen

e Estado: Los estudiantes que obtienen 70 puntos o mas obtienen el estado de
“Aprobado”; los que obtienen menos de 70 puntos obtienen el estado de “Reprobado”.
e Permitido: Si los estudiantes estan al dia en sus pagos el sistema autométicamente

registra “Si”’ y en caso contrario “No”.

4. REFERENCIAS

Cadigo Nombre Responsable

MC-IDI01 Manual de Calidad. Coordinador SGC

S/IC Reglamento Interno de Régimen Consejo Superior
Académico UPS

5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

e Docentes del Instituto: Son responsables por el registro y asentamiento de notas de

acuerdo a lo detallado a continuacion en este procedimiento.

e Secretaria del Instituto: Responsable por receptar los registros de notas y archivarlos
e Secretaria de la UPS: Responsable por receptar los registros de notas y exdmenes.
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6. DESCRIPCION

Actividad Responsable Reqgistro

1. Registrar notas Docente R-P-IDI07-01
R-P-1DI107-02

2. Ingresar a la cuenta Docente

institucional

3. Seleccionar registro de Docente

calificaciones

4. Seleccionar grupo Docente

5. Ingresar notas en el SNA Docente

6. Guardar e imprimir Docente

7. Receptar documentacion Secretaria de la UPS R-P-ID107-03

8. Entregar recibido Secretaria de la UPS

9. Archivar Secretaria del IDI R-P-IDI107-01
R-P-ID107-02
R-P-IDI07-03

Politicas para el registro de notas

En el registro de notas utilizado por los docentes se registran las notas con un decimal,
sin embargo en la sumatoria del aprovechamiento y del examen se registran nimeros
enteros; en caso de haber notas con decimales debe aproximarse al inmediato inferior
cuando la nota tiene menos de cinco décimas o superior con mas de cinco décimas.

Las notas de aprovechamiento se registran sobre 30 puntos.

El examen escrito se registra sobre 20 puntos.

Al ingresar las notas al SNA es responsabilidad de cada docente verificar que la
informacion sea correcta.

En la secretaria de la UPS se entrega el original y una copia del registro de notas del
SNA, junto con los examenes rendidos por los estudiantes. El original de las notas del
SNA es archivado en la secretaria y la copia es entregada al docente.

En caso de errores en el ingreso de calificaciones, el docente deberd acudir
personalmente a la Secretaria General y realizar el procedimiento pertinente para la
rectificacion de notas.
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7. INDICADORES
Nombre: Errores de los docentes al ingresar notas
Descripcion: Determinar la tasa de errores al ingresar notas en el SNA por docente

Formula: (Cantidad de solicitudes de correccion de notas ingresadas por el docente/cantidad

de alumnos del docente) *100

Frecuencia | Limite Superior | Limite Inferior Resp_on_w’sable de la Resp_on_wsable del
Medicion Analisis
Semestral 5% 0% Asistente del IDI-UPS Director del IDI-UPS

8. REGISTROS

e Registro de Notas | Parcial. R-P-ID107-01
e Registro de Notas Il Parcial. R-P-ID107-02
e Registro de Notas Sistema Nacional Académico. R-P-1D107-03
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R-P-1DI107-03
UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA
SISTEMA NACIONAL ACADEMICO
SISTEMA DE CALIFICACION WEB
LISTADO DE CALIFICACIONES
PERIODO LECTIVO:
SEDE:
CAMPUS:

TIPO DE PARACADEMICO:
NIVEL PARACADEMICO:
CURSO PARACADEMICO:
MODALIDAD:

GRUPO:

DICTADO POR:

Z
o

APELLIDOS Y NOMBRES | MATRICULA | AP.1|EX.1|AP.2|EX.2| TOTAL | ESTADO | PERMITIDO
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8. DIAGRAMA DE FLUJO

DOCENTES DEL IDI-UPS SECRETARIA UPS SECRETARIA IDI-UPS

Inicio

1. Registrar notas

v

IDI07-01
IDI07-02

\_{—\

2. Ingresar a la cuenta
institucional

l

3. Seleccionar registro
de calificaciones

R-P-
R-P-

A

4. Seleccionar grupo

5. Ingresar notas SNA

l

6. Guardar e imprimir

l

R-P-IDIO7-03

7 .Receptar
documentacién

\/\

v

8. Entregar recibido

v

R-P-IDIO7-01
R-P-IDIO7-02
R-P-IDIO7-03

A 4

9. Archivar

@
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AULICAS CODIGO P - DIRO0S

OBJETO

Dar seguimiento a la prestacion del servicio a través de la evaluacion del desempefio de los
docentes en el aula de clases y controlar el cumplimiento de politicas institucionales y
requerimientos del cliente.

. ALCANCE

El procedimiento aplica a las visitas de observacion realizadas a las clases de los docentes
del Instituto.

DEFINICIONES

e IDI-UPS: Instituto de Idiomas de la Universidad Politécnica Salesiana

e Visita aulica: Observacion de clases.

e Planificacion de Clases: Documento en el que los docentes detallan las actividades que
llevaran a cabo en cada hora de clase. Este documento es entregado una vez por semana

REFERENCIAS

Cadigo Nombre Responsable

MC-IDI01 Manual de Calidad. Coordinador del SGC
RT-IDI-01 Reglamento Interno del IDI Director del Instituto
P-IDI116 Procedimiento para Acciones Correctivas | Coordinador del SGC

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

e Coordinador SGC: Coordinar las visitas, tomar medidas correctivas y reportar
irregularidades.

e Asistente del SGC: Dar soporte en la organizacion de las visitas aulicas. Revisar
horarios, comunicar informacion.

e Observadores: Responsables de asistir a las aulas designadas, observar la clase y dar su
criterio acerca del desarrollo de la misma.
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CODIGO P - DIR08

PROCEDIMIENTO PARA VISITAS

AULICAS
6. DESCRIPCION.
Actividad Responsable Registro

1. Seleccionar docentes a ser Coordinador del SGC
evaluados
2. Determinar fecha de visita. Coordinador / Asistente

del SGC
3. Seleccionar observadores. Coordinador / Asistente

del SGC
4. Notificar observadores. Coordinador / Asistente

del SGC
5. Solicitar programacion Docentes observadores P-DIR08-01
académica
6. Observar clase Docentes observadores
7. Completar registro Docentes observadores R-P-DIR08-02
8. Analizar resultados Coordinador del SGC
9. Seguir con el procedimiento Coordinador del SGC
para acciones correctivas y/o
preventivas
10. Archivar Coordinador del SGC

Politicas de la ejecucién del servicio educativo

Los docentes tienen libertad de catedra y aplican el método de ensefianza a su eleccion,
sin embargo, para el desarrollo de la actividad académica se han establecido las
siguientes politicas:

Los docentes deben planificar las actividades a realizarse durante las dos horas
de clase. Esta planificacion debe ser entregada los dias lunes hasta las 6:00 PM.
Mantener la puntualidad en el inicio y fin de las clases. Las clases tienen una
duracion de dos horas, sin embargo, el docente esta autorizado a trabajar 1 hora
y 50 minutos, dejando los 10 minutos restantes para trasladarse a su siguiente
clase.

Identificar estudiantes con dificultades y enviarlos a tutorias.

Los docentes deben elaborar y enviar planificaciones de clases para cada uno de
SUS grupos.

Los docentes no pueden cambiar las aulas designadas sin previa autorizacion de
la Direccion.

Los docentes deben controlar que sus estudiantes tengan los libros originales, no
se permiten copias.
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AULICAS

Politicas de las visitas aulicas

e Las visitas se realizan al inicio de la primera hora de clases.

e Laduracion de la visita es de minimo 40 y maximo 60 minutos.

e Los docentes observadores no pueden interactuar con el docente evaluado ni con los
estudiantes presentes. Su labor se limita a observar.

e Los docentes observadores deben ser totalmente imparciales al momento de llenar el
registro y emitir comentarios.

INDICADORES
Nombre: Cumplimiento de las planificaciones

Descripcion: Determinar la tasa de cumplimiento de la planificacion de clase enviada por los

docentes

Formula: (Actividades realizadas en durante las clases/actividades determinadas en la

planificacion de clases) *100

Frecuencia

Limite Superior

Limite Inferior

Responsable de la
Medicion

Responsable del
Anélisis

Semestral

100%

20%

Asistente del IDI-UPS

Director del IDI-UPS

Nombre: Resultado de la observacion de clases

Descripcion: Evaluar el desempefio del docente en el aula de clases

Formula: Sumatoria de los 12 items del registro/la calificacion maxima determinada cada

ftem.

Frecuencia

Limite Superior

Limite Inferior

Responsable de la
Medicion

Responsable del
Anélisis

Semestral

Asistente del IDI-UPS

Director del IDI-UPS




INSTITUTO DE IDIOMAS

REVISION:00

AULICAS

Bmhg APROBACION: Inicial
VERSION: No.01

..,‘: 3 PAG: 5/8

| g PROCEDIMIENTO PARA VISITAS

CODIGO P - DIR08

8. REGISTROS

Registro para Planificacion de Actividades. R-P-DIR06-01
Registro de Observacion de Clases. R-P-DIR06-02
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R-P-DIR08-01

SALESIAN POLYTECHNIC UNIVERSITY

WEEKLY REPORT B
TEACHER’S NAME:

LANGUAGE INSTITUTE

DATE: from

to

LEVEL.:

GROUP:

UNIT:

ROOM:

TIME: from to

DAY:

WARM-UP:

CONTENT:

LEVEL:

UNIT:

TIME: from to

CONTENT:

EVALUATION:

NUMBER OF STUDENTS:

COMMENTS:

LEVEL:

GROUP:

UNIT:

ROOM:

TIME: from to

DAY:

WARM-UP:

CONTENT:

LEVEL:

UNIT:

TIME: from to

CONTENT:

EVALUATION:

NUMBER OF STUDENTS:

COMMENTS:
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R-P-DIR08-02

Docente evaluado:

Curso:

Evaluador:
Instrucciones: Por favor analice los items cuidadosamente y asigne la nota correspondiente.

REGISTRO OBSERVACION DE CLASES

Fecha:

N. estudiantes:

satis',\f/lali:)t/orio Satisfactorio Normal Satisple i:ct)orio Insatisfactorio | No aplica
5 4 3 2 1 NA
El evaluado:
1 Inicia laclase a tiempo
_2.Realiza una actividad de calentamiento antes de iniciar la clase.
3. Realiza una actividad introductoria para presentar el tema a desarrollar.
4. Usael tiempo efectivamente.
5. Demuestra dominio sobre los temas tratados
__ 6.Esclaroy explicativo
___ T.Resuelve satisfactoriamente las inquietudes planteadas por los estudiantes
___ 8. Utiliza metodos que incentivan la participacion de los estudiantes.
_9.Sepreocupa por el aprendizaje de todos los estudiantes.
~10. Mantiene el ritmo de la clase se adecua al nivel del grupo de estudiantes.
11 Trata los temas establecidos en la planificacion de clases.
12. Utiliza el material suministrado por el Instituto
RESULTADO FINAL
SUGERENCIAS:
Observador Observador Observador
1 2 3
FIRMA FIRMA ‘IRMA
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

COORDINACION DEL SGC OBSERVADORES

T
{

1. Seleccionar
docentes a ser
evaluados

2. Determinar fecha de
visita

l

3. Seleccionar
observadores

I

4. Notificar
observadores

5. Solicitar
> programacion
académica

R-P-IDI08-01

\ﬂv/\

6. Observar clase

7. Completar
registro

!

8. Analizar R-P-1DI08-02

resultados

Resultados
debajo limite

9. Seguir
Procedimiento
para acciones
correctivas

l

> 10. Archivar
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. OBJETO

Verificar la eficacia de las capacitaciones, asi como también la utilidad de la misma en la
ejecucion del servicio educativo

. ALCANCE

El procedimiento aplica a todas las capacitaciones realizadas en el Instituto.

DEFINICIONES

e IDI-UPS: Instituto de Idiomas de la Universidad Politécnica Salesiana
e Capacitacion: Proceso de ensefianza-aprendizaje para desarrollar habilidades y

destrezas.

e Record Personal: Registro de la educacién y capacitaciones de cada docente.
e Inter-ciclo: Periodo de labores en el que los docentes contindan en funciones, este
periodo se desarrolla entre el fin de clases de un periodo académico y el inicio de clases

del siguiente.

REFERENCIAS

Cadigo Nombre Responsable
MC-IDI01 Manual de Calidad. Coordinador SGC
MC-IDI102 Manual de Procesos (Entrenamiento E.2) Coordinador SGC

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

e Coordinador del SGC: Es responsable de la planificacion y organizacion de las
capacitaciones dictadas para los docentes del IDI-UPS.
e Docentes: Son responsables de recibir la capacitacion y demostrar los conocimientos
adquiridos en las mismas.
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6. DESCRIPCION

Actividad Responsable Reqgistro

1. Elaborar programa de Coordinador del SGC | R-P-DIR09-01
capacitaciones.
2. Notificar involucrados. Coordinador del SGC
3. Recibir capacitacion. Docentes
4. Registrar asistencia Docentes R-P-DIR09-02
5. Rendir evaluacion Docentes
6. Entregar certificado Coordinador del SGC
7. Registrar en record del Coordinador del SGC | R-P-DIR09-03
personal

Politicas

e Para las capitaciones se consideran Gnicamente temas que promuevan la mejora de las
habilidades linguisticas del idioma inglés y temas relacionados a métodos de ensefianza.
Cambridge University Press es el encargado de dar las capacitaciones a los docentes.
Después de cada capacitacion, el capacitador debe dar seguimiento el conocimiento
adquirido por los participantes y emitir un informe respecto al desempefio de los
mismos.

Las capacitaciones se dictan en la modalidad presencial en los predios universitarios, y
el seguimiento se realiza de manera virtual.

Las capacitaciones se dictan durante los inter-ciclos.

Los docentes reciben minimo dos capacitaciones al afio.

Las capacitaciones son ejecutadas por la editorial Cambridge.

Los horarios para capacitaciones se establecen de acuerdo a la disponibilidad de la
mayoria de docentes en concordancia con la disponibilidad de los capacitadores.

La asistencia a las capacitaciones es obligatoria.
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CAPACITACIONES

INDICADORES
Nombre: Variacion en la cantidad de capacitaciones.

Descripcion: Determinar la tasa de cumplimiento de las capacitaciones recibidas en el periodo

actual en comparacion con el periodo anterior.

Formula: (Cantidad de capacitaciones del periodo actual /cantidad de capacitaciones del

periodo anterior) *100

. - . - - Responsable de la Responsable del
Frecuencia Limite Superior | Limite Inferior Medicion Andlisis
Semestral 10% 0% Asistente del IDI-UPS Director del IDI-UPS

Nombre: Resultado de las capacitaciones.
Descripcion: Determinar la tasa de docentes que aprueban.

Formula: (Cantidad de docentes que aprueban /cantidad de docentes inscritos) *100

Frecuencia Limite Superior | Limite Inferior Resp_on§able de la Res,p_or_wsable del
Medicion Andlisis
Semestral 100% 10% Cambridge Director del IDI-UPS

Nombre: Resultado de las capacitaciones.
Descripcion: Determinar la tasa de docentes que reprueban.

Formula: (Cantidad de docentes que reprueban /cantidad de docentes inscritos) *100

Responsable de la Responsable del

Frecuencia Limite Superior | Limite Inferior Medicion Analisis

Semestral 10% 0% Cambridge Director del IDI-UPS
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CAPACITACIONES

REGISTROS

e Programa de Capacitaciones R-P-DIR09-01
e Registro de asistencia a capacitaciones R-P-DIR09-02
e Record del personal docente R-P-DIR09-03
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R-P-DIR09-01
PROGRAMA DE CAPACITACIONES
PERIODO
Duracién Nombre de Area de . Asistentes a la
° . - . .. | Nombre del C tadl
N Fecha Horario (Hrs) Capacitacion  [Capacitacion omore defL-apacttador Capacitacion

Inicio

Inicio | Fin
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R-P-DIR09-02

REGISTRO DE ASISTENCIA A CAPACITACIONES

Fecha:
Nombre de la Capacitacion:
Capacitador:

N° INombre y Apellido Cl Area Firma
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R-P-DIR09-03

RECORD PERSONAL

Docente: N°

Apellidos y Nombre:

Cl:

Titulo de Tercer Nivel:

Registro Senescyt:

Titulo de Cuarto Nivel:

Registro Senescyt:

Capacitaciones

N° Tipo

Actividad

Estado

Fecha

Duracion

Entidad Evidencia
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

COORDINADOR DEL SGC DOCENTES IDI-UPS

Inicio

1. Elaborar
programacion de
capacitaciones

I

R-P-DIR09-01
2. Notificar 3. Recibir
involucrados - capacitacion
4. Registrar
asistencia
A
R-P-1DI09-02
5. Rendir .
evaluacién N

6. Entregar
certificado

Sl ¢Aprueba?

-

Certificado

-1

8. Registrar record
del personal

|

R-P-IDI09-03

Fin
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v\\y REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES

1. OBJETO

Conocer los requerimientos de los clientes del IDI-UPS y medir el grado de satisfaccion de
los mismos, a través de los resultados establecer acciones de mejora continua.

2. ALCANCE
El procedimiento aplica a los requerimientos de los clientes del Instituto de Idiomas.

3. DEFINICIONES

e IDI-UPS: Instituto de Idiomas de la Universidad Politécnica Salesiana

e AVAC: Ambientes Virtuales de Aprendizaje Cooperativo

e Cliente: Organizacién o persona que recibe un producto

e Cliente Interno: Es el elemento dentro de una empresa, que toma el resultado o
producto de un proceso como recurso para realizar su propio proceso.

e Cliente Externo: Es la persona que no pertenece a la empresa y solicita satisfacer una
necesidad (bien o servicio).

e Satisfaccion del cliente: Percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido
sus requisitos.

e Curso Semestral: Cursos de 4 horas a la semana, duracion semestral.

e Curso intensivo: Cursos de 8 horas a la semana, de duracion trimestral.

4. REFERENCIAS

Cadigo Nombre Responsable
MC-IDI01 Manual de Calidad. Coordinador del
SGC
P-IDI16 Procedimiento para abordar riesgos 'y | Coordinador del
oportunidades SGC
S/IC Norma ISO 9001:2015. Clausula
9.12

5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

e Coordinador del SGC: Es responsable por planificar, administrar y analizar los
resultados de la encuesta de satisfaccion clientes.
e Consejo del IDI-UPS: Son responsables por aprobar el procedimiento.
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6. DESCRIPCION

Actividad Responsable Registro
1. Establecer parametros de la | Coordinador del SGC
encuesta
2. Elaborar encuesta Coordinador del SGC | R-P-DIR10-01
R-P-DIR10-02

3. Cargar encuesta en aulas Coordinador del SGC
virtuales
4. Gestionar parametros para | Coordinador del SGC
aplicacion de encuestas en

linea

5. Descargar resultados Coordinador del SGC

6. Analizar resultados Coordinador del SGC

7. Emitir informe Coordinador del SGC | R-P-DIR10-03

8. Continuar con el
procedimiento para abordar
riegos y oportunidades

Politicas

e Las encuestas se aplican al finalizar los cursos semestrales e intensivos.

e Todos los estudiantes deben completar la encuesta, de lo contrario el sistema se
blogueara para su préxima matricula en el Instituto.

e Todos los docentes deben completar la encuesta, el no cumplimiento de esta actividad
serd registrado en su record personal.

7. INDICADORES
Nombre: Calificacion en encuesta de satisfaccion

Descripcion: Determinar la satisfaccion de las partes interesadas quienes estableceran una

calificacion del 1 al 5.

Formula; Calificacion del 1 al 5.

Responsable de la Responsable del

Frecuencia Limite Superior | Limite Inferior Medicion Analisis

Semestral 5 3 Coordinador del SGC Director del IDI-UPS
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8. REGISTROS

e Encuesta satisfaccion cliente interno. R-P-DIR10-01
e Encuesta satisfaccion cliente externo. R-P-DIR10-02
e Informe satisfaccion cliente. R-P-DIR10-03.
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INSTITUTO DE IDIOMAS-ENCUESTA

NOMBRE DEL CURSO

Idiomas

Género

O Femenino O Masculino

FECHA DE REALIZACION

TIPO DE USUARIO

[] Estudiante UPS
[] Estudiante externo

[VALORE DE 1 A5 (1: Insatisfecho-2: Poco satisfecho- 3:Satisfecho- 4: Muy satisfecho- 5: Totalmente satisfecho)

o

2 Los contenidos de los cursos de idiomas han cubierto sus expectativas @ @ @ @ @

w

=

% Los temas de los cursos de idiomas se han tratado con la profundidad que esperaba @ @ @ @ @

O

_ La duracion del curso de idiomas ha sido adecuada al programa @ @ @ @ @

\;SD 8

9 % La metodologia se ha adecuado a los contenidos @ @ @ @ @

o

Q =

£ 3

UEJ x Las condiciones ambientales (aula, mobiliario, recursos utilizados) han sido adecuadas @ ® @ @ ®

o para facilitar el proceso formativo

é’ El profesor domina la materia OO®® 6

o

A Los contenidos se han expuesto con la debida claridad @ @ @ @ ®

L

o

T Motiva y despierta interés en los asistentes @ @ @ @ CS)
Los cursos de idiomas de la UPS han sido Utiles para su formacion profesional @ @ @ @ @
Estaria interesado en obtener un certificado de suficiencia en ingles en el @ ® ® @ ®

z 2 Instituto de Idiomas de la UPS

O =

G g Estaria interesado en obtener un certificado de suficiencia en ingles en otro @ @ @ @ @

& o instituto u otra universidad

O w

:,:' % Recomendaria a otros usuarios los cursos de idiomas de la UPS @ ® ® @ @

> ®
Sefiale aspectos para mejorar la calidad de los cursos de idiomas:

Gracias por su colaboracion

Comentarios:
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Instituto de Idiomas
Encuesta
Periodo XX

Género

O Femenino

O Masculino

FECHA DE REALIZACION

Conoce la vision del Instituto?

Si No
Conoce la mision del Instituto?
Si No

VALOREDE1A5

VALORE DE 1 A5 (1: Insatisfecho-2: Poco satisfecho- 3:Satisfecho- 4: Muy satisfecho- 5: Totalmente satisfecho)
A continuacion se presentan una serie de enunciados respecto a su trabajo, sefiala su grado de satisfaccién

Tipo de trabajo que hace @ @ @ @ @
Horas de trabajo @ @ @ @ @
Cantidad de responsabilidades asignadas @ @ @ @ @
Posibilidad de ascenso @ @ @ @ @
La forma como esta dirigido el instituto @ @ @ @ @
La efectividad de la comunicacion @ @ @ @ @
Reconocimiento ONORONONE)
Entrenamiento recibido ONORONONG)

Comentarios:

Gracias por su colaboracion
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R-P-DIR10-03

IMFORME REQUERIMIENTOS CLIENTES

Fecha:

Responsable:

Tipo:

NUmero de Encuestados:

RESULTADOS POR PR

EGUNTA

Pregunta 1

Pregunta Calificacion

Ntmero de Usuarios [% que representan

(Adjuntar representacion grafica)

RESULTADOS GLOBALES

Calificacion

NUmero de Usuarios [% que representan

(Adjuntar representacion grafica)

DESCRIPCION DE ACCION REALIZADA

NO

Descripcion no
Conformidad

Causas

Acciones

Planificadas Responsable
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

COORDINADOR DEL SGC

Inicio

Gestion de 1. Establecer
Requerimientos y parametros y
Reclamos C.3 contenidos encuestas

!

2. Elaborar encuestas

J

R-P-DIR10-01
R-P-DIR10-02

— 71

3. Cargar encuestas en
las aulas virtuales

!

4. Gestionar
parametros para
aplicacién de la
encuesta en linea

!

5. Descargar resultados

l

6. Analizar resultados

J

7. Emitir informe

|

R-P-DIR10-03

\_/vr—\

8. Continuar con el
procedimientos para
abordar riesgos
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. OBJETO

Determinar los parametros para la elaboracion, aprobacion, control y cambios de los
documentos generados en el IDI-UPS.

. ALCANCE

El procedimiento aplica a todos los documentos del Sistema de Gestidn de Calidad.

DEFINICIONES

SGC: Sistema de Gestion de Calidad
IDI-UPS: Instituto de Idiomas de la Universidad Politécnica Salesiana.

Documento: La informacion y su medio de soporte.

Documento Interno: Todo aquel documento elaborado en el Instituto.

Documento Externo: Todo aquel que es parte del SGC pero que no ha sido elaborado
dentro del Instituto.
Lista Maestra: Inventario de toda la documentacion parte del SGC.

REFERENCIAS

Cadigo Nombre Responsable
MC-IDI-01 Manual de la Calidad. Coordinador del SGC
P-IDI12 Procedimiento Control de Coordinador del SGC
Registros
S/IC Norma ISO 9001:2015.
Clausulas 7.5

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Coordinador del SGC: Es responsable por la aprobacion de los documentos y su
registro en el registro de control y de la actualizacion de la lista maestra.

Responsable del area: Es responsable por el pedido de creacion o modificacion de
documentos. Ademas, revisa el documento creado por el personal encargado.

Personal Encargado: Es responsable por levantar informacion necesaria para la creacion
del documento y de la creacion y correccion del mismo.
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6. DESCRIPCION

Actividad Responsable Registro
1. Solicitar elaboracién o Responsable del area o
modificacion de documento. de la unidad.
2. Seguir con el procedimiento Responsable del area o
para el control de registros, si el | de la unidad.
documento es un registro.
3. Designar responsable. Responsable del area o
de la unidad.
4. Levantar informacion. Personal encargado.
5. Elaborar documento. Personal encargado.
6. Revisar documento. Responsable del area o
de la unidad
7. Ejecutar cambios, si son Personal encargado.
requeridos.
8. Aprobar documento. Coordinador SGC
9. Registrar estado de Coordinador SGC R-1DI110-01
documento
10. Firmar y sellar documento, si | Coordinador SGC
se requiere el documento fisico.
11. Actualizar lista maestra de Coordinador SGC R-P-1DI110-02

documentos.

12. Marcar version obsoleta en
el caso de existir versiones
anteriores.

Coordinador SGC

13. Notificar al personal
involucrado.

Coordinador SGC
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Politicas para la Creacion de Documentos

A. FORMATO

1. Disefio de pagina

Tamafio A4 21 cmx 29,7 cm
L Derecho (1,91 cm)
Disefiode | Izquierdo (1,91 cm
Pagina Margenes -Normal qu e_ (&, )
Superior (1,78 cm)
Inferior (1,78 cm)
2. Escritura
Fuente Times New Roman
Tamafo 11
Escritura | Alineacion Justificado
Interlineado 1,15
Titulos Mayuscula y Negrita
3. Encabezado
l. I. Logo Institucional
Il. I1. Nombre del Instituto
II. I11. Nombre del Documento
Encabezado |IV. IV. Fecha de Revisién
V. V. Aprobacién
VI. V1. Version
VII. VII. NUmero de pagina
VIII. VIII. Cédigo
| T | REVISION: v
e APROBACION: Y,
(e gtish
o Exenaige 1 | VERSION: No.o1 VI
~‘ \é NOMBRE DEL PAG: VI
> DOCUMENTO
CODIGO VI
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4. Codificacién

Los documentos seran codificados en el siguiente orden:

a) Tipo de documento.
b) Area donde se realiza.
¢) Numero Secuencial.

a) Tipo de documento:

TIPO DE DOCUMENTO NOMENCLATURA
Manual M*
Procedimiento P
Instructivo I**
Reglamento RT
Registro R**
Formato F**

(*) A los manuales se agregaréa la primera letra del tipo de manual que se esté realizando.

Ejemplo: Manual de Calidad MC

(**)A los Instructivos, Registros y Formatos se les agrega el cddigo del procedimiento al

que pertenecen.

b) Area donde se aplica

AREA

NOMENCLATURA

Todas (Instituto de Idiomas)

Unidad de Tutorias AT
Unidad de Aulas virtuales AV
Unidad de Suficiencias AS
Coordinacion de Inglés técnico CIT
Coordinacion de Distancia CD

1DI

c¢) Numero

Se designa un nimero consecutivo de dos digitos, el cual ayuda a identificar el nimero de

documentos por cada tipo.
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llustracién Codificacion

Manuales
MC-IDI-01
M | Manual

C | Primera Letra del Tipo (Manual de Calidad)
IDI | Area donde aplica
01 |Numero de Manual
Manual 01 aplicado en el IDI-Manual de Calidad

Procedimiento

P-IDI01
P Procedimiento
IDI | Area donde aplica
01 Numero de Procedimiento
(Procedimiento 01 aplicado en el IDI)

Formato

F-P-UNEVA02-01

F Formato.

P Procedimiento.

UNEVA | El procedimiento pertenece a la Unidad de Evaluacion Académica.
Este nimero indica que este es el Procedimiento 02 de la Unidad de
02 Evaluacion Académica

01 Indica el nimero de formato.

(Formato 01 del 02 Procedimiento perteneciente a la Unidad de Evaluacion
Académica)
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B. CONTENIDO

1. Caréatula.

REVISION:
INSTITUTO DE IDIOMAS ,

i e APROBACION:
.'fe’%'“f‘:% VERSION: No.01
"adns NOMBRE DEL e

DOCUMENTO CODIGO
CODIGO
NOMBRE
ELAE(C))S_ADO REVISADO POR: | APROBADO POR:

Revision

Fecha Mod

ificaciones
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2. Contenido. En el contenido se detalla los temas a desarrollarse en el documento. (indice)
3. Proposito. Se detalla el objetivo del documento.

4. Alcance. Campo de accién del documento.

5. Definiciones. Términos claves que se utilizan en el documento.

6. Responsabilidades. El personal responsable de las actividades descritas.

7. Desarrollo. Descripcion de las actividades.

8. Anexos. Informacion adicional o de soporte.
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. INDICADORES
No aplica
. REGISTROS

e Registro para control de documentos. R-P-ID111-01
e Lista Maestra de Documentos.R-P-ID111-02
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R-P-1DI11-01
CONTROL DE DOCUMENTACION
] Tipo de . .| Nombre del .. |Fechade| Fechade
N Aréa Estado Documento ICbdigo Documento Version Revision|Aprobaci6n Responsable | Soporte

15| Unidad de
E Tutorias
| 17]
18
| 19]
| 20 Unidad de
21
B Aulas
—— Virtuales
| 23]
24
| 25)
| 26]
27| Unidad de
E Suficiencias
29
30
E
32 Coordinacion
33 .
[5a| Ingles
——  Técnico
| 35]
36
| 37|
| 38|
| 39|
40| Coordinacion
E de Distancia
| 42]
| 43]
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R-P-IDI11-02
LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS
N°| Cddigo | Origen Tipo Nombre Version | Fecha
1 | MC-IDIO1 | Interno Manual Manual de Calidad 1 2018
2 | MP-IDI02 | Interno Manual Manual de Procesos 1 2018
3 | MP-IDIO3 | Interno Manual Manual de Procedimientos 1 2018
4 P-DIR01 | Interno | Procedimiento | Procedimiento para Planificacion estratégica y operativa 1 2018
5 P-DIR02 | Interno | Procedimiento | Procedimiento para control de proveedores 1 2018
6 P-DIR03 | Interno | Procedimiento | Procedimiento para asignacion de horarios docentes 1 2018
7 P-DIR04 | Interno | Procedimiento | Procedimiento para matriculacion 1 2018
8 | P-UNEVAOS5 | Interno | Procedimiento | Procedimiento para convalidacion 1 2018
9 | P-UNEVAO6 | Interno | Procedimiento | Procedimiento para creacion de examenes y pruebas 1 2018
10| P-IDIO7 Interno | Procedimiento | Procedimiento para gestion de notas 1 2018
11| P-DIR08 | Interno |Procedimiento | Procedimiento para visitas aulicas 1 2018
12| P-DIR09 | Interno | Procedimiento | Procedimiento para control de capacitaciones 1 2018
13| P-IDI10 Interno | Procedimiento | Procedimiento para monitoreo requerimientos cliente 1 2018
14| P-IDI11 Interno | Procedimiento | Procedimiento para control de documentacion 1 2018
15| P-IDI12 Interno | Procedimiento | Procedimiento para control de registros 1 2018
16| P-DIR13 | Interno | Procedimiento | Procedimiento para revision por la Direccion 1 2018
17| P-DIR14 | Interno | Procedimiento | Procedimiento para auditorias internas 1 2018
18| P-DIR15 | Interno |Procedimiento | Procedimiento para control de servicio no conforme 1 2018
19| P-IDI16 Interno | Procedimiento | Procedimiento para Acciones Correctivas 1 2018
20| P-IDI17 Interno | Procedimiento | Procedimiento para Gestion de Riesgos y Oportunidades 1 2018
UNIé\I;A04-
21 01 Interno | Instructivo | Instructivo para la elaboracién de examenes y pruebas 1 2018
22| RT-IDI-01 |Externo| Reglamento |Reglamento Interno del IDI-UPS 1 2018
Reglamento Interno de Seguridad y Salud en el Trabajo
23 SIC Externo| Reglamento |de la UPS. 1 2012
24 SIC Externo Ley Ley Organica de Educacién Superior 1 2016
25 SIC Externo Norma ISO 9001-2015 1 2015
26 SIC Externo| Reglamento |Plan de control de riesgos psicosociales 1 2017
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9. DIAGRAMA
RESPONSABLE DEL AREA PERSONAL ENCARGADO COORDINADOR SGC
< Inicio >

v

1. Solicitar elaboracién /
modificaciéon de documento

2. Seguir con
procedimiento «Si Es registro
para registros

No
v

4. Levantar informacion

l

6. Revisar documento < 5. Elaborar reporte

h 4

3. Designar responsable

7. Ejecutar cambios

h 4

Si

No

8. Aprobar documento

[~ v

Y

9. Registrar estado del
documento

v

R-IDI11-01

— Documento fisico

Si
v

No 10. Firmar y sellar
documento

v

11. Actualizar lista
- maestra

R-IDI11-02

Hay versiones
anteriore

Si

2

No 12. Identificar version
obsoleta
13. Notifi
L, 3 .otlflcar personal
involucrado
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APROBADO POR:
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Coordinador SGC

Consejo del IDI-UPS

Revision Fecha

Modificaciones
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1. OBJETO

Establecer los parametros para la elaboracion, identificacién, almacenamiento, proteccion,
recuperacion, y disposicion de los registros generados y utilizados en el IDI-UPS.

2. ALCANCE
El procedimiento aplica a todos los registros del Sistema de Gestion de Calidad.

3. DE
[ ]
[ ]

FINICIONES

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

IDI-UPS: Instituto de Idiomas de la Universidad Politécnica Salesiana.
Documento: Informacion y su medio de soporte.

Registros: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.

Identificacidon: Reconocimiento del registro.

Almacenamiento: Se refiere a la recoleccion y depdsito de los registros. El depésito
se realizada de manera fisica y electrénica.

Proteccidn: Se refiere al resguardo de los registros, evitando su pérdida o deterioro.
Recuperacion: Se refiere a acceder o recobrar los registros de una manera rapida y
sencilla.

Disposicidn: Se refiere a la manera como estan colocados los registros, lo cual
facilita su recuperacion.

4. REFERENCIAS

Cddigo Nombre Responsable
MC-IDI-01 Manual de Calidad. Jefe de Calidad
PO-1DI-09 Procedimiento Control de Jefe de Calidad
Documentos
S/IC Norma ISO 9001:2015.
Clausulas 7.5

5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

e Coordinador SGC: Es responsable por la aprobacién de los registros, elaboracion y
actualizacion de la Matriz de Control de Registro.
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Responsable del area: Es responsable por el pedido de creacién o modificacion del
registro. Ademas, revisa el registro creado por el personal encargado y finalmente
distribuye y da instrucciones de uso entre el personal involucrado.

Personal Encargado: Es responsable por levantar informacion necesaria y disefar el

registro.

Personal del IDI-UPS: Responsables por el correcto uso del registro entregado, y

posterior almacenamiento, proteccion, recuperacion, y disposicion.

. DESCRIPCION
Actividad Responsable Registro
1. Solicitar elaboracién o Responsable  del
modificacion de registro Area
. Responsable del

2. Designar responsable Area

3. Levantar informacién Per_sonal
designado

4. Disefiar el registro Personal R-P-ID112-01
designado

5. Actualizar Lista Maestra Control Coordinador  del R-P-IDI12-02

de Registros

SGC

6. Distribuir el registro

Responsable del
Proceso

7. Dar instrucciones de uso

Responsable  del
Proceso

8. Utilizar el registro

Usuarios del IDI-
UPS

9. Almacenar registro

Usuarios del IDI-
UPS

10. Entregar el registro

Usuarios del IDI-
UPS

11. Retener el registro

Usuarios del IDI-
UPS

12. Solicitar registro al usuario del
mismao.

Coordinar SGC

13. Recuperar el registro

Coordinar SGC

Politicas para la Creacion y/o Modificacion de Registros

Se consideran registros a:

e [ormatos
e Actas
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e Memorandos

e Los registros estaran ligados a un procedimiento determinado.

e Todos los registros seran registrados en la Lista Maestra para el Control de
registro y se identificardn de acuerdo al procedimiento que pertenecen y al
codigo asignado.

e Para la recuperacion de los registros, los mismos estaran ordenados en forma
secuencial y de acuerdo al procedimiento al que pertenecen.

e EIl tiempo de retencion de los registros lo determina el responsable del proceso
al que pertenecen.

e Los usuarios deben recibir instrucciones de uso, antes de utilizar el registro.

7. INDICADORES

No aplica

8. REGISTROS

e Control de registros R-P-1D112-01
e Lista maestra de registros R-P-1D112-02
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MATRIZ DE CONTROL DE REGISTROS

Tipo de Nombre u Tiempo de
N Aréa Estado | Procedimiento R p. Responsable | Cadigo del Version | Almacenamiento p” Recuperacion

egistro Registro “ Retencion

15| Unidad de |
16| Tutorfas !
17 |
18 |
| 19] ll
T

2 Unidad de :
21 |
— Virtuales :
23 :1
24| ?3
25 |
% |
27| Unidad de ;:
| 28] Suficiencias |
29 ll
E |
31 |
E |
gCoordinacién 11
BN It]glés !
35| Tecnico i}
T

36 11
37 ii
E |
39 i:
40[{Coordinacion 11
| 41] de Distancia |
) |
23 ??
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R-P-1DI112-02
LISTA MAESTRA DE REGISTROS
N° | Version Cddigo Nombre Tiempo de retencién (Ms) | Disposicién Custodi6
1 1| R-P-DIR01-01 Reporte Anélisis 12 Archivo Pasivo | Asistente Direccion
2 1| R-P-DIR01-02 Reporte planificacion 12 Archivo Pasivo | Asistente Direccion
3 1|R-P-DIR02-01 Registro Requerimiento 12 Archivo Pasivo | Asistente Direccion
4 1|R-P-DIR02-02 | Acta de Compromiso 12 Archivo Pasivo | Asistente Direccion
5 1| R-P-DIR03-01 Disponibilidad de Horario-Docentes 12 Destruccion | Asistente Direccién
6 1| R-P-DIR03-02 Distributivo y Carga Horaria Docentes- Coordinacion 12 Destruccion | Asistente Direccion
7 1|R-P-DIR04-01 | Pre-factura 60 Destruccion | - asistente Direccion
8 1|R-P-UNEVA05-01 | Solicitud de Examen de Ubicacién 12 Archivo Pasivo | coordinador UNEVA
9 1| R-P-UNEVA05-02 | Solicitud de Convalidacién 12 Archivo Pasivo | Coordinador UNEVA
R-P-UNEVA05-03 Archivo Pasivo
10 1 Resultados de Examen de Ubicacion 12 Coordinador UNEVA
R-P-UNEVA05-04 Archivo Pasivo
11 1 Resultados de Convalidacion 12 Coordinador UNEVA
R-P-UNEVA06-01 Archivo Pasivo
12 1 Plan de Contenidos 24 Coordinador UNEVA
F-P-UNEVA06-01 Destruccién
13 1 Formato de Examen 24 Coordinador UNEVA
F-P-UNEVA06-02 Destruccion
14 1 Formato de hojas de respuesta 24 Coordinador UNEVA
R-P-IDI07-01 Destruccion
15 1 Registro de Notas | Parcial 12 Docentes
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N° | Versién Cadigo Nombre Tiempo de retencion (Ms) | Disposicion Custodio
R-P-ID107-02 Destruccion

16 1 Registro de Notas Il Parcial 12 Docentes
R-P-IDI07-03 Archivo Pasivo

17 1 Registro de Notas SNA 12 Docentes
R-P-DIR08-01 Destruccion

18 1 Programacion de Clases 12 Asistente Direccion
R-P-DIR05-02 Archivo Pasivo

19 1 Observacién de Clases 36 Asistente Direccion
R-P-DIR09-01 Archivo Pasivo

20 1 Programa de Capacitaciones 24 Director del IDI
R-P-DIR09-02 Archivo Pasivo

21 1 Asistencia a Capacitaciones 24 Director del IDI
R-P-DIR09-03 Archivo Pasivo

22 1 Record del Personal 24 Director del IDI
R-P-DIR10-01 Archivo Pasivo

23 1 Encuesta de satisfaccion al cliente interno 24 Director del IDI
R-P-DIR10-02 Archivo Pasivo

24 1 Encuesta de satisfaccion al cliente externo 24 Director del IDI
R-P-DIR10-03 Archivo Pasivo

25 1 Informe de satisfaccion cliente 24 Director del IDI
R-P-DIR11-01 _ Archivo Pasivo _

26 1 Registro Control de Documentos 12 Coordinador SGC
R-P-DIR11-02 Archivo Pasivo

27 1 Lista Maestra Documentos 12 Coordinador SGC
R-P-DIR12-01 Archivo Pasivo

28 1 Control de Registros 12 Coordinador SGC
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N° | Version Cddigo Nombre Tiempo de retencién (Ms) | Disposicién Custodi6
R-P-DIR12-02 Archivo Pasivo

29 1 Lista Maestra Registros 12 Coordinador SGC

30 1|R-P-DIR13-01 Informe de Desempefio 12 Destruccion | Asistente Direccion
R-P-DIR13-02 Archivo Pasivo

31 1 Acta de Revision 12 Asistente Direccion
R-P-DIR13-03 Archivo Pasivo

32 1 Seguimiento del Plan de Calidad 12 Asistente Direccion
R-P-DIR14-01 Archivo Pasivo

33 1 Evaluacidn para Seleccion de Auditores 12 Coordinador SGC
R-P-DIR14-02 Archivo Pasivo

34 1 Programa de Auditorias 12 Coordinador SGC
R-P-DIR14-03 . .

35 1 Plan de Auditoria 12 Archivo Pasivo Coordinador SGC
R-P-DIR14-04 Archivo Pasivo

36 1 Lista de Verificacion 12 Coordinador SGC
R-P-DIR14-05 Archivo Pasivo

371 Asistencia a Reunion de Apertura 12 Coordinador SGC
R-P-DIR14-06 . .

38 1 Asistencia a Reunion de Cierre 12 Archivo Pasivo Coordinador SGC
R-P-DIR14-07 Archivo Pasivo

39 1 Informe de Auditoria 12 Coordinador SGC
R-P-DIR15-01 Archivo Pasivo

40 1 Registro de No Conformidades 12 Coordinador SGC
R-P-DIR15-02 Archivo Pasivo

41 1 Formulario de No Conformidades 12 Coordinador SGC
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N° | Version Cddigo Nombre Tiempo de retencién (Ms) | Disposicién Custodio
R-P-DIR15-03 Archivo Pasivo

42 1 Reporte de Servicio No Conforme 12 Coordinador SGC
R-P-DIR16-01 Archivo Pasivo

43 1 Registro de No Conformidades 12 Coordinador SGC
R-P-DIR16-02 Archivo Pasivo

44 1 Solicitud de Accion Correctiva 12 Coordinador SGC
R-P-DIR16-03 Archivo Pasivo

45 1 Reporte de Accién Correctiva 12 Coordinador SGC

46 1|R-P-DIR17-01 Matriz de Riesgos 12 Avrchivo Pasivo |  Coordinador SGC

47 1|R-P-DIR17-02 Programa para Riesgos y Oportunidades 12 Avrchivo Pasivo |  Coordinador SGC

48 1|R-P-DIR17-03 Registro de Riesgos y oportunidades 12 Avrchivo Pasivo |  Coordinador SGC
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

RESPONSABLE DEL AREA

PERSONAL ENCARGADO

COORDINADOR SGC

USUARIO

Inicio

1.50 'latar
elaboracion /
modificacién de
registro

v

2. Designar

3. Levantar

responsable

6. Distribuir registro

informacion

i

4. Disefiar registro

i

R-P-IDI12-01

5. Actualizar lista

-

maestra

.

R-P-IDI12-01

}

7. Dar instrucciones de
uso

.

10. Entregar
registro

y

11. Recuperar
registro

Fin

» 8. Utilizar registro

9. Almacenar
registro

¢Solicita
entrega?

No

Fin
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DIRECCION DIR13

OBJETO

Determinar el estado de las actividades en curso y establecer acciones pertinentes que den
soporte en el cumplimiento de objetivos institucionales.

. ALCANCE

El procedimiento aplica a las revisiones ejecutadas en la reuniones convocadas por el
Consejo del IDI-UPS.

DEFINICIONES

SGC: Sistema de Gestion de Calidad
IDI-UPS: Instituto de Idiomas de la Universidad Politécnica Salesiana

Consejo del IDI-UPS: Autoridad maxima del Instituto de Idiomas sede Quito. El
Consejo esta conformado por los Coordinadores Campus.

Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia
del tema objeto de la revisién, para alcanzar unos objetivos establecidos.

REFERENCIAS

Cadigo Nombre Responsable

MC-IDIO1

Manual de Calidad.

Coordinador SGC

R-P-DIR13

Informe de desempefio de todos los

Responsables de Procesos

procesos

Norma 1SO 9001:2015. Clausula 9.3

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Coordinador del SGC: Es responsable por el control de este procedimiento, el director
organizay lidera la reunion para la revision y registra las conclusiones de la misma.
Consejo del IDI-UPS: Son responsables por asistir a las reuniones de la direccion y
tomar decisiones en base a lo descrito en este procedimiento.

Responsables de los procesos: Son responsables por asistir a las reuniones cuando sean
convocados.
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DESCRIPCION
Actividad Responsable Reqgistro
1. Organizar reunion para la revision. | Director de Sede
2. Convocar reunion. Director de Sede
3. Ejecutar reunion. Director de Sede
4. Revisar informes de desempefio Coordinadores de R-P-DIR13-01
campus
5. Completar registro plan de calidad R-P-DIR13-03
6. Analizar resultados y tomar Coordinadores de
decisiones campus
7. Establecer medidas correctivas Coordinadores de
campus
8. Establecer seguimiento a las Coordinadores de
medidas correctivas campus
9. Continuar con el procedimiento para | Director de Sede
riesgos y oportunidades
10. Elaborar actas de revision Director de Sede R-P-DIR13-02

Politicas

e Las reuniones para la revision se realizan el primer martes de cada mes a las 9 de la

mafana.

e Laduracion de las reuniones es de aproximadamente 3 horas.
e Los asistentes son los miembros del Consejo del IDI-UPS. Los miembros del Consejo

son los coordinadores de campus.

e El Coordinador del IDI-UPS convocara a la reunion los dias viernes mediante un correo
electrénico. En el mismo se detallara el lugar de la reunion, temas a tratarse y se

adjuntara una copia de los reportes necesarios segun el tema a tratarse.
e Para larevision se revisaran los informes de desempefio de los siguientes procesos:

Gestion de Tutorias.
Gestion de aulas virtuales.
Gestion de Suficiencias.
Coordinacion de Distancia.

Coordinacion.

0 O O OO0 OO0 OO0 0o

Coordinacion de Inglés Técnico.

Gestion de requerimientos y quejas.
Seguimiento de desempefio estudiantes

Reporte de Auditorias Internas.
Reporte de Riesgos y Oportunidades.
Reporte de Control de Servicio no conforme.
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7. INDICADORES
Nombre: Cumplimiento de objetivos de los subprocesos

Descripcion: Determinar la tasa de cumplimiento de los objetivos establecidos en cada uno de

los subprocesos

Formula: (Cantidad de objetivos logrados/cantidad de objetivos establecidos) *100

Frecuencia | Limite Superior | Limite Inferior Resp_on§able de la Resp_or_wsable del
Medicion Analisis
Semestral 100% 80% Coordinador del SGC Director del IDI-UPS

8. REGISTROS

e Informes de desempefio. R-P-DIR13-01.
e Acta de revision R-P-DIR13-02
e Seguimiento de Plan de Calidad R-P-DIR13-03.
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R-P-DIR13-01

INFORME DE DESEMPENO

1. Datos Generales
1.1 Nombre de la Unidad o Aveg:
1.2 Nombre del Responsablels
1.3 Plazo e ejecucion

2. PropGsito;

3. Alcance:

4, Definiciones

5. Responsabilidaces

6. Descripcion

6. Actividaes
Descripcion ~ [Responsable| - Meta | Cumplimiento | Observaciones

6.2 No conformidades
Descripcion  |Responsable A“'“.” Resultado | Observaciones
Correctiva
6.3 Riesgos y oportunidades

Descripcion ~ [Responsable| Accion | Resultado | Observaciones

1. Angxos
8. Conclusiones y Recomendaciones




INSTITUTO DE IDIOMAS REVISION: 00___
APROBACION: Inicial
VAL VER.SI()N: No.01
il PROCEDIMIENTO PARA LA REVISION POR LA [cani=a:
oo g DIRECCION CODIGO: P-
e DIR13
R-P-DIR13-
ACTADE LAREVISION N. 02
1. Datos
Fecha:
Participantes:

2. Temas a tratarse

3. Informacion para la revision
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

DIRECTOR DE SEDE

COORDINADORES DE CAMPUS

Inicio

1. Organizar reunion
para la revisiéon

v

2. Convocar reunion

|

3. Ejecutar reunidn

4. Revisar informes de

desempefio

v

R-P-DIR13-01

\_{—\

5. Completar registro
plan de la calidad

v

R-P-DIR13-01

\_{—\

6. Analizar resultados y
tomar decisiones

¢Resultados
efectivos?

No
v

7. Establecer medidas
correctivas

s v

8. Establecer
seguimiento de
medidas

v

9. Continuar con el
procedimiento para
riesgos y
oportunidades

l

10. Elaborar acta de
revision

v

R-P-DIR13-02
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. OBJETO

Establecer los parametros para la planificacion y ejecucion de auditorias internas al SGC,
que garanticen la eficacia y validez de los resultados obtenidos con la misma

. ALCANCE

El procedimiento aplica a las auditorias internas realizadas en el IDI-UPS.

. DEFINICIONES

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

IDI-UPS: Instituto de Idiomas de la Universidad Politécnica Salesiana.

Auditoria: Se refiere a la inspeccién de los procesos del IDI-UPS vy a la verificacion del
cumplimiento de los mismos con requerimientos institucionales y los establecidos en la
norma ISO 9001:2015.

Plan de auditoria: Cronograma donde se detalla fechas y areas o procesos a auditarse
dentro de un periodo determinado.

Auditor Lider: Responsable de gestionar toda la auditoria y liderar al equipo de
auditores.

Equipo de Auditores: Personal de la institucion, responsable de la ejecucion de la
auditoria.

Lista de verificacién: Documento que contiene premisas claves sobre la ejecucion de
actividades, que es utilizada como método de evaluacion objetivo.

Conformidad: Cumplimiento con lo determinado en la lista de verificacion.

No conformidad: Incumplimiento con lo determinado en la lista de verificacion.
Evidencia: Informacion que permita verificar los parametros establecidos en la
auditoria.

Hallazgo: Resultados obtenidos despues del analisis de las evidencias.

Accion Correctiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion no deseable.

. REFERENCIAS
Cadigo Nombre Responsable
MC-IDI-01 Manual de la Calidad. Coordinador SGC
P-IDI-16 Procedimiento para Gestion de Riesgos y | Coordinador SGC
Oportunidades
ISO 9001:2015 Clausula 9.2
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5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

e Coordinador SGC: Es responsable por la seleccién del equipo de auditoria y la
aprobacidn del programa de auditoria.
e Auditor Lider: Es responsable por la elaboracion del programa de auditoria, de la
coordinacion la ejecucion, la evaluacion y resultados de la auditoria, a través del control
de las actividades desarrolladas por el equipo de auditores.

e Equipo de auditoria: Son responsables por la ejecucion de la auditoria.

6. DESCRIPCION

N. Actividad Responsable Registro
1 Seleccionar equipo de auditores Coordinador SGC R-P-DIR14-01
2 Elaborar programa de auditoria Auditor lider R-P-DIR14-02.
3 Aprobar programa de auditoria Coordinador SGC
4 Solicitar cambios Coordinador SGC
5 | Elaborar plan de auditoria Auditor lider R-P-DIR14-03.
5 Notlflc_ar a los miembros del equipo Auditor lider
de auditores
7 Socializar plan auditorias. Equipo de
auditores
8 Elaborar lista de verificacion Equ_lpo de R-P-DIR14-04.
auditores
9 Notificar fechas de auditorias a los Equipo de
responsables de los procesos. auditores
10 | Iniciar auditorfa Equipo de R-P-DIR14-05.
auditores
11 Ejecutar auditorias Equipo de
auditores
12 Elaborar informe Auditor lider R-P-DIR14-06
13 Comunicar resultados a los Auditor lider
responsables de los procesos

Politicas para las Auditorias Internas

Las auditorias se realizan dos veces al aio. Cada auditoria se realiza al finalizar

el periodo académico.

Todo trabajador de la UPS puede ser candidato para formar parte del equipo de

auditores.

Los miembros del equipo de auditores no pueden auditar su propio trabajo.
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La seleccion del equipo de auditores se realiza en base al puntaje obtenido por
los candidatos en la Evaluacion para Seleccionar Auditores R-P-DIR14-01.

El puntaje minimo para la seleccion es el siguiente:

Auditor Lider: 13 puntos.

Auditor Interno: 10 puntos.

El Coordinador del SGC debe notificar al equipo de auditores seleccionados 15
dias laborables antes de que inicia la auditoria.

El Auditor lider elabora el plan de auditorias y lo socializa con el resto del
equipo de auditores.

El equipo de auditores notifica a los responsables de los procesos las fechas de
las auditorias.

La auditoria inicia con una reunion de apertura y finaliza con una reunion de
cierre. A las reuniones deben asistir el Coordinador del SGC, el auditor lider, el
equipo de auditoria y los miembros del proceso o area auditada.

Los responsables de area deben facilitar la informacion y evidencias solicitada
por el equipo de auditores. Ademéas son responsables de ejecutar acciones

correctivas necesarias en base a los hallazgos identificados en la auditoria
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7. INDICADORES

Nombre: Cumplimiento Programa de Auditoria

Descripcion: Determinar la tasa de cumplimiento de las actividades programas para las

auditorias.

Formula: (Cantidad de actividades realizadas/cantidad actividades programadas) *100

Frecuencia

Limite Superior

Limite Inferior

Responsable de la
Medicion

Responsable del
Analisis

Semestral

100%

90%

Auditor Lider

Consejo del IDI-UPS

Nombre: Comunicacién a responsables de procesos

Descripcion: Determinar la tasa de responsables de procesos que fueron notificados sobre el

resultado de las auditorias.

Formula: (NUmero de responsables notificados/Numero total de responsables de procesos)

*100
Frecuencia Limite Superior | Limite Inferior se:gii?gsble de la i?}%ﬁg?ssable del
Semestral 100% 90% Auditor Lider Consejo del IDI-UPS
REGISTROS
e Evaluacion para Seleccionar Auditores. R-P-DIR14-01.
e Programa de Auditorias. R-P-DIR14-02.
e Plan de Auditorias. R-P-DIR14-03.
e Lista de Verificacion. R-P-DIR14-04.
e Asistencia a Reunion de Inicio/Cierre. R-P-DIR14-05.
e Informe de Auditoria. R-P-DIR14-06
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R-P-DIR14-01
'INSTITUTO DE IDIOMAS
EVALUACION PARA SELECCIONAR AUDITORES
NOMBIE: o Fecha: ..........co........
Gl
Carg0: i
CRITERIOS PONDERACION DETALLE CALIFICACION RESULTADO
FORMACION L
PROFESIONAL 20% g
4,
EXPERIENCIA L
2.
LABORAL 20% 3
4,
. 1.
FORMACION
COMO AUDITOR 30% g
4.
1.
EXPERIENCIA - 2.
AUDITOR 30% 3.
4.
TOTAL /16
Calificacion

1. Poco Aceptable

2. Probablemente Aceptable

3. Aceptable
4. Muy Aceptable

Resultado

*El resultado se obtiene al multiplicar la calificacion obtenida por la ponderacion de la categoria

correspondiente

Total

La calificacidn total se obtiene al sumar el resultado obtenido en cada

categoria




jaarn

INSTITUTO DE IDIOMAS

REVISION: 00

APROBACION: Inicial

VERSION: No.01

S-english , PAG: 7/13
koA PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS CODIGO P-
4 9 INTERNAS DIR14
Parametros para la Calificacion
Formacién Profesional Puntaje
Secundaria 0
Tercer Nivel 1
Cuarto Nivel 2
Tercer nivel Relacionado con SGC 3
Cuarto Nivel relacionado con SGC 4
Experiencia Laboral Puntaje
Sin relacion con SGC 0
Relacionadas con SGC 1 afio 1
Relacionadas con SGC 2 afos 2
Relacionadas con SGC 3 afios 3
Relacionadas con SGC 4 afios 0 mas 4
Formacién como Auditor Puntaje
Sin capacitaciones como auditor 0
Capacitacion /Curso (1) 1
Capacitaciones /Cursos (2) 2
Capacitaciones /Cursos (3) 3
Capacitacion /Curso (4) 4
Experiencia como Auditor Puntaje
Sin experiencia como auditor 0
Experiencia como auditor 1 afio 1
Experiencia como auditor 2 afios 2
Experiencia como auditor 3 afios 3
Experiencia como auditor 4 afios 0 mas 4
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INSTITUTO DE IDIOMAS
PROGRAMA DE AUDITORIAS
ANO
NOMBRE DEL | RESPONSABLEDEL |  AUDITOR
(o]
N?|  FECHA PROCESO PROCESO ENcARGaDO | FIRMA
1| DD/MM/AAAA

NOMBRE Y APELLIDO
AUDITOR LIDER
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UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA
PLAN DE AUDITORIAS
Auditoria N: Auditor Lider:
Fecha de Auditoria: Equipo de auditores:
Proceso:
Responsable:
Objetivo
Alcance
Programacion
Clausula Au
Hora de Hora de la ) dita
N° | Fecha Inicio Final Norma Descripcion Area do
Elaborado por: Aprobado por:
Nombre: Nombre:
Firma: Firma:
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INSTITUTO DE IDIOMAS
Auditoria N: Auditor Lider:
Fecha de Auditoria: Equipo de auditores:
Proceso:
Responsable:
o £
El &
s| €| <
€l 5| 2
o (&)
©l 2
N° | Actividad Evidencia Hallazgo

Auditor Responsable
Nombre:

Auditor Lider
Nombre:

Firma:

Firma;
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R-P-DIR14-05
INSTITUTO DE IDIOMAS
REUNION DE APERTURA/CIERRE DE AUDITORIA
Auditoria N: Responsable de la reunion:

Fecha de Reunion:

Fecha de Auditoria:

N° de participantes:

N° Nombre y Apellido

Cl | Area Firma
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R-P-DIR14-06
INSTITUTO DE IDIOMAS
INFORME DE AUDITORIA
Auditoria N: Auditor Lider:

Proceso Auditado:

Fecha de Inicio: Equipo de auditores:

Fecha de Cierre:

Objetivo
Alcance
Descripcion
) Clausula
N° Actividad |Hallazgo | Area | Auditado de la
Norma

CONCLUSIONES (Incluir Riesgos y Oportunidades)

Coordinador SGC Auditor Lider Responsable del Proceso
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

COORDINADOR SGC

AUDITOR LIDER

EQUIPO DE AUDITORIA

Inicio

1. Seleccionar equipo
de auditores

v

R-P-DIR14-01

2. Elaborar programa

@

de auditoria

v

R-P-DIR14-02

3. Aprobar programa

4. Solicitar cambios

w

5. Elaborar plan de
auditoria

v

R-P-DIR14-03

\_/'|/_\

6. Notificar al equipo
de auditores

3

7. Socializar plan de

8. Elaborar lista de

auditorias

verificacion

v

R-P-DIR14-04

%\

9. Notificar fechas
de auditorias

v

10. Iniciar auditoria

v

R-P-DIR14-04

—71

11. Ejecutar

12. Elaborar informe

y

R-P-DIR14-06

—y

13. Comunicar
resultados
responsables de

procesos

Fin

auditorias
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. OBJETO

Identificar no conformidades y establecer acciones de respuesta frente a las mismas de
manera que se reduzcan los defectos y aseguren el correcto funcionamiento del SGC.

. ALCANCE
El

procedimiento aplica a todos los procesos del IDI-UPS donde se detecten

conformidades.

DEFINICIONES

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

IDI-UPS: Instituto de Idiomas de la Universidad Politécnica Salesiana.

Servicio: Es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la
interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es intangible.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria
Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Accion Correctiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion no deseable.

Concesion: autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es conforme con los
requisitos especificados.

Suspensién: Impedimento del uso del servicio.

REFERENCIAS

Cadigo Nombre Responsable
MC-IDI-01 Manual de la Calidad. Coordinador
SGC
P-IDI-16 Procedimiento para Gestion de Riesgos | Coordinador
y Oportunidades SGC
S/IC Norma ISO 9001:2015. Clausula 10.2

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Coordinador del SGC: Es responsable por dar seguimiento a las acciones tomadas
frente a las no conformidades en el servicio reportadas. Ademas, es responsable por
notificar al responsable del proceso el resultado de las acciones tomadas.

Responsable del proceso: Es responsable por registrar las no conformidades en el
servicio, analizar las causas, establecer las acciones a ejecutarse y notificar al personal
involucrado.

Personal del IDI-UPS: Es responsable por notificar las no conformidades en el servicio.
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6. DESCRIPCION

Actividad Responsable Registro

1. Identificar servicio no Personal del IDI-UPS

conforme

2. Llenar registro Personal del IDI-UPS R-P-DIR15-01

3. Llenar el formulario Responsable del R-P-DIR15-02
proceso

4. Identificar personal involucrado | Responsable del
proceso

5. Notificar personal Responsable del
proceso

6. Establecer acciones Responsable del
proceso

7. Dar seguimiento a las acciones | Jefe de Calidad

8. Llenar reporte R-P-DIR15-03
Jefe de Calidad

9. Notificar al responsable del Jefe de Calidad

proceso

10. Seguir con el procedimiento Responsable del

para acciones correctivas. proceso

7. INDICADORES
Nombre: Solucién de no conformidades.

Descripcion: Determinar la tasa de solucion de no conformidades.

Formula: (Numero de no conformidades solucionadas /nimero de no conformidades
detectadas) *100

Responsable de la Responsable del

Frecuencia Limite Superior | Limite Inferior Medicion Analisis

Semestral 100% 90% Asistente del IDI-UPS Director del IDI-UPS
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8. REGISTROS

e Registro de no conformidades en el servicio. R-P-DIR15-01.
e Formulario de servicio no conforme. R-P-DIR15-02.
e Reporte de servicio no conforme. R-P-DIR15-03.
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R-P-DIR15-01
INSTITUTO DE IDIOMAS
Evidencia | Nombre de
N°| Fecha | Proceso | Responsable Descripcion Fisica quien
del Proceso
Si INo reporta
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R-P-DIR15-02
INSTITUTO DE IDIOMAS
FORMULARIO DE NO CONFORMIDADES
Datos
Fecha:
Reportado por: \ Proceso:
Origen

| [] Auditoria

| [[]_ Proceso

| [] Quejadel cliente

| [[[]  Servicio

Otros (especifiqué)

Descripcion de la no conformidad del servicio

Causas de la no conformidad

Riesgos Identificados

Personal Involucrado

Programacion Actividades

Fecha

N° —
Inicio

Fin

Descripcion

Responsable

Elaborado por
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R-P-DIR15-03
INSTITUTO DE IDIOMAS
REPORTE DE NO CONFORMIDADES
DATOS
Fecha:
Reportado por:
Proceso:
Origen:
Accion Correctiva: . Si No (]
ACCION REALIZADA
Concesion ] Correccion [ Suspension [
}Accién Correctiva: [ | Si No [] ‘

DESCRIPCION DE ACCION REALIZADA

Descripcién no
Conformidad

Causas| Acciones Planificadas

Responsable | Verificacion
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

PERSONAL DEL IDI

RESPONSABLE DEL PROCESO

COORDINADOR SGC

Inicio

1. Identificar servicio
no conforme

v

2. Llenar registro

v

R-P-DIR15-01

0

" 3. Llenar formulario

b

R-P-DIR15-02

—

4. Identificar personal
involucrado

l

5. Notificar al personal

!

7. Dar seguimiento a

6. Ejecutar acciones

las acciones

éServicio

ay cambios €

A

onforme?

8. Completar reporte

l

R-P-DIR15-03

— 71 -

9. Notificar

actividades?

o Si
h 4

10. Continuar con
procedimiento para
acciones correctivas

Fin

responsable del
proceso
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PROCEDIMIENTO PARA ACCIONES CORRECTIVAS

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Asistente del SGC

Coordinador del SGC

Consejo del IDI-UPS

Revisién Fecha

Modificaciones
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CORRECTIVAS

CODIGO P -1IDI16

. OBJETO

Establecer acciones que corrijan las no conformidades, que

aseguren el correcto funcionamiento del SGC.

. ALCANCE

reduzcan los defectos y

El procedimiento aplica a todos los procesos del IDI-UPS donde se detecten conformidades
y en respuesta se toman acciones correctivas.

. DEFINICIONES
e SGC: Sistema de Gestién de Calidad.

e |DI-UPS: Instituto de Idiomas de la Universidad Politécnica Salesiana.

e Conformidad: Cumplimiento con un requisito prestablecido.

¢ No conformidad: Incumplimiento con un requisito prestablecido.

¢ No Conformidad real: Incumplimiento que se detecto y ocurrié

¢ Riesgo: Incumplimiento detectado que todavia no ocurre.

e Accion Correctiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion no deseable.

. REFERENCIAS
Cadigo Nombre Responsable
MC-IDI-01 Manual de la Calidad. Coordinador SGC
P-DIR14 Procedimiento de auditoria Coordinador SGC
P-DIR15 Procedimiento de control de servicio no conforme Coordinador SGC

ISO 9001:2008. Clausulas 10.2

. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

e Coordinador SGC: Es responsable por dar seguimiento a las acciones correctivas
ejecutas para solucionar no conformidades reales en los procesos del IDI-UPS.

e Responsable del proceso: Es responsable por determinar las causas de las no
conformidades y gestionar las acciones correctivas y preventivas que den solucién al

defecto.

e Personal del IDI-UPS: Es responsable por notificar no conformidades y ejecutar las
acciones correctivas y preventivas establecidas por el responsable de los procesos.
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\ A g CORRECTIVAS CODIGO P — IDIL6
6. DESCRIPCION
Actividad Responsable Registro

1. Solicitar ejecucion de accion | Responsable del proceso | R-P-ID116-01

correctiva

2. Programar acciones Responsable del proceso | R-P-1D116-02

correctivas

3. Solicitar recursos a la Responsable del proceso

Direccion, en caso de no estar

disponibles

4. Designar responsable

5. Ejecutar acciones Persona designado IDI-

UPS

6. Controlar acciones ejecutadas | Coordinador del SGC

7. Actualizar lista maestra Coordinador del SGC R-P-ID116-03

8. Continuar con el Coordinador del SGC

procedimiento para control de

documentacién

7. INDICADORES

Nombre: Cumplimiento acciones correctivas
Descripcion: Determinar la tasa de ejecucion de acciones correctivas.

Formula: (Cantidad de acciones correctivas ejecutadas/cantidad de acciones correctivas
solicitadas) *100.

Frecuencia Limite Superior | Limite Inferior Resp_on§able de la Res,p_or_lsable del
Medicion Analisis
Semestral 100% 90% Asistente del IDI-UPS Director del IDI-UPS

8. REGISTROS

e Registro de Solicitud de Accion Correctiva. R-P-1D116-01.
e Registro de Reporte de Acciones Correctivas. R-P-ID116-02.
e Lista Maestra de Acciones Correctivas.R-P-1D116-03.
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R-P-1D116-01.
INSTITUTO DE IDIOMAS
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA
Datos

Fecha:
Cddigo de No Conformidad: | Area:

Origen
| [T Auditoria | |1 Proceso

Otros (especifique)
| Queja del cliente | ﬂ—| Servicio L]
Recursos

Descripcion no conformidad

Causas de la no conformidad

Programacion Actividades

NO

Fecha

Descripcion

Inicio

Fin

Responsable

Elaborado por
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CORRECTIVAS CODIGO P -1DI16
R-P-1D116-02.
INSTITUTO DE IDIOMAS
REPORTE DE ACCIONES CORRECTIVAS
Fecha:

Reportado por:

Area

Proceso:

Codigo No conformidad:

DESCRIPCION ACCION CORRECTIVA

Descripcion no
Conformidad

Causas

Acciones Correctivas

Responsable

Seguimiento
. Resultado
Indicador Obtenido

Firma Responsable
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R-P-1D116-03.
INSTITUTO DE IDIOMAS
LISTA MAESTRA DE ACCIONES CORRECTIVAS
o Caddigo No Descripcion Accidn Responsable Persona
N° | Fecha . . Proceso que
Conformidad correctiva del Proceso

reporta
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

COORDINADOR SGC

RESPONSABLE PROCESO

P-IDI15

Inicio

1. Solicitar accion

correctiva

v

R-P-DIR16-01

2. Programar

6. Controlar
acciones <

acciones
correctivas

éSe
necesitan

Si

3. Solicitar
recursos a la
Direccién

4. Designar
responsable

A

ejecutadas

7. Actualizar
lista maestra

v

8. Continuar
con el
procedimiento
para control de
documentaciéon

Fin

5. Ejecutar
acciones
programadas
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P-DIR17

PROCEDIMIENTO PARA GESTION DE RIESGOS Y

OPORTUNIDADES

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Asistente del SGC

Coordinador del SGC

Consejo del IDI-UPS

Revisién Fecha

Modificaciones
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RIESGOS Y OPORTUNIDADES

CODIGO P -IDI17

. OBJETO

Establecer acciones de respuesta efectivas frente a los riesgos y oportunidades identificados
en los procesos del IDI-UPS.

. ALCANCE

El procedimiento aplica a todos los procesos del IDI-UPS donde se detecten riesgos y
oportunidades que afecten el correcto desarrollo del SGC.

. DEFINICIONES
e SGC: Sistema de Gestién de Calidad.

e |DI-UPS: Instituto de Idiomas de la Universidad Politécnica Salesiana.

e Riesgo: Es el efecto de la incertidumbre, es decir el desconocimiento parcial o total
frente a un evento.

. REFERENCIAS
Cadigo Nombre Responsable
MC-IDI-01 Manual de la Calidad. Coordinador SGC
P-DIR-13 Procedimiento Revision por la Direccion
P-DIR14 Procedimiento de auditoria Coordinador SGC
P-DIR15 Procedimiento de control de servicio no conforme Coordinador SGC

ISO 9001:2015. Cléusulas 10.2

. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

e Coordinador SGC: Es responsable por dar seguimiento a las acciones correctivas
ejecutas para solucionar no conformidades reales en los procesos del IDI-UPS.

e Responsable del proceso: Es responsable por determinar las causas de las no
conformidades y gestionar las acciones correctivas y preventivas que den solucién al

defecto.

e Personal del IDI-UPS: Es responsable por notificar no conformidades y ejecutar las
acciones correctivas y preventivas establecidas por el responsable de los procesos.
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CODIGO P -IDI17

6. DESCRIPCION

7.

Actividad Responsable Registro
1. Identificar riesgos y Coordinador SGC R-P-IDI17-01
oportunidades
2. Definir causas Coordinador SGC
3. Planificar acciones Coordinador SGC R-P-IDI17-01
4. Ejecutar acciones planificadas | Responsable del proceso
5. Reportar resultados Responsable del proceso
6. Analizar resultados Coordinador del SGC R-P-IDI17-03
7. Registrar reporte Coordinador del SGC
8. Continuar con el Coordinador del SGC
procedimiento para control de
documentacién

INDICADORES

Nombre: Variacion de nimero de riesgos.

Descripcion: Determinar la tasa de variacion de riesgos identificados entre cada periodo

Formula: (Cantidad de riesgos identificados en el periodo actual/ Cantidad de riesgos

identificados en el periodo anterior) *100

Frecuencia

Limite Superior

Limite Inferior

Responsable de la Medicién

Responsable del Analisis

Semestral

10%

0% Asistente del IDI-UPS

Coordinador del IDI-UPS

Nombre: Variacion de nimero de oportunidades.

Descripcion: Determinar la tasa de variacion de oportunidades identificadas entre cada

periodo

Formula: (Cantidad de oportunidades identificadas en el periodo actual/ Cantidad de

oportunidades identificadas en el periodo anterior) *100

Frecuencia

Limite Superior

Limite Inferior

Responsable de la Medicion

Responsable del Analisis

Semestral

20%

0% Asistente del IDI-UPS

Coordinador del IDI-UPS
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8. REGISTROS

e Matriz de Riesgos R-P-IDI117-01.
e Programa para Riesgos y Oportunidades. R-P-ID117-02.
e Registro de Riesgos y Oportunidades.R-P-1DI117-03.
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R-P-1DI17-01.
Proceso
Evento
Severidad
Insignificante Menor Moderado Mayor Catastrofico
Frecuencia
Altamente probable
Probable
Poco probable
Improbable
- Riesgo Extremo
Alto
Moderado

Bajo
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R-P-1DI17-02.
INSTITUTO DE IDIOMAS
PROGRAMA PARA RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Datos Cddigo:
Fecha: Proceso:
Reportado por: Actividad

Tipo

e

Riesgo

T

Oportunidad

Descripcion

Causas

Personal Involucrado

Programacion Actividades

NO

Fecha

Inicio

Fin

Descripcion

Responsable

Elaborado por
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R-P-ID116-03.

INSTITUTO DE IDIOMAS
REGISTRO DE LA GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

NO

Fecha

Proceso

Responsable
del Proceso

Estado

Tipo

Accion | Resultado

Riesgo

Oportunidad
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DIAGRAMA DE FLUJO

COORDINADOR SGC

RESPONSABLE PROCESO

Procedimiento
para la Planeacién
estratégicay
operativa

Reporte de
Planificacion

Inicio

A 4

J\

No

Procedimiento
Acciones
Correctivas

«4——No-

A 4

1. Identificar
riesgos y
oportunidades

v

%x

R-PDIR17-01

2. Definir causas

'

3. Planificar
acciones

l

R-PDIR17-02

¢Se registra
Qcurrencia?

6. Analizar

4 .Ejecutar acciones
planificadas

!

5. Reportar

resultados

éSon
resultados
positivos

7.Registrar reporte

}

R-PDIR17-03

\/r\

8. Ejecutar control
de cambios de
acuerdo al
procedimiento

Fin

resultados




