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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO
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RESUMEN

El COLEGIO PANAMERICANO cuenta con un sistema de gestion de calidad certificado bajo la norma ISO
9001:2008 desde el afio 2013, aumentando asi su competitividad y permanencia en el sector educativo, es asi como
en el afio 2016 se prepara para recibir la auditoria de renovacion de certificacion, proceso que se lleva a cabo por
medio de la actualizacion, seguimiento y mejora del Sistema establecido inicialmente.

Para el desarrollo de este proyecto, primeramente se realiza la revision de los hallazgos establecidos en la ultima
auditoria de seguimiento, los cuales estan registrados en el plan de mejoramiento planteado para el sistema en el
afio 2016, de alli se genera el cronograma de actividades a desarrollar con el fin de dar cumplimiento a este plan;
Realizando revisiones a la documentacion de cada uno de los procesos establecidos, planteando una metodologia
para la identificacion de acciones correctivas, preventivas, y de mejora, con esto llevar el sistema a un enfoque
preventivo con respecto a los riesgos existentes en la prestacion del servicio, cabe resaltar que la etapa de
capacitacion se realiza de forma continua durante la actualizacion del sistema. Finalmente se realiza la auditoria
interna, evaluando asi el estado de este en espera de la auditoria de renovacion de la certificacion ISO 9001:2008.

PALABRAS CLAVES:

ISO 9001:2008, Sistema de gestion de calidad, Auditoria, Hallazgo-observacion.
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GENERAL SUMMARY OF WORK OF GRADE

TITLE: UPDATING THE QUALITY MANAGEMENT SYSTEM OF PAN AMERICAN COLLEGE
CORPORATION ISO 9001: 2008

AUTHOR(S): Lizeth Zulay Pinto Jerez
FACULTY: Facultad de Ingenieria Industrial
DIRECTOR:

Ing. Mercedes Amparo Téllez de Moreno

ABSTRACT

The COLEGIO PANAMERICANO has a quality management system certified under the 1ISO 9001:2008 regulation
since 2013 increasing its competitiveness and permanence in the educational field. In 2016, it is preparing to receive
the certification renewal audit, a process that will be accomplished through the update, monitoring and improvement
of the already established system.

For the development of this project, a revision of the findings established in the last monitoring audit is held. Such
findings are registered in the improvement plan proposed for the year 2016 and a schedule of activities is generated
for the accomplishment of such plan. Some of the activities included revisions of the paperwork of each established
process posing a methodology for the identification of corrective, preventive and improvement actions. Likewise take
the system to more preventive approach regarding the potential risks during the provision of the service. It is
important to highlight that the training stage is carry out continuously during the updating of the system. Finally an
internal audit is executed, evaluating the status of the plan while it awaits the certification renewal audit of the ISO
9001:2008 regulation.

KEYWORDS:

ISO 9001: 2008, Quality Management System, Audit, Find-observation
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Introduccion

El tener implementado un Sistema de Gestion de Calidad, da la confianza a los clientes de
adquirir el producto o servicio ofrecido, ahora tener dicho sistema certificado bajo la norma 1SO
9001:2008 por un ente certificador avalado, garantiza que la entidad tiene la total capacidad de
brindar con la mejor calidad y en las mejores condiciones el producto o servicio, aumentando su
competitividad y permanencia en el mercado, es por esto que el COLEGIO PANAMERICANO
tiene como objetivo el renovar su certificacion de calidad, demostrando asi compromiso en la

busqueda constante de la satisfaccion del cliente.

Este proyecto nace de la necesidad de actualizar y preparar al COLEGIO PANAMERICANO
para la auditoria de renovacion de certificacion, éste tiene establecido un plan de mejoramiento,
el cual recopila las observaciones realizadas por el auditor externo, revisiones por la direccion,
observaciones planteadas por la coordinacion de calidad o generadas de revisiones periodicas al
sistema, lo que se vera en el desarrollo de este proyecto es la puesta en marcha de cada una de las

actividades establecidas.

En el proyecto se evidencia el compromiso por cumplir con los requisitos propios de la norma
ISO 9001:2008, la revision que se le realiza a la documentacion propia de cada proceso, y a los
aspectos generales del sistema, hasta llegar a la auditoria interna, donde se demuestra el enfoque
en la mejora continua y la contante busqueda de la satisfaccion del cliente, con el compromiso

del personal del COLEGIO PANAMERICANO.



1. Generalidades de la empresa

1.1. Razdn social

CORPORACION COLEGIO PANAMERICANO

1.2.  Actividad econ6mica
El colegio panamericano es una corporacion que tiene como actividad economica educacion

Preescolar, Basica Primaria y Bésica Secundaria.

1.3. Sector

Prestadora de servicios

1.4. Direccion y teléfono

Direccion: Calle 34#8-73 Cafaveral Alto, Floridablanca, Santander.

Teléfono:(7) 6386213

1.5.NIT: 860.022.611-5

1.6.Escudo del Colegio




1.7.NUmero de empleados
Datos proporcionados por la corporacion Colegio Panamericano:

Total, de empleados: 164
Empleados administrativos: 73(panamericano, s.f.)
1.8.Productos y Servicios
El colegio Panamericano es una corporacion educativa, privada, sin &nimo de lucro,
bilingue, pluricultural, no confesional, mixta, de jornada Unica y calendario B, basada en
estandares curriculares nacionales e internacionales.
Ofrece el servicio de educacion a estudiantes en los niveles:
-Preescolar.
-Bésica (primaria y secundaria) y
Media (11 y 12 grado), desde k2 hasta duodécimo grado (equivalencia: -parvulos a 12
grado); Confiere dos diplomas: el diploma colombiano y el norteamericano.

Descripcidn de los servicios:

Kindergarden section:

Formacion integral de los estudiantes en los grados K2 - K5,

Elementary principal:

Formacion integral de los estudiantes en los grados 1° - 5°
Middle and High:

Formacion integral de los estudiantes en los grados de 6° a 12°

Servicios deAlimentacion
El Food Services del Colegio Panamericano es una estructura técnico administrativa cuyo

propdsito es suministrar una alimentacion de calidad nutricional, inocua y sensorialmente



agradable, ofreciendo servicios de: almuerzo, lonchera, midmorning, cafeteria y eventos
especiales a nuestra poblacion objetivo que son los estudiantes, nifios y nifias con edades
(Colegio Panamericana , s.f.)comprendidas desde los 2 afios hasta los 18 afios; también
hacen parte los padres de familia, personal docente, administrativo y operativo.
Transporte

El colegio Panamericano ofrece el servicio de transporte escolar puerta a puerta a todos
los estudiantes de forma opcional. Todos los vehiculos cuentan con conductores y
auxiliares capacitados de acuerdo con los estandares de calidad exigidos por el colegio y
que garantizan bienestar y seguridad para todos los estudiantes y padres de familia.
Adicionalmente el colegio ha dispuesto una persona para coordinar todas las rutas
escolares y a su vez encargada de recibir y tramitar todas las solicitudes de la comunidad

Panamericana.(ROjas & Rojas, s.f.)

Servicio de enfermeria

La meta del servicio de enfermeriaes la prevencion, promocion, proteccion y
mantenimiento la salud de nuestros estudiantes. El profesional de enfermeria contribuye a
que los estudiantes, su entorno familiar y la comunidad escolar adquieran habitos y
conductas que fomenten el "auto-cuidado.” El "auto-cuidado” es la capacidad de velar por
su propia salud de cada individuo y esta estd enmarcado dentro de los conceptos de la
prevencion, proteccion y promocion de la salud. Cada estudiante tiene la responsabilidad
de fomentar y conservar su salud para lograr sus metas académicas, sociales y

espirituales. Por medio del servicio de enfermeria nuestros estudiantes cuentan con una



enfermera profesional que les atiende, orienta y educa en temas de salud y

bienestar.(Jaimes, s.f.)

Club Deportivo

Bienvenidos al Colegio Panamericano programa atlético. Estamos muy orgullosos de
nuestros diversos deportes y los éxitos de todos los logros de los estudiantes-atletas
dentro y fuera de los campos de juego y los tribunales. Atletismo, que desempefian un
papel importante en la escuela, se llevan a cabo para todas las edades antes de clases,
después de clases y los fines de semana.

Voleibol, Baloncesto, Futbol, Gimnasia y Taekwondo son los principales deportes que se
ofrecen. Un campo de fatbol, varias pistas al aire libre y gimnasio estan disponibles en el

campus.

1.9.Resefia histérica

En 1962 un grupo de miembros representantes de la comunidad bumanguesa, encabezado por
el Dr. Juan Francisco Villarreal, entonces decano de la Universidad Industrial de Santander,
decidid organizar un colegio para la difusion de la ensefianza bilingie (inglés-espafol). El
colegio fue formalizado y el Ministerio de Educacion le otorgo la licencia de funcionamiento

el 24 de octubre de 1963.

La institucion inicid labores en el sector oriental de la ciudad conocido como Cabecera del

Llano. Los grados primero y segundo de primaria sentaron las bases de lo que es hoy un



plantel que comprende todos los grados de preescolar y educacién bésica (primaria y

secundaria) y media.

En 1966 el Colegio Panamericano se trasladé al terreno en donde esta ubicado actualmente
(alrededores del lago de Floridablanca). Su planta fisica consta de una seccién antigua, una
relativamente nueva y se planea seguir construyendo para ofrecer mas comodidades. Durante
los primeros afios el colegio contd con la ayuda financiera de entidades como: la City
Service, Sinclair, Constructora Atlas y Ray, Intercol, Boatel y el Departamento de Estado
Americano. Todas estas empresas hicieron posible el crecimiento y desarrollo de la

institucion.

En cuanto a procesos de acreditacion el colegio recibid la primera aprobacion del Ministerio
de Educacion Nacional para la seccién de primaria en 1966 segin Resolucién N° 3420. Se
recibi6 la aprobacion para bachillerato segin Resolucion N° 4954 y en 1972 se graduaron los
primeros bachilleres del colegio. EI 29 de noviembre de 1999 se renovo la aprobacion de
todas las secciones segin Resolucion N° 1340 y el 8 de junio de 2006, segiin Resolucion N°
0508 expedida por la Secretaria de Educacion del Municipio de Floridablanca, se autoriz6 la
expedicion del diploma con el titulo de Bachiller Académico Bilingiie con Profundizacién en

ingles.

En 1994 se realizaron los primeros contactos con SACS para iniciar el proceso de auto
estudio y asi obtener la acreditacion internacional. El colegio cumplié y aprobo los requisitos

establecidos por la Southern Association of Colleges and Schools (SACS) y recibio



acreditacion internacional. El proceso de mejoramiento de la institucién ha sido continuo y el
logro de las metas es informado anualmente a SACS con el fin de evidenciar el cumplimiento

de los estandares internacionales.(panamericano, s.f.)

Desde 1990 se han realizado importantes construcciones en la planta fisica: biblioteca, sala
de computadores, cafeteria, seccion de bachillerato y nuevas instalaciones para el preescolar.
En el afio 2002 se construyo el coliseo deportivo gracias a la gestion de la Junta Directiva, a
aportes de padres de familia e importantes donaciones de empresas privadas. En el transcurso
del afio 2003 se dotd la biblioteca con un sistema central de aire acondicionado y se adquirio

un lote aledafio para continuar la expansion de la planta fisica.

En el 2004 se construyd una nueva zona de parqueaderos para acceso vehicular y buses
escolares. En el 2005 se construyd un nuevo edificio para salones de 5°, 6°, laboratorio de
ciencias y 2 salones para los grados de secundaria. En el afio 2006, culminando el Plan de
Desarrollo planteado por la Junta Directiva para un periodo de 5 afios se construyo la cancha
de futbol, el tanque reservorio de agua y el nuevo edificio de primaria con salones para 2°, 3°,
4° un salon de arte, la enfermeria, el centro de aprendizaje, el salon de tecnologia para
primaria y la sala de profesores. En 2011 se construyeron la nueva seccion de preescolar, el
Legacy y las oficinas administrativas. En el 2012 se construyo la sala on-line y en el 2013 se

reformaron los salones de ciencias, fisica y quimica con sus respectivos laboratorios.



En el 2013 recibid la certificacion por SGS en la norma ISO 9001:2008 y en abril de 2014

fue acreditado nuevamente por AdvanctD.

Actualmente, la poblacion del colegio es de aproximadamente 674 estudiantes y su plan de
expansion estd proyectado para un maximo de 700. Nuestros exalumnos forman parte o se
han graduado de las mejores universidades de Colombia y del exterior. Algunos estudiantes
realizan intercambios estudiantiles en Canadd, Estados Unidos y Europa. Ademas, participan
activamente con la comunidad bumanguesa en los campos deportivos, musicales, artisticos y
culturales.

Los padres de familia y los estudiantes continlan haciendo esfuerzos para mantener y
mejorar la calidad de los procesos educativos del colegio. Los resultados se han evidenciado
con puntajes de nivel muy superior en pruebas nacionales como Saber 11 e internacionales

como el SAT.

1.10. Estructura organizacional

Estructura organizacional del COLEGIO PAANMERICANO ver en: (ANEXO A)

1.11. Misién
El colegio Panamericano es una comunidad educativa progresista, sin &nimo de lucro, con

una perspectiva global, que ofrece diplomas colombiano y norteamericano. Nuestro exigente
curriculo e idéneo equipo docente, facilita a los estudiantes el desarrollo de su potencial,
fisico y ético como preparacion para una educacion universitaria de calidad y una vida

exitosa.



1.12. Vision
Proyectamos a nuestros graduandos como aprendices permanentes, seres socialmente

responsables, adaptables y lideres capaces de perseguir sus suefios con pasion.

1.13. Valores corporativos

Responsabilidad social.

Los estudiantes desarrollan responsabilidad social al abordar las desigualdades sociales y al
demostrar comportamiento civico y conciencia ambiental.

Adaptabilidad.

Acogiendo la diversidad y la creatividad, los estudiantes se hacen independientes, resilientes y
tolerantes a la ambiguedad en un mundo cambiante.

Aprendizaje permanente.

Un ambiente centrado en las fortalezas y necesidades individuales del estudiante facilita un
crecimiento continuo de aprendices curiosos y autodidactas con el deseo de enfrentar retos.
Liderazgo.

El empoderar a los estudiantes para servir a su colegio y a las comunidades fomenta su liderazgo.
Los alumnos se vuelven agentes positivos de cambio cuando reciben oportunidades significativas
para asumir sus retos, motivar a los demas, tomar riesgos y resolver problemas de manera
colaborativa.

Perseguir suefios con pasion.

Un ambiente educativo holistico que apoya el desarrollo de talentos individuales, motiva la

perseverancia e inspira el logro de metas.(panamericano, s.f.)



2. Diagnostico de la empresa

El COLEGIO PANAMERICANO, Cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad certificado

bajo la norma ISO 9001:2008, esto otorgada por el ente certificador SGS (Société Générale de
Surveillance),el cual cuenta con un periodo de vigencia de tres (3) afios, desde el 23 de Julio del

2013 hasta el 22 de Julio del 2016; Sistema comprendido por quince (15) procesos, establecidos

en el mapa de proceso y divididos de la siguiente manera:

Procesos Estratégicos: Direccionamiento estratégico, Calidad y mejora continua.

Procesos Misionales: Kindergarten, Elementary, Middle- High School, Co-curriculares (Band,

Sports).

Procesos de Apoyo: Compras y Mantenimiento, Transporte, Servicio de Alimentacion, Student

Services, Recursos Humanos, Biblioteca, Admisiones, Matriculas, Tecnologia.

Ver mapa de procesos COLEGIO PANAMERICANO: (ANEXO B)

Cuando se otorga la certificacion 1ISO 9001:2008, el colegio entra en una etapa de sostenibilidad
del sistema, por lo cual el ente certificador realiza seguimiento anualmente por medio de una
auditoria de seguimiento, verificando la eficacia del sistema y su conformidad con la normalSO

9001:2008. (ISO, 2006)



La ultima auditoria de seguimiento realizada al COLEGIO PANAMERICANO,se realizé los

dias 29 y 30 de septiembre del 2015, donde fueron auditados ocho (8) de los quince (15)

procesos que conforman el sistema de gestion de calidad:

Tabla 1:

Fecha de auditoria
exte'rna- Student Services procesos
auditados

29 de septiembre

Tecnologia

Transporte

Biblioteca

30 de septiembre

Recursos Humanos

Compras y mantenimiento

Calidad y mejora continua

Direccionamiento estratégico

Posterior a esto se pudo observar en el informe de auditoria que no se encontraron hallazgos de

no conformidad, sin embargo, se obtuvieron observaciones por parte del auditor externo a dos (2)

de los ocho (8) procesosauditados:



Tabla 2:
Observaciones ultima auditoria externa

Proceso Observacion

Proceso Direccionamiento
o - Establecer metodologia para planificar los cambios
Estratégico considerando los riesgos y la revision de las
posibles consecuencias del cambio

Proceso Calidad y Mejora
) - Mejorar programa de auditoria tomando en
Continua consideracion los topicos establecidos en la norma
ISO 19011.
- Establecer metodologia para identificar no
conformidades potenciales que den origen a
acciones preventivas.

Estas observaciones son analizadas y agregadas al plan de mejoramiento anual del sistema de
gestion de calidad del COLEGIO PANAMERICANO, en el cual son registradastambién las
observaciones que se realizan en la revision por la direccion, hallazgos de lasrevisiones
periddicas al sistema de gestion de calidad, hallazgos encontrados durante el ejercicio de las
labores; Con el fin de llevar un seguimiento y un orden en la realizacion de dichas observaciones

y/o hallazgos.
El plan de mejoramiento se describe en la siguiente tabla:

Tabla 3:
Plan de mejoramiento 2016

COLEGIO PANAMERICANO
PLAN DE MEJORAMIENTO 2016-2017




ESTADO
. RESPONSABLE
OPOTUNIDAD QUIEN ACTIVIDAD A D: RCI:AEIZAR FECHA
DE MEJORA LAIDENTIFICA REALIZAR LA ACTIVIDAD PLANEADA | ABIERTA | CERRADA
Realizar el proceso
1. Contratar una de convocatoria 'y
persona que de seleccion de Recurso
apoye el area de | Coordinador personal idéoneo, humano- ene-16
calidad en el de calidad practicante para el Coordinado
proceso de re- apoyo del area de de calidad
certificacion. calidad, de cara ala
recertificacion
2. Capacitacion
del personal con
respecto a la NTC . Pedir capacitacion al .
150 9001:2015, | Coordinador | o sGs, parael | coOTdinador |k 16
. de calidad de calidad
ampliando el mes de Febrero
staff de
auditores.
3. Modificar el
alcance del
Slste.rr)a de Realizar la debida
Gestion de e
. modificacion al
Calidad del alcance del Sistema, | Coordinador
Colegio ONAC/SGS . ! . mar-16
; para la debida de calidad
Panamericano, )
aprobacidn por la
para que sea . .
alta direccién
claroala
comunidad en
general.
4. Establecer
metodologia
para planlflcar Realizar una
los cambios tructura de matriz
considerando los | Auditor ente es u.c ura de ma
. de riesgos, con su
riesgosy la SGS .
o respectiva
revision de las . .
. metodologia, Coordinador
posibles , .
. tomando como guia de calidad
consecuencias . may-16
del cambio la norma ISO Auxiliar de
- 9001:2015 calidad
6. Establecer .
, -Realizar
metodologia ,
. [ metodologia de
para identificar . .
o Auditor ente | espina de pescado
las ACPM
conformidades 565 parafas
potenciales que
den origen a




acciones
preventivas.

5. Mejorar
rograma de
prog o Re-estructurar el
auditoria .
programa de Coordinador
tomando en . . . .
. ., Auditor ente | auditoria, teniendo de calidad
consideracién los o may-16
t6DiCoS SGS en cuenta los auxiliar de
p. lineamientos de la calidad
establecidos en
norma ISO 19011
la norma ISO
19011.
7. Mejorar los .
Realizar una .
canales de , Coordinador
S . metodologia .
comunicacién Coordinador .. de calidad
. . eficiente de o may-16
internos en el de calidad L, auxiliar de
. comunicacién .
Colegio . calidad
. interna.
Panamericano
8. Depuracion de
documentacion
obsoleta,
identificar Realizar reuniones Coordinador Abril
necesidades de | Coordinador de calidad
. . con los responsables o mayo-
cambio o no de calidad auxiliar de
de cada proceso. . 2016
adecuada calidad
utilizacion de
esta. En todos
los procesos.
9. Capacitacién Realizar reuniones
de personal con eriddicas con los .
rPes ecto a pres onsables de Coordinador
P Coordinador P de calidad .
cambios en el . cada proceso con el . jun-16
. de calidad . . auxiliar de
sistema de fin de comunicarles .
. . calidad
gestion de cambios en el
calidad. sistema
10. Planificacién Planificar la
de auditoria auditoria interna: Coordinador
interna para Coordinador programa de de calidad
L. . o . may-16
preparacién de de calidad auditoria auxiliar de
auditoria de plan de auditoria calidad
recertificacion lista de verificacidon
11. Realizacién Coordinador
’ o Coordinador | Ejecutar el plan de de calidad Mayo-
de la auditoria . o e .
de calidad auditoria. Auxiliar de Junio

interna.

calidad




Como fue mencionado anteriormente, la vigencia del certificado 1ISO 9001:2008 del COLEGIO
PANAMERICANO es hasta el 22 de Julio del 2016, es por esto que el Colegio se prepara para la
auditoria de re-certificacion, con el objetivo de renovar la vigencia del certificado. La fecha de
dicha auditoria inicialmente se tenia para septiembre del 2016, pero dado a cambios drésticos en
la parte administrativa del COLEGIO PANAMERICANO, se vio la necesidad de posponer la

auditoria externaa octubre del 2016. (panamericano, s.f.)



3. Antecedentes

El entorno en el que se encuentran los colegios, les exige ofrecer un constante mejoramiento en
la calidad de su servicio, que se oriente a la excelencia de la gestion. Se encuentra que las
instituciones educativas optan por procesos de acreditacién o certificacion para sobresalir y
demostrar su capacidad en la prestacion del servicio, por medio de modelos y sistemas de gestion
reconocidos por el ministerio de educacién;Uno de esos sistemas y de los mas importantes es el
Sistema de Gestidn de Calidad, el cual es certificable bajo la NORMA 1SO 9001, norma centrada
en los elementos de administracion de calidad con los que una entidad debe contar para tener un

sistema efectivo, que permite administrar y mejorar la calidad.

Dado a que se dificulta la interpretacion de dicha norma a la hora de ser implementada en
instituciones educativas; Se produjo una Guia Técnica Colombiana (GTC-200), la cual orienta en
el proceso de implementacion del sistema de gestion de calidad en establecimientos de educacion
formal en los niveles de preescolar, basica, media y en establecimientos de educacion no formal,

dando una interpretacion mas clara de la implementacion en instituciones educativas.

Como referencia de estudios y trabajos realizados con el tema de interés como lo es:
actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad exclusivamente en instituciones educativas, se
encuentra que estos trabajos y estudios efectuados, van mas ligados al disefio, implementacién y

planteamiento de mejoras de dicho sistema,se encuentra una “PROPUESTA DE MEJORA DEL



SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DEL CENTRO DE LA EDUCACION EN LA
SALUD “CEDES” Realizado por un estudiante de la UNIVERSIDAD PONTIFICIA
BOLIVARIANA, en el afio 2013, en el cual describe que la institucion es dedicada a preparar de
6 a 8 meses a sus estudiantes en cuestiones generales de la salud;Institucion certificada bajo la
norma ISO 9001, con este proyecto busca mejorar el Sistema de Gestion de Calidad tomando los
modelos de gestion EFQM (modelo europeo de excelencia empresarial), Gerencial DEMING,
Iberoamericano y Malcom Baldrig, Realizando un diagnostico basado en el sistema certificado

ya existente. (Torres Vasquez, 2013)

Para casos mas puntuales en instituciones de niveles: preescolar, basica y media los cuales
cuentan con caracteristicas de servicios mas similares a la CORPORACION COLEGIO
PANAMERICANO,se encuentra el proyecto titulado “DISENO, IMPLEMENTACION Y
EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD-COLEGIO COOPERATIVO
COMFENALCO”, realizado por una estudiante de la UNIVERSIDAD PONTIFICIA
BOLIVARIANA, en el afio 2008, describiendo que se dedica a la prestacion del servicio
educativo en los niveles de preescolar, basica y media, donde se describe el paso a paso de este
disefio e implementacion, la importancia de la calidad en el servicio educativo y donde realiza
una comparacion del funcionamiento del colegio antes y después del Sistema

deGestiondeCalidad (Araque Bayona , 2008).

Otro proyecto realizado con el tema en ejecucion es el titulado: “SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD, PARA LA INSTITUCION EDUCATIVA “COLEGIO DE SANTANDER” BAJO
LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA NTC ISO 9001:2008”, realizada por dos (2)
estudiantes de la UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER, en el afio 2011, donde

describe el diagnostico, el disefio e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad,



establecen el aporte que tiene la ingenieria industrial en la implementacion de un sistema, la
evolucion que tiene el Sistema de Gestion en su etapa evolutiva de implementacién (Salazar

Suarez & Duran Bautista, 2011)

Estos proyectos, encaminados a disefiar, implementar y mantener un Sistema de gestion de
calidad en instituciones educativas, se refieren muy claramentea la importancia que tiene la Guia
Técnica Colombiana 200 (GTC 200), de la cual se toman las directrices que guian a los
establecimientos que prestan servicios de educacién, en cuanto a la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad eficaz, muestran la evolucion que tienen estas instituciones,
siendo identificado el sistema como una de las herramientas que contribuye a mejorar la

competitividad y productividad de las mismas.



4. Justificacion

La competitividad dentro del servicio educativo se ha incrementado y acelerado, por esto es
importante implementar instrumentos que permita demostrar el adecuado funcionamiento,
obtener ventajas competitivas, como la implementacion de un sistema de gestion de calidad 1ISO
9001:2008, donde especifica los requisitos para que una entidad demuestre su capacidad de
proporcionar regularmente productos o servicios que satisfagan los requisitos del cliente, los
legales y reglamentarios aplicables, ademas cuando se aspira a aumentar la satisfaccion del

cliente.

La decision adoptada por el colegio, de estructurar un sistema de Gestion de Calidad bajo los
lineamientos de la norma ISO 9001:2008, responde a la necesidad de consolidar el proposito de
brindar una educacion de calidad, enfocada en la satisfaccion de las necesidades de los padres de
familia y estudiantes, es por esto que el Colegio Panamericano se encuentra en preparacion para
la auditoria de re-certificacion, y con esto demostrar que sigue brindando una educacion con los
mas altos estandares en calidad, comprometidos con el mantenimiento, mejoramiento y

actualizacion del sistema.



5. Objetivos

5.1. Objetivo General
Apoyar, asesorar y Dirigir las actividades relativas al proceso de sostenibilidad y actualizacién

del sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2008 del colegio, en cada proceso académico y

administrativo, de cara a la auditoria de recertificacion.

5.2. Objetivos especificos

- Actualizar cada uno de los procesos establecidos en el sistema de gestion de calidad del
colegio PANAMERICANO, con respecto a los requisitos establecidos en la norma 1SO
9001:2008

- Velar por el cumplimiento de cada requisito propio y externo establecido dentro del
sistema de gestion de calidad.

- Actualizar documentacion propia del sistema de gestion de calidad del colegio
Panamericano, con respecto a los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2008

- Capacitar sobre el uso y manejo de procedimiento, documentacion y actividades propios
de la norma.

- Asegurar que se establezca, implemente, mantengan y mejore los procesos establecidos
en el sistema de gestion de calidad.

- Dar seguimiento, supervision y orientacion de cada etapa evolutiva del desarrollo a la

preparacion para la auditoria de recertificacion.



6. Marco tedrico

6.1.Familia de las normas 1SO 9000
Estas Normas se han elaborado para asistir a las organizaciones de todo tipo y tamafio, en

la implementacion y la operacidn de sistemas de gestion de calidad eficaces, abarcando
todos los aspectos relacionados con estos, desde su planeacion, seguimiento y
mantenimiento en una organizacion, de la siguiente manera:

- La Norma I1SO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestién de la calidad y
especifica la terminologia para los sistemas de gestidn de la calidad.

- La Norma I1SO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad
aplicables a toda organizacién que necesite demostrar su capacidad para proporcionar
productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de
aplicacion, y su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.

- La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la
eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora del
desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y de otras partes
interesadas.

- La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas de
gestion de la calidad y de gestion ambiental. (Organizcién Internacional de

Normalizacion, 2005)



6.2.Estructura de la norma 1SO 9001:2008
Esta norma, esta estructurada en ocho capitulos, refiriendose en los cuatro primeros a

declaraciones generales, de carécter introductorio,

los siguientes cuatro es decir del capitulo cinco al ocho se agrupan los requisitos para la

implantacion del sistema de calidad.

Tabla 4:
Estructura 1SO 9001:2008
Capitulos Descripcion Requisitos
1. Guiasy descripciones -
generales (no se enuncia
ningun requisito)
2. Normativas de Referencia. -
3. Términos y Definiciones. -
4. Sistema de Gestion Contiene los 1. Requisitos
requisitos generales y 5 ge”efa_'tes- d
los requisitos para + hequisitos de
. documentacion
gestionar la
documentacion
5. Responsabilidad de la Contiene los 1. Requisitos
Direccion requisitos que debe 5 ge”efa_'tes- del
cumplir la direccién T aieos 6
de la organizacion. 3. Politica de calidad.
4. Planeacion.
5. Responsabilidad,
autoridad y
comunicacion.
6. Revision gerencial.
6. Gestion de los Recursos La empresa debera 1. Requisitos
determinar y , ge“era'es-h
.- . €eCcursos humanos.
suministrar los 3. Infraestructura.




recursos necesarios. 4. Ambiente de
trabajo.
7. Realizacion del Producto Se refiere a que la 1. Planeacion de la
organizacion reaI(ijzacién/deI
producto y/o
programe y desarrolle cervicio.
los proc_esos 2. Procesos
necesarios para relacionados con el
realizar(hacer/generar) cliente.
el producto 3. Disefio y desarrollo.
4. Compras.
5. Operaciones de
produccioén y servicio
6. Control de
dispositivos de
medicidn, inspeccion
y monitoreo
8. Medicioén, Analisis y Mejora | Aqui se sittan los 1. Requisitos
requisitos para los , gg;ﬁ[ﬁq‘gto ,
Procesos que medicion.
recopilan 3. Control de producto
informacién, la no conforme.
analizan, y que acttan 4. Andlisis de los datos
en consecuencia para mejorar el
desempeno.
5. Mejora.

, 2016)

6.3.Ciclo PHVA:

0

(calidad

Componente de la mejora continua,dado a conocer por Edward Deming, es un ciclo dindmico,

una herramienta de mejoramiento continuo, utilizada en los Sistemas de Gestion de Calidad, con

el propdsito de permitirle a las empresas una mejora integral de la competitividad, de manera

resumida, el ciclo PHVA se puede describir asi:



ACTUAR: PLANEAR:

Realizar seguimiento y medir los procesos y los Establecer los objetivos y procesos necesarios para
productos en relacién con las politicas, los objetivos obtener los resultados, de conformidad con los
y los requisitos, reportando los resultados requisitos del cliente y las politicas de la
alcanzados. organizacion.

&3 \
yid

VERIFICAR: Q HACER:

nnplementar procesos para alcanzar los objetivos.
Realizar acciones para promover la mejora del
desempefio de los procesos.

Figura 1.Ciclo PHVA. Fuente: Autor

La aplicacion del ciclo PHVA promueve que la practica de la gestion vaya en pro de las
oportunidades para que la organizacion mejore el desempefio de sus procesos agilmente y

continuamente. (Prodecon S.A., 2016) (Gerencia.com, 2014)

6.4.Enfoque basado en procesos:
Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar gestionar numerosas

actividades entre si, un conjunto de actividades que se relacionan entre si utilizando recursos, y
que gestionan con el fin de que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede
considerar un proceso; La aplicacion de un sistema de procesos, junto con la identificacion de
estos procesos Y la gestidn para producir el resultado deseado, puede denominarse como:

“Enfoque basado en procesos”.



Una de las grandes ventajas del enfoque basado en procesos, es el control continuo que

proporciona las relaciones e interacciones entre los procesos, dentro del sistema de procesos.

Mejora continua del sistema de
gestion de la cahdad

Responsabilidad ‘
R ; T Chentes
Clientes % %
:‘ ------ -
Gestién de los Medicion analisis St -
[ recursos y mejora B ‘h:\ ;x:oon:

' Requisitos | Entades -— Re&m\§ > Producto -
' ' &_/
' '

Figura 2 Modelo SGC basado en procesos. Fuente:
http://dca.usach.cl/conceptos-iso

El modelo de sistema de gestion de la calidad basado en procesos ilustra el vinculo entre
procesos, mostrando ademas el papel significativo que tienen los clientes para definir los
requisitos como elementos de entrada, y la satisfaccion obtenida; Este modelo muestra los
requisitos de esta norma internacional, pero no refleja los procesos de una forma detallada.

(Universidad de Santiago de Chile, s.f.)

6.5.Principios de la calidad:
La familia de normas ISO 9000 se basa en ocho principios citados en la norma ISO 9000:2005

los cuales se mencionan a continuacion:
1. Enfoque en el cliente: Este principio lo que nos dice basicamente es que el cliente es
primero, por lo que se debe de hacer todo el esfuerzo posible para satisfacer sus

necesidades y exceder sus expectativas.


http://dca.usach.cl/conceptos-iso

2. Liderazgo: En la organizacion debe de haber lideres que permitan crear un ambiente
donde el personal interno se involucre con el logro de los objetivos de la organizacion.

3. Participacion del Personal: Lograr que el personal se involucre y se comprometa con
los objetivos de la organizacion ayuda a que la organizacion logre los resultados
deseados.

4. Enfoque a Procesos: La organizacion debe determinar y gestionar sus procesos para
alcanzar sus resultados de manera mas eficiente.

5. Enfoque a Sistema: Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados
como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de
sus objetivos.

6. Mejora Continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia
ser un objetivo permanente de ésta.

7. Decisiones basadas en hechos: Las decisiones eficaces se basan en el anélisis de los
datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la

capacidad de ambos para crear valor

Los anteriores principios, junto con la metodologia mencionada anteriormente y el enfoque a
procesos, constituye la estructura en la cual se basa cada uno de los requisitos de la norma ISO

9001:2008.(Mateo, 2009)



6.6.Principales ventajas de implementar un sistema de gestion de calidad

Al implementar un sistema de gestion de calidad, una organizacion ratifica el compromiso
frente a la satisfaccion del cliente por medio de la basqueda del mejoramiento continuo en la
calidad del producto o prestacion del servicio, donde las principales ventajas con respecto a

establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de calidad son:

Mejora de los niveles de satisfaccion del cliente.

Incremento de la tasa de fidelizacion, que procede de una mayor lealtad del cliente que lleva
a la repeticién de negocios.

Aumento de los ingresos y la cuota de mercado obtenida.

Mayor flexibilidad y capacidad de respuesta frente a las oportunidades de mercado.
Integracion y alineacion de los procesos internos, que dara lugar a un aumento de la
productividad y una mejora en los resultados.

Rendimiento empresarial mejorado.

Mayor eficiencia en la gestion de costes.

Incremento del nivel de confianza con respecto a las partes interesadas en cuanto a la
coherencia, la eficacia y la eficiencia de la organizacion.

Aumento de la credibilidad y la competitividad en el mercado.

Mayor consistencia en la entrega del producto o servicio.

Menores costos y tiempos de ciclo mas cortos, gracias a un uso mas eficaz de los recursos.

Mejora de los procesos de comunicacion, planificacion y administracion

(Gonzales, 2016)



6.7.Certificacion:
La certificacion se entiende como el procedimiento mediante el cual una tercera parte da

constancia por escrito o por medio de un sello de conformidad de que un producto, un proceso o
un servicio cumplen los requisitos especificados en el reglamento. También es el procedimiento
mediante el cual una tercera parte diferente al productor y al comprador asegura, por escrito que
un producto, un proceso o un servicio, cumplen con los requisitos especificados, por esta razon,
constituye una herramienta valiosa en las transacciones comerciales nacionales e internacionales.
Es un instrumento insustituible para generar confianza en las relaciones cliente-proveedor.

(internacional, 2013)

6.8.0rganismos certificadores en Colombia:
INCONTEC (instituto de Normas Técnicas), BVQI Colombia LTDA (Bureau Veritas Quiality

Internacional), SGS Colombia S.A. (Société Generale de Survillance), COTECNA, es una

empresa lider en servicios de inspeccion comercial, seguridad y certificacion.



7. Metodologia

La metodologia para esta investigacion inicia con la fase de reconocimiento y socializacion
de los componentes del Sistema de gestion de Calidad, basado en la revision y
actualizacién en la documentacion bajo los requisitos de la norma ISO 9001:2008, ademas
este proyecto se ha desarrollado teniendo en cuenta el Gltimo informe de auditoria externa
realizado en el mes de septiembre del afio 2015, sumando observaciones realizadas en la
revision por la direccion y aspectos por mejorar detectados por el area de calidad, estas

actividades se realizan:

Por medio de entrevistas a los coordinadores de cada proceso.

- Lecturay apropiacion del Sistema de gestion de Calidad no actualizado.
- Auditorias a los procesos.
- Investigacion de metodologias de identificacion de peligros.

- Reuniones con los coordinadores de cada area.

Siguiendo este orden de actividadesen la metodologia:



Socializacion v conocimiento del Sistema de Geatidn de Calidad del
COLEGIO PANANMERICANOD.

¥
Capacitacion de 1a Norma ISO @001:2008.

*
Revizidn de hallazges de la 0ltima avditeria- revisién de plan de
mejoramiento, estableciendo las actividades a ejecuotar.

Y

Ejecucion de las actividades:

L Y L ¥ ¥
Revizion de la Modificar azspectos Establecer Auditoria interna Capacitacion de
documentacion de generales en 2] metodologia i personal con
cada proceso sistema de gestion abarcando los Mejorar Bealizar respecto al Sistema
de calidad. hallazgos Program program de Gestion de
ade ade Calidad
v + v auditoria auditoria
Bealizar la Modificacion de Establecimiento de
modificacion a aleance v metodologia de \f‘ ¥ ¥ ¥
documentos diagrama de identificacion de Ejecucion de la MNuevo Perzonal | Apovoa
identificados con Comunicacién. riesgos en calidad. auditoria. personal | antigue | auditores
necezidad de nuevos

cambic o redaccion
de nuevos
documentoz.

Figura 3. Metodologia actualizacion de SGC. Fuente: Autor



8. Resultados y discusién

Para la actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad, inicialmente se realiza la revision
del altimo informe de auditoria realizada, estos hallazgos como ya fue mencionado
anteriormente son incluidos en el plan de mejoramiento, en donde estan plasmados todos
los aspectos por mejorar obtenidos de revisiones por la direccion, revisiones del sistema o

por parte del area de calidad (plan de mejoramiento en el diagnostico de la empresa).

Posterior a esto, el COLEGIO PANAMERICANO, planeta unas actividades a realizar por
parte del area de calidad, con el fin de que sean abarcadas y efectuadas estas oportunidades
de mejora, las cuales son plasmadas en un cronograma de actividades con un periodo de

cumplimiento establecido.

Tabla 5:
Cronograma de actividades

Responsab |Recurso |Ene |Febre|Mar |Ab [Ma |Jun |Jul
Actividad les S ro |ro zo |ril |yo |io [io
Herramient
Coordinador |85
Induccion al cargo de de Calidad | Ofimaticas
auxiliar de calidad Auxiliar de )
Calidad Tiempo
Agendado
para
reuniones
Lectura, conocimiento -
L . y Auxiliar de | Recursos
socializacion del sistema de . . .
. . Calidad Financiero
gestion de calidad. s




Capacitacion en
conocimiento de la norma
1ISO 9001 Version 2015

SGS
Colombia
Staff
Auditores
Internos del
Colegio
Panamericano

Actualizacién proceso
misional Kindergarten

Rector
Coordinadora
Administrativ
a 'y Financiera

Coordinador
Calidad
Auxiliar de
Calidad

Actualizacidn de los
procesos estratégicos
(Direccionamiento
Estratégico y Calidad y
Mejora Continua)

Principal de
Kindergarten
Coordinador
de Calidad
Auxiliar de
Calidad

Auditoria interna

Staff
Auditores
Internos del
Colegio
Panamericano

Acciones de mejora
(conclusiones de la auditoria
interna)

Coordinador
de calidad

Auxiliar de
calidad

Document
acion

ISO
9001:2008

GTC 200




8.1.Relacion entre objetivos de la préctica, plan de mejora del COLEGIO PANAMERICANO, y cronograma de

actividades establecido en el plan de trabajo.
Se muestra el cumplimiento que se le dan a los objetivos establecidos en la practica, por medio de una relacion entre estos, el plan de

mejoramiento y el cronograma de actividades:

Tabla 6:
Relacion objetivos-plan de mejoramiento-cronograma de actividades

RELACION OBJETIVOS PRACTICA, PLAN DE MEJORAMIENTO ESTABLECIDO POR EL COLEGIO Y CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
ESTABLECIDO EN EL PLAN DE TRABAJO

CRONOGRAMA PLAN DE
OBJETIVOS PRACTICA DE CUMPLIMIENTO
ACTIVIDADES MEJORAMIENTO
Responsable
P - o Q| =
ZZJ:;‘:I’ Objetivos especificos ?:;:’;:::r:: Oportunidad de mejora g % g _E é‘ g :g'

Induccién al cargo de

auxiliar de calidad
1. Contratar una

persona que apoye el

Coordinador de

area de calidad en el Calidad
LeFthra, Auxiliar de
conocimiento y proceso de re- .
e e . Calidad
socializacién del certificacion.
sistema de gestion
de calidad.

Apoyar,




asesorary

Dirigir las
actividades
relativas al
proceso de

sostenibilidad y
actualizacion del
Sistema de
Gestion de
Calidad ISO
9001:2008 del
colegio, en cada
proceso
académicoy
administrativo,
decaraala
auditoria de
recertificacion.

Capacitacion en
conocimiento de la
norma
ISO 9001 Versidn
2015

2. Capacitacion del

con el objetivo de

de Calidad.

personal con respecto a
la NTC ISO 9001:2015,

contar con un staff de
auditores internos, para
velar por la integridad
del Sistema de Gestion

SGS Colombia
Staff Auditores
Internos del
Colegio
Panamericano

1, Asegurar que
se establezca,
implemente,
mantengan y
mejore los
procesos

4. Establecer
metodologia para
planificar los cambios
considerando los
riesgos y la revision de

las posibles .
. P . Coordinador de
establecidos en consecuencias del Calidad
el sistema de cambio. Auxiliar de
gestion de 5. Establecer Calidad
calidad. metodologia para
identificar no
conformidades
potenciales que den
origen a acciones
preventivas.
3, Velar por el o
cum IimF;ento 3. Modificar el alcance
P del Sistema de Gestidn .
2, Dar de cada - . Coordinador de
. .. de Calidad del Colegio .
seguimiento, requisito . calidad
L, . Panamericano, para .
supervision y propio y Auxiliar de
. L queseaclaroala .
orientacion de externo . calidad
. comunidad en general y
cada etapa establecido comunicarlo al personal
evolutiva del dentro del P




desarrollo ala
preparacion
parala
auditoria de
recertificacion.

sistema de
gestion de
calidad

4, Actualizar cada
uno de los
procesos
establecidos en el
sistema de gestion
de calidad del
colegio
PANAMERICANO,
con respecto a los
requisitos
establecidos en la
norma ISO
9001:2008

5, Actualizar
documentacion
propia del sistema
de gestion de
calidad del colegio
Panamericano,
con respecto a los
requisitos
establecidos en la
norma ISO
9001:2008

Actualizacion de los
procesos:
-Estratégicos
-Misionales
-Apoyo

7. Depuracién de
documentacion
obsoleta, identificar
necesidades de cambio
0 no adecuada
utilizacion de
esta.(formatos

Principals de
cada seccién
Coordinadores
de cada proceso
Coordinador de
calidad
Auxiliar de
calidad D13

6, Capacitar sobre
el uso y manejo de
procedimiento,
documentaciony
actividades
propios de la
norma.D13

8. Capacitacion de
personal con respecto a
cambios en el sistema
de gestion de calidad.

Auditoria interna

6. Mejorar programa de
auditoria tomando en
consideracion los
tdpicos establecidos en
la norma 1SO 19011.

Staff Auditores
Internos del
Colegio
Panamericano




. . 9. Planificacion de Coordinador de
Acciones de mejora

. auditoria interna para calidad
(conclusiones de la -, o -
o, preparacién a auditoria Auxiliar de
auditoria interna) e . .
de recertificacion calidad

Posteriormente se retoma cada una de las actividades a desarrollar en el plan de mejoramiento, y se describen detalladamente,
evidenciando asi, el cumplimiento de los objetivos planteados y la realizacién de las actividades descritas en el cronograma.



8.2.Capacitacion Staff auditores internos en la norma 1SO 9001

Para Octubre del 2016 el COLEGIO PANAMERICANO tenia planeada la auditoria para el
sistema de gestion de calidad bajo los requisitos estipulados en la nueva version ISO
9001:2015, por esta razon, y por la necesidad de auditores internos se tomo la decision de

realizar una capacitacion, la cual fue ofrecida para un sistema integral, es decir con

conocimientos en

19011:2011,capacitacion que se realiza con el ente certificador SGS en la sala de juntas del

colegio Panamericano, con la docente designada: Sandra Forero Gdmez, en las siguientes

ISO 9001:2015,

fechas y con los siguientes temas y actividades:

ISO 14001:2015,

OHSAS 18001:2007 e

FECHA

TEMA

ACTIVIDATD

G-FEBRERC-2014

Aspectos generales

Socializacion de aspectos
generales de |as normas,
principales cambios, razones
de cambios de version.

g-FEBRERC-2015

Generalidades |50
14001:2015

Socializacion de
generalidades norma 150
14001, principales camkios,
introduccion a los numerales.

10-FEBRERO-2016

150 14001:2015

Profundizacion en los
numerales de la norma.
Actividad de refuerzo

11-FEERERDO-2016

Generalidades OHSAS
130012007

Socializacion de
generalidades norma OHSAS
13001, principales aspectos,
introduccion a los numerales.

15-FEERERO-2016

IS0 120012007

Profundizacicn en los
numerales de la norma.
Actividad de refuerzo

17-FEERERDO-2016

Generalidades S0 9001:2015

Socializacion de
generalidades norma 150
4001, principales cambios,
introduccion a los numerales.

13-FEERERO-2016

IS0 90012015

Profundizacion en el sistema
PHWA, aspectos importantes,
inicio de profundizacion en los
numerales de la norma.

22-FEBERERO-2016

150000122015

Analisis de requisitos de la
norma, respecto a sus
numerales.

24-FEBRERO-2016

150 19011:2012

Introduccion en aspectos
generales de zuditoria,
generalidades de las t&cnicas
de auditaria

25-FEBRERO-2016

IS0 12011:2012

Final capacitacion
Examen final

Figura 4:Temas Capacitacién SGS-1SO 9001:2015. Fuente: SGS Colombia




Posterior a la capacitacion, se encuentra que no es posible solicitar la auditoria con version
ISO 9001:2015, dado a que ningun ente certificador contaba con la certificacion de la
ONAC (Organismo Nacional de Acreditacion en Colombia); Por esta razon, se solicita

posteriormente con version 1ISO 9001:2008.

8.3.Metodologia de identificacion de Riesgos en la calidad del servicio prestado.
Posterior a la capacitacion obtenida con el ente certificador SGS COLOMBIA, en la cual se

da a conocer la nueva version de la norma I1SO 9001:2015, donde se incursiona en temas

como la gestion de riesgo en la calidad del producto o el servicio.

Lo cual proporciona elementos para abarcar una de las observaciones obtenidas en la
auditoria externa de seguimiento por parte del auditor en el mes de septiembre, donde
menciona el establecimiento de una metodologia para planificar los cambios considerando
los riesgos Yy las posibles consecuencias del cambio, se decide crear una matriz para la
identificacion y valoracion de riesgos referentes a la calidad del servicios prestado en cada
uno de los procesos establecidos en el Sistema de Gestion del COLEGIO

PANAMERICANO.

Donde tomando como referencia metodologias ya utilizadas para otros tipos de riesgos
como lo es la GTC 45, una GUIA Técnica Colombiana, encaminada a la identificacion y
valoracion de riesgos ocupacionales, se realiz6 la siguiente matriz con su respectiva

metodologia encaminada netamente a los riesgos referentes a la calidad:



Matriz estructurada por dos grandes partes, la primera es la identificacion del riesgo, su

ubicacion, el tipo de riesgo, con su causa y consecuencia:

== HATRIZ RIESG05- SISTEHA DE GESTION
RIESE FXISTE CONTROL
TS “EPD::I_"BLE TIPO DE DESCRIPCIGN DEL EOIEAS CONSECUENCIA
RIESGO RIESGO (FO3SIBLE)

PROCESD

Interna

ertema

1 NO

Figura 5Primera parte- Matriz de identificacion de riesgos en calidad.Fuente:Autor

Ld dStcyuliua pdile €5 Id vdluldaulull yue Se Ic lidue dl 11e5yu, y €1 UpuU ue LUILILlUI LUITT €1 yue SE
puede mitigar

DE CALIDAD

CODIGD :
TERSION -
FOGIHA -

HI¥EL DE
FROBABILIDAD

NIYEL DE
CONZECUENCIA

MIYELEZ DE RIESGO E
INTERYENCIGN

YALD
R

SIGNIFICA

YAL |SIGNIFICA
OR |DOD

Requiere
parc de
Proceso

TIPFDE DE

Interve CONTROL

nciGm

DESCRIPCION DE

CONTROL

REGISTRO DE
CONTROL

REZPONZAELE
DEL CONTROL

Figura 6. Segunda parte- Matriz de identificacion de riesgos en calidad. Fuente: Autor

Creando una metodologia para facilitar el diligenciar la matriz, asegurando que los
resultados obtenidos sean confiables y eficientes

Tabla 7:

Metodologia identificacion y valoracion de riesgos

A LA CALIDAD

METODOLOGIA- IDENTIFICACION Y VALORACION DE RIESGOS REFERENTES

Tipos de Riesgos

Riesgo Estratégico: Relacionados con la mision y el cumplimiento de los
objetivos estratégicos, la clara definicion de politicas.

Riesgos de Imagen: Estan relacionados con la percepcién y la confianza por

parte de la ciudadania hacia la institucion.

Riesgos Financieros: Relacionados con el manejo de los recursos de la
entidad.

Riesgos de Cumplimiento: Se asocian con el cumplimiento de los requisitos




legales, contractuales, de ética publica, compromiso ante la comunidad.

Riesgos de Tecnologia: Relacionados con la capacidad tecnolégica de la
Entidad para satisfacer sus necesidades actuales y futuras.

Riesgos operativos: Provenientes del funcionamiento y operatividad de los
sistemas de informacion institucional, de la definicién de los procesos, de la
estructura de la entidad.

Descripcion del

Breve descripcion de las caracteristicas generales en que se observa o
manifiesta el riesgo identificado

FACTORES EXTERNOS FACTORES INTERNOS

riesgo Econdmico La estructura organizacional
Sociales Los sistemas de informacion
Orden piblico Los procesos
Politico Los procedimientos
Legales Los recursos economicos
Cambios tecnologicos Recursos tecnologicos
Causas: Son los medios, las circunstancias y agentes generadores de riesgo,
se entienden como todos los sujetos u objetos que tienen la capacidad de
originar un riesgo.
Causas y

consecuencias

Consecuencia: Constituyen las consecuencias de la ocurrencia del riesgo
sobre los objetivos de la entidad; perjudicando el producto o servicio.




Valoracion de riesgo
(cualitativo y

cuantitativo)

PROBABILIDAD:

Posibilidad de ocurrencia del riesgo, esta puede ser medida con criterios de
frecuencia o teniendo en cuenta la presencia de factores internos y externos
gue pueden propiciar el riesgo, aunque este no se haya materializado.

MNP
MNIVEL
lifi o SIGNIFICADO
PROBABILIDAD | =2 ;am"'
s Es muy factible gue 2l hecho
s presente
rMedia & Es factible que el hecho se
pressnte
. Es muy poco factible que =l
B 4
== hecho =e presente

CONSECUENCIA:

Impacto que puede ocasionar a la organizacion la materializacion del riesgo

NIVEL NC

. no SIGNIFICADD
CONSECUANCIA| (calificacion)

Mo se pueds seguir
prestando el servicia,
requiere intervencion

inmediata

24

Se puede seguir prestandao
el servicio, con correccionss
mayores & intervencian
inmediata

Moderado 27

5e puede seguir prestandao
Leve 20 servicio, con correcciones
posteriores

NIVEL DE RIESGO:

Resultado de la relacién que hay entre el nivel de probabilidad y el nivel de
consecuencia




MNivel de probabilidad (NP}

consecuencia [MC)

NIVEL DE RIESGO E INTERVENCION:

Con estos niveles de riesgo e intervencion se establece la priorizacién, se
determina cuales riesgos necesitan una atenciéon e intervencién inmediata
debido al alto impacto y a la alta probabilidad, cuales necesitan unas medidas
de control y cuales necesitan una mejora, y asi se determina en cada uno de
los casos las acciones a tomar o el tipo de control a aplicar.

| - inmediata

s II - inmediata
80

11 838 5i I - posterior
120

Tipos de control

Estratégico/gerencial: Intervencion a nivel de alta direccién, con respecto a
temas que afecten directamente al cumplimiento de metas, objetivos y politica
del colegio, ademas en cuestiones relacionadas con recursos econdémicos que
afecten el 6ptimo funcionamiento de los procesos.

Académico: Intervencion a nivel misional, con respecto a temas que afecten
directamente a los procesos esenciales del colegio ( kindergarten,
elementary,MS-HS, co-curriculares, student service ).

Soporte: Intervencion a nivel de procesos de apoyo, en cuestiones que
afecten el suministro de servicios hacia los procesos misionales y
estratégicos.




8.4.Establecimiento de metodologia para identificar no conformidades potenciales
gue den origen a acciones preventivas.
Para abarcar esta observacion realizada por el auditor externo y tomada como oportunidad

de mejora, se retoma la metodologia anteriormente descrita, dado a que, por medio del

eficiente diligenciamiento de esta matriz, se pueden identificar no conformidades

potenciales, dando paso al registro de acciones no solamente preventivas, también de

mejora o correctivas.

Matriz diligenciada:

||E|

PROCESO

REPONSABLE
DEL PROCESO

TIPO DE RIESGO

DESCRIPCION
DEL RIESGOD

RIESGO

interno

axtarno

CAUSAS

CONSECUENCIA
(POSIBLE)

Educativoe Kindergarten

Kinder principal

Riesgos operativos

El numero de
estudiantes de la
seccion en el nivel
kinder 2,Kinder 2,
ha bajado
considerablemente
en los ultimaos dos

anos.

*Aumento del numero de
programs de Kinder en la ciudad. *El
Horario de medio dia para los nifios

de padres que trabajan tiempo
completo no es bueno.

*Disminucion del numerg
de estudiantes en el
kindergarten. *Procesos
academicos lentificados por
lainiciacion en
metadalogias
institucionales. No

continuidad de las

Figura 7. Primera parte diligenciada- Matriz de identificacion de riesgos en calidad. Fuente: Autor

NIVEL DE Eg:““ﬁ%:ﬂf_:" NIVELES DE RIESGO E
PROBABILIDAD Cla INTERVENCION TIPOS DE REGISTRO DE RESPONSAEBLE
Requiere I CONTROL DESCRIPCION DE CONTROL CONTROL DEL CONTROL
NP NC NB | parode | oien
cion
proceso 7
. Numero de
Muevas ideas de programas despues . .
Moderad - . . . estudiantes aumento . .
13 Media 22 132 . Academico del colegio- actividades co- - P Lina Marin
[:] inmediata . i para el ano academico
curriculares para estas secciones. 201611

Figura 8Segunda parte diligenciada- Matriz de identificacion de riesgos en calidad. Fuente: Autor

nivel de probabilidad media y de consecuencia moderado, con necesidad de una




intervencion inmediata, es ahi en donde surge una accion preventiva, dado a que  se

encuentra una falencia en la satisfaccion del cliente, se establece la causa y su posible

consecuencia, inmediatamente se crea un control del riesgo, creando en paralelo una accion

preventiva.

La implementacion de esta matriz, da lugar a que sea posible identificar una accion
preventiva, dando los elementos necesarios, para ser registrada, en el formatoya

establecidoanteriormente por el COLEGIO PANAMERICANO:

@

CODIGO: FOg-004
ANALISIS DE ACCIONES PREYENTIYAS - CORRECTIVAS ¥ DE MEJORA YERSION: 1
PAGINA: 1 de 2

ACCION No 00

FECHA | TIPO DE ACCION PROCESD REALIZADO POR

olA

24

| MES | AHD | PRE¥YENTI¥A [CORRECTIVA| MEJORA
[ 68 [ 20. | Kindergarten Lina Marin -Principal seccion

PLAMEAR

1. IDENTIFICA CION
DE LA SITURCION

Flanteamiento de la no conformidad real | potencial o situacion de mejora

Mimera de alumnos matriculadoz a disminuido signific ativamente en laz secciones de k2 y k3.

Quien plantea la no conformidad real ! potencial o situacion de mejora

Fuentes de Informacidn

2.AMALISIS DE CAUSAS

Y

. Hesultados de Hevizion por [a | | N Servicio |
SR’s | Auditoria | Direccidn Indicadores de praceso no
METODOD DE ANALISIS DE CAUSAS
METODO | MANO DE OBRA |

Horarios no Aesibles de
actividades co-curriculares
para secciones k2 y k2

Numero de alumnos
matriculados a
disminuido
significativamente, en
las secciones de K2 Y

Competencia, con horarios mas

Fleribles

MATERIALES EDIO AMBIEN l MAGUINAS ]




DESCRIFPCION DE LA NECESIDAD
@ o Muevaz ideas de programas después del colegio- actividades co-curriculares para estas secciones.
. w =
oo =
W
Z 0O |—|
HACER
Acciones a ejecutar Responsable Fecha Recursos
Presentacidn del balance score card a junta directiva,ademas de charlas con admisiones . .Llna Mann maya-2016 Balance score card
[Frinzipal kindergarten)
=
=
o
= Charlas con transporte, servicio de alimentacian, para el apoyo em fia prestacidn de estos Lina Marin
w - L . maya-2016 Balance score card
=1 SerVicios. [Frinzipal kindergarten)
=
=
—
[+
wi
Fieunion con tesorer a para costos es estos cursos . .Llna Marln mayo-2016 BEalance score card
[Frinzipal kindergarten)
Difucidn de estas actividades en el Operdoor . .Llna Mann maya-2016 Balance score card
[Frinzipal kindergarten)
¥ERIFICAR ¥ ACTUAR
- . iEficaz? Estado
- Yerificad Fech Ob &
: o erificado por echa SEIVAtiones % Mol Cerrada Bbierta
ks E =a  LinaMarin
= =2 E [Frinzipal 22y 2% de Mayo Se aumenta el ndmerao de estudiantes en el afio académico 20161
5 M Kindergarten]

Figura 9. Registro Acciones correctivas-preventivas o de mejora. Fuente: COLEGIO PANAMERICANO

8.5.Modificacion alcance del Sistema de Gestion de Calidad del Colegio
Panamericano, para que sea claro a la comunidad en general:
El ente certificador SGS COLOMBIA, emitié un comunicado al colegio Panamericano, en

el cual menciona la sugerencia que realiza directamente la ONAC ( Organismo Nacional de

Acreditacion de Colombia) con respecto al alcance que se tiene establecido para el sistema

de gestién de calidad del COLEGIO PANAMERICANO, se argumenta que no es claro

para cualquier persona o ente externo que desee conocerlo, por lo tanto, y para mejor

claridad, se realiza el cambio en redaccion del alcance, donde el anterior:

Prestacion del servicio de Formacion Integral bilingUe, inglés-espariol, en modalidad mixta

para los niveles de Kindergarten, Elementary y Middle-High School, desde K2 hasta

Duodécimo grado.

Queda estipulado de la siguiente manera:




Prestacion de servicios de educacion en modalidad mixta para los niveles de preescolar,

primaria y secundaria con énfasis en formacion bilingue.

Este cambio fue comunicado a cada uno de los principals de seccién y coordinadores de
procesos, por medio de una carta, solicitando sea extendida a cada uno de los trabajadores y

aclarado el motivo de cambio de la redaccién.

Carta cambio de alcance del Sistema de Gestidn de Calidad: (ANEXO C)

8.6.Mejorar programa de auditoria tomando en consideracion los tépicos

establecidos en la norma 1SO 19011.

Programa de auditoria:conjunto de una o méas auditorias, planificadas para un periodo de

tiempo determinado y dirigidas hacia un propoésito especifico. (INCONTEC, s.f.)

Los criterios establecidos por la norma ISO 19011 para el establecimiento de un programa de

auditoria son los siguientes:

Alcance: Procesos/areas/ departamentos/Sucursales.

Fechas, Duracion, Equipo auditor, Criterios de auditoria y objetivos de auditoria.

Se encuentra en la auditoria externa por parte del auditor que el programa de auditoria
utilizado actualmente por el colegio, no cuenta con la totalidad de los criterios establecidos

por esta norma.



CODIGO: FO8-007

PROGRAMA DE AUDITORIAS VERSION: 1
PAGINA: 1 DE1

RESPONSABLE RECURSOS REQUERIDOS ANO ACADEICO 2016-2017
M J J A ] 0 N D

PROCESO

Sandra Velasco (Coordinador

Direccionamiento Estrategico
ser alimentos)

Direccion

Luz Mery Sanchez (Aux Recurso
Transporte humana)

Senvicios de Alimentacidn Gloria Gomez (Bibliotecdloga)

Compras Carmenza Llanos
(Coordinadora Recursos
Mantenimiento Humanos)

Student Services Lizeth Pinto (Aux Calidad)

Recursos Humanaos

Recursos Humanos Lizeth Pinto (Aux Calidad)

Tiempo Agendado

) : ) Sandra Velasco (Coordinador
Calidad y Mejora Continua ser alimentas) _
- u Informacion

BEEO S

Admisiones
Kindergarten Glaria Gomez [Elibliotecélog‘h Infraestructura
Elementary Mariela Rojas (Docente)

Middle and High Schoaol Elicenia Bermidez (Docente)

Co-Curriculares Banda Lizeth Pinto {(Aux Calidad)

Co-Curriculares Deportes Lizeth Pinto (Aux Calidad)

T logi Mauricio Calderdn (coordinador
ecnologia Calidad)

- Omar Rojas (coordinadaor
Biblioteca transporte)

AUDITORIAINTERNA [ ] AUDITORIA EXTERNA [

Figura 10:Programa antiguo de auditorias internas. Fuente: COLEGIO
PANAMERICANO (2016)
Posterior a esto, se le agregan los criterios que estan establecidos por la norma ISO 19011



f‘*" CODIGO: FOB-007
E PROGRAMA DE AUDITORIAS VERSION: 1
=

A% PAGINA: 1 DE 1

OBIETIVO:
Revisar y hacer seguimiento al cumplimiento de los requisitos de la norma 150 9001:2008, por parte de todos los procesos que integran el 5GC del colegio
Panamericano.

(ALCANCE:
Aplica para los procesos: Direccionamiento estreatégico-direccion, transporte, servicios de alientacidn, compras y mantenimiento, student services,
recursos humanos, calidad y mejora continua, admisiones, kindergarten, elementary, M5&HS, co.curriculares-banda-deportes, tecnologia y biblioteca.

CRITERIOS:

Se procedera a ejecutar la revision documental de cada proceso, teniendo como criterios y documentos de referencia los siguientes: Manual de Calidad,
Marmatividad Educativa, Listado Maestro de Documentos Internos y Externos, Listado Maestro de Registros, Normatividad Aplicable a los Procesaos,
Norma IS0 9001-2008

EQUIPO AUDITOR:

Henry Calderon Barajas (Coordinador de Calidad) - Omar Alberto Rojas Duran (Coordinador de Transporte)

Gloria Gomez (Bibliotecologa) - Carmenza Llano (Coordinadora RRHH) - Luz Mery Sanchez| Aux RRHH)-5andra Velasco (Coordinador ser alimentos)- Lizeth
Pinto|Aux Calidad)-Mariela Rojas (Docente)- Elicenia Bermidez (Docente).

PROCESO RESPOMNSABLE RECURSOS REQUERIDOS ANO ACADEMICO 2016-2017
] J J A S 4] N D
Direccionamiento Estrategico Sandra Velasco (Coordinador
Direccion ser alimentos)
Luz Mery Sanchez (Aux Recurso
Transporte humana)
Servicios de Alimentacidn Gloria Gomez (Bibliotecdloga)
Compras Carmenza Llanos
(Coordinadora Recursos
Mantenimiento Humangs
Student Senvices Lizeth Pinto (Aux Calidad)
Recursos Humanos Lizeth Pinto (Aux Calidad) Recursos Humanos
) . ) Sandra Velasco (Coordinador Tiempe Agendado
Calidad y Mejora Continua ser alimentos)
- - Infarmacion
Admisiones Omar Rojas (coordinador
' transporte) Herramientas Ofimaticas
Kindergarten Gloria Gomez (Bibliotecdloga) Infraestructura
Elementary Mariela Rojas (Docente)

Figura 11.Programa de auditorias internas modificado. Fuente: COLEGIO
PANAMERICANO (2016)

Cumpliendo asi, con lo especificado en la norma ya mencionada.

(En la reunion de apertura de auditorias internas, quedo estipulado que los procesos de co-
curricular.Banda , deportes y tecnologia, serian auditados por el Coordinador de Calidad y
mejora continua, sin embargo posterior a esta reunion, estas auditorias fueron delegadas a
la Auxiliar de calidad).



8.7.Depuracion de documentacion obsoleta, identificar necesidades de cambio 0 no
adecuada utilizacion de esta.
Se realiza la depuracion de la documentacion propia del sistema de gestion de calidad, por
medio de reuniones programadas entre el coordinador o principal de cada area y la auxiliar
de calidad, en donde se revisa minuciosamente el estado de esta.

La documentacion del COLEGIO PANAMERICANO est4d compuesta por:

Tabla 8:
Estructura cdédigo de la documentacion

ESTRUCTURA DEL CODIGO

TIPO DE ] ’
DOCUMENTO CODIGO DEL PROCESO DIGITO
CONSECUTIVO
Manuales (M) Se refiere al codigo especifico que tiene

cada proceso, respectivamente:

: _ 0+— Direccionamiento estratégico
Despliegue Funcion de

calidad (DFC) 02— Transporte

03— Servicio de alimentacion

Procedimiento (P) o
04— Compras y Mantenimiento

Ficha Técnica (FT)

05— Student Services Se refiere al nimero
Perfil de cargo (PE) _ de forma consecutiva
06— Matriculas de 1 an, por cada tipo
Formato (F
) 04— Recursos Humanos de documento.

08— Calidad y mejora continua 001, 002,003,004 ...

Instructivo (1) 09— Admisiones

10— Kindergarten

Politica (PO) 11— Elementary

12 — MS&HS

Documento Externo

13 —» Co-curriculares
(DE)




Programa (PR)

14 — Tecnologia

15— Biblioteca

EJEMPLO:

F —» Cadigo de Formato

Formato de elaboracién de actas: F08-001

08 — Cadigo de proceso de Calidad

001—»Primer formato en la consecucion

En la siguiente tabla, se muestra las fechas programadas de las reuniones realizadas y
efectuadas con los procesos establecidos por el Sistema de Gestidn de Calidad, donde se
especifica el tipo y nimero de documentos nuevos, modificados y eliminados durante este

periodo.

Tabla 9: Seguimiento reuniones-revision de documentacion

TABLA DE SEGUIMIENTO - REUNIONES

OBIJETIVO: Revisiéon de documentacidn perteneciente al Sistema de
Gestion de Calidad.

Fecha| Tiem
de o de ..
Proceso P . Documentacion
reuni | reuni ;
on on Observaciones
Elimi | Modif | Nu
nado | icado | ev
Documento S S 0S
9de Se encuentra que tiene dos
Student Marzo | 8ama formatos con el mismo cddigo
services de 10am (FO5-010)
2016 Formatos 11 4 5 Se tiene un mal manejo de 3

formatos, no coinciden los
digitales con los que tiene en
fisico. (F05-062,F05-094;F05-095)




Se encuentra la necesidad de

Politicas: realizar una politica, con el apoyo
del area de calidad
Se encuentra que maneja
formatos sin codificar, por esto
Formatos o . .
9 de son codificados e incluidos en el
sistema
.- Marzo | 2pma
Biblioteca
de 4pm
2016 Procedimien Se encuentra que se le debe
realizar unas modificaciones a los
tos: s .
criterios del procedimiento.
Caracterizaci Se le realiza un cambio de
on documentos de referencia
Se encuentra que maneja
formatos sin codificar, por esto
Formatos s . .
son codificados e incluidos en el
11 de i
. sistema
Kindergarte | Marzo | 3pma
q 4PM Instructivo Se encuentra que se le debe
n € . realizar modificaciones a dos
2016 S instructivos
. Se encuentra la necesidad de
Procedimien ) e
realizar un procedimiento con
tos: . .
apoyo del area e calidad
Se detecta que se estan utilizando
formatos que no estan
Formatos codificados, por esto son
enviados al drea de calidad, para
- 16e ingresarlos al SGC
Servicio de
alimentacio Marzo | 9am a
0 de 12am
. Son modificados 3 instructivos, a
2016 Instructivo ,
. los cuales se les agregd una
S: resolucion
Manuales: Se debe realizar unos ajustes al
' manual de BPMS
16 de Se encuentra que es necesario
, Marzo | 2pm a | Caracterizaci hacerle modificaciones con
Tecnologia . -
de 4pm on respecto a actividades que

2016

realiza.




Se detecta la utilizacién de
formatos no codificados,
realizando la respectiva

Formatos codificacion, ademas se solicita la
modificacidn de uno con respecto
a préstamo de articulos
tecnoldgicos
Se realiza la modificacién de
Instructivo un instructivo, se elimina otro
. con respecto a power school y
' se agrega uno con respecto a
jupiter
Se deben realizar modificaciones
Manuales: a los dos manuales propios de
esta
Se detectd que era necesario
Formatos hacerle una modificacién a un
formato y la eliminacién de otro
i ; Se le realiz6 una modificacién a
Middle | 4de | , _|Instructivo . .
school and | Abril de . un instructivo, con respecto a
high school | 2016 12am : porcentajes de evaluacién
Procedimien Procedimiento nuevo, necesario
tos: para el proceso, es propio de
0s: kindergarten
Se vio la necesidad de elimina
Formatos unos formatos que no se utilizan
actualmente, y de modificar unos
4d existentes
e . R .
8am a | . Se vio la necesidad de realizarle
i nstructivo e . .
Elementary | Abril de 10am ) modificaciones a dos instructivos
2016 S necesarios en el area
Procedimien Procedimiento nuevo, necesario
tos: para el proceso, es propio de
os: kindergarten
6 de 3
Compras | Abril de ama | cormatos Se vio la necesidad de realizar
2016 10am modificacion a un formato, para
facilidad y optimizar tiempo
6 de Se elimind el formato de solicitud
mantenimie Abril de 8ama Formatos de mantenimientos por area, se
nto 2016 10am solicita que se realice por correo

electronico.




Son eliminado 4 de los formatos
10 de . i
M 8 Formatos se modifican para su mejor
ayo am a o
Transporte utilizacion.
P de 10 am
2016 Instructivo Se modifican 5 de los 6
S: instructivos.
1 de Formatos Se realiza a la modificacidn del
. formato de memorandos
Recusos Junio | 2pma - —
Re realiza a la modificacion de
Humanos de 4pm )
Manuales: manuales de funciones. Y de
2016 -
viaticos
, 5de . T
calidad y . 10 am Se realiza la modificacién de la
. Junio . e
mejora del al2 Formatos lista de verificacion y del
continua am programa decapacitaciones
2016
10 de
.. Junio | 2pma No se le realizé cambio por el
Admisiones X -
del 4pm momento a ninglin documento
2016
30 de Se solicitd la modificacidn de un
Marzo | 7am a | Instructivos instructivo y ademas la creacion
Banda
del 9am de otro con respecto a
2016 campamentos de Banda
Elimina evaluacién de
Formatos proveedores
15 de
Junio | 2pma Se le realiza modificacion a la
Deportes S N
del 4pm | Caracterizaci caracterizacion ya que se le
2016 on elimina como actividad la
evaluacién de proveedores.

Se tiene como resultado:
Eliminados: 22
Modificados:39

Nuevos: 26

Los procesos de: Direccionamiento estratégico (Coordinador de recursos financieros) Y
Matriculas no fueron revisados, dado a que la persona encargada estaba en proceso de
renuncia.



8.8.Planificacion de auditoria interna para preparacion de auditoria de
recertificacion:
Las actividades realizadas en la planificacion de la auditoria interna fueron:

Modificacion de las Listas de
verificacion

Modificacion de programa de
auditoria

v

Reunidn de auditores internos, para
estipular fecha, asignacion de
procesos y entrega de listas.

v
Realizacién de auditorias

Reunion de cierre de auditoria
interna- informe de auditoria

La primera parte de la planificacion de la auditoria, se dio modificando las listas de
verificacion de cada uno de los procesos, dado a que en auditorias pasadas la estructura de
dicha lista fue general y esto dificultd por parte de los auditores la interpretacion de las
preguntas tanto para los procesos administrativos, como para los académicos.

La lista de verificacion antigua, se compone por dieciséis (16) paginas en las cuales se
encuentran la totalidad de numerales de la norma, lo que dificultaba la interpretacion y
realizacion de la auditoria; Se procede a modificarlas, identificando los numerales de la
norma que repercuten en cada uno de los procesos, realizando asi listas mas flexibles,
entendibles y de facil manejo, disminuyendo el niUmero de paginas de dieciseis (16) a entre
tres (3) y cuatro (4).

Lista de verificacion actualizada del proceso de transporte: (ANEXO D)

Como segunda parte de la planificacion de la auditoria, esta modificar el programa de
auditorias, adicionando criterios faltantes, siendo esta una observacion realizada por el ente
certificador SGS, la modificacion de dicho programa es mostrado anteriormente,



Como tercera parte, se tiene la reunion inicial el dia 10 de mayo del 2016, en la cual se
estipulan fechas de ejecucion de auditorias, y son asignados los auditores a los procesos,
haciendo entrega de la respectiva lista de verificacion, lo cual queda registrado de la
siguiente manera:

Acta de primera reunién de auditores internos: (ANEXO E)

Tabla 10:Designacion de auditores-procesos a auditar

PROCESO

Direccion
Transporte

Servicio alimentacion

Comprasy
mantenimiento

Student services
Recursos humanos

Calidad y mejora
continua

Admisiones
Kindergarten
Elementary

Middle school and high
school

Cocurricular-Banda

Cocurricular- Deportes

Tecnologia

Biblioteca

AUDITOR

Sandra Velasco (Coordinador ser alimentos)
Luz Mery Sanchez (Aux calidad)

Gloria Gomez (Bibliotec6loga)

Carmenza Llanos

Lizeth Pinto (Aux Calidad)
Lizeth pinto (Aux Calidad)

Sandra Velasco (Coordinador ser alimentos)

Omar Rojas (coordinador transporte)
Gloria Gomez (Bibliotec6loga)
Mariela Rojas (Docente)

Elicenia Bermidez (Docente)
Mauricio Calderon (coordinador Calidad)

Mauricio Calderdn (coordinador Calidad)

Mauricio Calderon (coordinador Calidad)

Omar Rojas (coordinador transporte)

Ademas, se registra lo estipulado en el plan de auditoria a ejecutar.




F— Codigo: FO3-003
(&) PLAN DE AUDITORIA Version: 1
P Pagina: 1 de 2

Auditoria Ho 2 Fecha Mayo 09 de 2014

Objetivo: Revisar v hacer seguimiento al cumplimiento de los requisitos de la norma IS0 9001:2008, por parte de todos los
procesos gue integran el 3GC del colegio Panamericano.

Alcance: Formacian Integral bilingiie, Ingles-Espafiol, en modalidad midta para los niveles de Kindergarten, Elementary v
Widdle-High School, desde K2 hasta Duodécimo grado.

Procesos a Auditar:  Direccionamiente Estrategico, Transporte, Servicios de Alimentacion, Compras y Mantenimiento,
Student Services, Matriculas, Recursos Humanos, Calidad y Mejora Continua, Admisiones, Kindergarten, Elementary,
Widdle/High School, Co Curriculares, Tecnologia.

Criterios de la Auditoria: Se procedera a ejecutar la revision documental de cada proceso, teniendo como criterios v
documentos de referencia los siguientes: Manual de Calidad, Mormatividad Educativa, Listado Maestro de Documentos
Internos y Externos, Listado Maestro de Registros, Normatividad Aplicable a los Procesos, Morma IS0 8001-2008

Equipo Auditor: : Mauricio Calderon(coord calidad), Omar Rojas(Coord transporte), Carmenza Llano(Coord RRHH), Sandra
“Yelagco(Coord sery alimentacion), Luz Mery Sanchez(Aux RRHH), Elicenia Bermidez{Docente),Ma Mariela Rojas(Docente),
Lizeth PintelAux calidad).

Reunion de Apertura Reunion de Cierre Informe Final
Fecha: Wayo 10 del 2018 Fecha: Julio 1 del2018 Fecha: Julic 4-5 de 2018
Hora:  2:00 am Hora: 02:00 pm Hora: Mi&

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Fecha

Proceso a Auditar Auditado Auditor Hora

John Hickey

Direcciocnamiente Estrategico
g {Rector)

Zandra Velasco 20 | 08 | 2018 03:00 p. m.

Omar Rojas
Transporte (Coorginador dg Luz Mery, 20 |06 | 2018 05:00 a. m.

Transporte)

Sandra Velasco
(CoordinaBaers de
Servicios de
Alimentacion)

Servicios de Alimentacion Gloria Gomez 27 | 08 | 2018 07:00 a. m.

aOTTL IO O TaETUTT
(Coordinador
Compras y Mantenimiento COmpras y Carmenza Llanos | 27 | 06 2016 10:00 a. m.

mantenimiento}

Janeth Plata
Student Services (Coordinadora Lizeth Pinto 19 | 05 | 2016 05:00 a. m.
Student Services)

Carmenza Llano
(Coordinadora de

Lizeth Pinto 13 | 05 | 2016 08:30a. m.
Recurzos Humanos)

Recursos Humanos




Henry Calderon
Calidad v Mejora Continua (Coordinador de Sandra Velasco 28 | 06 2018 09:00 a.
Calidad)
Maria Consuelo
- Duran . .
Admisiones i Omar Rojas 28 | 068 | 2016 11:00 a.
(Coordinadora de
Admizinnes)
) Barry Gilman . .
Kindergarten S Gloria Gomez 17 | 06 [ 2016 11:00 a.
(Principal)
Elementary Daniel vamasaki MarielaRojas | 2 | 6 |2016| 07304
(Principal)
Daniel "amasaki
Widdle/High School (Principal) Elicenia Bermudez 2 g | 2018 10:15 a.
Co-curriculares (Banda) Gustavo Mantila |\ -0 cadersn | 18 | 5 |2018] 07004
(Director Banda)
. Joani Cornejo . )
Co- I Deportes) 5 02:00 p.
o-curriculares (Deportes) (Director Atletico) Lizeth Pinto 27 2016 B
Robert Kenevan
Tecnologia (Director de Mauricio Calderdn | 12 | 5 2018 10:00a.
Tecnologia)
Gloria Gomez Omar Roias
Biblioteca (Biblintecologa) ! 28 | 68 |2018 02:30 p.
Elabore: Henry Mauricio Calderon Barajas (Coordinader de Calidad)

Figura 12:Plan de auditoria. Fuente: colegio PANAMERICANO (2016)

Como parte Final y posterior a las respectivas realizaciones de auditorias se llega al informe
de auditoria, recalcando que se les brind6 asesoria y apoyo a las nuevas auditoras internas
docentes.

Informe auditoria interna- 2016 (ANEXO F)

De este informe, en el cual se tiene hallazgos de conformidad y no conformidad de cada
una de las auditorias, se hace un resumen, tomando todos los hallazgos no conformes
encontradas plasmandolos en la siguiente tabla:



Tabla 11:
Hallazgos no conformes de auditoria interna

PROCESO HALLAZGO NO CONFORME

Transporte e Realizar copias de seguridad de la informacion manejada
por este proceso- por parte de tecnologia.

e Crear estrategia que permita identificar el tiempo de
caducidad de documentos referentes a conductores y a
busetas.

e Actualizar indicadores

Servicio de Alimentacion e Crear estrategia de comunicacion con los demas procesos
del colegio

e Eliminar formatos obsoletos

e Actualizacion del mantenimiento preventivo.

Recurso Humano e Compromiso con lo referente al conocimiento en politica y
objetivos de calidad

e Verificar que los documentos como instructivos y
formatos que tiene actualmente son necesarios y se
encuentran actualizados.

e Conocer la metodologia para la creacion de manual de
funciones, y como fueron determinados los niveles de
educacion, formacion necesarios en cada cargo.

e Actualizar los indicadores del proceso.

Kindergarten e Asegurar que el personal de esta seccion, utilice los
formatos con una adecuada codificacion.

e Revisar el control del proceso que especifica:
“autoevaluacion periddica del alumno”

Co-curriculares-Deportes e Revisar la actividad que tiene como: evaluacion de
proveedores, ya que no se tiene claro.
Tecnologia e Se debe realizar una capacitacion sobre el sistema de

gestion y su importancia al personal de esta area

Se concluye que a pesar de que se realizo revision de la documentacion, se encuentra
manejo inadecuado de estos, es por esto que se decide realizar reuniones con los procesos
en lo que se encontrd ese tipo de problemas y explicar la importancia de asegurar el buen
manejo de la documentacion, y ademas se encontraron estrategias en algunos procesos para
abarcar las observaciones de las auditorias:



Tabla 12:

Acciones realizadas para hallazgos no conformes

PROCESO

OPORTUNIDADES DE MEJORA

ACCION REALIZADA

Transporte

e Crear estrategia que permita
identificar el tiempo de caducidad
de documentos referentes a
conductores y a busetas

Se deja el manejo de la
documentacion en un Excel,
con aviso de caducidad, lo
cual serd manejado por la
auxiliar de transporte.

Co-curriculares-

e Revisar la actividad que tiene

Es eliminada esta actividad

Deportes como: evaluacion de proveedores, | de la caracterizacion del
ya que no se tiene claro. proceso, pasa a ser actividad
del proceso de compras, con
el apoyo de deportes.
Tecnologia e Se debe realizar una capacitacion | Se realiza una reunion con el

sobre el sistema de gestion y su
importancia al personal de esta
area

personal de tecnologia,
donde se explica
minuciosamente las
generalidades del SGC,
ademas se revisa de nuevo en
conjunto la documentacion,
con lo cual se elimina 'y se
codifican formatos con
respecto a inventario.

Se realizan reuniones con los coordinadores y principals de las secciones, tratando los
conceptos basicos del sistema de gestion de calidad,planteando los siguientes objetivos:

e Despertar en la personal cultura de calidad, encaminada al cumplimiento.
e Dar a conocer los conceptos basicos para ser aplicados enel dia a dia de sus labores
e Orientar al personal a tener claro la vision, misién, politica y objetivos de calidad
que se desarrollan en la institucion
e Guiar en el conocimiento necesario para el desarrollo de la documentacion y asi
apropiarse de su adecuado manejo.

Esta actividad se desarrollé con el apoyo de material didactico como lo es el folleto, donde
se integra las cuestiones generales del sistema

Folleto de Generalidades del Sistema de Gestién de Calidad (ANEXO G)

9.1.Conclusiones:

9. Conclusiones y recomendaciones




e Se logro cumplir con el plan de mejoramiento establecido, actualizando cada uno de
los procesos del Sistema de Gestion de Calidad, encontrando estrategias para
abarcar las observaciones obtenidas en la Gltima auditoria externa realizada.

e El establecer una metodologia de identificacion del riesgo en el servicio prestado,
dio lugar a que se detectaran varias acciones preventivas, lo cual lleva a evitar el
incumplimiento en requisitos propios de la norma ISO 9001:2008

e A pesar de que algunos responsables de procesos mostraron resistencia al cambio,
se logré concientizar de la importancia que tiene el Sistema de Gestion de calidad
en la institucién y cdmo este repercute en el mejoramiento del servicio prestado.

e Se logro aclarar dudas con respecto a documentacién propia de los procesos a
principals que no tenian muy claro el tema del Sistema de Gestion de Calidad, dado
a que cuentan con poco tiempo de labor en el colegio, y su relacion con el Sistema
no habia sido muy estrecha.

e Se logro verificar el estado de la documentacién en cada uno de los procesos,
eliminando, modificando o creando en determinados casos, velando asi por el
cumplimiento de los requisitos de la norma 1ISO 9001:2008.

e Se evidencia por medio de la auditoria interna realizada, el mejoramiento que el
Sistema de Gestidn ha tenido a lo largo del tiempo y su estado de cumplimiento con

los requisitos propios establecidos en la norma ISO 9001:2008.

9.2.Recomendaciones



Es indispensable el acompafiamiento de la alta direccion en los procesos de
actualizacién y mejora continua del Sistema de gestion de calidad.

Se recomienda dar a conocer los resultados de las auditorias tanto internas como
externas a los encargados de los procesos, ya que esto lleva a que el personal tenga
claro los aspectos por mejorar adquiriendo compromiso.

Dar un mayor seguimiento y constante asesoria al proceso de tecnologia, dado a que
estd un proceso de sensibilizacion con lo referente al Sistema de Gestion de calidad.
Hacer reconocimiento verbal y escrito a los encargados de los procesos en los que
se encuentra un compromiso evidente con el Sistema de Gestion de calidad,
informado sobre la efectividad de la gestion con respecto al cumplimiento de los
requisitos propios de la norma ISO 9001:2008, generando asi motivacién en este
personal para seguir con el mejoramiento continuo.

Realizar capacitaciones seguidas al personal en general, no solo a los responsables
de los procesos dado a que para un efectivo cumplimiento de los objetivos y politica
de calidad se necesita del compromiso de la comunidad en general.

Seria adecuado que los auditores internos del COLEGIO PANAMERICANO, que
no tengan experiencia, antes de realizar la auditoria que les corresponde, realicen
acompafiamientos a auditores con experiencia para que asi puedan tener mas claro

el paso a paso de una auditoria.
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ANEXQOS

ANEXO A: Organigrama del COLEGIO PANAMERICANO.
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ANEXO B: Mapa de procesos COLEGIO PANAMERICANO
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ANEXO C: Carta cambio de alcance del Sistema de Gestion de Calidad

PBX: (57T} 6386213 - Fax: (577) £393970

Floriciablanca junio 07 de 2016,

Estimado(a):
Autaridad de Proceso del Sistema de Gestion de Calidad.
Corporacién Colegio Panamericano.

Asunto: Cambio en la redaccién del alcance del Sistema de Gestion de Calidad

La prasente comunicacion tiene por objeto poner en su conocimiento lo siculents:

Por recomendacion de la OMAC (Organismo Nacional de Acreditacién de Colombia), ente que
regula el funcionamiento de la organizacion SGS, empresa gue certifico nuestra institucion. Se
ha raalizade un cambio al alcance de nuestro sistema de gestidn de calidad. Dicho cambic es
&n |la redaccion del mismo, por lo que su finalidad es hacer de &l un alcance mas entendible a
cualguier ente o persona que lo conozca por primera vez,

Nueslro anterior alcance: Prestacion del servicio de formacién Integral biling Oe, inglés-espariol,
en modalidad mixta para los niveles de kindergarten, elementary y middle-high school, desde
K.2 hazta duodécimo grado.

Muestro nuevo alcance: Presfacion de servicios de educacion en moclalidad mixta para
fos niveles de preescolar, primaria y secundaria con énfasis en formacién bilingiie.

Agradezeo hacer extensivo este comunicado con todos los funcionarics vinculados a su
proceso.

Cordialmente.




ANEXO D:

Lista de verificacion actualizada del proceso de transporte

Cumplimiento

Numeral Aspecto - Evidencia/Observacion
si no

41 Cémo se identifica tu proceso para que los demds puedan conocer de éI?
Me podria explicar brevemente en que consiste la politica y los objetivos
de calidad del colegio?

4,2
Como le dio a conocer el colegio esta politica y esos objetivos?
éCuenta con procedimientos, instructivos o politicas documentadas para
asegurarse de la eficaz operacion y control de sus actividades?
Los documentos utilizados en el proceso , estan identificados en el
sistema de gestion de calidad?
Como aprueba y controla toda esa documentacién para evitar que se

423 usen documentos con versiones no aprobadas o no actualizadas?
1%

¢Emplea documentos de origen externo para la prestacion del servicio?




5,2

¢Cémo determina los requisitos de los padres de familia frente a la
prestacion del servicio?

¢Mide la satisfaccion de padres de familia y alumnos con respecto a la
prestacion del servicio?

55,3

é¢Cémo se tramita una sugerencia, queja, reclamo o felicitacion
relacionada con la prestacion del servicio?

Como mides la eficacia de esos canales de comunicacidon?

6,1

¢Se han adoptado cambios frente a la prestacion del servicio como
producto de la medicidn de la satisfaccidon de padres de familia y
alumnos?

6,3

¢Cémo se proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para
lograr la conformidad con los requisitos del servicio?

7,1

¢Cémo llevas a cabo la planificacién de la prestacién del servicio?

Tomando en consideracidén que gran parte del servicio de transporte
escolar es subcontratado. ¢Cémo se identifican y controlan las
actividades necesarias para dicha subcontratacién?

¢Qué requisitos legales o reglamentarios debe cumplir el colegio durante




la prestacion del servicio? éLos tienes identificados?

7,2,2

¢Cémo revisas los requisitos relacionados con el servicio antes de
prestarlo?

Cuando existen cambios en las condiciones de la prestacién del servicio.
éCémo los comunicas a las partes afectadas? Ejemplo: Padres de familia,
secretarias de seccidn o principals?

¢Conservas algun tipo de registro que avale dichas modificaciones?

¢Cémo aseguras que el colegio tiene la capacidad para cumplir con los
requisitos relacionados con el servicio?

7.4

Tu eres una de las personas facultadas para la compra de bienes y/o
servicios en el colegio, especificamente lo relacionado con las busetas
qgue son propiedad del colegio. ¢{Como es el procedimiento que debes
seguir para llevar a cabo esas compras?

¢Como verificas el estado de los bienes y/o servicios que adquieres?

¢COémo seleccionas y evaluas esos proveedores?




¢Cémo se administra y/o se custodia la informacion relacionada con los

7,5,4 padres de familia y alumnos. Ejemplo: Direccion de residencia, teléfonos
de contacto?
31 ¢Que acciones correctivas, preventivas y de mejora se han implementado
! en tu proceso durante el afio académico en curso?
Me podria explicar en qué consisten los indicadores de tu proceso?
823 ¢Esta definida la responsabilidad y la frecuencia para la realizacion del
1%

seguimiento de los indicadores?

Que acciones se han adoptado como producto de los resultados de la
medicién de los indicadores?




ANEXO E: Acta de primera reunion de auditores internos

CODIGO: FO8-001
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cuenta con la autoridad encargada de los mismos. Como novedad para este afo
escolar se cuenta con docentas en el equipo auditor por lo que la sugerencia desde
la coordinacion de calidad es que las profesoras Rojas y Bermidez auditen los
procesos de Elementary y Middle - High School, por tener méas afinidad con las
actividades misionales de la institucidn. Mariela se muestra de acuerdo y escoge el
primero de estos procesos, por lo que Elicenia es asignada para auditar el proceso
liderado por el sefior Daniel Yamasaki, como el proceso académico restante es al
que pertenecen las mencionadas docentes, es decir Kindergarten, la persona
designada para su revision es Gloria Amparo Gomez por desempefiar funciones
que estan mas ligadas con &l.

Mauricic Calderdn prosigue enlistando los procesos que aln deben ser auditados y
comenta gue en afics anteriores |a asignacion se realizaba mediante sorteo, pero
para este afo cada auditor podra escoger un proceso. Una vez la seleccion ha
culminado, la auditoria interna se realizara de |a siguiente manera:

Proceso Auditor B _!
Direccionamiento Estratégico (Rectoria) Sandra Milena Velasco !
Transporte Luz Mery Sanchez
Servicios de Alimentacion Gloria Amparo Gomez
Compras y Mantenimiento Carmenza Llanc
Student Services Lizeth Pinto Jerez
Recursos Humanos - Lizeth Pinto Jerez
Calidad y Mejora Continua Sandra Milena Velasco
Admisiones y Comunicaciones Omar Alberto Rojas Duran
Kindergarten Gloria Amparo Gomez
Elementary Mariela del Rosario Rojas
Middle-High Schoal Elicenia Bermidez
Co Curriculares (Banda y Deportes) Henry Mauricio Calderon
Tecnologia Henry Mauricio Calderon
Biblioteca - Omar Alberto Rojas

Una vez se han definido las responsabilidades con respecto a los procesos a auditar
el segundo tema es abordado, los contenidos de las listas de verificacidn para este
afio académico han variado explica el coordinador de calidad, las preguntas estaran
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divididas en dos grandes grupos: Las de caracter general y las especificas por
proceso. Cada pregunta esta vinculada a un numeral de la norma y el objetivo con
esta divisién es obtener evidencias méas puniuales sobre las actividades, controles
g indicadores que se manejan en cada uno de los procesos que integran el Sistema
de Gestién de Calidad del colegio. Se explica esta situacién can un par de ejemplos
para que los pormencores queden mas claros. Se indaga si se tiene alguna pregunta
al respecto y los asistentes manifiestan que no, que tedo ha quedado claro.

Como tercer punto de la reunién, se menciona que el rango de tiempo para la
realizacion de las quince {15) auditorias es el mes de mayo hasta la fecha en la que
el cuerpo docente salga a disfrutar de su periodo vacacional, es decir la primera
quincena del mes de junio; En este punto interviene Gloria Amparo Gomez y
comenta que para ella algunas fechas son un poco dificiles de atender por
encontrase liderando el Senior Project. Ante esta situacion, Omar Rojas
{Coordinador de Transporte) propone que se agende una fecha limite para la
entrega de los informes, y que teniendo en cuenta esta fecha los auditores agenden
las respectivas visitas a cada uno de los procesos. Los presentes en la reunion se
mostraron de acuerdo con la opcién planteada por lo que las fechas para la entrega
de los informes quedaron estipuladas de la siguiente manera.

« Primera fecha: Junio 07
« Segunda fecha: Junio 30

Sandra Velasco menciona que es pertinente gue el coordinador de calidad envie un
comren electrénico a las autoridades de los procesos aclarando gue se iniciara el
proceso de auditoria, y que se especifigue que proceso auditara cada auditor,
haciendo énfasis en que cada miembro del equipo auditor se contactara con dichas
autoridades para fijar la fecha exacta. El coordinador de calidad considera pertinente
esta solicitud y s& compromete a enviar dicho email en el transcurso del dia.

Sin otro particular por tratar o duda por aclarar se da por terminada la reunion siendo
las 3:45 pm.
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ANEXO F:Acta de primera reunion de auditores internos

INFORME DE AUDITORIA INTERNA- 2016

OBJETIVO: Revisar y  hacer| ALCANCE: Aplica para los procesos:
seguimiento al cumplimiento de los|Direccionamiento estratégico-direccion, transporte,
requisitos de la norma NTC ISO 9001: | servicios de alimentacion, compras y

2008, por parte de los procesos que|mantenimiento, student services, recursos humanos,
integran el SGC del COLEGIO |calidad y mejora continua, admisiones, kindergarten
PANAMERICANO. elementary, MS&HS, co-curriculares banda.
Deportes, tecnologia y biblioteca.

EQUIPO AUDITOR:Mauricio Calderdn(coord calidad), Omar Rojas(Coord transporte),
Carmenza Llano(Coord RRHH), Sandra Velasco(Coord serv alimentacion), Luz Mery
Sanchez(Aux RRHH), Elicenia Bermudez(Docente),Ma Mariela Rojas(Docente), Lizeth
Pinto(Aux calidad).

CRITERIOS DE AUDITORIA: Se procedera a ejecutar la revision documental de cada
proceso, teniendo como criterios y documentos de referencia los siguientes: Manual de
Calidad, Normatividad Educativa, Listado Maestro de Documentos Internos y Externos,
Listado Maestro de Registros, Normatividad Aplicable a los Procesos, Norma ISO 9001-2008.

De acuerdo con el cronograma del Sistema de Gestion de Calidad se estableci6 que durante los
meses de mayo Yy junio se realizarian las respectivas auditorias internas, como ya fue
mencionado, los procesos de coordinacién financiera y administrativa y el proceso de
matriculas no fue auditado, dado a que la persona encargada de estos se encontraba en proceso
de renuncia.

PROCESO

AUDITOR

PROCESO

AUDITOR

Direccionamiento
estratégico

Sandra Velasco

Kindergarten

Gloria Gomez

Transporte

Luz Mery Sanchez

Elementary

Mariela Rojas

Serv de alimentacién

Gloria Gomez

MS&HS

Elicenia Bermudez

Compras y
Mantenimiento

Carmenza Llanos

Co.curricular(Banda)

Lizeth Pinto




Student services Lizeh Pinto Co- Lizeth Pinto
curriculares(Deportes)

Recursos Humanos Lizeth Pinto Tecnologia Lizeth Pinto

Calidad y mejora Sandra Velasco Biblioteca Omar Rojas

continua

Admisiones Omar Rojas

Los procesos de, deportes y tecnologia, los cuales segun el cronograma serian auditados por el
coordinador de calidad, pasan a ser delegados a la Auxiliar de calidad.

HALLAZGOS:
DIRECCIONAMIENTO ESTRETEGICO

DIRECCION:

Se tienen claros los aspectos de planificacion y elaboracidn de los planes estratégicos, de acuerdo a
los requerimientos y objetivos de los diversos procesos

Se evidencia que todos los procedimientos se realizan acorde con la misién, proposito y politica de
calidad del colegio

Los resultados de la encuesta de gestion se examinan con el equipo administrativo y se buscan
soluciones conjuntas para optimizar el funcionamiento de todos los procesos.

El plan estratégico se estd desarrollando junto con el equipo administrativo para un periodo de
cinco afios, este plan propende por la mejora continua de la institucion y es cuidadosamente
supervisado para garantizar que todos los procesos del colegio sean evaluados y medidos
oportunamente, y se tomen las acciones correctivas o preventivas necesarias.

Las necesidades de la comunidad educativa se atienden siguiendo los canales de comunicacién
establecidos, por lo tanto, existe un trabajo constante e integrado de la direcciéon y el equipo
administrativo primario y extendido que garantiza que los requerimientos de la comunidad tengan
el adecuado manejo.

La direccion junto al equipo administrativo y los directivos de cada proceso, se encarga de llevar a
cabo las estrategias y planes de mejoramiento formulados tanto por la Junta directiva como por la
asamblea General.

Los resultados de los diferentes programas y procesos realizados a lo largo del afio escolar se
condensan en el Anual Report y el Complete Assessment Report, Informes que son socializados
con los padres de familia, alumnos y funcionarios.

TRANSPORTE

Se encuentra que se tiene clara la politica y cuestiones generales del sistema de gestion de calidad.

Se evidencia que no se realizan copias de seguridad de la informacion del érea, lo cual podria
generar una pérdida total de los datos. Se debe establecer una programacion semestral y/o
anualmente del Backup de la informacién mas relevante

Se dificulta llevar un seguimiento de la vigencia de la documentacion propia de los busetas y




conductores, por esto se aconseja establecer una estrategia preventiva.

Aun cuando se encuentran registradas las horas de llegada de cada una de las rutas en el formato
establecido y en medio digital, se encontrd que estas no se encuentran totalizadas y por lo tanto no
se ha calculado el indicador. Para dar cumplimiento al indicador de proceso se recomienda totalizar
los datos que corresponden a las horas de llegada de las rutas, de acuerdo con la ficha técnica del
mismo

Se encuentra que las SQR se encuentran registradas y tramitadas, sin embargo, no se encuentran
totalizadas de acuerdo con la ficha técnica del mismo. Para dar cumplimiento al indicador de
proceso se recomienda totalizar los datos correspondientes al indicador

SERVICIO DE ALIMENTACION:

Se evidencia un profundo manejo de su proceso y claro conocimiento de la politica de calidad.
Todas las actividades que se llevan a cabo cuentan con los debidos instructivos y los formatos se
diligencian y almacenan adecuadamente.

Existe un claro engranaje que inicia en la planificacién de la minuta continuando con la compra y
recepcion de viveres e insumos necesarios para la produccion de los alimentos. Este proceso esta
puntualmente disefiado y supervisado lo que facilita la ejecucion de todos los procedimientos
relativos al servicio.

Se lleva adecuadamente el plan de saneamiento basico en cuanto a limpieza, desinfeccion, control
de plagas y control de residuos solidos

Es importante fortalecer la comunicacion con las secciones, para que informen oportunamente las
ausencias de un grupo completo (por ejemplo, cuando salgan a charlas, visitas a universidades,
convivencias, salidas pedagogicas) para evitar que se produzcan mas alimentos de los necesarios.
La auditada establecié como accion de mejora, elaborar una lista de chequeo para el control de
residuos, estableciendo una frecuencia de aplicacion.

Se sugiere eliminar el formato F03-004 “retroalimentacion de los padres de familia” pues no se
utiliza

Es necesario realizar la actualizacion del plan de Mantenimiento preventivo correspondiente al afio
escolar 2015-2016

COMPRAS:

Se evidencia la selecciénde cada uno de los proveedores activos del colegio con la cual cuenta con
4 criterios : precio, forma de pago, experiencia y localizacidn; junto con sus respectivas
evaluaciones (F04-006) las cuales se realizan de acuerdo a lo estipulado en la politica (PO4-001)
donde se realizan de acuerdo al proveedor es decir si se le hacen compras prioritarias es semestral
0 por compras generales anualmente, por cada evaluacion se esta enviando a los proveedores los
resultados obtenidos esto se tiene soportado en la carpeta de compras.

Se evidencia con un cronograma de compras el cual esta disponible en google a través de la
aplicacion de Drive donde estan subidas las fechas en las cuales se deben hacer los pedidos, este
cronograma solo es visto por los encargados en solicitar los pedidos. La recepcion de los pedidos es
realizada por el coordinador de Compras y Mantenimiento, el cual verifica que estén con los
requerimientos solicitados, el soporte de que el producto es conforme es el pago de la misma, si por
alguna razon presenta un faltante hasta que no es recibido por el colegio no se gira el pago. El
tiempo para cumplir en la entrega de un producto es de 8 dias por parte del proveedor.

Se cuenta con dos indicadores los cuales miden el proceso de compras estos son el de satisfaccién
de cliente interno y el otro es el de la evaluacion de proveedores.

MANTENIMIENTO:




e Se encuentra con un cronograma, el cual es establecido por cada una de las solicitudes de
mantenimiento que se realizan en cada sector, estas se programan para las vacaciones de semana
santa y en mitad de afio finalizando el afio académico, para evitar que los estudiantes tengan
inconvenientes con el ruido. Cuando las solicitudes son 1 o 2 se realiza a través de correo
electronico y si son méas de tres se utiliza el formato (F04-007) esto es guiado por un instructivo
(104-003); para estos servicios de mantenimiento se requiere de personal en algunos casos externos
es decir de mayo complejidad.

e Se evidencia que el programa de plagas y roedores contratado por el proveedor
PALMERASJUNIOR el cual adjunta el cronograma de las respectivas inspecciones y el
diagnostico, el cual esté al afio académico.

e Para controlar la satisfaccion del requerimiento de mantenimiento, se estd llevando un formato
donde se le hace el seguimiento desde que surge el requerimiento hasta su ejecucion total; se
aconseja hacer una accion de mejora donde se codifique e ingrese al Sistema de Gestion de
Calidad, debido a que se encuentra soporte de que la accion fue realizada, junto con la fecha.

RECURSOS HUMANOS:

e Se evidencia que a la auditada se le dificulta explicar brevemente en que consiste la politica y
objetivos de calidad, a pesar de que menciona que el colegio se los dio a conocer en la induccion
realizada para su cargo.

e Se encuentra en la documentacién perteneciente al proceso, instructivos obsoletos, los cuales no
son utilizados actualmente (107-002, 107-003), ademas formatos obsoletos (F07-002; FO07-003;
F07-004), esto dado a que la actividad relacionada con viaticos paso a ser responsabilidad de la
asistente ejecutiva, se encuentra que formatos como F07-005 no esta siendo utilizado, dado a que
esta solicitud se realiza por correo y el formato FO7-020, no se tiene conocimiento, ni se ha
utilizado.

e Se encuentra que no se cuenta con la conservacion y proteccion de registros en digital, la auditada
comenta que se esta realizando la gestion para la conservacion de los registros.

e Se encuentra que la auditada, no tiene claro, como se establecieron caracteristicas, como:
educacion, formacion en los manuales de funciones, ni como se determinan las competencias
requeridas en cada cargo.

e Se encuentra gque no se tienen actualizados los indicadores del proceso, ademas no se tiene claridad
en el indicador: % de cumplimiento del plan de capacitacion, por lo que se aconseja revisar
indicadores historicos para realizar la respectiva medicidn y aclaracién de este indicador

STUDENT SERVICES:

e Se evidencia que tiene claro en qué consiste la politica de calidad y objetivos de calidad, ademas de
cémo su proceso contribuye al cumplimiento de estos, realizando una breve explicacion. Adicional
a esto el grupo de trabajo menciona que son conscientes de la importancia de estos objetivos y
politica, por esto recomiendan que seria ideal por parte del proceso de gestion de calidad dar a
conocer su importancia a todos los funcionarios del colegio

e Se evidencia que los registros, son debidamente almacenados, identificados y con facil
recuperacion, las historias de cada estudiante que toma el servicio, son archivadas en AZ, y esto a
su vez archivados en cajoneras, el tiempo de conservacion se estima dependiendo al tiempo que el
estudiante esté en el colegio, una vez el estudiante sea retirado, estos registros seran almacenados
durante 3 afios mas en la oficina de student services, posteriormente seran archivados
externamente.

e Se evidencia que los registros, son debidamente almacenados, identificados y con facil




recuperacion, las historias de cada estudiante que toma el servicio, son archivadas en AZ, y esto a
su vez archivados en cajoneras, el tiempo de conservacion se estima dependiendo al tiempo que el
estudiante esté en el colegio, una vez el estudiante sea retirado, estos registros seran almacenados
durante 3 afios mas en la oficina de student services, posteriormente seradn archivados
externamente.

CALIDAD Y MEJORA CONTINUA:

El proceso de calidad se encuentra muy bien estructurado y con la totalidad de sus actividades
descritas por medio de los instructivos y manuales con los que cuenta dentro del sistema de gestion
de calidad.

Se cuenta con un cronograma claro y detallado de las auditorias internas asi mismo como de guias
de entrevista junto con sus respectivos informes que facilita el desarrollo de las auditorias y permite
establecer conclusiones a puntos especificos en cada uno de los procesos.

Se identifica un fuerte seguimiento y acompafiamiento a las acciones preventivas, correctivas y de
mejora en cada uno de los procesos.

Se cuenta con matrices de cumplimientos de requisitos legales e indicadores que permiten un
manejo mas sencillo de los aspectos que se deben tener en cuenta durante el desarrollo especifico
de las actividades en cada uno de los procesos

ADMISIONES:

Se revisaron los soportes del empleo del formato F09-007 asistencia a los Open Doors. Se encontrd
que no se estan diligenciando completamente. La informacion contenida alli es relevante para la
medicion del proceso. Se sugiere llevar especial cuidado con el completo diligenciamiento del
formato en mencién.

De la auditoria del afio anterior quedd que no lleva control de los documentos entregados a las
familias que visitan el colegio y reciben la informacion de admisiones. Se encontré que el auditado
lleva el control de las llamadas y de las familias referidas por otros como posibles aspirantes. Aun
no se lleva el control de las visitas recibidas en el colegio. Se evidencié que se esta llevando el
control de las familias que vienen al Open Doors pero aun no se lleva control de a cuantas familias
se les esta entregando documentacion de aplicacién, cuantas traen la documentacion completa,
cuantos aspirantes pasan a comité y cuantos son admitidos o rechazadas. Se sugiere generar el
mecanismo para poder llevar esta medicion que puede llegar a ser muy valiosa para analisis de
mercadeo y satisfaccion del producto ofrecido por Colegio Panamericano.

En el instructivo del procedimiento de admisiones se debe incluir el empleo del formato F09-009.
Se revisaron las carpetas de los no admitidos que se llevan a lo largo de este afio escolar. En el
formato de aprobacién de admisiones hay una casilla que se debe diligenciar de No Admitido. En
las carpetas revisadas que no fueron admitidas no se encontrd esta casilla diligenciada. Se sugiere
llevar especial precaucion en el manejo de estas carpetas y anexar el procedimiento del tratamiento
de estas carpetas como, por ejemplo; cuanto tiempo las custodia el departamento de admisiones y
posteriormente que se hace con esa informacion. Esto con el objetivo de garantizar la proteccion de
la informacion de las personas que entregan carpetas diligenciadas

KINDERGARTEN-ELEMENTARY-MIDDLE AND HIGH SCHOOL

KINDERGARTEN

Se evidencia fortaleza en los aspectos relacionados con la caracterizacion de su proceso. Tiene un
claro manejo de las actividades a desarrollar en su seccién y cuenta con las evidencias de cada




proceso.
Elabora las supervisiones y evaluaciones de los docentes y hace seguimiento al proceso curricular y
planeacion a través de la plataformaAtlas y de las diferentes actividades que deben realizar los
docentes revisando peridodicamente el “Folder de documentacion del docente”

Revisar que se estén utilizando los formatos actualizados debidamente numerados pues uno de los
hallazgos fue que la evaluacion realizada al docente se elaboré en el formato que no tenia la
numeracion correspondiente. EI formato si se encuentra codificado, pero no estaba en la carpeta de
calidad, por lo tanto, se recomiendo trascribir la informacion al formato actual

En la caracterizacion del proceso aparece como parte de los controles de proceso la
“autoevaluacion periddica del alumno”. La auditada menciona que esta autoevaluacion no se lleva a
cabo pues los nifios son muy pequefios para autoevaluarse, lo que ellos realizan a través de un
formato adecuado a su edad es la evaluacion de los docentes.

ELEMENTARY:

El auditado identifica en que consiste el proceso que se realiza en la seccién.

EL auditado expresé haber tenido un conocimiento leve sobre los objetivos y la politica de calidad.
Este fue orientado por el Departamento de Calidad y luego revisados nuevamente a mitad de afio
escolar. El auditado cuenta con los documentos necesarios en el folder para asegurar la eficaz
operacion y control de sus actividades.

Los documentos utilizados en el proceso estan identificados con el sistema de gestion de calidad y
si se requieren cambios en alguna version son enviados al Departamento de Calidad. El auditado
mantiene también en Google Drive cada carpeta de sus docentes donde socializa los formatos que
se deben utilizar. También la secretaria tiene otros documentos en folder. El auditado manifiesta
que los documentos de referencia no los tiene todos, pues unos son de manejo de otros
Departamentos como Student Services

Los canales utilizados para garantizar una comunicacion eficaz so: el Protocolo establecido por el
Colegio (Docente, Principal y/o Consejera, Rector), La plataforma de Google, Pagina Web del
Colegio, Agenda del Estudiante, Comunicacion via mail o telefonica, Open House, Café con el
Principal, Reuniones Interdisciplinarias, Informes Individuales.

Los resultados de medicion de los indicadores se hace una retroalimentacion con la Comunidad.
El anélisis de los datos relacionados con el desempefio académico de los alumnos se maneja por la
plataforma de Power School, el Formato Google, MAP, Lectura en inglés y Lectura Espafiol. Los
correctivos pertinentes para modificar la instruccion, la cual es formalizada por el docente

MIDDLE SCHOOL AND HIGH SCHOOL

El auditado identifica en qué consiste el proceso que realiza en la seccion de Middle and High
School

El auditado expresé brevemente en qué consiste la politica y los objetivos de calidad del colegio,
los cuales conocid a través del Director de Calidad.

El auditado cuenta con los documentos necesarios para asegurar la eficaz operacion y control de
sus actividades

Los documentos o formatos necesarios se almacenan de acuerdo a las necesidades especificas:
Plataforma Power School, carpetas personales de los estudiantes (consejeria y/o Student Services,
documentos de Google Drive. No se maneja un tiempo limite para conservarlos porque depende de
los procesos.

Los indicadores del proceso estan alineados con la Vision del colegio y se maneja una categoria por
color para la verificacion del logro de los mismos. Este proceso es actualizado por el principal de la
seccion, cada afio, y se da a conocer a la Junta Directiva y al Rector. Si hay una falencia se levanta




una no conformidad.

CO-CURRICULARES-BANDA

Se cuenta con un formato actualizado con todas las presentaciones que ha realizado la banda
este documento reposa en la carpeta de calidad. Se complementa la documentacion con videos
y fotografias en la pagina y el canal de YouTube

Se tiene digitalizado el inventario con los elementos de la banda. Este documento

Al realizar la auditoria, teniendo como base la caracterizacion del proceso, se evidencia que
todos los procedimientos se realizar muy ordenadamente, de acuerdo con la politica de calidad
del colegio, y cada uno de ellos es respaldado por la documentacion necesaria ya sea en soporte
fisico como electrdnico

Se resalta la organizacion a través del sistema Acces el cual le permite tener compilada la
informacion de los estudiantes, instrumentos, presentaciones, novedades y entre otros hace mas
facil y fluida la comunicacion con los padres

Se sugiere hablar con la alta gerencia para que Banda tenga un presupuesto independiente (en
el cual continten aportando las diferentes secciones) pero que le permita optimizar sus recursos
al conocer desde el principio con cuanto dinero puede contar.

CO-CURRICULARES-DEPORTES

Se encuentra que relaciona los objetivos y politica de calidad con el proceso que direcciona, de
una manera breve argumentando que deportes es un complemento al servicio que presta el
colegio, aportando asi al cumplimiento de los objetivos.

Con respecto a documentacion se evidencia que cuenta con la necesaria para el adecuado
desarrollo de las actividades, ademas estdn debidamente identificados y almacenados; los
formatos se encuentran en carpetas ubicadas en la oficina de deportes, a la cual se dirigen
cuando se necesita copia de un formato, esto con el fin de asegurar que se utilice la version
adecuada, ademas los registros son archivados en carpetas y guardados en cajoneras en la
oficina de deportes.

Se evidencian actas de reuniones, las cuales se realizan con el fin de socializar internamente en
el proceso cualquier eventualidad, con respecto a la comunicacion con los padres de familia se
encuentra que se realiza via correo electronico ante cualquier eventualidad

Se evidencia que no realiza evaluacion de proveedores, cuestion que se tiene como actividad en
la caracterizacion del proceso

Se evidencia que no realiza evaluacion de proveedores, cuestion que se tiene como actividad en
la caracterizacion del proceso

TECNOLOGIA:

Con respecto al conocimiento en politica y objetivos de calidad, se encuentra que el
coordinador y auxiliar de tecnologia, no tienen claro en qué consisten, ademas aseguran que el
colegio Panamericano no les dio a conocer esta politica y objetivos al ser contratados, ni
posteriormente. El director de tecnologia, por el contrario, asegura que si se le dio a conocer
por medio del coordinador de calidad, sin embargo, se dificulta explicarlos brevemente.

Se evidencia que se tiene discrepancia entre los auditados con respecto a la utilizacion y
existencia de los formatos propios del proceso, dado a que se utilizan formatos que el director
de tecnologia considera como obsoletos, y se manejan formatos digitales que no se encuentran
identificados dentro del sistema de gestion de calidad.

En cuestiones generales se encuentra que tecnologia, no tiene claro en qué consiste el sistema




de gestion de calidad, dado a que no tiene conocimiento de politica ni objetivos, ademas, se
tiene dificultad con los formatos y documentacién en general, no realiza una adecuada encuesta
de satisfaccion y no tiene actualizado los indicadores de procesos.

BIBLIOTECA:

Se evidencio una planificacion y distribucion adecuada del presupuesto asignado por el colegio,
para el area de Biblioteca.

Se cuenta con un sistema de software muy completo, que realiza varias funciones, como lo es
obtener datos estadisticos, inventarios, reporte de libros perdidos, reporte de los libros
prestados, entre otros; logrando asi un control exacto de toda la Biblioteca.

Se evidencia que, al comenzar el afio académico, se da una induccién a los estudiantes de
primero a quinto, en la cual se les explica cdmo se realiza la entrada al software, para que
tengan informacién como lo es multas, libros disponibles, libros prestados, reservar libros,
recomendar libros a otros estudiantes, entre otras cosas mas.

Se pudo observar que en la seleccién de libros hay participacion, tanto de docentes para los
libros a utilizar en sus materias, los estudiantes por medio de sugerencias realizadas en
biblioteca y la Bibliotecdloga por medio de escoger que libros remplazar ya sea por su
deterioro o recomendados por revistas, escogiendo asi los libros mas adecuados y asegurar una
rotacion continua de los mismos.

Se evidencia el bakcup del software realizado por Destiny.

Se evidencia claridad de las funciones que tiene que desempefar de la coordinadora y el
auxiliar de Biblioteca.

Se evidencia una seleccion de proveedores, donde queda programado su respectiva evaluacién.

CONCLUSION GENERAL:

Se debe implementar un plan de accién generados por los hallazgos no conformes que se encuentran en
el informe de auditoria.







ANEXO G: Folleto de Generalidades del Sistema de Gestion de Calidad
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T ALCAMNCE

El sistema de Gestion de Calidad
del Colegio Panamericano cumple
los requisitos bésicos establecidos
en la noma IS0 S001:2008. Y su
alcance establece:

La prestacion de senvicios de
educacion en modalidad micta pa-
ra los niveles de preescolar, prima-
riay secundara con énfasis en for-
macion bilingilie

POLITICA DE
CALIDAD

En el colegio panamericano busca-
mos obtener la formacion integral
de nuestros estudiantes fomentan-
do nuestras creencias e implemen-
tando procesos escolares vy admi-
nistrativos que mejoren continua-
mente, garantizando asi el cumpli-
miento de los requerimientos pro-
pios, legales y reglamentarios.

OBIETIVOS DE
CALIDAD

-Fomentar en & estudiante el
liderazgo y el aprendizaje continuo, la
responsabilidad social y su
adaptabilidad, para que persigan sus
SUEn0ns Con pasion.

-Mejorar continuamente los procesos
escolares y administrativos
empleando herramientas de

evaluacion, seguimiento v confrol,
estructurando ¥ promoviendo
dinamicas de formacion y
capacitacion.

- Establecer metodologias para
garantizar el cumplimiento de los
requernmientos establecidos por &
colegio, asi como los requisitos
legales y reglamentanos.

° RELACION POLITICA-
OBJETIVOS— PROCESOS
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