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GLOSARIO

Accion preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad

potencial u otra situacidén potencialmente indeseable.

Accion correctiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto
nivel una organizacion

Auditoria: Es un proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar

la extension en que se cumplen los criterios acordados.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

los requisitos, es decir, con las necesidades o0 expectativas de los clientes.

Cliente: Organizacion o individuo que recibe un producto 6 servicio.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Correccidn: es una acciéon tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Docente: persona que planifica, desarrolla y evalua el servicio educativo.

Documento: informacién y su medio de soporte.

Eficacia: extensidon en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.



Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Manual de la calidad: Documento que especifica el sistema de gestién de la

calidad de una organizacion.

Mejora continua: es la actividad recurrente para aumentar la capacidad para

cumplir los requisitos del cliente o usuario.
MEN: Ministerio Educacional Nacional.
No conformidad: El incumplimiento de un requisito.

Objetivo de la calidad: Algo ambicionado, pretendido o relacionado con la

calidad.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso.

PEI: El proyecto educativo institucional de la TECNOLOGICA FITEC, sefala el
camino a recorrer en la funcidon educativa. Orienta los planes de estudio, da
lineamientos a cada programa y unifica criterios alrededor de la propuesta
institucional de formar técnicos y tecnélogos emprendedores, con clara identidad
social, profundidad en el saber, compromiso con el desarrollo regional y nacional

teniendo en cuenta el componente ético, social y ambiental.

Politica de calidad: Son las directrices y objetivos generales de una organizacion
relativos a la calidad para dirigirla a la mejora continua a través del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Procedimiento: Es la forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso.



Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Registro: Es un documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades desempenadas.

Requisito: Necesidad o0 expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.
Revision: Es la actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la
adecuacion y eficacia del tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos

establecidos.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.

SGC: Sistema de Gestién de la Calidad.



RESUMEN

TiTULO: DISENO, DOCUMENTACION, IMPLEMENTACION Y EVALUACION DE
UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA LA TECNOLOGICA FITEC
BASADO EN LA NTC ISO 9001:2000*

AUTOR: GONZALEZ LAGUADO JUAN PABLO™*

PALABRAS CLAVES: Sistema de Gestion de Calidad, ISO 9001:2000, Ciclo
PHVA, Documentacion, Implementacién, Mejora Continda, Servicio Educativo,

Educacién Superior.

DESCRIPCION

Este documento presenta los fundamentos tedricos necesarios para la
implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) en la Tecnoldgica
FITEC. Es necesario mencionar que la Norma NTC ISO 9001:2000 es la base
principal sobre la cual se soporta el SGC.

En la actualidad la Tecnolégica FITEC maneja el Proyecto Educativo Institucional
(PEI) con la normatividad que exige el Ministerio de Educacién Nacional (MEN) y
la filosofia Fiteista; apoyados en esta estructura se decide respaldarlo con un
Sistema de Gestion de la Calidad que les permita cumplir con éxito su labor

educativa y dar mayor satisfaccién a sus estudiantes.

Es por ello que la Tecnolégica FITEC, pretende mediante el disefio,

documentacién, implementacién y evaluacion de un Sistema de Gestién de la

* Tesis de grado.
* Escuela de Ingenieria y Administracién. Facultad de ingenieria industrial. Director: Licenciado
Edwin Dugarte Pefa.



Calidad, ofrecer un servicio que cumpla con los requisitos del cliente, la

normatividad educativa y los requisitos de la norma ISO 9001:2000.

El presente trabajo contiene una descripcion de la institucion, un marco teérico
que ubica al lector en el area de la calidad y la metodologia utilizada para la
elaboracion del proyecto, la cual fue desarrollado teniendo como base el ciclo

administrativo PHVA (Planear-Hacer —Verificar-Actuar).

Para identificar el punto de partida del Sistema se realiz6 una etapa de
diagnostico inicial con el fin de visualizar en que etapa se encontraba la
Institucién. Se delegd los responsables del sistema, se definié la politica y los
objetivos de calidad, el mapa de procesos, las caracterizaciones y el manual de
calidad. Posteriormente se disefi6é la estructura documental y cada uno de los
documentos y registros que la componen. En esta etapa se socializaron los
documentos y se diligenciaron los formatos del sistema, conjuntamente se
realizaron jornadas de sensibilizacion y capacitacién a la comunidad Fiteista, con

el fin de garantizar la apropiacion del Sistema.

Finalmente, se realizé la auditoria interna de calidad y se plantearon las acciones
de mejora. Al finalizar el libro se presentan las conclusiones y recomendaciones

para el mantenimiento del Sistema de Calidad en la Tecnolégica FITEC.



ABSTRACT

TITLE: DESIGN, DOCUMENTATION, IMPLEMENTATION AND EVALUATION
OF A QUALITY SYSTEM MANAGEMENT FOR TECHNOLOGY BASED ON THE
FITEC NTC I1SO 9001:2000"

AUTHOR: JUAN PABLO GONZALEZ LAGUADO*

KEY WORDS: Quality Management System, ISO 9001:2000, PHVA Cycle,
Documentation, Implementation, Continuous Improvement, Education Service,

Higher Education.

DESCRIPTION

This document presents the theoretical foundations necessary for the
implementation of the Quality Management System (QMS) in the Technology
FITEC. It should be noted that the NTC Standard ISO 9001:2000 is the principal
basis which supports the QMS.

The FITEC Technology currently manages the Institutional Educational Project
(PEI) with the standards required by the Ministry of National Education (MEN) and
Fiteista philosophy, this structure is supported by strong support from a Quality
Management System to enable them to successfully meet its education and give

greater satisfaction to its students.

That is why FITEC Technology, attempts by the design, documentation,

implementation and evaluation of a Quality Management System, to offer a service

%
Tesis de grado.
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that meets customer requirements, standards and educational requirements of
ISO 9001: 2000.

This paper contains a description of the institution, a theoretical framework that
places the reader in the area of quality and methodology used to prepare the
project, which was developed on the basis of the administrative PHVA cycle (Plan-
Do-Check -Act).

To identify the starting point of the system, a stage of initial diagnosis was made in
order to display on what stage the institution was. The persons in charge of the
system were delegated; policy and quality objectives were defined, besides the
process map, the characterizations and the quality manual. Subsequently the
documental structure was designed and each of the documents and records which
compose it. In this step the documents of the system were socialized and the
formats of the system were proceed, jointly, training and awareness days of the

Fiteista community were conducted to ensure the system appropriation.

Finally, the audit of internal quality was made and the improvement actions were
planned. At the end of the book were presented the findings and

recommendations for maintaining the Quality System in Technology FITEC.



INTRODUCCION

EL Sistema de Gestién de Calidad (SGC), mas que una herramienta es una
nueva forma, un estilo de construir el mejoramiento de las instituciones,
organizaciones y de las empresas, a tal punto que contribuye al fortalecimiento de
una cultura cimentada en la mejora continua, el seguimiento de los procesos, la
eficacia y eficiencia organizacional, que le dé cumplimiento a los objetivos

institucionales en términos de satisfaccion del cliente, usuarios o beneficiarios.

Para definir un Sistema de Gestién de Calidad en instituciones de educacion
superior es importante no solo identificar los procesos misionales, sino aquellos
que representan la filosofia institucional para dar cumplimiento con objeto social y
comprender los principios institucionales que guian el quehacer diario. Se
procede entonces, a seguir los lineamientos planteados por la norma de calidad
ISO 9001/2000, en cuanto a la identificacién y caracterizacién de los procesos, la
definicién de procedimientos y la documentacién de los mismos, asi como la

elaboracion del Manual de Calidad para la Tecnoldgica FITEC.

También es importante mencionar que el Sistema de Gestion de Calidad tendré la
planeacioén, desarrollo, verificacién y actuacién, a los tres momentos especiales
del sistema como son la Gestiébn por Procesos, la Gestion Documental y la
Gestion para la Mejora, con el propésito de garantizar la prestacién de los
servicios que contribuyen a la satisfaccion de los clientes a través de la aplicacion
eficaz del sistema de gestion de calidad, incluidos el aseguramiento de la
conformidad con los requisitos del cliente y los reglamentos aplicables.de la

Institucion.

El presente documento detalla los pasos de planificacién, diagnéstico,
sensibilizacién, documentacién, implementacién, evaluacion del sistema de

Gestion de Calidad en la tecnoldgica FITEC y la metodologia que se us6 para su

22



desarrollo. Finalmente se tienen las recomendaciones para el trabajo futuro que
permitirda fortalecer continuamente la cultura de calidad dentro del recurso

humano.
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Nombre De la empresa: La Tecnol6gica FITEC.
Teléfono: 6431301.

Direccion: Carrera 36 # 48-99.

Pagina web: www.fitec.edu.co.

Actividad econémica: Servicio (Educacion).

La Tecnoldgica FITEC es una institucidon educativa de caracter tecnolégico que
propende por una formacion integral, con sentido humano, social, con sélidos
conocimientos teédricos y practicos que le permitan al graduado desempenarse
en el mundo laboral con calidad y desarrollarse personal y profesionalmente.

La Tecnolégica FITEC ofrece programas académicos Técnicos Profesionales en
Ambiental, Agroforestal, Mantenimiento de Computadores, Contaduria,
Enfermeria y programas Tecnoldgicos en Gestiébn de Empresas, Administracion

Financiera, Alimentos, Sistemas, Comercio Internacional, Publicidad y Mercadeo.

1.2 MISION

La Tecnolégica FITEC es una Institucion de Educacion Superior de caracter
Tecnologico comprometida con la formacion de Técnicos profesionales vy
Tecndlogos, que realiza su funcidn educativa a partir de dos metodologias
claramente definidas: la educacién presencial y la educacion virtual, apoyada en
la Docencia, la Investigacion y la Proyeccidén Social, para optimizar los procesos
de los sectores productivos regionales y nacionales de manera responsable,

ética y con sentido ambiental.
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1.3 VISION

Para el 2013 la Tecnolégica FITEC, sera una institucién de educacion superior,
lider en la implementacion y desarrollo de nuevos ambientes de aprendizaje,
reconocida por la formacion de personas en los niveles técnico profesional y
tecnolégico, sustentada en la mejora continua, con sentido de lo humano,
espiritu emprendedor y con profesionales que contribuyen al desarrollo regional,

nacional e internacional.

1.4 VALORES INSTITUCIONALES

Los valores son creaciones humanas, solo existen en el hombre y se realizan
por el hombre. Y son las subjetividades coincidentes las que determinan la
objetividad axiolégica. Cada persona maneja una escala valorativa; pero ella es
avalada por la sociedad en la cual se enmarca. Es el grupo social el que
aprueba o desaprueba la vivencia subjetiva de algun valor. Entre otras cosas el
poseer valores comunes es lo que determina la identidad de una sociedad.

Desde esa perspectiva, la tecnolégica FITEC plantea los siguientes valores

como horizonte de sentido en todas sus acciones de formacion:

Equidad: Es el ofrecimiento y su realizacion efectiva de los servicios sin
distinciones de raza, sexo, credo o procedencia social, como aporte a la

constituciéon de la democracia.
Democracia Participativa: Valor referido al ejercicio del poder fundamentado

en la voluntad colectiva que garantice la autonomia, la libertad, la equidad y el

derecho a decidir con responsabilidad

25



Respeto a la diversidad: Se basa en la conviccion que tiene la Tecnoldgica
FITEC, de considerar el SER como elemento potenciador de desarrollo, capaz
de utilizar su inteligencia a favor del bien personal y colectivo. Valor basico al
considerar diferentes realidades y condiciones individuales de nuestros

miembros y normas de organizacion local, regional, nacional e internacional.

Responsabilidad Critica: Decidir y actuar conforme al analisis previo de las
consecuencias inmediatas o0 a corto plazo de las acciones, formas comunicativas

o el ejercicio del desemperio.

Honestidad: Actitud consciente e intencional para realizar todos los procesos
con transparencia, eficiencia, eficacia y disposicién para rendir cuenta a la
comunidad, incluso en aquellas ocasiones que impliquen riesgos o intereses
particulares. Al interior de la Institucidn se refleja en relaciones y acciones que

generen confianza y credibilidad interna y externa.

Pertinencia: Capacidad de adecuar conocimientos, metodologia, procesos vy
proyectos a las necesidades del entorno y a la Misién institucional.

Solidaridad: Fundamento de la formacion de personas con responsabilidad social
a partir del trabajo colectivo cooperativo, la comunicacion alterativa y la
interdisciplinariedad.

Respeto por la vida: Actitud personal y colectiva hacia la conservacion,
mejoramiento y proteccion de las, diversas formas de existencia: las personas, el

clima organizacional, el medio ambiente, la comunidad, y la sociedad en general.

Dignidad Humana: Este valor implica respeto, reconocimiento, tolerancia que
enaltece en el ser humano su condicibn de persona y ciudadano. Actuar
consciente e intencionalmente en concordancia con los valores, compromisos,

politicas y fines establecidos.
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1.5 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
Figura 1. Estructura Organizacional Tecnolégica FITEC
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1.6 RESENA HISTORICA

Por mandato de la Asamblea de Delegados de la “Cooperativa Multiactiva de
Trabajadores de Santander Ltda. (COOMULTRASAN)” reunida el 31 de Marzo
de 1990, se aprobd la constitucion de la “Fundacion Instituto Tecnolégico de
Coomultrasan (FITECDECOOM)”, como quedé registrado en acta numero 32 y
se ratific6 la decision tomada por la junta de directores de destinar
$50°000.000.00 de pesos como capital semilla. Se autoriza en esta asamblea a
la junta de directores para que en representacion de la asamblea adelantara las
gestiones requeridas para el cumplimiento de esta proposicion y suscribiera un
contrato de promesa de comodato de la planta fisica donde funcionaba el
colegio COOMULTRASAN, en el barrio la Victoria de la ciudad de Bucaramanga,
en la calle 67 entre carreras 11 y 12), en horas de la noche, por término de 50

anos, renovables.

El 21 de Abril de 1990 se celebr6 la primera asamblea constitutiva de la
“Fundacién Instituto Tecnoldgico Cooperativo de Coomultrasan
(FITECDECOOM), como consta en el acta numero 001, para dar cumplimiento al
mandato de la asamblea de la Cooperativa Multiactiva de Trabajadores de

Santander.

De esta manera se presenté ante el ICFES, el estudio de factibilidad de la
creaciéon de FITECDECOOM, situaciéon que permiti6 que mediante Resolucion
005 de enero de 1992 se reconociera la personeria juridica de FITECDECOOM
por parte del Ministerio de Educacion Nacional, con domicilio en la ciudad de
Bucaramanga, departamento de Santander, Republica de Colombia, creando
cuatro (4) programas tecnoldgicos, Tecnologia en Sistemas, Tecnologia en

Administracion de Empresas.

En 1995 se crea la tecnologia en Gestion de Oficinas y es aprobada por el MEN la
tecnologia en Comercio Internacional , el 23 de Agosto de 1996 se graduaron los
primeros tecndlogos en Sistemas y en Administracion de Empresas; En 1997
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nace la tecnologia en Administracion Financiera, Publicidad y la tecnologia en
ingenieria de Alimentos, y para ese mismo afno el MEN permitié la transformacién
de la asamblea general, 6rgano maximo de politica y gobierno de la institucién, en
una asamblea de benefactores constituida por cinco miembros de reconocidas
calidades académicas, designadas por la asamblea general de la Fundacion
Instituto Tecnolégico Cooperativo de Coomultrasan FITECDECOOM, en su orden:

o Ricardo flores Rueda

o Maria Mercedes Flores Rueda

o Hernan Montero Ojeda

o Fabiola Montero Ojeda

o Martha Andrea Hernandez Montero.

Ya para el afio de 1999 se desarrolld reingenieria administrativa y una
transformacioén pedagogica de fondo que soporta el PEI, plan de desarrollo, plan
estratégico, misién, visién, Para el posicionamiento de una institucién tecnolégica
con proyeccién regional y nacional, consciente de su propio compromiso con la
sociedad. De esta manera FITECDECOOM, busca cultivar la técnica como
instancias en el Sistema de Educacion Superior, que generan las necesidades

mas importantes de talento humano en el sector real de nuestra nacion.

Para el 2005 ante la necesidad de obtener el registro calificado de los programas,
se comprometi6 nuestra institucion, en los procesos de evaluacion vy
autoevaluacioén, logrando registro calificado para cuatro (4) programas técnicos
profesionales en modalidad presencial, cuatro (4) programas técnicos
profesionales en modalidad a distancia y ocho (8) programas tecnol6gicos en la
modalidad presencial.

En el aflo 2007 se reestructuran los estatutos, se modifica el nombre a Fundacién
Tecnologica (FITEC) y se logra participar en la politica publica de educacion
superior de los Centros Regionales de Educacion Superior (CERES), para la
regién de Soto Norte con centro en el municipio de Surata, Santander.
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En diciembre de 2007, FITEC logra participar en la bolsa concursable para
desarrollar programas en la metodologia a distancia en ambientes virtuales, e
inicia un proceso de transformacion de fondo en el PEIl, generando un modelo
educativo con enfoque basado en competencias, construye la politica de

aseguramiento de la calidad y desarrolla cuatro dimensiones de trabajo.

La dimension Organizacional, la dimension Pedagdgica, la dimensién
Comunicativa y la dimensién Tecnolégica, como pilares de la transformacién de
FITEC.

La Fundacion Tecnolégica FITEC ha sido una institucibn que ha respondido
durante diez y seis (16) afos a los desafios del desarrollo local con la oferta de
programas académicos como respuesta a las necesidades de nuestra region y

hoy a nuestro pais.

30



2. DEFINICION DEL PROBLEMA

Los Sistemas de Gestién de la Calidad nacen ante la necesidad de las
empresas de estandarizar sus procesos y lograr un mayor control sobre la
produccion de sus bienes o servicios. La Norma ISO 9001:2000 es el modelo de
disefio, desarrollo del producto y/o servicio, su proceso, instalacién vy
mantenimiento, es decir es un sistema para asegurar la calidad. Debido a esto
en la Tecnologica FITEC que no es ajena a esta necesidad y considerando el
nivel competitivo cada vez mas alto en el sector educativo del pais, llevo a la
direccion de La Tecnologica FITEC a pensar en esta estrategia administrativa
que le permite mejorar su desempeno y la calidad en la prestacion del servicio.

El desarrollo que se persigue con la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad es adoptar una nueva filosofia para el trabajo, es decir, que todos
quienes conformamos la comunidad Fiteista asuman el compromiso real del

cambio y la mejora continua.
Unos de los aspectos fundamentales para lograr lo anterior, consiste en conocer,

comprender y trabajar con base en la filosofia de la calidad de la Institucion, la
cual se compone de la misién, visién, politica y objetivos de la calidad.
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3. ANTECEDENTES

La iniciativa de implementacién del Sistema de Gestion de Calidad basado en la
NTC ISO 9001:2000 en La Tecnolégica FITEC surgi6é de las directivas, quienes
conscientes de la necesidad de evidenciar de alguna forma la calidad de su
sistema educativo, decidié que poner en marcha la implementaciéon de el SGC

era una gran oportunidad.

Para la Tecnoldgica FITEC es de vital importancia brindar un servicio educativo
de calidad, que se logra cumpliendo con la normatividad vigente y las exigencias
de la Comunidad Educativa, razoén por la cual se inici6 con este proceso de
implementar el sistema de gestién de calidad, con ayuda de la Universidad
Pontificia Bolivariana, de acuerdo al convenio que se realizd con la Facultad de

Ingenieria Industrial.

Los sistemas de gestion de calidad, son sistemas estructurados, ordenados y
basados en principios universales de la administracion moderna. Esto lleva a las
empresas a reducir sus costos operativos, a generar un nuevo y competitivo
ambiente de trabajo, a poner en practica dos paradigmas como son el
desarrollar la permanente satisfaccion del cliente y segundo, dar la base para

hacer realidad la mejora continua de sus procesos.
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4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL
Disenar, documentar, implementar y evaluar un Sistema de Gestién de Calidad

para la Tecnoldgica FITEC basado en la NTC ISO 9001:2000.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagnéstico del nivel de cumplimiento de la NTC ISO 9001:2000
en La Tecnolégica FITEC, para poder ubicar la institucién y apoyar la etapa
de disefo del sistema.

e Disenar cada uno de los elementos del Sistema de Gestién de la Calidad

en La Tecnolégica FITEC y la documentacién pertinente.

e Implementar de manera eficaz el Sistema de Gestion de la Calidad en La
Tecnoldgica FITEC.

e Sensibilizar a la planta de personal de La Tecnoldgica FITEC acerca de la
importancia de implementar un Sistema de Gestion de Calidad en la
institucion, y lograr un compromiso total con el proceso.

e Efectuar la formacién de auditores en la Tecnologica FITEC.

e Realizar una auditoria interna en la Tecnoldgica FITEC.

e Evaluar el cambio alcanzado con la implementacion del SGC a partir de un
diagnostico final.
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e Elaborar un plan de acciones correctivas a partir de los resultados de las
auditorias internas aplicadas a la Tecnoldgica FITEC, con el fin de eliminar las
no conformidades encontradas y asi garantizar el total cumplimiento de los

requisitos de la norma.
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5. MARCO TEORICO

5.1 INTRODUCCION DE LA CALIDAD

Calidad tiene muchas definiciones, pero la basica es aquella que dice que aquel
producto o servicio que nosotros adquiramos satisfaga nuestras expectativas
sobradamente. Es decir, que aquel servicio o producto funcione tal y como
nosotros queramos. Con todo y a pesar de esta definicion el termino "Calidad"
siempre serd entendido de diferente manera, ya que para unos la Calidad
residird en un producto y para otros en su servicio posventa de este producto,
para citar un ejemplo. Lo cierto es que llegar a definir exactamente lo que
representa el término Calidad es muy complejo a pesar de que ultimamente este
término se haya puesto de modal.

Evolucion historica®

Puede decirse que la Gestion de la Calidad es consustancial a la actividad de la
empresa. No obstante, durante muchos afios se desarrollé6 con criterios y
aplicaciones dispares 'y su practica fue ocasional e intuitiva.
Es a partir de la Segunda Guerra Mundial, cuando comienza a darse a la
Gestion de la Calidad el caracter de funcidén especifica y a hacerla aparecer de
norma  explicita en los organigramas de las Companias.
Tomando ese momento como punto de partida para el analisis y resumiendo al
maximo sus conclusiones, se pueden distinguir tres etapas diferentes y

sucesivas que enunciaremos asi:

e El Control de Calidad.

e El Aseguramiento de la Calidad.

' http://www.agoratel.com/recursos/docs_calidad/calidad.htm[citado en 14 septiembre de 2008].
% mgarciasa. Introduccion Conceptos Calidad Disponible.
<http://club.iso-ntc.com/mgarciasa/isointro.htm> [citado en 22 septiembre de 2008].
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e La Calidad Total.

No se puede hablar, en realidad, de momentos claramente determinados en los
que la Gestidon de la Calidad cambia de forma brusca y radical al pasar de una
etapa a la siguiente. Se trata més bien de ideas y conceptos que han ido
incorporandose a los ya existentes y conviven con ellos, pero que marcan las
tendencias seguidas por la mayoria de las empresas en sucesivos periodos, con
las légicas diferencias en tiempo e intensidad.

5.2 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Para lograr un buen Sistema de Gestién de la Calidad, es decir para que exista
un conjunto de elementos mutuamente relacionados para establecer la politica
y los objetivos y dirigir y controlar una organizacion con respecto a la Calidad,

es necesario desarrollar e implementar diferentes etapas como®:

e Determinar las necesidades y expectativas de los clientes.

e Establecer la politica y los objetivos de la calidad de la organizacion.

e Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de
los objetivos de calidad.

e Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la calidad.

e Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso.

e Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso.

e Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar las causas.

e Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestion

de la calidad.

% |ICONTEC. Norma Técnica Colombiana NTC- ISO 9000. Sistemas de Gestién de la Calidad.
Fundamentos y Vocabulario. 2000. P. 2-3.
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Llevar a cabo cada una de las fases antes mencionadas implica que exista una
empresa conciente a todos los niveles del compromiso a asumir y de la
responsabilidad que esto implica, es decir desde la alta gerencia hasta los niveles
operativos, pues es asi como se lograria agregar valor a cada una de las
actividades realizadas en la organizacion y por ende se brindaria confianza y

satisfaccion a los clientes.

Existen ciertos pilares que son basicos y fundamentales para dar inicio a un
sistema de gestion de calidad en cualquier empresa, ya sea manufacturera o de
servicios, estos se muestran en la Figura 2, sin ellos es perder tiempo y dinero al

pretender implementar la calidad en una organizacion.

Figura 2. Pilares basicos y fundamentales para gestionar la Calidad

CULTURA
DE CALIDAD

COMPROMISO @ AGREGAR
GERENCIAL Hialkol
SERVICIO AL A
CLIENTE SATISFACER
[ TRaBAO | AL CLIENTE
EN EQUIPO

PARTICIPACION
DEL PERSONAL

Fuentes: Sena virtual ISO 9000:2000.
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5.3 SIGNIFICADO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Sistema de Gestion de la Calidad significa disponer de una serie de elementos
como Procesos, Manual de la Calidad, Procedimientos de Inspeccién y Ensayo,
Instrucciones de Trabajo, Plan de Capacitacién, Registros de la Calidad, etc.,
todo funcionando en equipo para producir bienes y servicios de la calidad
requerida por los clientes. Los elementos de un sistema de gestion de la calidad
deben estar documentados por escrito.

5.4 ¢QUE ES LAISO E ICONTEC?

La ISO (International Organization for Standarization, Organizacién Internacional
de Normalizacién) Es una organizacion internacional no gubernamental,
compuesta por representantes de los organismos de normalizacién (ON)
nacionales, que produce normas internacionales industriales y comerciales, con
sede en Ginebra y fue fundada en 1946 con el fin de crear un conjunto comun de
normas para la manufactura, el comercio y las comunicaciones. Dicha
organizacién se articula en comités técnicos que se encargan de la elaboracion
de las normas internacionales, y dichos comités estan integrados por miembros
de los organismos federados interesados en el objeto de trabajo de la comisién.
Una vez elaborado el proyecto de norma, éste es enviado a los organismos
miembros para su aprobacion, la cual requiere el voto favorable de al menos dos
tercias partes de los organismos miembros del comité. Tras su aprobacién las
normas son difundidas internacionalmente a través de los organismos
nacionales federados.

Todas las normas establecidas por la Internacional Organization for
Standarization son voluntarias; no existen requisitos legales que obliguen a los
paises a adoptarlas. No obstante, los paises y las industrias suelen adoptar las

normas ISO como normas nacionales. En algunos casos, hay paises que suman
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requisitos legales a las normas ISO que han adoptado y, de esta manera, dichas
normas se convierten en obligatorias en esos paises. La Internacional
Organization for Standarization establece normas para todas las industrias con
excepcion de aquellas relacionadas con la ingenieria eléctrica y electronica. Las
normas ISO 9000, con sus requisitos y pautas concertados a nivel internacional,
eliminan las barreras comerciales no arancelarias que surgen de las diferencias

y deficiencias que existen entre las normas nacionales, locales y empresariales.

El objetivo principal de las normas ISO 9000 es facilitar el comercio
internacional. Las funciones de las normas ISO 9000 y de las normas técnicas
para productos son “independientes y complementarias”. Las normas 1SO 9000
proporcionan las pautas o requisitos de las caracteristicas que deben estar
presentes en el sistema administrativo de una organizacion, pero no prescribe la

forma en que dichos rasgos deberan llevarse a la practica.

Todas las organizaciones son libres de determinar cuales requisitos o pautas de
la ISO 9000 desea incorporar en el sistema administrativo.

5.5 LOS OCHO PRINCIPIOS DE LA CALIDAD

Los principios de la calidad son el pilar de un Sistema de Gestién de Calidad,
cualquiera que sea su clase, ya que si una empresa implementa estos ocho
principios esta cumpliendo con cualquier norma certificables.

Cuando se redactaron las normas ISO 9001 e ISO 9004, se elaboraron 8
principios basicos, sobre los que descansa todo el sistema de gestion de la

calidad.

Los principios de gestion de la calidad, de acuerdo a lo indicado en la norma ISO
9001 son (Ver figura 3):
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Figura 3. Los 8 principios de calidad
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Fuentes: Sena virtual ISO 9000:2000.

5.5.1 Enfoque al cliente:
La satisfaccion del cliente es el resultado de un conjunto de actitudes, aptitudes

y acciones para cumplir sus necesidades y expectativas, por parte de quienes

ofrecen un producto o servicio.
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Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto deben comprender
sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en

exceder sus expectativas®.

El enfoque al cliente, es el punto mas importante de la norma, en cuanto es el
motivo de su origen. El resto de principios, lo Unico que hacen es intentar
satisfacer esta necesidad. Cumpliendo los demas principios, es posible cumplir
este primer principio de visién orientada hacia el consumidor. Por tanto se debe

hacer un gran esfuerzo en su préctica y aplicacion.

5.5.2 Liderazgo:

Los lideres establecen la unidad de propdésito y la orientacion de la organizacion.
Deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar

a involucrarse en el logro de los objetivos organizacionales®.

El liderazgo es la capacidad de establecer la direccion e influenciar y alinear a
los demas hacia un mismo fin, motivandolos y comprometiéndolos hacia la
accion y haciéndolos responsables por su desempeno para beneficio de toda la

empresa.
5.5.3 Participacion del personal:
El personal, a todos los niveles, es la esencia de la organizacién, y su total

compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la

organizacion®.

* Norma 1SO 9000:2000.Sistemas de Gestién de Calidad. Fundamentos y Vocabulario.
® Norma ISO 9000:2000.Sistemas de Gestion de Calidad. Fundamentos y Vocabulario.
6 L+

Ibid.
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Las acciones’ para emprender una participacion idénea del personal en una

organizacién son:

e Entender la importancia de la contribucion de las personas y su papel en la
organizacion.

e |dentificar las circunstancias que limitan el desemperio de las personas.

e Aceptar la propiedad de los problemas y la responsabilidad para resolverlos.

e Evaluar el desempeno propio y medirlo en relacion con las metas y objetivos
personales.

e Buscar activamente oportunidades de mejorar la competencia, el conocimiento
y la experiencia de las personas.

e Promover el intercambio de conocimientos y experiencias entre las personas.

e Promover la discusion abierta de los problemas e incidentes.

5.5.4 Enfoque basado en procesos:

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y
los recursos relacionados se gestionan como un proceso®.
La organizacion debe estructurarse mediante procesos, estableciendo objetivos
para cada uno de ellos. Analizar y decidir basandose en procesos permite un
mejor uso de los recursos y en general una mejor gestion.

5.5.5 Enfoque de sistema para la gestion:
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,

contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus

objetivos®.

4 http://normas-iso-9000.blogspot.com/2007/11/participacin-del-personal-en-iso 9000.html. [citado
en 10 enero de 2009].

& Norma ISO 9000:2000.Sistemas de Gestion de Calidad. Fundamentos y Vocabulario.
9 L~
Ibid.
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La idea de este principio es considerar que el acto de estructurar y documentar
claramente las acciones que contribuyen a los objetivos de la organizacién
permite mejorar su efectividad y eficacia. Para esto, la organizacién primero
debe identificar las dependencias existentes para reducir los conflictos entre
procesos y el trabajo repetido. Esto debe llevar a la formalizacién de un sistema
de gestion de calidad claramente documentado. Capacitar o informar a los
participantes necesarios puede ser esencial para asegurar que todos cumplan
con este paso'” .

5.5.6 Mejora continua:

La mejora continua del desempeno global de la organizacién, debe de ser un
objetivo permanente de esta'’.

Se deben controlar los diferentes procesos y analizar su rendimiento
ciclicamente para sugerir e implementar mejoras. Esto se puede llevar a cabo a
través de una revisidbn de administracion regular y con auditorias internas y
externas. Es muy importante saber cdmo detectar mejoras y hacer que todos las

conozcan.

5.5.7 Enfoque basado en hechos:

Para la toma de decisiones: las decisiones eficaces se basan en el analisis de
los datos y en la informacién previa'?.

Este principio consiste en tomar decisiones basadas en el andlisis factico de
informacion corroborada por la experiencia y la intuicion. Segun este enfoque,

después del hecho es mas facil argumentar sobre una decision bien fundada

'% hitp:/es.kioskea.net/contents/qualite/management-qualite.php3. [citado en 10 enero de 2009].
" Norma 1SO 9000:2000.Sistemas de Gestion de Calidad. Fundamentos y Vocabulario.
12 s

Ibid.
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refiriéndose a documentos disponibles. Esto brinda los medios para que todas

las personas involucradas entiendan el modo en que se toman las decisiones .

5.5.8 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor:

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacidon

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor'*,

La relacion con los proveedores se debe pensar de modo de conciliar logros a
corto plazo con consideraciones futuras. Para lograr esto, una organizacién debe
comprender los intereses de sus socios, definir claramente sus obligaciones en
un contrato y evaluar regularmente su desempefio. Cuando este principio se
aplica correctamente, una organizacion puede mejorar notablemente su relacion
con los proveedores con respecto al tiempo de respuesta y, por lo tanto, al costo

total'®.

5.6 EL CICLO PHVA

El ciclo "planificar-hacer-verificar-actuar" (ver figura 4) fue desarrollado
inicialmente en la década de 1920 por Walter Shewhart, y fue popularizado
luego por Edwards Deming. Por esa razon es frecuentemente conocido como
"ciclo de Deming".

El concepto de PHVA es algo que esta presente en todas las areas de la vida
profesional y personal, y se utiliza continuamente, tanto formalmente como de
manera informal, consciente o subconscientemente, en todo lo que hacemos.
Cada actividad, no importa lo simple o compleja que sea, se enmarca en este

ciclo interminable:

' http:/es.kioskea.net/contents/qualite/management-qualite.php3. [citado en 10 enero de 2009].
'* Norma 1SO 9000:2000.Sistemas de Gestion de Calidad. Fundamentos y Vocabulario.
15 s

Ibid.
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Figura 4. El ciclo "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar"

ALTUAR PLANIFICAR
¢ Coémo mejorar la ¢ Qué hacer?
proxima vez? ¢, Coémo hacerlo?
Liclo PHVA
VERIFICAR HILER
¢Las cosas pasaron -
segun se Hacer lo planificado
planificaron?
AN |

Fuentes: Sena virtual ISO 9000.

Dentro del contexto de un sistema de gestién de la calidad, el PHVA es un ciclo

dinamico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacién, y

en el sistema de procesos como un todo. Esta intimamente asociado con la

planificacion, implementacién, control y mejora continua, tanto en la realizacién

del producto como en otros procesos del sistema de gestidn de la calidad.

El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso pueden

lograrse aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles dentro de la

organizacién. Esto aplica por igual a los procesos estratégicos de alto nivel, tales

como la planificacién de los sistemas de gestién de la calidad o la revisién por la

direccion, y a las actividades operacionales simples llevadas a cabo como una

parte de los procesos de realizacidén del producto 6 servicio.
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6. METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DEL PROYECTO

La construccion de Sistemas de Gestion de Calidad funcionales esté sujeta a la

aplicacién del ciclo de Deming o PHVA. La siguiente es la secuencia de

actividades que se llevo a cabo para desarrollar el proyecto:

llustracion 1 Metodologia para el desarrollo del proyecto.
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Fuente: Autor del proyecto
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Para implementar el sistema de gestion de calidad en la Tecnologica FITEC se
realizé6 en base al direccionamiento estratégico de la institucion en el cual se
procedio a realizar la configuracion estratégica del sistema, configuracion que se
realizd en conjunto con las directivas de la institucién; en esta configuracion se
realizé la planeacion estratégica de la institucién, la planeacién de calidad, tanto
para su implementacién como para su operacion, para las cuales se desarrolldé un
proceso de diagndstico institucional y prospectivo que plante6é la necesidad de
reformular el Plan Educativo Institucional (PEI) para hacerlo coherente con las
necesidades y la realidad educativa Colombiana e internacional y replantear el
Plan de Desarrollo Institucional.

Es asi como se determin6 que el PEI establece los principios institucionales que
soportan los tres grandes proyectos institucionales: la elaboracion y ejecucién del
Plan de Desarrollo Institucional 2008 — 2013, el Plan de Incorporacion de las
Tecnologias de Informaciéon y Comunicaciéon (TIC) y la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad. Una vez definido el marco de accion se procedid
a la construccién del plan de desarrollo institucional 2008 — 2013 que definiria el
accionar de la institucién en busca del mejoramiento continuo, alrededor de los

siguientes proyectos estratégicos:

e Gestién Administrativa

¢ Posicionamiento Institucional

e Gestion Académica

e Gestidn de la investigacion

e Proyeccion y servicio a la comunidad

e Gestidon Tecnoldgica.

Definiéndose como uno de los proyectos planteado dentro de la Gestidn
Administrativa denominada: “Una instituciéon hacia la cultura de la calidad” en la
que se le da vida a la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.
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7. PLANEAR

Ya definido el sentido de la implantacion del Sistema de Gestién de Calidad, se
inicio con una serie de etapas en las cuales se realizaron una serie de
actividades orientadas a evaluar el nivel de cumplimiento de la Tecnolégica
FITEC frente a los requisitos exigidos por la NTC 1SO 9001:2000.

7.1 DIAGNOSTICO INICIAL

Para dar cumplimiento a la primera etapa establecida en el proceso de
construccion e implementacién del Sistema de Gestién de la Calidad en la
Tecnologica FITEC, Se comenzé con el diagnéstico inicial que permitié
identificar en que grado de cumplimiento se encontraba la institucion respecto a
los requisitos de la norma ISO 9001:2000.

El dia 3 de septiembre de 2008 se realizd el diagnédstico inicial para revisar el
cumplimiento de los requisitos de la NTC-ISO 9001:2000. EI instrumento
seleccionado para la realizacion de dicho diagndstico fue la aplicacién de una
lista de chequeo inicial (Ver Anexo A) es mismo dia se indagé con el vicerrector
académico y la vicerrectora administrativa sobre que documentos poseian
actualmente, que registros manejaban, cuales eran los requisitos del cliente, los
requisitos de la institucion, los requisitos legales a los cuales debian darle

cumplimiento.

7.1.1 Lista de chequeo

Con base en los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 se elabor¢ la lista de
chequeo y para facilitar el proceso de analisis de resultados, cada uno de los

items coincide con el requerimiento especifico de la Norma.
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7.1.2 Metodologia para la aplicacion de la lista de chequeo

La aplicacion de la lista de chequeo se realiz6 con la persona encargada de
Calidad el Ing. Luis Ernesto Montagut Mantilla. Con la participacion del
Vicerrector Académico y la Vicerrectora Administrativa y Financiera de la
Tecnologica FITEC, Posteriormente se socializaron los resultados con los
miembros de la alta direccién y se pudo complementar aspectos que no se
tenian del todo claros. Como resultado a la socializacion se gener6 la lista de
chequeo diligenciada que ha sido desarrollada teniendo por referencia el nivel de

cumplimiento de cada uno de los items que sefiala la Norma ISO 9001:2000.

7.1.3 Diagnodstico de Cumplimiento

A continuacion se presenta un informe del nivel de cumplimiento en el que se
encuentra la Tecnolégica FITEC respecto a la NTC ISO 9001:2000, de acuerdo a
lo registrado en la lista de chequeo y a lo evidenciado en la reunion de

socializacion:

El diagndstico arrojo6 los siguientes resultados:

e No existe un cumplimiento total de los requisitos de la NTC-ISO 9001:2000,
algunos requisitos se ejecutaban parcialmente dentro de las actividades que
se realizaban en la institucién, pero adn asi no existia documentacién de
ellos.

e Faltaba documentacién pertinente a Sistema de Gestion de la Calidad como
el manual de calidad, los procedimientos mandatorios, la politica de calidad
y objetivos de calidad.

e La Tecnolodgica FITEC realiza muchas actividades de las descritas dentro de
los lineamientos de la NTC ISO 9001:2000, sin embargo es evidente la falta

de documentacién en la mayoria de ellas.
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Para el caso de control de documentos, se tienen claros algunos criterios de
almacenamiento a nivel de cada dependencia, de manera que es apropiado
estandarizar la informacién, para que todos los documentos sean tratados de
manera similar. Se tiene claro que tanto el disefio como la aprobacion de
documentos es realizada por dependencias, pero se hace necesario
establecer un mayor control.

El control de registros no es el adecuado, porque se emiten registros que
surgen de necesidades especificas y no siguen para su creacion un conducto
regular. El manejo que se le da a su almacenamiento es similar al que se le
da a los documentos. Una gran parte de los requisitos exigidos por la norma
no se encuentran establecidos, en la mayoria de los casos porque el
procedimiento no se ha determinado formalmente.

El control del Servicio no Conforme se desarrolla a medida que aparecen las
fallas en el proceso educativo del educando, ya que se trata de controlarla
con la evaluacion que el estudiante le hace al docente pero no hay un
procedimiento que indique la manera de hacerlo siempre siguiendo un
conducto regular.

Los procesos de Auditoria Interna, Acciones correctivas y Preventivas no se

desarrollan actualmente.

El diagnostico permitid tener claridad sobre que documentos debian construirse

en la etapa de documentacion para implementar la NTC-1SO 9001:2000.

Con base en el analisis del diagnéstico se elabord un plan de implementacién de

la norma que indicaba la forma en como se desarrollaria el proyecto dividiéndolo

en cuatro fases: Analisis, documentacion, implementacién y evaluacion del

sistema el cual se dio a conocer a la persona encargada de Calidad en la
Tecnologica FITEC.
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7.2 SENSIBILIZACION DE LA ALTA DIRECCION

En la Tecnolodgica FITEC la alta direccion, entendida como el grupo de Personas
que dirigen la institucion, esta conformada por el Rector y los Decanos de
Facultad, con el fin de involucrar a la alta direccidén en el proceso de Gestidén de
Calidad, se realiz6 en primera instancia una reunién informativa, en la cual se les
comunico al Decano de la Facultad de Econémicas y Administrativas y al
Decano de la Facultad de Ciencias y Tecnologias, la iniciativa de construir e
implementar un Sistema de Gestidbn de la Calidad que permita mejorar el

desempenfio y rendimiento de la instituciéon con toda la comunidad Fiteista.

Se hizo énfasis en que esos beneficios se dan a nivel interno al mejorar la
ejecucion de los procesos y a nivel externo con el reconocimiento que implica

obtener un Certificado de Gestidon de la Calidad.

Mediante la realizacion de estas reuniones se logré sensibilizar a los directivos
de la institucién sobre la importancia de implementar un Sistema de Gestion de
la Calidad que sea usado correctamente y los multiples beneficios que eso

conlleva. Tales como:

e Garantizar la calidad del aprendizaje significativo en el alumno Fiteista.

e Demostrar que los procesos se pueden realizar de manera controlada.

e Tener un enfoque de mejora continua de procesos y servicios en la
institucion.

e Permitir contar con indicadores cuando se implementa y mejora la eficacia de
un SGC, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento
de sus requisitos.

e Evaluar la capacidad de la institucién para cumplir los requisitos del cliente,
los reglamentos propios de la institucion.

e Sermas competitivos en el plano educativo.
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Mediante esto la alta direccion, por comunicado del dia 3 de septiembre de
2008 y en cumplimiento a los requisitos de la NTC ISO 9001:2000, Se firmé un
compromiso de la Alta Direccion (Ver Anexo B) para el desarrollo e
implementacién del SGC y se designé como Representante de la Direccién, al
Ingeniero Ricardo Florez Rueda, Director General de la Tecnol6gica FITEC (Ver
Anexo C).

7.3 CONFORMACION DEL EQUIPO DE CALIDAD

La alta direccion, por comunicado del dia 5 de septiembre de 2008 (Ver Anexo
D) y en cumplimiento a los requisitos de la NTC ISO 9001:2000, nombra el
Equipo de Calidad para la Tecnologica FITEC conformado por:

e Luis Ernesto Montagut Mantilla (Director de Calidad y coordinador de
auditorias).
e Edith Patarroyo Mora (auditor interno).

e Ardani Pinto Acero (asesor externo).

7.4 CONFORMACION DEL COMITE DE CALIDAD

La alta direccion, por comunicado del dia 8 de septiembre de 2008 (Ver Anexo
E) y en cumplimiento a los requisitos de la NTC ISO 9001:2000, nombra a los
miembros mas importantes de cada una de las areas de la comunidad Fiteista.
Por lo tanto el comité de calidad queda conformado por:

Ing. Ricardo Flérez Rueda.

e Dra. Fabiola Montero Ojeda.

e Dr. Orlando Josué Calero Chacon.

e Dr. Carlos Augusto Amorocho.

e Dr. Cecilia Garcia Padilla.
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¢ Ing. Fran Wilson Bautista Arias.

¢ Ing. Yolanda Mancilla Corredor.

¢ Ing. Eliecer Montero Ojeda.

e Dr. Edgar Alfredo Morales Aparicio.

e Dr. Leonor Montero Ojeda.

¢ Ing. Gloria Yamile Pefa. (Representante de los docentes).

e Sr. Carlos Alberto Jaimes Vargas (Representante de los estudiantes).
e Luis Ernesto Montagut Mantilla.

e Edith Patarroyo Mora.

o Ardani Pinto Acero.

El comité de calidad tuvo como funcién principal la construccién del sistema y su
revisibn permanente por medio de un trabajo en equipo soportado en los

principios institucionales de la Tecnoldgica FITEC.

7.5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION, ALCANCE Y EXCLUSIONES,
POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

Como siguiente paso se implementaron los requisitos descritos en el capitulo 5 de
la norma ISO 9001:2000 los cuales se refiere a la responsabilidad por la direccion;
para dar cumplimiento a este requisito se establecié los requisitos de los clientes y
se comunico por diferentes medios a toda la comunidad fiteista; Igualmente se
establecio el alcance y las exclusiones del sistema, la politica de calidad de la
Tecnoldgica FITEC, la cual se redactd por el equipo de calidad y el representante

de la direccion en conjunto con los objetivos de calidad.

Para la construccién del alcance, la politica y objetivos de calidad del sistema de
gestidn de calidad se realizaron varias etapas las cuales comenzaron a partir del
mes septiembre de 2008 donde por medio de asesorias y puesta a prueba se

obtuvieron los lineamientos principales del sistema.
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7.5.1 Responsabilidad de la direccion

La Alta direccion de la Tecnologica FITEC asegura que las responsabilidades y
autoridades estan definidas en los Estatutos y en el Manual de Funciones de la
Institucién que se encuentra en el area de Bienestar Universitario y que cada
miembro de la organizacion lo conoce perfectamente y tiene acceso a dicho
documento en el momento que lo requiera.

El Director General de la institucion: Ingeniero Ricardo Flérez Rueda actuara
como representante de la direccidn, mediante el “Acta de designacion del
representante” que se encuentra en el archivo de la dependencia de
Aseguramiento de la Calidad, quien, con independencia de otras
responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad de:

e Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestién de calidad.

e Informar sobre el desempeno del sistema de gestiéon de la calidad y de
cualquier necesidad de mejora.

e Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la institucion.

¢ Realizar las revisiones gerenciales a todos los estamentos institucionales.

7.5.2 Alcance y exclusiones

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad aplica para todos los procesos de
la tecnolégica FITEC.

Del Sistema de Gestion de la Calidad que se implementa en la Tecnoldgica
FITEC se excluyen los siguientes numerales de la norma ISO 9001:2000 para los

procesos administrativos:
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e Numeral 7.3 en cuanto que no se considera un proceso sistémico y
permanente la formulacién de nueva oferta académica, ésta responde a una
metodologia de estudio de condiciones del mercado productivo y una
evaluacion de entorno proximo para redefinir la oferta académica.

e Numeral 7.5.2 y numeral 7.5.5 de la norma ISO 9001:2000 debido a que los
procesos para la prestacion del servicio educativo de la Tecnolégica FITEC
son controlados por la Ley General de Educacion, siendo revisado el Proyecto
Educativo Institucional (PEI) por el Ministerio de educacion nacional (MEN) y
pueden verificarse mediante actividades de seguimiento y medicion posteriori.

e Numeral 7.6 de la norma ISO 9001:2000 ya que por ser el producto que presta
la Tecnolégica FITEC un servicio, este no se puede medir con dispositivos de

seguimiento y medicién en sus procesos.

7.5.3 Politica de Calidad

Para la construccién de la politica de calidad se informé al comité de calidad que
esta representaria las directrices generales de la Tecnoldgica FITEC relativos a
la calidad para dirigirla a la mejora continua del sistema, ademas que esta
politica deberia ser coherente con los principios institucionales, con su
direccionamiento estratégico y con el servicio que proyecta ofrecer como
establecimiento educativo a través de su proyecto educativo institucional. La

politica de calidad es la siguiente:

La Tecnolégica FITEC, dando cumplimiento a su Mision, estd comprometida con
el aseguramiento de la Calidad en la Educacion Superior, la eficiencia
administrativa, el bienestar institucional, la proyeccidén social y la sostenibilidad
economica, formando personas que respondan de manera integral a las

necesidades de la sociedad en sus diferentes ambitos.

55



7.5.4 Objetivos de la calidad

Objetivos de direcciéon

e Consolidar una cultura de la planeacion y autoevaluacién permanente que
permita el mejoramiento continuo de la institucién.

e Establecer mecanismos de control y seguimiento a los procesos y actividades
desarrollados en la institucion.

e Establecer procesos que permitan organizar y potenciar un sistema de
comunicaciéon e informacién soportado en una adecuada infraestructura
tecnologica.

e Fortalecer los procesos administrativos que garanticen la sostenibilidad
institucional.

e Establecer mecanismos para lograr la retencion y permanencia de los
estudiantes en la institucion.

o Garantizar el bienestar institucional.

Objetivos de docencia

e Participar en la transformacién organizacional y estructuracion de procesos
académicos de la institucion.

e Garantizar la calidad en la prestacion del servicio académico a los estudiantes.

e Fortalecer el uso de TIC's en los procesos académicos.

e Generar estrategias para fortalecer la pertinencia de los programas
académicos con los sectores productivos.

e Fomentar la investigacién en los profesores y estudiantes.

e Desarrollar la evaluacion semestral de profesores.
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Objetivos administrativos

e Generar el plan de inversion anual de la institucion.

e Diseflar y desarrollar el plan de capacitacion anual para el personal
administrativo y planta docente.

e Mejorar la prestacion de servicios administrativos a la comunidad Fiteista.

e Planificar los recursos necesarios para funcionamiento de la institucion.

e Generar estrategias de mercadeo institucional.

e Desarrollar la evaluacion anual al personal administrativo.

Objetivos de calidad

e Disenar, desarrollar e implementar el Sistema de Gestion de Calidad bajo la
norma I1SO 9001:2000.
o Fomentar la cultura de calidad al interior de la institucion.

e Fomentar acciones para el mejoramiento continuo de la institucion.

7.6 MAPA DE PROCESOS

Dentro de la planeacion de calidad se realizé la identificacién de los procesos en
la organizacion, en la identificacién se incluyen los procesos de direccion,
misionales y de apoyo, los cuales forman el Macroproceso de la Tecnolégica
FITEC.

Procesos Misionales: Son las etapas para garantizar la plena realizaciéon del
servicio educativo.

Procesos de direccion o estratégicos: Son los que brindan estrategias y
directrices del sistema a los procesos operativos y a los de apoyo.

Procesos de Apoyo: Son procesos que como su nombre lo indican apoyan los
demas procesos de la organizacién o el cliente interno.
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La construccién del mapa de procesos de la Tecnoldgica FITEC se realizd en dos
etapas, en la primera participaron el equipo de calidad y en la segunda etapa
participo el comité de calidad en la cual se le dio el visto bueno al mapa de

procesos.

En la primera etapa de la construccion del mapa fue necesario ubicar a los
miembros del equipo de calidad en el principio de enfoque basado en procesos
dela NTC ISO 9001:2000, para desarrollar el objetivo que era identificar los
diferentes procesos que conformarian el Sistema de Gestion de la Calidad, los
cuales forman un sistema que permite satisfacer los requisitos del cliente, en
donde cada proceso generara resultados que se convertiran en la entrada de
otros procesos, de ahi a que se hiciera un desglose de los procesos como se
muestra a continuacion, para luego hacer el Macroproceso de la Tecnoldgica
FITEC.

llustracion 2. Procesos Misionales

DESGLOCE DE LOS PROCESOS
IES-TECNOLOGICA FITEC-

PLANEACION FORMACION ACCION DOGENTE EVALUACION

ACADEMICA DOCENTE DOCENTE

4 DESARROLLO DEL PENSAMIENTO
DESARROLLO TECNOLOGICO APLICADO ESTRATEGICO

| EXTENSION

DESARROLLO COMUNITARIO EDUCACION CONTINUADA

= ,_'7 F’f‘ PROCESOS MISIONALES

e Y [ ] S\
supsERon |

Fuente. Tecnol6gica FITEC.
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llustracion 3. Procesos de direccion o estratégicos

DESGLOCE DE LOS PROCESOS
IES-TECNOLOGICA FITEC-

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL

PLANEACION COMUNICACION CONTROL Y SEGUIMIENTO

REANIEICGACGI©N
V. DIES/NRIROIL[(©)
INSHEEEY.C @ N AL

GESIEIGON ASIECGUIR/AMIIENAFE)
IMIERC/ADIEO) CALIBDAR.

PROCESOS DE DIRECCION O ESTRATEGICOS

Fuente. Tecnologica FITEC.

llustracion 4. Procesos de apoyo

DESGLOCE DE LOS PROCESOS
IES-TECNOLOGICA FITEC-

H1
[ |
H1
[
[
[
[T}
GESTION GESTION MEDIOS GESTION
ADMINISTRATIVA / FINANCIERA EDUCATIVOS #TECNOLOGICA

PROCESOS DE APOYO

Fuente. Tecnologica FITEC.
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llustracion 5. Mapa de procesos Tecnoldgica FITEC

B cc

INSTITUCION DE EDUCACION SUPERIOR

INVESTIGACION
DOCENCIA Y PROYECCION

DESARROLLO SOCIAL MAPA DE
MACRO
PROCESOS

TECNOLOGICA
MACRO PROCESOS MISIONALES FITEC

1|‘|I|I|I|I|\
3

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO INSTITUCIONAL

0
&

‘

MACRO PROCESOS DE DIRECCION O ESTRATEGICOS

GESTION GESTION MEDIOS GESTION
ADMINISTRATIVA FINANCIERA EDUCATIVOS TECNOLOGICA

Fuente. Tecnologica FITEC.

7.7 CARACTERIZACIONES

Como siguiente etapa se definié la planificacidén de la prestacion del servicio que
se presentd por medio de la caracterizacion de los proceso (ver Anexo F), la
cual incluye, las entradas, salidas, actividades, responsables, alcance,
proveedores y clientes del proceso, igualmente en esta se identificaran los
requisitos legales, de la organizacion y del cliente, como los mecanismos de
seguimiento (Indicadores), los recursos y documentos necesarios para activar el

proceso.

Las caracterizaciones son un documento que busca describir cada uno de los
procesos del sistema y fueron desarrolladas por cada uno de los responsables
de los procesos con ayuda del equipo de Calidad durante los meses de
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octubre, noviembre, diciembre de 2008. Quedando determinado los siguientes
procesos: Gestion de Docencia, Investigacién, Proyeccion social, Gestion

Administrativa y Financiera, Medios Tecnol6gicos y Gestion de Calidad.

Para poder realizar las caracterizaciones de los proceso se requiridé que los
duenos de cada proceso interactuaran de manera directa en este, con los
cuales por medio de charlas se establecié la forma como funciona y que
actividades se desarrollan dentro del mismo, de igual forma se determiné los
demas items que requiere la caracterizacion. De esta manera dando
cumplimiento al requisito siete (7) de la norma ISO 9001:2000.

7.7.1 INDICADORES DE GESTION

Los indicadores son una herramienta muy valiosa dentro del sistema de calidad
ya que permiten medir el cumplimiento de las metas propuestas y mantener la

mejora continua del sistema.

El fin primordial del establecimiento de indicadores dentro del SGC en una
organizacion, es el control permanente que se ejerce sobre el cumplimiento de los
objetivos que la empresa se haya fijado respecto a la calidad del servicio o
producto que ofrece.

Como se menciond la caracterizacién tiene unos mecanismos de seguimiento
donde se realiza la medicién al proceso por medio de un indicador de gestién para
analizar el cumplimiento de los objetivos del proceso o el cumplimiento de los
objetivos de calidad generales del sistema ya que estan directamente

relacionados.

Dicho control apunta directamente al mejoramiento continuo de la Institucién,

dado que sobre los resultados que arroja el monitoreo continuo a los procesos, se
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construyen alternativas que contribuyen a la aplicacién oportuna de acciones
correctivas y preventivas.

Los indicadores de gestion en la Tecnologica FITEC (Ver anexo G) fueron
construidos y establecidos por el comité de Calidad, cumpliendo el siguiente

orden de actividades:

e El primer paso para el establecimiento de los indicadores de gestion, fue la
asociacién de los procesos de la institucion a los objetivos del SGC
desarrollandolos en tres niveles estratégico, tactico y operacional.

e Luego con el equipo de calidad se elaboro la hoja de vida del indicador la cual
incluye el nombre del Proceso, el nombre del Indicador, el objetivo del
indicador, los responsable de definir el indicador, el tipo de indicador si es de
efectividad, eficiencia 06 eficacia, la frecuencia, la meta, la unidad de medida, la
formula para calcular el indicador, los datos requeridos para calcular el
Indicador, la fuente de los datos y las respectivas observaciones.

¢ Finalmente el Comité realiz6 la definicién de los indicadores de calidad, las
metas de cumplimiento, la periodicidad con que se miden y las personas
responsables de su medicion.

Para asegurar que los indicadores establecidos contribuyan en realidad a la
mejora continua de los procesos de la institucién, en una etapa posterior, se
establecieron los procedimientos de acciones correctivas y preventivas, que

pueden ser aplicadas cuando los indicadores arrojen resultados no satisfactorios.

Los indicadores de calidad para la Tecnolégica FITEC son los que a continuaciéon

se enumeran en la tabla 1.
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Tabla 1. Indicadores del SGC Tecnolégica FITEC

Nivel estratégico

Cobertura

Desercion

Acreditacion institucional
Financieros

Satisfaccion del servicio
Calidad

Nivel tactico

Docencia

Pertinencia de los programas
Formacioén de docentes
Realizacion de convenios

Investigacion

Publicacién de boletines

Creacion de semilleros de investigacion

Participacién de estudiantes en semilleros de investigacion
Proyectos de investigacion aplicados a la proyeccion social

Proyeccion social

Creacion de programas de educacion continua
Realizacién de convenios
Programas de actualizacién para egresado

FITEC virtual

Numero de programas virtuales
Participacion en redes de caracter académico nacional e internacional
Desarrollo de herramientas tecnoldgicas aplicadas en la institucion

Nivel operacional

Eficiencia laboral
Capacitacién administrativa
Servicios prestados por bienestar universitario

Fuente: Autor.



8. HACER

8.1 SENSIBILIZACION Y CAPACITACION

Una vez llevada a cabo la planeacién del sistema, se pudo concluir que ademas
del disefio del Sistema de Gestion de Calidad, existia la necesidad de desarrollar
jornadas de capacitacion y sensibilizacion dirigidas a la comunidad Fiteista
enfatizando en los conceptos de calidad y la importancia del SGC, como una
herramienta de progreso y bienestar.

La participacion de toda la comunidad Fiteista es indispensable en la
implementacién del SGC, debido a que ellos son los encargados de ejecutar
cada una de las actividades necesarias para prestar un mejor servicio, es por
esto que con el equipo de calidad se desarrollé una jornada de sensibilizacién y
capacitacién del SGC, con el fin de dar a conocer la ventajas que tiene prestar

un servicio de alta calidad.

Esta jornada de sensibilizacion estuvo dirigida al personal administrativo y
docente, la cual fue presentada por medio de diapositivas en la biblioteca de la

institucion en la cual se abordaron los siguientes temas

¢ Beneficios de implementar el SGC en la institucién.

¢ Enfoque de los ocho principios de la calidad en la institucién.

e Dar a conocer los conceptos basicos del Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001:2000.

e Presentacién del PEIl enfocado en el Sistema de Gestién de calidad de la
Tecnoldgica FITEC.

e Presentacion la politica y Objetivos de calidad.

¢ Presentacion del mapa de procesos.

¢ Presentacién de las caracterizaciones.

e Conclusiones y preguntas sobre la implementacion del SGC.
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El desarrollo de estas actividades se evidencié mediante el registro de asistencia

a la jornada, (Anexo H. Listados de asistencia a Sensibilizacion).

La sensibilizacién también estuvo dirigida a toda la comunidad Fiteista, en la cual

por medio de afiches que se colocaron en las sedes de la institucién se mostraba

la Misién, vision, politica y los objetivos de calidad, también por medio de este

plegable que se repartié en toda la institucion donde se muestra en formas

generales el SGC en todos los procesos educativos que la institucién ofrece para

garantizar una educacion de calidad a sus estudiantes.

llustracion 6. Plegable de sensibilizacion

VIS

La TECNOLOGICA FITEC es una Ins-
titucion de Educacion Superior de
caracter Tecnoldgico comprometida
con la formacion de Técnicos profesio-
nales y Tecndlogos, que realiza su
funcion educativa a partir de dos me-
todologias claramente definidas: |a
educacion presencial y la educacién
vitual, apoyada en la Docencia, la
Investigacion y la Proyeccién Social,
para optimizar los procesos de los
sectores productivos regionales y na-
cionales de manera responsable, ética
y con sentido ambiental

VISI0N

Para el 2013 la Tecnoldgica FITEC,
serd una institucion de educacién
superior, lider en la implementacién
y desarrollo de nuevos ambientes de
aprendizaje, reconocida por la for-
macion de personas en los niveles
técnico profesional y tecnologico,
sustentada en la mejora continua,
con sentido de lo humano, espiritu
emprendedor y con profesionales
que contribuyen al desarrollo regio-
nal, nacional e internacional.

POLITICA DE CALIDAD DE LA
TECNOLAGICA FITEC

La Tecnoldégica FITEC, dando
cumplimiento a su Misidon, esta
comprometida con el aseguramiento de
la Calidad en la Educacién Superior, la
eficiencia administrativa, el bienestar
institucional, la proyeccién social y la
sostenibilidad  econdémica, formando
personas que respondan de manera
integral a las necesidades de la sociedad
en sus diferentes ambitos.
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INNOVACION EN
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CARRERA 36 1 48—33 BUCARAMANCA—COLOMBIA

Autor: Tecnoldgica FITEC

8.2 DOCUMENTACION

Un Sistema de Gestion de la Calidad necesita estar documentado para ser eficaz.
Si la organizacién desea que las personas trabajen de una determinada forma,
incluidas las sustituciones de personal y las nuevas incorporaciones, necesitara
una herramienta para transmitir los conocimientos y la experiencia acumulados.
Por tanto, sera necesario crear un soporte documental.
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Dentro de las etapas necesarias para la implementacion y mantenimiento de un
SGC en una organizacion, la elaboracion del Sistema Documental es una de las
actividades de mayor relevancia por ser un elemento esencial en el logro de los

objetivos de calidad y por ende en lograr la satisfaccion del cliente.

La justificacion a la existencia de un Sistema documental dentro de una
organizacion se describe en la NTC ISO 9000:2000. El correcto uso de la
documentacién permite la comunicacion del propésito y la coherencia de la

accion. Su utilizacion contribuye a:

e Lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la calidad.
e Proveer la formacién apropiada.

e Larepetibilidad y la trazabilidad.

e Proporcionar evidencias objetivas.

e Evaluar la eficacia y la adecuacion continua del sistema de gestion de la

calidad.

Desde la perspectiva de la norma la elaboracién de la documentacién no deberia
ser un fin en si mismo, sino que deberia ser una actividad que aporte valor. El
sistema documental no es garantia del buen funcionamiento del SGC, debe ser
acogido y utilizado correctamente por la totalidad de miembros que componen la

institucion para lograr la finalidad para la que ha sido creado.

8.2.1 DISENO Y CONSTRUCCION DEL SISTEMA DOCUMENTAL

Para garantizar que la documentacién establecida dentro del Sistema de Gestién
de la Calidad sea adecuada a los propésitos de la institucion el equipo de Calidad
encabez6 el proceso de disefio y construccion del sistema documental para la

Tecnologica FITEC, estableciendo unos pasos a cumplir:
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Como primer paso se clasifico los documentos y registros que se necesitan para
los procesos de la tecnoldgica FITEC para el correcto funcionamiento del
sistema, para luego confrontar la informacion adquirida respecto a los
documentos necesarios en la institucién y comparar con los que actualmente se

manejan, para establecer y determinar los documentos a construir.

Esto permitir4 la construccién de una estructura documental por medio de la cual
se jerarquicen los documentos, registros y demas que sean usados para

conformar el sistema documental de la institucion.

Una vez concretada la estructura se procedid6 a la asignacion de
responsabilidades y labores para la elaboracion de los documentos

correspondientes.

La estructura documental para la tecnolégica FITEC se dio en tres grandes
grupos para abarcar todo lo pertinente al funcionamiento institucional las cuales

son:

a. Documentacion exigida por la Norma
b. Documentacién exigida por la ley

c. Documentacion considerada necesaria por la institucién.

a. Documentacion exigida por la Norma

La institucién tiene la posibilidad de establecer la estructura documental de
acuerdo a sus necesidades, pero aun asi debe cumplir la minima documentacion
requerida por la NTC ISO 9001:2000. Como primera medida, se hizo necesario
analizar cada uno de los numerales de la Norma e identificar los documentos

exigidos y aplicables en la Tecnolégica FITEC.

Con dicho fin, el equipo de Calidad, puso a consideracién cada uno de los

numerales de la norma en los que se exige los seis procedimientos mandatorios
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(Ver anexo 1), los cuales se elaboraron y permitieron un mayor control y

funcionamiento del sistema los cuales se muestran a continuacion.

e Procedimiento para el Control de documentos.

¢ Procedimiento para el Control de registros.

e Procedimiento de Auditorias internas.

¢ Procedimiento para el Control de servicio no conforme.
¢ Procedimiento de Acciones correctivas.

¢ Procedimiento de Acciones preventivas.

Cada uno de los procedimientos se elabor6é en el orden especificado en el
procedimiento de control de documentos en el cual se determiné que todos los
documentos con excepcién de los formatos y registros tendran la siguiente
estructura:

Objetivo: en esta parte se describe la razén de ser del Documento.

Alcance: Areas o actividades en las cuales se aplica el documento.

Responsabilidad: Se describen los cargos y sus respectivas responsabilidades

definidas en el documento.
Definiciones: Se relaciona el vocabulario especial que maneja el documento.

Documentos de referencia: Se referencia los documentos internos o externos

que soportan el desarrollo de las actividades descritas en el documento.

Desarrollo: En esta parte se definen las actividades que comprende el

procedimiento, las cuales pueden expresarse de la siguiente manera:

1. Descripcién en Prosa

2. Flujograma
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3. Fotografia
4. Video.

b. Documentacion exigida por la ley

Las organizaciones deben cumplir al mismo tiempo las disposiciones de la Norma
ISO 9001:2000 y las que le sean impuestas desde un marco legal por el sector en

el que se desenvuelven.

Las instituciones educativas ademas de estar regidas por los estatutos laborales
ordinarios deben acogerse a las disposiciones que para su labor considere
pertinentes el Ministerio de Educacién Nacional (MEN) y por tal motivo se hizo

necesario constatar cual es la documentacion exigida por el mismo.

Para esta labor en la Tecnol6gica FITEC se cont6 con el apoyo de los decanos de
facultad, quienes aportaron desde su conocimiento pedagdgico los conocimientos
acerca de la documentacion exigida, con lo cual se despejé las dudas que se
tenian en cuanto a nuevas disposiciones legales y de esta manera se logrd
conformar el listado de documentacién legal exigida para la prestacién del servicio

educativo.

La documentacion que por ley debe mantener la tecnoldgica FITEC se detalla a

continuacion:

¢ Proyecto Educativo Institucional (PEI).
e Estatutos de la Tecnolégica FITEC.

¢ Reglamento Institucional.

¢ Plan de desarrollo institucional.

¢ Plan de desarrollo Nacional y Regional.
¢ Modelo Educativo.

¢ Pacto de Convivencia.

e Libros de actas.
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c. Documentacion considerada necesaria por la institucion.

Determinar el tipo de documentos y registros que la Tecnoldgica FITEC utiliza
para controlar sus actividades. Esta labor fue desarrollada de manera conjunta

con cada una de las dependencias.

Se analizaron uno por uno los documentos y registros que se manejaban en la
institucion estableciendo cuales eran realmente necesarios y cuales no se

justificaba hacer.

Los documentos que se consideraron necesarios para preservar el buen

funcionamiento de la Tecnolodgica FITEC son:

Manuales

¢ Manual de Funciones.

Reglamentos

¢ Reglamento de Docentes

¢ Reglamento Estudiantil

¢ Reglamento de investigacién

¢ Reglamento de bienestar universitario.

¢ Reglamento de monitorias.

¢ Reglamento de propiedad intelectual.

¢ Reglamento para el funcionamiento de los laboratorios de ciencias basicas.
¢ Reglamento de salas de computo.

¢ Reglamento de préstamos de medios audiovisuales.

¢ Reglamento de investigacion.

Procedimientos de docencia (Ver Anexo J)
¢ Procedimiento planificaciéon de horarios.
e Procedimiento para la permanencia del estudiante en FITEC.

e Procedimiento asignacién carga académica.
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¢ Procedimiento establecimiento del calendario académico semestral.

¢ Procedimiento planificacion actividad académica.

Procedimientos Medios tecnoldgicos (Ver Anexo K)

¢ Procedimiento para la construccion de materiales en ambientes virtuales

Procedimientos Administrativos y financieros (Ver Anexo L)
¢ Procedimiento permanencia del personal de FITEC.

¢ Procedimiento para realizar las compras en FITEC.

8.2.2 CODIFICACION DE LOS DOCUMENTOS

Para la codificacién de los documentos del Sistema de Gestidn de la Calidad de la
Tecnolégica FITEC se genero el instructivo de codificacién (Ver anexo M) en el
cual se determino la codificacién de la siguiente manera, primero se codificé todas
las dependencias de la estructura organizacional, y luego se determind el nombre
de cada tipo de documento de la siguiente manera:

Manual (M): Documento que proporciona informaciéon coherente interna y
externamente. Dependiendo del tipo de documento se le adicionara a la letra M,
la inicial en minuscula del nombre del manual ejemplo. Manual de funciones (Mf),
manual de procedimientos (Mp), Manual de calidad (Mc), Manual de Indicadores
(Mi).

Procedimiento (Pr): Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un

proceso.

Plan (Pn): Modelo sistematico en el que se consigna el conjunto de actividades
organizadas y proyectadas que se elaboran para dirigir y encauzar acciones con

el fin de lograr los resultados esperados.

72



Proyecto (Py): Conjunto de actividades afines y complementarias que se derivan
de un programa y que tiene como caracteristicas, un responsable, un periodo de
ejecucion, costos estimados y resultados esperados. Resuelve un problema o
aprovecha una oportunidad.

Guia (G): Documento que establece recomendaciones o sugerencias.

Instructivo (I): Comunicacion Sistematica de ideas basado en un procedimiento
administrativo.

Formato (F): Conjunto de caracteristicas técnicas de presentacion de un

documento.

Tramite (T): Serie de pasos o acciones que han de efectuar los usuarios para

obtener un determinado producto o para garantizar la prestacién de un servicio.

Reglamento (R): Conjunto ordenado de reglas y conceptos dados por la alta

direccion, para realizar la ejecucion de una disposicion administrativa.

Dando como resultado la codificacion de la documentacién la cual se expresa de
la siguiente manera: en primer lugar se coloca el cédigo de la dependencia (los
primeros digitos corresponden al cédigo de la dependencia) seguidamente se
registra el tipo de documento y finalmente el nimero del consecutivo (Ver
llustracion 7).
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llustracion 7. Ejemplo codificacién Tecnolégica FITEC

Codigo de
Aseguramiento de la |
calidad

1200-Pr-5 —‘

Mumero de

Tipo de Consecutivo
Documento )

Procedimiento

Fuente. Tecnol6gica FITEC.

8.2.3 DESARROLLO DE LA DOCUMENTACION

El desarrollo de la documentaciéon se realizé con todo el personal de la
Tecnoldgica FITEC y con la ayuda del Equipo de Calidad, para asegurar la eficaz
planificacion, operacién y control de los procesos cumpliendo con los requisitos de
la NTC-1SO9001:2000.

En su desarrollo se tuvieron en cuenta las siguientes fases:

e Se establecio la estructura documental del sistema de la Tecnoldgica FITEC en
la cual se diseid documentos como el manual de calidad, manual de
funciones, los procedimientos y todos los formatos y registros para mantener

en funcionamiento el sistema.

e Para la estandarizacion de los documentos, se realiz6 el procedimiento de
control de documentos donde se especifica la forma en como va a funcionar y

quedar el documento.
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Para dar comienzo a la elaboraciéon de la documentacion, el personal recibié
unas capacitaciones por parte del equipo de Calidad donde adquirieron los

conceptos basicos sobre los documentos que exige el sistema.

Las caracterizaciones, fueron el tema central por ser el documento base donde

se describieron los aspectos mas importantes del proceso.

Se elabord todos los formatos faltantes que el sistema pedia para cada
proceso, donde por medio de la informacion directa con los responsables de
cada proceso se logrd construir de la forma mas sencilla y correcta para que

cada proceso quedara estandarizado y pueda funcionar idbneamente.

Con los lideres de cada proceso, los decanos de facultad y el rector se revisé la
documentacién planteada y se sugirié los ajustes que debian realizarse, para
luego los lideres de cada proceso realizaran los ajustes y solicitaran la

aprobacion de los documentos.

El Rector y el Equipo de calidad aprobaron los documentos del sistema,
asignandoles el respectivo codigo y relacionandolos en la lista control de

documentos y control de registros.

En varias jornadas, se socializaron los documentos que se crearon para el
proceso los cuales se aplican y rigen a partir de su divulgacion. Donde se
realizo la socializacion de los nuevos documentos, registros, formatos, etc. con

los directos responsables de su manipulacion.

En medio magnético se entreg6 a cada dependencia los documentos que tiene
que manejar, y se le encargd su correcto funcionamiento al primer responsable

de su manipulacion.

La etapa de documentacion finalizé con la elaboracién del manual de calidad
(Anexo N), teniendo presente que su contenido expresa como esta orientado

el Sistema de Gestidn de la Calidad en la Tecnologica FITEC.

75



8.3 IMPLEMENTACION

Después de los procesos de planificacion, sensibilizacion y documentaciéon del
sistema, comenzo6 la etapa de implementacion, siendo responsable el Equipo de
Calidad, el Rector y los decanos de facultad y lideres de cada proceso.

La implementacion consistié en la puesta en marcha de los documentos que
fueron socializados. En esta etapa se socializaron los documentos de cada
proceso, por medio de charlas a todo el personal, se instruyeron en el manejo de
los formatos y registro del sistema y se dio apoyo en el manejo del analisis de

datos, acciones correctivas y acciones preventivas.

La etapa de implementacion en la tecnolégica FITEC, permitié dar a conocer al
personal el Sistema de Gestion de la Calidad en su totalidad, haciéndoles
comprender las ventajas de su correcta aplicacién y asi poder instaurar los
procedimientos construidos, facilitando el ambiente adecuado para su
funcionamiento y asi lograr someter a prueba la funcionalidad del SGC
construido, para que en una etapa posterior puedan hacerse las adecuaciones
pertinentes.
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9. VERIFICAR

Como etapa siguiente la implementacion del SGC y dando continuidad a la
aplicacién del ciclo de Deming, se realizé una auditoria interna con el fin de
verificar el nivel de cumplimiento del Sistema de Gestién de la Calidad en la
Tecnoldgica FITEC con respecto a los requisitos de la Norma 1ISO 9001:2000.

La auditoria se llevd a cabo siguiendo el procedimiento de Auditoria Interna 1200-
Pr-5.

9.1 AUDITORIA INTERNA

La auditoria interna surge con posterioridad a la auditoria externa por la
necesidad de mantener un control permanente y mas eficaz dentro de la
institucion y de hacer mas rapida y eficaz la funcién del auditor externo. La
auditoria interna se ha venido ocupando fundamentalmente del sistema de
control interno, es decir, del conjunto de medidas, politicas y procedimientos

establecidos por la institucion.

9.2 PLANEACION DE LA AUDITORIA INTERNA

La fase de planeacién de la auditoria se inicié con la realizacion del Programa de
auditoria por parte del coordinador de auditorias y termina con la toma de
acciones correctivas y preventivas, ya que hasta hay era pertinente realizar este

procedimiento.
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Tabla 2. Planeacion de la auditoria interna Tecnologica FITEC

ETAPA DESCRIPCION RESPONSABLES | REGISTROS
Programacion de Auditorias Internas Formato de
1 Semestrales de acuerdo a la importancia e Coordinador de programacion
impacto de los procesos. Auditorias de auditorias
2 Aprobacién del Programa de Auditorias Direccion general | Acta
Aprobacién
3 Si el programa no es aprobado pasara a etapa
N°1, si es aprobado pasa a etapa N°4
4 Definicion del auditor lider y del equipo auditor Coordinador de Comunicacion
auditoria Interna
Planificacion de la auditoria Formato plan
1) Estudio de Documentacion de auditoria
5 2) Elaboracion de Plan de auditoria Auditor lider Formato listas
3) Elaboracion auditoria de Campo de chequeo
6 Entrega y Aprobacién del plan de auditoria Auditor lider y Formato plan
Auditado de auditoria
Ejecucién de la auditoria Formato lista
v" Remisién de Apertura Auditor lider y de chequeo
7 v" Recoleccion de informacion Equipo de Auditoria
v Definicién de hallazgos
v Reunién de conclusiones
v"_Reunién de cierre
8 Elaboracion de informe de auditoria Auditor lider Informe  de
Auditoria
Formato
solicitud
acciones
9 Toma de acciones correctivas y preventivas Responsable del preventivas
Proceso Formato
solicitud
acciones
correctivas

Fuente: Tecnoldgica FITEC.

El primer paso es programar la auditoria (Tabla 3) en la cual se determina el

objetivo y el alcance de la auditoria, el grupo auditor y la fecha de la auditoria,

una vez sea establecido, se aprueba la auditoria.
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Tabla 3. Programacién de auditorias

-IES- TECNOLOGICA FITEC Cédigo: 1200-F-8

GESTION DE CALIDAD Versioén: 1

FORMATO DE PROGRAMACION DE Pagina: Pagina 79 de
AUDITORIAS 129

INSTITUCION DE EDUCACION SUPERIOR

Fecha: Febrero 5 de 2009

Norma ISO 9001:2000, los
legales y reglamentarios en
la Tecnologica FITEC.

Todos los procesos
establecidos en el
Tecnolégica FITEC.

FECHA ALCANCE DE LA
No OBJETIVO DE LA AUDITORIA GRUPO AUDITOR
AUDITORIA AUDITORIA
Determinar el grado de Cada uno de los
conformidad del Sistema de | elementos del Edith Patarroyo Mora
Febrero 5 | Gestion de la Calidad-SGC Sistema de Gestion . )
1+ | de 2009 |CON los requisitos de la de Calidad que aplica (Auditor Lider)

Juan pablo Gonzalez
Laguado

Fuente: Tecnoldgica FITEC.

9.2.1 Formacion de auditores

Para la formacion de auditores internos en la Tecnoldgica FTEC se cont6 con la
participacion de la sefiora Edith Patarroyo Mora (auditor interno), quien ya
contaba con los conocimientos basicos, en relacién con las exigencias de las
Normas de Gestién de la Calidad, asi como de las Normas aplicables en las
auditorias, debido a que ella se le habia delegado la responsabilidad de ejecutar
las auditorias internas en FITEC, no se hizo necesario la formacion de auditores

internos.

Para garantizar la competencia de su labor se establecieron los siguientes
requisitos para garantizar la pertinencia de las auditorias:

e Tener capacitacion en Auditoria Interna, adquiriendo la certificacién de Auditor

Interno.
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e Tener un manejo amplio en el tema de Gestion de Calidad, aplicada
especificamente al campo de la educacion, conociendo a cabalidad la NTC ISO
9001:2000.

e Ser objetivo frente a las apreciaciones o evaluaciones de los sucesos que

ocurran durante la realizacién de las auditorias.

Como siguiente paso se realiz6 la planificacion como tal de la auditoria donde
se determina el estudio de documentacion y la elaboracién del plan de auditoria.
La metodologia escogida para la realizacion de la auditoria fue la entrevista
directa acomparnada por la observacién y revision a la documentacién y el

proceso en si desarrollado por cada dependencia.

Una vez el Equipo Auditor definié el Plan de auditoria (Ver Tabla 4) para cada
dependencia, el paso siguiente fue la revision de la documentacién de referencia
establecida. Posterior a esto el grupo auditor se encontraba listo para la

realizacion de la auditoria de Campo.

9.3 AUDITORIA DE CAMPO

Las actividades que permitieron llevar a cabo la auditoria de campo fueron en su

orden:

e Presentacion del equipo auditor.

e Presentacion del Programa de Auditoria.

e Socializacion del objetivo y alcance de la auditoria para cada dependencia a
auditar.

e Explicacién detallada de la metodologia que se emplearia para la realizacion de
la auditoria.

El Equipo Auditor se apoyé en el Manual de Calidad y en una lista de chequeo
basada en el NTC ISO 9000:20001, para llevar a cabo la auditoria. (Ver anexo O).
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Tabla 4. Plan de auditorias

-IES- TECNOLOGICA FITEC Cédigo: 1200-F-9

TECNOLOGICA

GESTION DE CALIDAD Versioén: 1

Pagina: P4gina 81 de 129

INSTITUCION DE EDUCACION SUPERIOR

PLAN DE AUDITORIA

Fecha: Febrero 5 de 2009

AUDITADOS: DEPENDENCIAS:
Vicerrector Administrativo y Financiero Vicerrectoria académico
Vicerrector académico Vicerrectoria administrativa y financiera
Director de calidad Aseguramiento de la calidad
Direccion Fitecvirtual.

Cada uno de los elementos del Sistema de Gestién de Calidad que aplica a las
OBJETIVO: || dependencias de la Tecnolégica FITEC

Determinar el nivel de cumplimiento del SGC en la Tecnolégica FITEC respecto a los
ALCANCE: || requisitos de la norma, en todos los procesos de la Tecnologia FITEC.

Nombre:
AUDITOR || Edith Patarroyo Mora
LIDER:
Nombres:

EQUIPO Juan pablo Gonzalez Laguado

AUDITOR:
9:00 am Lugar (es) y Actividad (es)
Fecha vy (dd/mm/aa) a
hora de
auditoria 5/2/2009 12:00 pm Dependencias de la Tecnolégica FITEC
Horario de Lugar
comida
CRITERIOS Y DOCUMENTOS DE AUDITORIA

Nivel de cumplimiento de Manual de la calidad Procedimientos y Politicas Control de

la norma ISO 9001:2000 Procedimientos . ret_:!lan'!entos Objetivos Registros

institucionales
. . Control de
Manual de funciones Instructivo de
e Documentos
codificacion

Fuente: Tecnolégica FITEC.
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9.3.1 Resultados de la auditoria interna

Los resultados obtenidos en la auditoria se presentan a continuacion:

Fortalezas encontradas en la auditoria interna

e El compromiso de la alta direccion conformada por el Rector y los Decanos de
Facultad, el cual promueve la participacion de los lideres y participantes de de
cada proceso.

e Las directrices establecidas a nivel de la comunidad Fiteista, las cuales definen
el sentido de la institucion.

e Los procesos operativos tales como la creacion de los Ambientes Virtuales de
Aprendizaje (AVAS), en los cuales se aprecia la planeacion, control y
seguimiento de los mismos.

e El procedimiento de compras que no se tenia establecido a permitido
establecer la forma en que se realizan la las compras de bienes y servicios en
la Tecnoldgica FITEC, ayudando con esto a mejor la forma de estandarizar

este proceso en beneficio de los costos en la institucion.

No conformidades y observaciones encontradas

e Existen en el area de bienestar universitario y de proyeccion social formatos
que no se encuentran documentados en el control de registros y por ende no
se les esta haciendo un seguimiento.

e Las carpetas del personal docente se encuentran desactualizadas, en algunos
casos hay personal que no cuenta con la reglamentacién pedida en el manual
de funciones.

¢ No se evidencia en ningun registro las actividades del ambiente de trabajo con
el personal de la institucién.

e La pagina WEB de la institucion no se encuentra actualizada con la nueva

normativa ni con la informacion pertinente del SGC.
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e No se estda comunicando por medio del boletin informativo NOTIFITEC, la
informacidén sobre la norma, divulgacién de la politica, objetivos de calidad y
avances del proceso de certificacion y de las capacitaciones.

e La institucidn no cuenta con personal capacitado para el desarrollo de las
auditorias internas.

¢ No se tiene evidencia de que se proporcionan los recursos necesarios en el
presupuesto de la institucion donde se destinan recursos para el buen
funcionamiento del sistema de gestidn de la calidad.

e No existe un plan de mantenimiento en la oficina de la direccion que
proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad
con los requisitos del servicio.

¢ No se le esta haciendo un seguimiento al buzon de sugerencias en el cual los

clientes informan sus inquietudes, reclamos o ideas de mejoras.

Reunioén de Cierre

Una vez finalizada la auditoria de campo, se llevo a cabo la reunion de cierre que
tuvo lugar en la oficina de Bienestar Universitario. Durante dicha reunién se dio

lugar a la realizacién de las siguientes actividades:

¢ Alance de la auditoria externa.

¢ Presentacion y discusion de las no conformidad encontradas en el sistema.

El equipo auditor desarrollé la reunién de acuerdo a la informacion contenida en el

reporte de auditoria (Tabla 5. Informe de Auditoria).

El Comité de Calidad programd una reunion para los dias siguientes a la
auditoria, en la que se trataria cada una de las observaciones y no conformidades
detectadas, con miras al establecimiento de acciones preventivas y correctivas
que contribuyan al mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de la Calidad.

(Ver numeral 10. Actuar, del presente documento).
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Tabla 5. Informe de Auditoria

-IES- TECNOLOGICA FITEC

Cédigo: 1200-F-11

GESTION DE CALIDAD

Version: 1

INSTITUCION DE EDUCACION SUPERIOR

INFORME DE AUDITORIA

Pagina: Pagina 84

Fecha:
DEPEDENCIAS AUDITADA: REVISION AUDITORIA
Vicerrectoria académico, Vicerrectoria administrativa y financiera INTERNA No1
Aseguramiento de la calidad, Direccion Fitecvirtual.
FECHA DE LA AUDITORIA Y/O REVISION | AUDITORIA INTERNA (X))
INTERNA REVISION INTERNA ()
5/2/2009 AUDITORIA DE SERVICIO ()

RESULTADOS DE LA AUDITORIA

HALLAZGO PUNTO DE
LA NORMA

Registros no identificados. 424
No Se esta utilizando las herramientas con que cuenta FITEC para la comunicacion | 5.5.3
interna en la institucion.
Mantener los registros apropiados de la educacién, formacién, habilidades y|4.2.4,6.2.2
experiencia actualizados.
Provision de recursos para el SGC. 6.1
La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo. 42.4,6.3
No se esta haciendo la debida retroalimentacién del cliente, incluyendo sus quejas |7.2.3
para la mejora continua.
OBSERVACIONES
Se estan desarrollando todos los procedimientos que se implementaron, pero existen | 4.2.4
algunos documentos que no se acordaron en las caracterizaciones y que de alguna 800

manera se utilizan de manera todavia incorrecta. Personal poco capacitado para las
auditorias internas.

RESPONSABLE DE INFORMAR

Juan Pablo Gonzélez Laguado.

AUDITOR LIDER.
Edith Patarroyo Mora.

Fuente: Tecnolégica FITEC.
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10. ACTUAR

Una vez realizada la Auditoria Interna que permitié definir el nivel de
cumplimiento de la Tecnoldgica FITEC frente al SGC con base en la NTC ISO
9001:2000 se procedid a plantear propuestas de acciones de mejora que

permitan corregir las inconformidades encontradas.

Para efectuar esta actividad se procedié a la realizacion de una reunion con el
equipo de calidad en la cual se estudiaron las observaciones y las no
conformidades encontradas, dando apertura al procedimiento de acciones

correctivas (1200-Pr-3) y al procedimiento de acciones preventivas (1200-Pr-4)

Las actividades propuestas para dar solucibn a las no conformidades y

observaciones encontradas se describen a continuacion:

e Proveer al personal vinculado a la institucién la capacitacion necesaria en
cuanto al uso del Procedimiento Control de Registros, para de esta manera

evitar la generacioén indiscriminada de formatos.

e Actualizar las hojas de vida de los docentes y mantener periédicamente las

actualizaciones de la formaciéon académica de los docentes.

e Gestionar la capacitacién de personal de la institucion en el area de Gestion de
la calidad y Auditoria Interna, con miras a facilitar los procedimientos de
Auditorias externas y de certificacion.

o Establecer con la alta direccion los recursos destinados al Sistema de Gestién

de Calidad para que haya el soporte necesario donde se proporcionen los

recursos en el presupuesto de la institucién.
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e Adecuar el plan de mantenimiento en la oficina de la direccién para que con
ello se pueda proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr

la conformidad con los requisitos del servicio.

e Hacerle el seguimiento al buzon de sugerencias para que los estudiantes de la
Tecnoldgica FITEC informen sus inquietudes, reclamos o ideas de mejoras.

A cada una de las actividades anteriores les fue asignado un plazo prudencial

para su ejecucion, siendo funcién principal del equipo de Calidad, velar porque su

aplicacion sea efectiva.

86



11. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

11.1 CONCLUSIONES

e Se realizé el diagnéstico inicial y final del nivel de cumplimiento de la NTC
ISO 9001:2000, y con ello se consiguid ubicar la institucion en que etapa se
encontraba y como en el transcurso de la documentacion e implementacion
se fueron cumpliendo los item que la norma exige para asegura la calidad en

la Institucion.

e Se disefiaron cada uno de los elementos del SGC y toda la documentacién
pertinente, para el buen funcionamiento y mejora continua de los procesos

administrativos en la Tecnolégica FITEC.

e Se Implement6 de manera eficaz el SGC con la participacién activa de todo el
personal de la institucién, tanto en la etapa de documentacion de los
procedimientos y el disefio de la estructura documental, como en las
actividades de sensibilizacion y capacitacion lo cual permitié que el desarrollo

del proyecto se pudiera realizar satisfactoriamente.

e Se sensibilizé y capacité a la planta de personal de la Tecnolégica FITEC
acerca de la importancia de implementar un Sistema de Gestién de Calidad en
la institucién, y lograr un compromiso total con el proceso. Durante la
implementacién del Sistema de Gestién de la Calidad fue de gran importancia
el compromiso de la alta direccién, dado que el Rector de la institucién, fue el

Principal promotor para que todo el personal se comprometiera con el sistema.

e El personal de la Tecnoldgica FITEC es consciente de los beneficios en cuanto
a control y organizacion trae consigo el Sistema de Gestion de la Calidad.
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La formacién de auditores en la Tecnolégica FITEC, se adecu6 a la necesidad
establecida en ese momento y se conto con la participacion de solo una
persona la cual fue encargada de elaborar las auditorias internas. Dicha
auditoria se realizo satisfactoriamente y se pudo evaluar el cambio alcanzado

con la implementacion del SGC.

Se elabord un plan de acciones correctivas a partir de los resultados de las
auditorias internas aplicadas a la Tecnolégica FITEC, con el fin de eliminar las
no conformidades encontradas y asi garantizar el total cumplimiento de los
requisitos de la norma, logrando la estandarizacién de los procedimientos mas
importantes que se realizan en la institucion, permitiendo un mayor control, y

dando como resultado un mejor servicio educativo.

La metodologia empleada para el desarrollo del proyecto, basada en el Ciclo
administrativo de Deming (PHVA), dio un orden metddico a la realizacién de
las actividades y permitié retroalimentar el proceso, y cumplir con las labores

de disefo, documentacién, implementacion y evaluacion del Sistema.

De los beneficios mas apreciados del proyecto, fue el enfoque basado en
procesos, que permitié evaluar las actividades que realizaban y estandarizar

los procesos con actividades que generaban realmente valor.

Se evidencié que un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la NTC-ISO
9000:2001, es aplicable a cualquier tipo de organizacion, especialmente si se

presenta colaboracién y disposicién para buscar la satisfaccidén del cliente.

Uno de los beneficios a que apunta la Tecnoldgica FITEC obteniendo el
certificado de calidad es el de posicionarse en el mercado, prestando su
servicio educativo no solo de manera presencial sino de manera virtual, con su

nuevo enfoque en Ambientes Virtuales de Aprendizaje.
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11.2 RECOMENDACIONES

e Es importante que el Rector, y los decanos de facultad sean los responsables
del SGC en la Tecnoldgica FITEC, y sean sensibilizadores del Sistema para
que asi orienten al personal nuevo que llega cada afo, promoviendo una

cultura de calidad.

e Para darle una mayor continuidad al presente proyecto, debe darse una etapa

de maduracién y adaptacion del SGC en la Tecnoldgica FITEC.

e El personal de la institucion debe adquirir una cultura de analisis de indicadores
y de datos continuamente, que les permita realizar acciones correctivas y

preventivas basadas en hechos y en seguimiento de los procesos.

e Para que un Sistema de Gestiéon de la Calidad sea util, su mantenimiento
requiere revisibn y control permanente, por lo tanto deben realizarse
continuamente revisiones por la direccibn y seguimientos a las acciones

correctivas y preventivas, desde el Comité de Calidad.
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ANEXOS



Anexo A. Lista de chequeo Inicial

INSTITUCION DE EDUCACION SUPERIOR

N Escala de valoracidn
Indicaciones

Valor 4: El requisito se cumple y se encuentra documentado.
Valor 3: El requisito se cumple y no se encuentra documentado.
Valor 2: El requisito se encuentra documentado y no se cumple.
Valor I: El requisito no se encuentra documentado y no se cumple.
NA: La prequnta no aplica para la institucidn.

Marcar con una X en la celda correspondiente a valor el nimero que
considera refleja el grado de cumplimiento de la prequnta realizada.
Colocar en la celda Observaciones, cuando lo considere necesario,
cualquier informacicn adicional que justifique o suministre una evidencia
de su respuesta.

Preguntas Valor Observaciones

I |2 [3 |4 |NA

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (S.G.C)

4.1 Requisitos generales

| ¢Esté implantada una gestin por procesos? X

5 dEstan identificados los procesos? X En FITEC en el plan
educativo
institucional se
tiene identificados
|os procesos mas
no se tiene

92




documentadao los
procedimientos
que Se estan

realizando.

3 tEsta identificada la red de interaccidn de los procesos?
4 ¢Hay un sistema para operar y controlar los procesos?
g ¢Estan establecidos |os criterios y métodos para asequrar |a eficacia de los procesos?
. ¢Existen mecanismos para asequrar la disponibilidad de recursos de informacidn y que apoyen las

operaciones y sequimientos de los procesos?
7 tLos procesos estan sometidos a mecanismos de mejora continua?
g ¢Estén constituidos equipos que se encarguen de hacer sequimiento y evaluar los procesos?
q ¢:Se implementan |as acciones necesarias que permitan alcanzar los resultados planificados?
0 ¢Los procesos contratados externamente se controlan y estan documentados?

4. 2 Requisitos de la Documentacidn

I

¢Esta declarada y documentada la politica y los objetivos de calidad?

(2

dExiste un manual de calidad?
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¢Existen los documentos escritos que reflejen los planes de calidad, organigramas, funciones y

13 operacidn y control eficaz de los procesos?

" ¢Existen documentados los procedimientos generales del SGC?

5 ¢Se mantiene actualizado el manual de calidad y los procedimientos generales del S.6.07

" ¢Se cuenta con documentos que permitan asequrar la planificacidn, operacidn y el control eficaz de los
procesos’?

1 ¢Se mantienen actualizado los procedimientos especificos?

B &Existg un pllruceld.imientu.dugumentadu que defina los controles necesarios para aprobar, describir,
actualizar, identificar y distribuir los documentos del 8.6.07

i ¢la documentacidn esté al alcance de quienes la necesitan?

70 ¢Se establecen y mantienen los registros como evidencia de la operacian eficaz del sistema?

o ¢Existe un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para identificar, almacenar,

proteger y recuperar |os registros del SGC?

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIGN

a.l. Compromiso de la direccidn

22

¢La direccion comunica a la organizacin tanto la importancia de satisfacer |os requisitos del cliente
como |os legales y reglamentarios?

Se hacen los
comunicados
establecidos en el
calendario
académico pero no
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se llevan los
registros
pertinentes.

¢Hay un estilo de liderazgo que impulsa la calidad, mejora continua y satisfaccian del cliente?

Los comunicados

23 hechos hasta el
momento no se
han registrado.

94 ¢La direccion lleva a cabo las revisiones del SGE?

5 ¢La direccion asegura la disponibilidad de recursos? La direccitn de

FITEC establecia
UNOS recUrsos
especificados en la
Vicerrectoria
Administrativa,
pero no Se estan
llevando registros
de estos

9.2 Enfoque al cliente

¢Se aplican encuestas a los clientes para estudiar y analizar el cumplimiento de sus expectativas y

2 aumentar su satisfaccion?
a.3 Politica de la calidad
77 ¢Si existe una politica declarada de la calidad declarada, la misma es adecuada al propasito de la

organizacian?

95




¢La politica de |a calidad se actualiza constantemente?

28

o ¢La politica de |a calidad en su declaracian incluye el compromiso de cumplir con los requisitos y de
mejorar continuamente |a eficacia del SGL?

0 ¢La politica de |a calidad considera el desarrollo futuro de organizacian?

5.4 Planificacidn

¢Estan establecidos |os objetivos de calidad y van en linea con |a politica?

3l

29 ¢Los objetivos de calidad se pueden medir?

29 ¢Los objetivos y politica son conocidos por todos |os trabajadores?

% ¢Hay una planificacion documentada del 8.6.07

35 ¢La planificacion contempla la mejora continua?

%0 ¢Existen los mecanismos que garanticen la asignacidn de recursos para cumplic con los objetivos y la

planificacian?

9.3 Responsabilidad, autoridad y comunicacitn

a7

¢Existe un organigrama con las funciones, responsabilidades y autoridades  claramente definidas?
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¢Existe un representante de |a calidad con suficiente autoridad. que asegure la implantacian y

Se  designo un

38 mantenimiento de |os procesos del SGC y sea enlace para mantener informado a la gerencia sobre su representante  de
funcionamienta? calidad el
ingeniero Luis
Ernesto  Montagut
pero no se ha
formalizado  sus
responsabilidades
con el SGC.
29 ¢l representante estd entrenado y calificado para ese puesto?
m ¢l representante promueve acciones para la toma de conciencia de cumplimiento de los requisitos de
los clientes?
" ¢La comunicacion fluye eficazmente dentro de la organizacidn?
" ¢Hay un comité de calidad establecido? Por medio de una

reunidn de designo
el Comite de
Calidad perono se
especificaron  las
responsabilidades
con el SGC ni se
han llevado
registro.

2.6 Revisidn por la direccidn
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i ¢Esta definido formalmente un proceso de revision del SGC?

m ¢A partir de |a revisian se implementan acciones correctivas para mejorar el SGC, politicas objetivos
de calidad?
5 ¢Se mantienen registros de las reuniones, decisiones y acciones del comité?

B. GESTION DE RECURSOS

B.1 Provisitn de recursos

48 ¢Se determinan y proporcionan recursos para implementar y mantener el SGC y aumentar la
satisfaccian del cliente?

B.2 Recursos humanos

07 ¢Se cuenta con el personal competente y adecuado a las necesidades?

48 ¢Hay un plan anual de formacidn, que incluya el desarrollo de competencias?

49 ¢La organizacian evalia la eficacia de |a formacian?

60 ¢Se mantienen los registros apropiados de |a educacian, formacian, habilidades y experiencia del
persanal?

6| ¢Esta el personal motivado y satisfecho con la organizacion?
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B.3 Infraestructura

57 ¢Se cuenta con la infraestructura adecuada para realizar el trabajo?

67 ¢Como se sienten |os trabajadores con la infraestructura donde desarrollan sus actividades?
54 ¢Se cuenta con los equipos y servicios de apoyo adecuados para realizar el trabajo?

6.4 Ambiente de trabajo

65 ¢Se realizan mediciones al clima organizacional periddicamente?

6q ¢Se aplican plan de accian para mejorar el Clima Organizacional?

7. REALIZACION DEL SERVICIO

7.1 Planificacidn de la realizacidn del servicio

¢Se planifican y desarrollan los procesos para realizar el servicio?

al

68 ¢En la planificacion se considera |a relacian con otros procesos?

6q ¢Se cuenta con procesos de validacian e inspeccicn de los servicios?

1.2 Procesos relacionados con el cliente

Bl ¢Se llevan registros que proporcionen evidencia que el servicio educativo cumplen con los requisitos Para el caso de

del cliente incluyendo las actividades de entrega y postventa?

FITEC se elabora

una encueta al
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egresado.

¢Estan definidos e identificados los requisitos legales y reglamentarios del servicio educativa?

Bl

By ¢Se chequen y revisan |o que espera el cliente antes de la aceptacitn de |a firma del contrato?

B3 ¢Hay comunicacion clara y abierta con el cliente?

B ¢Hay contratos formales con los clientes y se incluyen los requisitos en el mismo?

BS ¢Hay un sistema para tratar las quejas y se implementan las mejoras? Se cuenta con un
buzdn de
sugerencia pero
no se |e esta

llevanda un debido
contral.

1.3 Diseiio y desarrollo

¢Dentro de la planificacion del disefio y desarrollo del producto o servicio se establece la revisian,

bb verificacidn, responsabilidad y autoridad para cada etapa?
7 ¢Hay un sistema de coordinacion entre grupos implicados en las etapas del disefio y desarrollo?
e8 ¢Para realizar el diseio se toma en cuenta los requisitos funcionales, los reglamentos legales y su

aplicacian?

100




Bg ¢Los resultados del disefio permiten verificar cumplimiento de requisitos de las entradas y hace
referencia a los criterios de aceptacion del producto o servicio?

10 ¢Se realizan revisiones sistematicas del diseiio y desarrollo de los servicios para evaluar la capacidad
de cumplir los requisitos?

7I ¢S lleva registro de los resultados de las verificaciones, validacion y los cambios de disefio?

7.4 Compras

7 ¢Hay un proceso de compras establecido formalmente?

7 ¢Se establecen criterios para la seleccian, evaluacion y la re-evaluacidn de los proveedores y
mantienen registros?

7 ¢Estan descritos |os requisitos de los productos a comprar?

7 ¢Se documenta la verificacion de los productos comprados?

7.3 Produccidn y prestacitn del servicio

¢Se lleva control de la operacin de servicios?

Tk
7 ¢Se validan |os procesos de las operaciones de servicio y se lleva registro de las mismas?
n ¢Se lleva control de los equipos de medician y sequimiento. Se validan los resultados?
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7

¢Hay procedimientos para cuidar los bienes de los clientes y resguardar la informacian confidencial?

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Generalidades

¢Hay procesos de medicicn, analisis y mejoras para demostrar la conformidad de servicios y

6 productos?

gl ¢Hay procesos de medician, analisis y mejoras para demostrar la conformidad y mejora del SGC?

29 ¢Se mide la satisfaccian del cliente?

89 ¢Esta definido un proceso de auditorias internas y se lleva a la practica?

84 ¢Esta definido un proceso de control de no conformidades y se lleva a la préctica?

a5 ¢Se analizan los datos obtenidos de |os resultados de medicion de procesos, aplicacion de encuestas?

%6 ¢Hay un sistema documentado para mantener en marcha la mejora continua?

a7 ¢Hay un procedimiento documentado para definir las acciones correctivas y el tratamiento de las
mismas?

28 ¢Hay un procedimiento documentado para definir las acciones preventivas y el tratamiento de las

mismas”?

Fuente: Autor.
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Anexo B. Carta de compromiso de la alta direccion con el SGC

E TECNOLOGICA )

!m.;lmn;lr‘l;m 24 de noviembre de 2008

FakAa:  COMUNIDAD FITEISTA

EL RECTOR DE LA TECNOLOGICA FITEC, se permite tnformar o la Comunlad
gue  ta ALTA DIRECCION de Ia TECNOLOGICA FITEC. en cumplimiento  de la
WTC-150 S0 ] -0 COMPROMISO DE LA DIRECCION 51 "Diebe
proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo ¢ implementacion del
sstemna de pestion de la calidad, asi como con la mejora continng de sus eficacia

a) Comunicando a ln orgamizacidn  La omportancia de satisfocer tantos bos
tequisitos del cliente como los legales ¥ reglamentarios

by Estableciendo la politica de calidad,

¢)  Ascgorindo que se establecen los objctivos de la calidad,

d) Lievando a cabo las revisiones por la direccion, v

g) Asecgurando la disponibilidad de regyreos”

Pou lo amterior se esperar ol compromisn de todos sus inlegrantes panicipanado
activamente v entregando informacion oportina.  “De 1a informacion recibada sewi a
calidad del producto entregado™

ORLANDO JOSUF, CALERO CHACON

Reetor Teenaldgica FITEC.

BUCAEAMAMNEA
CRA. 36 N0, 48 - 39

FEX. [T Ba3

) s s
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Anexo C. Carta de la alta direccidon para comunicar a la comunidad fiteista
el Representante de la Direccion

INSTITIMION OF FDIMACION SINETRIOR |

= b PR el 3 e B e | O]
TR SRl

Bucl.rlm:'lg-l. 3 de septiembre de 2008

FARA: COMUNIDAD FITEISTA
ASINTO: REFRESENTANTE DE LA ALTA MRECCUIMN

En cumplimiento de bos reguisitos que define la NORMA TECKICA COLOMBIANA
[SCY SHNID; 2NN, se desipna como REPRESENTANTE DE LA IRECCION, para el
Sistema de Gestidn de la calidad, al Ingeniers RICARDO FLOREZ RUEDA. quicn

lemdrd las Tunciones de

4. Ascgurarse que se estiblecen. implementan ¥ mantiencn los procescs mecesanos
pars el sistema de gestion de la calidad de la Tecnoldgsey FILTEC

b. Infomear @ la Alla Direccitn sobre el desempeio del sistema de gestion de |
calidad y de cualquier necesidad de mejora, ¥

¢. Asegurarse de que s promueve la loma de conciencia de los roguisitos del
clicnte ¢m wodos los niveles de la organizacidn. Y

d. Relacionarse con paries externas sobre ssumos relacionados con ol sisiema de ba
gesiitn de la calidad

|as anteriores funciones s¢ hallan contenidas en el mumeral 55,2 de b 15Oy 000120000

Alentamenie.

\"1
oo W=
ORLANDO JOSUE CALERO CHACON
Rector TECNOLOGICA FITEC
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Anexo D. Carta de la alta direccion para comunicar a la comunidad fiteista
el Equipo de Calidad

Bucaramanga, 5 de septiembre de I008

PARA: INTEGRANTES ALTA MRECCION
PERSONAL ADMINISTRATIVO
PERSONAL DOCENTE
COMUNIDAD FITEISTA

En cumplimsento de ls NTCISO GOOL:2000, o EOUIMY DE CALIDAD de la
Tecnoldgica FITREC, esta conformada por

ASESOR EXTERNO: Arg. ARDANI PINTO
REPRESENTANTE DE LA ALTA DIRECCION: Ing. RICARDMOY FLOREL

RUEDA.

FACTLITADORE DEL SGC: ING. LUIS ERNESTO MONTAGE v Licenoiada
EIMTH PATARROY O MORA. -

Dand cumplimienio a la exigencia de la  NTC-ISO SMI1:2000, pumeral 553

Comunicacion interma * La Alta Direccidn debe asegurarse de gue se establecen oy
procesos de comunicacion apropiados dentro de la organicacién v de gue la
comunicacion se efectin considerando la eficacia del sistema de gostion de la
calidad.™

Aleniamente.

\\\k_\ﬁ

ORLANDO JOSUE CALERO CHACON
Rector Tecnoligica FITEC.
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Anexo E. Carta de la alta direccion para comunicar ala comunidad
fiteista el Comité de Calidad.

Bucaramanga, 8 de septiembre de 2008

PARA: INTEGRANTES ALTA MRECCION
PERSONAL ADMINISTRATIVO
PERSONAL MM ENTE
COMUNIDAD EDUCATIVA EN GENERAL

kn -.'||rr||'||"|s" wenta Jn NTC1S0 WX MK, el COMITE DE CALIDAD de 1a Tecnologmca
FITEC, esta conformado pot

Ing. RICARDO FLOREZ RUEDA,

Dru. FARIOLA MONTERO OJEDA

D, ORLANDO JOSUE CALERO CHACON

Dy, CARLOS ALUGUSTO AMOROCHO

Dra. CECILIA GARCIA PADILLA

Ing. FRAN WILSON BAUTISTA ARIAS

Tag(u) Y OLANDA MANCILLA CORREDDOR

Ing. FLIECER MONTERD OJEDA

Dr, EIMGAR ALFREDD MORALES AFARICI(O

Dra. LEONOR MONTERO (UEDA. w

Ing. GLORIA ¥ AMILE PERA - Representante de bos Docenies
Sr. CARLOS ALBERTO JAIMES VARGAS — Representante de los Estudiantes.
Arg. ARDANI PINTO ACERO

Ing. LUTS ERNESTO MONTAGUT

Lic. EDNTH PATARROY O MORA

Dando cumplimicnto 3 la exigencia de Iz NTC-1S0 90001: 2000 someral 535 1
Responsabilidad v autendsd  * La Ala Direccion debe asegurarse de gque lus
responsabilidades v awtoridades estin definidas ¥ son comunicadas dentro de la
organizacion =,

\'1 - r\..._ E..' o
ORLANDO JOSUE TALERD CHACTON .
Rector Teenologica FITEC, L
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Anexo F. Caracterizaciones tecnolégica FITEC.

No disponible en medio magnético debido a condiciones de confidencialidad de la

Institucion.
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Anexo G. Indicadores Tecnolégica FITEC

No disponible en medio magnético debido a condiciones de confidencialidad de la

Institucion.
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Anexo H. Listados de asistencia a Sensibilizacion
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Anexo l. Procedimientos mandatorios

No disponible en medio magnético debido a condiciones de confidencialidad de la

Institucion.
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Anexo J. Procedimientos de docencia

No disponible en medio magnético debido a condiciones de confidencialidad de la

Institucion.
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Anexo K. Procedimientos Medios tecnoldgicos

No disponible en medio magnético debido a condiciones de confidencialidad de la

Institucion.
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Anexo L. Procedimientos Administrativos y financieros

No disponible en medio magnético debido a condiciones de confidencialidad de la

Institucion.
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Anexo M. Instructivo de codificacion

No disponible en medio magnético debido a condiciones de confidencialidad de la

Institucion.
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Anexo N. Manual de calidad

No disponible en medio magnético debido a condiciones de confidencialidad de la

Institucion.
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Anexo O. Lista de chequeo Final

INSTITUCION DE EDUCACION SUPERIOR

. Escala de valoracidn
Indicaciones

Valor 4: El requisito se cumple y se encuentra documentado.
Valor 3: El requisito se cumple y no se encuentra documentado.
Valor 2: El requisito se encuentra documentado y no se cumple.
Valor I: El requisito no se encuentra documentado y no se cumple.
NA: La prequnta no aplica para la institucidn.

Marcar con una X en la celda correspondiente a valor el nimero que
considera refleja el grado de cumplimiento de la pregunta realizada.
Colocar en la celda Observaciones, cuando lo considere necesario,
cualquier informacidn adicional que justifigue o suministre una
evidencia de su respuesta.

NC Preguntas Valor Observaciones

112 |3 |4 |NA

4, SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (S.5.C)

4.1 Requisitos generales

| ¢Esta implantada una gestidn por procesos? X
7 dEstan identificados los procesos? X
3 dEsta identificada la red de interaccion de los procesos? X
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¢Hay un sistema para operar y controlar los procesos?

4Estan establecidos los criterios y métodos para asegurar |a eficacia de los procesos?

4Existen mecanismos para asegurar la disponibilidad de recursos de informacidn y que apoyen
|las operaciones y seguimientos de los procesos?

¢Los procesos estan sometidos a mecanismos de mejora continua?

Se
determinaron
los Indicadores
de Gestion con
unas metas
propuestas,
pern hasta que
no SE EMPIECEN
a controlar no
se puede ver la
mejora
continua de los
Procesos.

¢Estén constituidos equipos que se encarguen de hacer sequimiento y evaluar los procesos?

e determing
que los duefios

de cada
proceso
realizaran el
debido

sequimiento  y
contraol pero no
se designo a un
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Equipo
responsable
directamente.

¢Se implementan las acciones necesarias que permitan alcanzar los resultados planificados?

10

¢Los procesos contratados externamente se controlan y estan documentados?

4. 2 Requisitos de la Documentacidn

¢Esta declarada y documentada la politica y los objetivos de calidad?

¢Existe un manual de calidad?

12

R ¢Existen los documentos escritos que reflejen los planes de calidad, organigramas, funciones y
operacidn y control eficaz de los procesos?

M 4Existen documentados los procedimientos generales del SEC?

5 éSe mantiene actualizado el manual de calidad y los procedimientos generales del S.6.07

" ¢.Se cuenta con documentos que permitan asequrar la planificacion, operacian y el control eficaz
de los procesos?

1 ¢5e mantienen actualizado los procedimientos especificos?

B ¢Existe un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para aprobar,

describir, actualizar, identificar y distribuir los documentos del 8.6.07
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¢La documentacidn estd al alcance de quienes la necesitan?

19
70 ¢.Se establecen y mantienen los registros como evidencia de la operacicn eficaz del sistema?
o ¢Existe un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para identificar,

almacenar, proteger y recuperar los registros del SGC7

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIGN

9.l Compromiso de la direccidn

¢La direccion comunica a la organizacian tanto la importancia de satisfacer |os requisitos del

2 cliente como los legales y reglamentarios?

7 ¢Hay un estilo de liderazgo que impulsa la calidad, mejora continua y satisfaccian del cliente?
% ¢la direccian lleva a cabo las revisiones del SGC?

o ¢La direccion asegura la disponibilidad de recursos?

9.2 Enfoque al cliente

26

¢.Se aplican encuestas a los estudiantes para estudiar y analizar el cumplimiento de sus
expectativas y aumentar su satisfaccion?

3.3 Politica de la calidad

21

¢.8i existe una politica declarada de |a calidad declarada, la misma es adecuada al propasito de la
organizacian?
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28 ¢La politica de |a calidad se actualiza constantemente?
éLa politica de |a calidad en su declaracian incluye el compromiso de cumplir con los requisitos y

k| : : L
de mejorar continuamente la eficacia del SGC?

20 ¢La politica de |a calidad considera el desarrollo futuro de organizacian?

9.4 Planificacidn

3l ¢Estan establecidos |os objetivos de calidad y van en linea con |a politica?

27 ¢Los objetivos de calidad se pueden medir?

29 tLos objetivos y politica son conocidos por todos |os trabajadores?

2 ¢Hay una planificacion documentada del S.6.07

35 éLa planificacion contempla la mejora continua?

%0 ¢Existen los mecanismos que garanticen la asignacion de recursos para cumplie con los objetivos
y la planificacian?

9.9 Responsabilidad, autoridad y comunicacidn

37 4Existe un organigrama con las funciones, responsabilidades y autoridades claramente
definidas?
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¢Existe un representante de |a calidad con suficiente autoridad, que asegure la implantacion y

38 mantenimiento de los procesos del SGC y sea enlace para mantener informado a la gerencia
sobre su funcionamiento?

29 ¢l representante estd entrenado y calificado para ese puesto?

m ¢l representante promueve acciones para la toma de conciencia de cumplimiento de los
requisitos de los clientes?

" tLa comunicacion fluye eficazmente dentro de la organizacion?

" ¢Hay un comité de calidad establecido?

9.6 Revisidn por la direccidn

¢Esta definido formalmente un proceso de revision del SGC?

43

4 ¢A partir de la revisidn se implementan acciones correctivas para mejorar el SGC. politicas
objetivos de calidad?

5 ¢.Se mantienen registros de las reuniones, decisiones y acciones del comité?

B. GESTION DE RECURSOS

B.1 Provision de recursos
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I ¢Se determinan y proporcionan recursos para implementar y mantener el SGC y aumentar la
satisfaccidn del cliente?

6.2 Recursos humanos

i éSe cuenta con el personal competente y adecuado a las necesidades?

i ¢Hay un plan anual de formacidn, que incluya el desarrollo de competencias?

19 ¢La organizacian evalia la eficacia de |a formacian?

60 ¢:5e mantienen |os registros apropiados de |a educacidn, formacidn, habilidades y experiencia del
personal?

B ¢Esta el personal motivado y satisfecho con la organizacian?

B.3 Infraestructura

59 ¢.Se cuenta con |a infraestructura adecuada para realizar el trabajo?

67 ¢Como se sienten |os trabajadores con la infraestructura donde desarrollan sus actividades?
4 ¢:Se cuenta con |os equipos y servicios de apoyo adecuados para realizar el trabajo?

B.4 Ambiente de trabajo

66 éoe realizan mediciones al clima organizacional perigdicamente?
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ab

éoe aplican plan de accion para mejorar el Clima Organizacional?

7. REALIZACION DEL SERVICID

7.1 Planificacién de la realizacidn del servicio

éSe planifican y desarrollan los procesos para realizar el servicio?

al
cq ¢En la planificacion se considera la relacion con otros procesos?
6q ¢.8e cuenta con procesos de validacian e inspeccicn de los servicios? No se cuenta

con una
evidencia

objetiva,  que
haga que se
cumplen  los
requisitos para
una utilizacian

o aplicacian
especifica  del
SErvicio
educativo.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

B0

éoe llevan registros que proporcionen evidencia que el servicio educativo cumplen con los
requisitos del cliente incluyendo las actividades de entrega y postventa?
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¢Estan definidos e identificados los requisitos legales y reglamentarios del servicio educativa?

3]

B éSe chequen y revisan lo que espera el cliente antes de la aceptacion de la firma del contrato?

B ¢Hay comunicacian clara y abierta con el cliente?

B4 ¢Hay contratos formales con los clientes y se incluyen los requisitos en el mismo?

65 ¢Hay un sistema para tratar las quejas y se implementan las mejoras? Se cuenta con
un  buzdn de
sugerencia

pero no se le
estd Ilevando
un debido
contral.

7.3 Diseiio y desarrollo

¢.Dentro de la planificacian del disefio y desarrollo del producto o servicio se establece |a

b revisidn, verificacian, responsabilidad y autoridad para cada etapa?

87 ¢Hay un sistema de coordinacidn entre grupos implicados en las etapas del disefio y desarrollo?

Eg ¢Para realizar el disefio se toma en cuenta los requisitos funcionales, los reglamentos legales y
su aplicacian?

Bg ¢Los resultados del disefio permiten verificar cumplimiento de requisitos de las entradas y hace

referencia a los criterios de aceptacian del producto o servicio?

125




n éoe realizan revisiones sistematicas del diseiio y desarrollo de los servicios para evaluar la
capacidad de cumplir |os requisitos?

I iSe lleva registro de los resultados de |as verificaciones, validacidn y los cambios de disefin?

7.4 Compras

7 ¢Hay un proceso de compras establecido formalmente?

7 ¢.Se establecen criterios para la seleccian, evaluacion y la re-evaluacidn de los proveedores y
mantienen registros?

7 ¢Estan descritos los requisitos de |os productos a comprar?

75 ¢.Se documenta la verificacidn de los productos comprados?

7.5 Produccidn y prestacin del servicio

¢S lleva control de la operacicn de servicios?

76

7 éoe validan |os procesos de las operaciones de servicio y se lleva registro de las mismas?
n éSe lleva control de los equipos de medician y sequimiento. Se validan los resultados?

7 ¢Hay procedimientos para cuidar los bienes de los clientes y resguardar la informacidn

confidencial?

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
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8.1 Generalidades

¢Hay procesos de medician, analisis y mejoras para demostrar |a conformidad de servicios y

ol productos?
Al ¢Hay procesos de medician, analisis y mejoras para demostrar |a conformidad y mejora del
SGE?

87 4oe mide la satistaccian del cliente? Bienestar
Universitario
definia  unos
parémetros
para medir la
satisfaccian del
estudiante
Fiteista, pero
no se lleva
ninguna clase
de registros.

27 4Esta definido un proceso de auditorias internas y se lleva a la practica?

a4 tEsta definido un proceso de control de no conformidades y se lleva a la préctica?

85 éoe analizan los datos obtenidos de los resultados de medicidn de procesos, aplicacidn de Se tiene

encuestas? documentado
pero no se esta
realizando.
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¢Hay un sistema documentado para mantener en marcha la mejora continua?

i)

a7 ¢Hay un procedimiento documentado para definir las acciones correctivas y el tratamiento de las
mismas?

88 ¢Hay un procedimiento documentado para definir las acciones preventivas y el tratamiento de las

mismas”?
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Anexo P. Formatos FITEC

No disponible en medio magnético debido a condiciones de confidencialidad de la

Institucion.
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