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RESUMEN
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Este trabajo tiene por objetivo entregar una propuesta de sistema de gestion de
calidad bajo la normativa ISO 9001:2015 a una empresa que se dedica a cubrir necesidades
educativas individuales en todos los niveles de educacién reconocidos en nuestro pais,
cuyas operaciones se concentran en la region del Maule.
Mediante andlisis de contexto interno y externo, a través de herramientas como FODA,
PESTEL, matriz de stakeholders y definicion de mapa de procesos se levanta la
informacion necesaria para establecer el alcance y procesos criticos del sistema de gestion
de calidad, esto, junto con el analisis de la empresa con respecto a los puntos de la norma
ISO 9001:2015, permite disefiar un sistema de gestion de calidad en base a los puntos
certificables de dicha norma, dando especial énfasis en los procesos estratégicos.
Finalmente, en la evaluacion final del impacto de las acciones propuestas, se evidencia
que la empresa ha incrementado su grado de implementacion, disminuyendo la brecha
existente con respecto al cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015, lo que le permite
avanzar en el camino hacia la certificacion, que le otorgara una ventaja competitiva dentro

del mercado.
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SIGLAS

FMEA
FODA

ISO
NCh
OCDE
PDCA

PESTEL

SENCE
SGC

SIGLAS

Failure Mode and Effect (Andlisis Modal de Fallo y Efecto, AMFE).
Analisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas de
una organizacion.

International Organization for Standardization.

Norma Chilena.

Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico

Ciclo de mejora continua, que consiste en las actividades de planear,
hacer, chequear y actuar. (De sus siglas en inglés Plan, Do, Check,
Act).

Analisis de contexto Politico, Economico, Sociocultural,
Tecnologico, Ecoldgico y Legal de una organizacion.

Region Metropolitana

Servicio Nacional de Capacitaciéon y Empleo

Sistema de Gestion de Calidad.



INTRODUCCION

La empresa Entropia Sustentable estd dedicada a la entrega de conocimiento, tanto
a nivel escolar, educacion media y educacion superior, asi como también ofreciendo
servicios de capacitacion a empresas donde participan colaboradores con distinto nivel
educacional.
La necesidad de buscar un sistema de gestion de la calidad idoneo para la empresa, surge
a partir de descubrir a este tipo de empresas como agente de cambio en el mercado de la
educacion chilena, sentando las bases para nuevos lineamientos en cuanto a calidad de la
educacion y sus procesos criticos.
El sistema educativo chileno se encuentra en crisis debido a la desigualdad originada por
una privatizacion que ha conducido a la segregacion, con la consiguiente exclusion de los
estudiantes de escasos recursos econdmicos. No obstante, existe cierto grado de consenso
social en lo referente a mejorar la calidad educativa en el pais (Cavieres, 2014).
Asi como el planteamiento expuesto en el parrafo anterior, existen diversos informes e
investigaciones indican que el sistema de aseguramiento de la calidad en la educacion
propuesto por las politicas publicas de nuestro pais queda al debe en cuanto a nivelacion
de los procesos de ensefianza, debido a la profunda desigualdad, de ahi la necesidad de
incorporar este nuevo modelo de centros educativos centrados en la metacognicion de sus
estudiantes al mercado, impulsando al negocio de la educacion a realizar inversiones para
ser mas competitivos y reducir la brecha, lo cual incluye al Estado chileno como prestador
de este servicio.
Es por esto que se quiere plantear un sistema de gestion de la calidad en los servicios
ofrecidos por la empresa, que marquen un antes y un después en la manera de entregar
conocimientos a los estudiantes de nuestro pais.
La nocion de la calidad de la educacion se anida en una concepcion mas amplia sobre el
capital humano. De acuerdo a los tedricos fundacionales de esta teoria, existen actividades
humanas que afectan el consumo y el ingreso monetario y , por tanto, se requiere invertir
en las mismas para integrar el factor humano como variable de crecimiento econdmico
(Becker, 1964; Schultz, 1971). En términos generales, esta inversion consiste en capacitar
técnicamente a los trabajadores por medio de diferentes formas de educacion que
produzcan una forma de capital mas eficiente. En décadas recientes organismos como la
OCDE han integrado esta teoria en su conceptualizacion de la economia, otorgandole al
conocimiento un rol fundamental y estableciendo una relaciéon mucho mas estrecha entre
la educacion y el mercado (Olsen; Peters, 2005).
Para poder entregar una propuesta de sistema de gestion de la calidad adecuada al contexto

de la empresa se desarrollan los siguientes capitulos: Primero se presentan los



antecedentes generales, dentro de los cuales se encuentra la justificacion, objetivos,
metodologia y alcance del trabajo. Posteriormente en el marco tedrico se presenta la
norma SO 9001:2015, su historia y ejemplos aplicados a la educacion. En el capitulo III,
se presenta el desarrollo de las actividades y como se da cumplimiento a la metodologia

propuesta para finalmente analizar los resultados y entregar las conclusiones obtenidas.



CAPITULO I: ANTECEDENTES GENERALES




1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1 JUSTIFICACION

La organizacion en la cual se llevara a cabo el proyecto es una microempresa familiar
que se dedica a cubrir necesidades de educacion del area cientifico-matematica en todos
los niveles. A nivel escolar basico con clases personalizadas; en enseflanza media con
clases personalizadas y preparacidon pre-universitaria; en cuanto a educacion superior,
asesorias para realizacion de informes, preparacion de pruebas y asesoria en tesis y
trabajos de titulo; ademas, servicios para empresas, donde se ofrecen capacitaciones en
preparacion de proyectos y cultura de inocuidad y/o calidad.

Cuenta con 2 trabajadores fijos, y ademas, realiza contrataciones esporadicas segin
necesidad. Sus actividades se concentran en la region del Maule.

El SGC viene a cubrir la necesidad de fidelizar y atraer clientes, con el objetivo de
aumentar las ventas anuales. El monto de las ventas no permite pagar sueldos completos
a los colaboradores por lo tanto estan trabajando de forma parcial en la empresa.

Al conseguir un mayor numero de ventas y proyectos los colaboradores podrian dedicarse
a tiempo completo y contratar a colaboradores a tiempo parcial para tematicas fuera del
alcance de la empresa.

Hasta el momento la empresa a operado realizando un promedio de 24 clases de nivel
preparatoria, 8 asesorias universitarias, 3 cursos de 8 horas y 1 curso de 16 horas en un
periodo de 1 mes, lo que entrega ventas cercanas a las 750 UF por afio y se requiere
aumentan en al menos un 15% para poder cubrir los sueldos de los 2 trabajadores de base.

Este proyecto entrega una ventaja competitiva a la empresa en el creciente mercado
informal de apoyo a la educacion, ya que busca formalizar y respaldar la gestion de la
calidad en los procesos descritos, entregando garantias al cliente y subsanando la brecha
que existe con preuniversitarios y grandes casas consultoras, en cuanto a imagen comercial

agregando valor a través del aseguramiento de calidad para sus clientes.



1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo General

Elaborar una propuesta de sistema de gestion de calidad en empresa del rubro

educacional.

1.2.2 Objetivos especificos

[a—

Realizar un anélisis de contexto interno y externo de la empresa.
2. Realizar un analisis de la empresa con respecto a cada punto de la normas ISO

9001:2015

Definir alcance del SGC y sus procesos criticos.
Disefar el SGC en base a los puntos normativos certificables de ISO 9001:2015.
5. Evaluar, en la empresa, el impacto operacional y econdmico de la propuesta del

W

sistema de gestion de calidad.



1.3 METODOLOGIA

En primer lugar, se analizan las normativas necesarias para elaborar la propuesta de
sistema de gestion de calidad.
Se investigan las normativas vigentes relacionadas con la calidad en el rubro de la
educacion y capacitacion, incluyendo la norma ISO 9001:2015 y NCh 2728, que son la
base para elaborar esta propuesta, obteniendo dichos documentos desde la biblioteca
virtual de la Universidad Técnica Federico Santa Maria.
Luego, se realiza el diagnostico del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9001:2015 para Entropia Sustentable, a fin de evaluar la situacion actual de esta empresa.
Para ello se solicita la informacion que respalde el cumplimiento de cada punto normativo
al representante de la organizacion, quien ademas es responsable de gestionar toda accion
que permita dar respuesta al diagnostico.
La informacion solicitada para el diagnostico se evala de acuerdo a una lista de
verificacion que abarca los puntos o temas centrales que existen en la norma y asi poder
obtener un porcentaje final de cumplimiento (Correa, 2019). Cada punto se valora de
acuerdo con la siguiente escala de puntuacion:

e (0% cuando no existe o no se ha documentado

e 25% cuando esta aplicado pero no se ha documentado.

e 50% cuando se ha documentado pero no se aplica.

e 75% cuando esta documentado y aplicado.

e 100% cuando esté aplicado, documentado y controlado.
El promedio obtenido se interpreta de la siguiente manera:

e 0% - 25%, la organizacion tiene grandes oportunidades de mejorar, se encuentra

en un nivel basico de cumplimiento de la norma.

e 26% - 50%, la organizacion en general satisface los requisitos de la norma.

e 51% - 75%, la organizacion satisface en gran parte los requisitos de la norma.

e 76% - 100%, la organizacidn estd en un nivel avanzado de cumplimiento de la

norma.

Posteriormente, se pasa a disefiar la propuesta de SGC, para ello se realiza un analisis del
contexto interno y externo de la organizacion, se definen los procesos criticos y alcance
del sistema y se proponen acciones para dar cumplimiento a los puntos normativos
certificables de ISO 9001:2015.
Finalmente se procede a la aplicacion de la lista de verificacion nuevamente, valorando
las acciones propuestas, lo que permite determinar si dichas acciones lograran un impacto
positivo o negativo en la disminucioén de la brecha con respecto al cumplimiento de los

puntos normativos de ISO 9001:2015.



1.4 ALCANCE

El estudio tiene un rango de accion descriptivo y correlacional, gracias al cual se
pueden definir los conceptos relacionados con el sistema de gestion de calidad, puntos de
la norma ISO 9001:2015 y NCh 2728, para posteriormente aplicarlos en procesos del
sistema de gestion de calidad de una empresa en especifico.

Puntualmente, esta propuesta abarca los procesos de definicion de estrategias de
aprendizaje, preparacion de material educativo y comunicacion con el cliente, de la

empresa del rubro educacional, utilizando la informacién de los procesos desde el junio
de 2020 a junio 2021.



CAPITULO II: MARCO TEORICO




2. MARCO TEORICO

2.1 Definiciones

Entender lo que implica un sistema de gestion de calidad requiere revisar este concepto
término a término.

En primer lugar, sistema se define como “conjunto de elementos interrelacionados. El
minimo de elementos es dos y cada unos de los elementos del sistema se conecta con cada
uno de los otros elementos directa o indirectamente”. Los sistemas también desarrollan
una jerarquia de valores, que determinan objetivos, propositos o metas (Arévalo, 2007).
Por otra parte el término gestion es la administracion de una actividad profesional que
establece objetivos y medios necesarios para realizarlos dentro de una organizacion y asi
poder elaborar una estrategia (Quezada y Cajales, 2016).

Luego, el término calidad tiene distintos conceptos y gran amplitud, pero su definicion
mas actual es la que podemos ver en la norma ISO 9001:2015, la cual indica que la calidad
se encuentra determinada por la satisfaccion que reciben los clientes y por el impacto
previsto y no previsto sobre las partes interesadas pertinentes. También toma en cuenta el
valor percibido y beneficio que entrega al cliente.

La norma ISO 9001:2015 define gestion de calidad como:

“Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién relativa a la calidad
donde se incluye el establecimiento de la politica de la calidad, objetivos de la calidad,
planificacion, control, aseguramiento y mejora de la calidad.”

Finalmente, un sistema de gestion corresponde a un conjunto de procesos y herramientas
que una organizacion utiliza para llevar a cabo su estrategia, dando como resultado
acciones operacionales que se monitorean y modifican para mejorar su eficacia

continuamente.

2.2 Sistema de gestion de calidad

221 Concepto de Calidad

El significado de este concepto es complejo, ya que se puede describir tanto en el ambito
econdmico como en lo social.

Diversos autores han aportado a la definicion de calidad, como por ejemplo:

Ernesto “Che” Guevara (1963) defini6 calidad como “respeto al pueblo”.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) lo definieron como la brecha entre lo esperado y
lo percibido.

Ishikawa (1988) propuso que la calidad va mas alla de lo recibido, incorporando el
desarrollo, disefio, manufactura y mantencion de las condiciones para generar un producto
de calidad. El producto resultante debe ser el mas econémico, util y satisfactorio para el
consumidor.



Deming (1988) definid calidad como un grado predecible de uniformidad y fiabilidad de
un proceso a bajo costo, que debe ajustarse segiin la necesidad el mercado. Para Deming
la calidad es “una serie de cuestionamiento hacia una mejora continua”.
Harrington (1990) defini6 la calidad como el hecho de cumplir o sobrepasar las
expectativas del cliente a un precio que pueda pagar.
Feigenbaum (1991) entendio la calidad como un proceso que comienza con el disefo y
finaliza con un consumidor satisfecho con el producto.
Scholder (1992) defendi6 que el concepto de calidad debe incluir cero defectos, mejora
continua y gran enfoque al cliente.
Juran (1993) defini6 el concepto de calidad como conjunto de caracteristicas que
satisfacen las necesidades de los clientes. Ademas, consiste en no tener deficiencias.
Seglin Juran, la calidad es “la adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades del
cliente”
Crosby (1996) determind que la calidad es el cumplimiento de normas y requerimientos
precisos de un producto o servicio.
Valls (2007) explico que para alcanzar la calidad deben cumplirse una serie de requisitos,
que vienen demandados por el cliente. Debe priorizarse la eficacia para el cumplimiento
de estos requisitos, siendo lo mas eficiente posible, para asi alcanzar una gestion efectiva
de la organizacion.
Un andlisis de las definiciones entregadas por los autores mencionados, nos llevan a
encontrar varios elementos comunes para el concepto de calidad, que se encuentra de
forma explicita e implicita. Estos son:

e Necesidades.

e Expectativas.

e Mercado.

e C(liente.

e Satisfaccion.
Como conclusion podemos decir que la calidad de un producto o servicio viene
determinada por los requisitos establecidos por el cliente. Este criterio puede ser muy
diverso pero se justifica en base a la complejidad y el alcance de esta categoria.
En gestion de calidad total, la calidad pasa a ser un objetivo y estrategia de la empresa y
no solo abarca los productos, sino que ademas incluye todas las areas de la organizacion.

2.2.2 Principios de un Sistema de Gestion de la Calidad

Un Sistema de Gestion de la Calidad requiere de ciertas bases, que permitan llevar a la
organizacion al logro de su objetivo. Entre ellas estan:

e Enfoque al cliente o partes interesadas: Consiste en satisfacer las necesidades de
los clientes, incluyendo también las expectativas.

e Liderazgo: A través del liderazgo se establece la unidad de proposito y orientacion
de la organizacion. Los lideres deben crear y mantener un ambiente interno en el
cual los colaboradores puedan involucrarse para conseguir los objetivos de la
empresa

e Compromiso de las personas: El compromiso de los colaboradores de una empresa
es clave para aumentar las probabilidades de éxito y consecucion de objetivos.
Para lograr tener personal motivado se necesita un plan de incentivos y
reconocimientos, sin esto, es dificil que una empresa logre el compromiso de las
personas

e Enfoque en procesos: Cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como proceso, se aumenta la eficiencia en la obtencion de resultados
favorables y se crea valor para los clientes.

e Mejora: La mejora continua del desempefio general debe ser un objetivo
permanente para toda organizacion. Esto se consigue aplicando el ciclo PDCA.



Toma de decisiones basada en evidencia: Las decisiones de una organizacion se
basan en el andlisis de datos e informacion. Lo que no se puede medir no puede
ser controlado.

Gestion de las relaciones: Una empresa y sus proveedores son interdependientes,
por lo tanto deben tener una relacion beneficiosa para que ambos aumenten su
capacidad de crear valor para el cliente. Es clave generar alianzas estratégicas con
los proveedores para asi aumentar productividad y rentabilidad, siendo mas
competitivos.

2.2.3 Elementos de un Sistema de Gestion de la Calidad

Un sistema de gestion de calidad, abarca los siguientes elementos:

Estructura organizacional: Es la jerarquia de funciones y responsabilidades que
define una organizacién. Es la manera en que una empresa organiza a sus
colaboradores, de acuerdo a sus funciones y responsabilidades, definiendo el rol
que va a cumplir cada uno de ellos para alcanzar los objetivos.

Planificacién Estratégica: La planificacion es el conjunto de actividades que
permiten trazar una ruta para alcanzar los objetivos de la organizacion. Debe
responder a preguntas como /A donde queremos llegar?, ;Qué vamos a hacer para
lograrlo?, ;Cémo lo vamos a hacer?, ;Qué vamos a necesitar?, etc.

Recursos: Se refiere a todos lo que se necesita para el logro de los objetivos.
Comprende personas, infraestructura, equipos, capital, etc.

Procesos: Los procesos son conjuntos de actividades que transforman elementos
de entrada en un producto o servicio. Deben identificarse todos los procesos dentro
de la organizar y segun su complejidad la organizacion debe decidir si
documentarlos o no.

Procedimientos: Los procedimientos son un conjunto de instrucciones que
describen los procesos. Definen el paso a paso para realizar la trasformacion de las
entradas en el producto o servicio. Segun la complejidad de la organizacion debe
decidir si documentarlos o no.

224 Caracteristicas Determinantes de la Calidad y su gestion

De acuerdo con los principios expuestos en el punto 2.2.2, los siguientes aspectos deberian
establecerse como caracteristicas del sistema de gestion de la calidad o pautas para
alcanzar los objetivos.

Establecimiento de la calidad y su nivel: El nivel de calidad y los requerimientos
de un producto o servicio los define y valora el cliente. Es fundamental la escucha
de la voz del cliente para proponer acciones que influyan en la calidad.
Informacion, educacion y motivacion: Para exigir participacion activa de los
recursos humanos es fundamental la informacion y formacion que se les entrega
en cuanto a conceptos sobre calidad, objetivos de la organizacidon, mejoras y sobre
la forma practica y efectiva de aplicar esa informaciéon. La informacién y
formacidn, actian en conjunto con la motivacién de las personas, por lo que debe
fomentarse la participacion activa y aportacion de ideas y mejoras en el personal.
El liderazgo activo de la direccion: Una de los factores que entrega motivacion a
los participantes de una organizacion es el liderazgo activo, pues garantiza el
apoyo de la alta direccion, de forma participativa e incluyendo a los demads
miembros en la toma de decisiones.

Ventaja competitiva: La calidad como ventaja competitiva implica que la empresa
debe adoptar una estrategia que persiga la calidad a todo nivel, posicionandose en
una posicion de privilegio dentro del mercado. Perseguir la obtencion de esta
ventaja es fundamental para el crecimiento de una empresa.

Implicacion de todos los recursos humanos:
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e Los proveedores: El rol de los proveedores es fundamental para que se desarrolle
la calidad de forma efectiva. Son el primer eslabon de la cadena por eso es
necesario actuar sobre ellos desde el origen, asegurando el cumplimiento de los
requisitos de calidad. La calidad del producto o servicio del proveedor impactara
directamente en el producto o servicio que produce la organizacion. Es importante
comunicar los requisitos de manera clara para que los proveedores puedan
desarrollarse de acuerdo a las necesidades de los clientes, siempre apuntando a la
certificacion de sus sistemas de calidad.

o Ftica de la calidad: A este concepto se asocian las siguientes actitudes:

Hacerlo bien desde el principio.

Prevenir la aparicion de los fallos.

Apreciar y resaltar el aspecto positivo y educativo de los defectos.

Informacion adecuada y objetiva ante los errores repetitivos.

Satisfaccion plena de los consumidores, exceso de calidad por sobre el nivel
requerido puede no ser apreciado y resultar costoso.

La calidad debe implicar un clima de sensibilidad y preocupacion en la empresa
por el entorno social y medioambiental.

2.2.5 Pilares de la Calidad Total

Seglin Cuatrecasas y Gonzalez (2017) los pilares de la calidad total son:
e Ajustarse a los requerimientos del consumidor.
e FEliminacion total de desperdicios, realizando los procesos con el minimo de
actividades y recursos.
e Mejora continua, para que la calidad que se obtenga aumente constantemente.
e Participacion de todas las personas que participan en la organizacion.

2.2.6 Calidad en los servicios

Debido a la naturaleza de la organizacion es necesario hacer la diferencia entre productos
y servicios, ya que se gestionan de forma diferente.

Por una parte los servicios son intangibles, por lo que dificulta el proceso de
caracterizacion de la prestacion.

Debido a que la prestacion del servicio estd asociado a la persona que lo realiza, se tiene
un mayor descontrol de los factores.

El servicio se produce en simultdneo con el consumo, por lo que las oportunidades de
verificacion disminuyen. Se debe verificar la calidad durante la realizacion.

2.3 Familia de normas ISO 9000

En el ano 1987 la norma britanica BS5750 pasa a ser ISO 9000, orienta al control,
principalmente en la industria manufacturera.

La primera revision se realiza en 1994. Esta estaba basada en 20 secciones individuales,
que en su mayoria exigian procedimiento y registros documentados especificos.

En el 2000 se introdujeron cambios como el enfoque en procesos y se modifico el énfasis
de procedimientos documentados para la gestion por procesos y de registros para
resultados demostrados. Adopt6d también una orientacion a la gestion de la calidad y se
incorpor? a la industria de Servicios. El modelo certificable de la ISO 9001, integra ISO
9002 y 9003.

Otra edicion se publicé en el 2008, pero con cambios menores y estableciendo al cliente
como centro.

Finalmente, la ultima version vigente se publicé en 2015, con un enfoque en el desempeiio
organizacional, exigiendo a las organizaciones la gestion de procesos para el logro de
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objetivos, enfoque basado en riesgos para determinar el grado de planificacion y control
necesarios y tratar los procesos y sistemas como un todo, utilizando el ciclo PDCA.
Actualmente, la familia de las normas ISO esté constituida por cuatro normas principales,
ademads de documentos, informes técnicos y normas de apoyo.

Las normas principales son:

ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.

ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

ISO 9004:2018 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion. Enfoque de gestion
de la calidad.

2.4 Norma ISO 9001:2015

Esta norma busca el cumplimiento de requisitos especificos para los sistemas de gestion
y puede ser usado para certificaciones internas, internacionales, entre otras (Salgado,
2015). Entrega los requisitos de un sistema de gestion de calidad para que este pueda
utilizarse en cualquier organizacion (Cruz et al,. 2017).
Entre los objetivos que la implementacion de un sistema de gestion de la calidad tiene, se
destacan:

e Cumplir con los requisitos determinados entre las partes interesadas.

e Cumplir con los requisitos obligatorios, reglamentarios y gubernamentales.

e Cumplir con los objetivos de la alta direccion.

e Simplificacion y unificacion de procesos.

2.5 Proceso de certificacion bajo normas ISO 9001

El proceso de certificacion comprende 7 etapas centrales, segin Gonzalez y Arciniegas
(2016).

La primera de ellas es la Ingenieria de Calidad, la cual consiste en optimizar los procesos
en lo que se refiere a calidad, buscando satisfacer al cliente.

En segundo lugar estd el Disefio del Sistema de Calidad, cuando se determinan las
estrategias, sistemas, procedimientos y procesos que conforman el Sistema de Gestion de
la Calidad, de esta forma se asegura los pasos que debe tomar cada acciéon en la
organizacion para que exista calidad en los procesos y la empresa.

La tercera etapa se refiere a la Documentacion, la cual tiene el objetivo de documentas el
sistema disefiado anteriormente y llevar registro de los controles que se realicen sobre ese
sistema. La documentacion es la prueba de que los procesos se llevan a cabo eficiente y
Optimamente.

En la etapa cuatro se define el Manual de Calidad, donde se expresan todos los
componentes del sistemas, procedimiento y documentos que expresan la busqueda de la
calidad en la organizacion.

En quinto lugar se encuentra la implementacion, que puede llevarse a cabo de manera
paulatina o total, dependiendo de la aprobaciéon y seguridad de su correcto
funcionamiento.

La etapa seis habla de Auditoria Interna. Esta etapa pretende que la empresa corrobore
que las acciones se estan llevando a cabo como estan definidas en el sistema
implementado.

Por ultimo, la etapa siete, de Auditorias Externas y Certificacion indica que obtener la
certificacion se puede establecer como un resultado luego de la implementacion del
sistema de gestion de calidad.
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2.6 Beneficios de implementar la norma ISO 9001:2015

Mejora en la credibilidad e imagen de la empresa: Gracias a que esta normativa es
un estandar internacional, cuando una organizacion busca un socio o proveedor es
casi un requisito que este tenga un SGC basado en ISO 9001, aumentando sus
opciones de formar alianzas estratégicas. Como se menciona en el punto 2.2.4 el
sistema de gestion de la calidad representa una ventaja competitiva para las
organizaciones.

Aumento en la satisfaccion del cliente: Un cliente satisfecho es la clave para
mantener du fidelidad y con esto mas clientes se acercan para obtener la misma
experiencia dada por el producto o servicio. El primer principio de un SGC es el
enfoque al cliente, lo que permite planear acciones y actividades para el logro de
este objetivo.

Mejora en la integracion de los procesos: El enfoque de integracion de procesos
de la norma ISO 9001 permite encontrar oportunidades de mejora en eficiencia,
costos y tiempo de entrega del producto o servicio, reduciendo desperdicios y
disminuyendo errores en los procesos, ampliando las oportunidades de inversion.
Optimizacion en la toma de decisiones: La toma de decisiones basada en
evidencias permite establecer un procedimiento de toma de decisiones que asegure
la continuidad de la organizacién y permite destinar los recursos a areas que
mejoran la eficiencia e incrementan las ganancias.

Mejora continua y compromiso de los empleados: La mejora continua es un
principio del SGC, que requiere establecer una cultura para mejorar los procesos.
Ademads, sabemos que una caracteristica determinante de la Calidad apunta al
compromiso de las personas de la organizacion con respecto a los objetivos de la
Calidad que esta plantea, es por eso que formacion e informacion que se entrega a
los colaboradores influye directamente en el logro de dichos objetivos, apuntando
siempre a mejorar.

Si llevamos esta evaluacion a un SGC basado en ISO 9001:2015 en centros educativos,
podemos afirmar que:

Mejora la imagen y status del centro.

Motivacion y compromiso del personal del centro.

Promocion de la organizacion de la gestion interna.

Incremento de la confianza de las familias en el centro.

Conocimiento de las necesidades y expectativas de las familias.

Mejoramiento continuo y autoevaluacion.

Sistematizacion de actividades y responsabilidades necesarias para alcanzar un
resultado optimo.

Adopcion de criterios comunes para la planeacion, ejecucion y evaluacion de la
gestion educativa

Mejores resultados del proceso educativo con respecto a establecimientos
educacionales del mismo tramo socioeconémico.

2.7 Norma Chilena 2728

La NCh2728 es una norma de calidad chilena, cuya primera version fue publicada en el
afio 2002. Este es un documento de aplicacion nacional que fija los requisitos minimos
que deben poseer los organismos técnicos de capacitacion (OTEC), para implementa un
sistema de gestion de la calidad, cumpliendo con los requisitos relativos a la
administracion e infraestructura, personal, actividades de capacitacion y la relacion con
las partes interesadas.
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2.8 Criterios de NCh 2728

Esta norma toma los ocho criterios de la ISO 9001:2000, a los cuales incorpora:

e S A o e

0.

N° 9 otros requisitos, tanto generales, como administrativos y de infraestructura, y
N° 10 respecto a la certificacion, por lo que garantiza la incorporacién de
estandares de calidad en actores importantes, como lo son los OTECs

Alcance y campo de aplicacion
Referencias normativas
Términos y definiciones
Sistema de gestion de la calidad
Responsabilidad de la direccion
Gestion de los recursos
Realizacion del servicio
Medicion, analisis y mejora
Otros requisitos

Certificacion

2.9 Etapas de Implementacion v Acreditacion de un OTEC

1. Persona Juridica

2. Implementar una oficina para uso administrativo

3. Sistema de Gestion de la Calidad NCh2728

4. Certificaciéon NCh2728

5. Acreditacion OTEC de parte del SENCE

2.10 Ejemplos de Sistema de Gestion de la Calidad aplicado en educacion

En nuestro pais existen algunas instituciones educacionales que se han certificado en la
norma [SO 9001:2015
A nivel de educacion escolar basica y media se encuentran

Colegio José Arrieta, La Reina, RM. ISO 9001. (2015): Este establecimiento
educacional particular subvencionado, que imparte ensefianza pre-escolar y
educacion basica, el cual ha participado en dos periodos de certificacion de la
Norma ISO 9001, el primero durante el afio 2014 y el mas reciente durante el afio
2017.

El objetivo general de este colegio esta centrado en satisfacer las necesidades de
aprendizaje de los alumnos, con foco en el desarrollo académico, valorico y social,
a través de una politica comprometida con la mejora continua y la entrega de
recursos humanos y financieros para sostener eficazmente el Sistema de Gestion
de Calidad implementado.

Estos esfuerzos se ven reflejados en los resultados SIMCE del afio 2017, donde
4tos y 8vos basicos obtuvieron los puntajes mas altos con respecto a otros
establecimiento del mismo grupo socioeconémico.

Actualmente se encuentra en la categoria de desempefio ALTO para educacion
basica.

Hrvatska Skola San Esteban, Antofagasta. ISO 9001:2015 (2018): Es un
establecimiento particular pagado, que ofrece ensefianza desde nivel pre-escolar
hasta educacion media. Este colegio obtuvo la certificacion de la Norma ISO
9001:2008 en el afio 2011, recertificandose en el afio 2014 y en 2018, se recertifico
en la version 2015 de la misma normativa.

Para llevar a cabo el Sistema de Gestion de calidad, este establecimiento sigue un
Plan Estratégico orientado al logro académico y educativo, que es revisado afio a
afio. Este plan es muy permeable a modificaciones, pudiendo hacer adaptarse luego
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de evaluar el cumplimiento del Plan. Estas caracteristicas le permiten adaptarse al
ritmo de aprendizaje de los alumnos, enfocandose en sus necesidades,
contribuyendo enormemente a la mejora continua.
En los resultados SIMCE en el afio 2018, destacan los alcanzados por los II
medios, quienes alcanzaron primer lugar comunal en Lenguaje y tercer lugar en
Matematicas. Por otra parte casi todos los puntajes estdn sobre el promedio de
establecimientos de condiciones socioecondmicas similares.
Hrvatska Skola se encuentra en la categoria de desempefio ALTO, en los niveles
de educacion bésica y media.

Mientras que en educacion superior:

*  Universidad de Santiago, ISO 9001:2015. (2020): La Universidad de Santiago
obtuvo la certificacion de la Norma ISO 9001:2015 en el afio 2020, de parte de la
casa certificadora LGAI Chile S.A, Applus+, seleccionada a través de licitacion
publica, la cual evalud los sistemas de gestion de la calidad en cuanto a Docencia,
Investigacion, Vinculacion con el medio, Gestion operativa y Gestion estratégica,
considerandolos recomendables para la obtencién del certificado.

Esta institucion cuenta con 4 procesos de acreditacion de acuerdo a la normativa
Nacional, por lo que la certificacion en ISO 9001:2015 viene a validar los procesos
internos que se llevan a cabo normalmente.
La calidad de educacion que ofrece esta universidad se ve reflejada en los
profesionales que entrega al mercado, obteniendo el primer lugar en empleabilidad
y remuneracion, segun el portal mifuturo.cl.
Universidad de Chile, ISO 9001:2008. (2012-2017): En el caso de la Universidad
de Chile, particip6é en un proceso de certificacion entre los afios 2012 y 2017,
liderado por la Direccion de Gestion Institucional con el objetivo de potenciar las
labores y funciones de distintos organismo institucionales que entregan sus
productos y servicios a la comunidad.
Universidad Central, ISO 9001:2015. (2018).
Otras instituciones han optado por certificarse, tanto en norma ISO 9001:2015, como en
NCh. 2728 son:
Escuela Nacional de Administracion Publica, ISO 9001:2015 y NCh. 2728. (2021)
Ingemars, Servicio de capacitaciones, ISO 9001 y NCh. 2728. (2021)



CAPITULO III: DESARROLLO
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3. DESARROLLO

3.1 Antecedentes de la organizacion

La organizacion en estudio es una microempresa del rubro educacional, dedicada a
satisfacer necesidades educativas en el sector privado, ya sea a particulares como
empresas. Ofrece clases particulares desde séptimo bdasico a cuarto medio, asesorias a
universitarios y programas de capacitacion a empresas.

Sus operaciones se concentran en la VII region del Maule, principalmente en la ciudades
de Talca, Curico y alrededores.

Cuenta con 2 trabajadores fijos, que realizan el disefio y desarrollo de los programas de
educacion y ademads los ejecutan, administran el negocio y gestion todas las operaciones.
Tiene ventas anuales que rondan las 750 UF, que provienen en un 42% de capacitaciones
de 8 horas, 25% de clases de nivel preparatoria (7° y 8° basico), 23% de capacitaciones de
16 horas y un 10% de asesorias universitarias.

Su mision es “Proporcionar conocimientos a nuestros usuarios de cualquier nivel
educativo, a través de procesos de excelencia, entregando confianza, fidelidad y disciplina
para contribuir al desarrollo de capital humano en nuestro pais.”;

Y su vision “Ser una organizacion lider en brindar servicios de educacion de calidad a
nivel nacional.”

En la organizacion se ha definido una politica y objetos de la calidad, como base para
comenzar a implementar un sistema de gestion de la calidad, las que se detallan en los
siguientes apartados.

3.1.1 Politica de 1a Calidad

Entropia Sustentable es una empresa dedicada a proporcionar informacion logistica,
conocimientos académicos e innovacidon a través de clases particulares, asesorias y
servicios de capacitacion en diferentes niveles y ramas de la educacion, para satisfacer las
necesidades y expectativas de nuestros clientes a través de un Sistema de Gestion de
Calidad basado en un compromiso de Calidad, Innovacion y Desarrollo constante en los
métodos de ensefianza y la formacion de los colaboradores, incentivando el trabajo en
equipo, uso de reglamentos legales y fuertemente comprometidos con la mejora continua
de nuestros procesos criticos.

La Politica de Calidad es conocida y compartida por todos los miembros de nuestra
organizacion y es revisada de forma permanente por la Gerencia, con el objetivo de
adecuarse a las nuevas necesidades.

Creemos que los sistemas de gestion de la calidad ayudan a promover y confirmar la
calidad de nuestros procesos, por lo que estamos comprometidos a alcanzar la
implementacion en las normas ISO 9001:2015 y NCh 2728 en el primer semestre de 2023
y la certificacion en el segundo semestre de 2023.



3.1.2

Figura 3-1: Organigrama Entropia Sustentable.

3.1.3

Organigrama

Gerencia

Asesor Legal
[
Experto en Encargada de
educacion operaciones

Fuente: Elaboracion propia

Objetivos de la calidad

Se establecen 7 objetivos para dar cumplimiento a nuestra Politica de Calidad, los cuales

se indican en la tabla 1:

Tabla 3-1: Objetivos de calidad

POLITICA

OBJETIVOS

INDICADOR

META

“satisfacer las necesidades
y expectativas de nuestros
clientes”

Ofrecer métodos de
ensefianza personalizados

Que los alumnos sepan
que saben y demuestren
que saben(Personas que
alcanzan
metacognicion/N° de
cursos dictados por
persona)*100

98%

Ofrecer variedad de
cursos (distintos niveles)

(N° de consultas por
nivel/Programas
¢jecutados por nivel)*100

95%

Oftecer variedad de
cursos (distintas ramas de
educacion)

(N° de consultas por rama
educativa/Programas
ejecutados por rama
educativa)*100

95%

“Calidad, Innovacion y
Desarrollo en los métodos
de ensefnanza”

Material elaborado de
acuerdo a criterios de
Experto en Educacion

Todo el material utilizado
en las diferentes clases
pasa por un proceso de
revision y aprobacion
realizado por un experto
de educacion, calificado
por el Ministerio de
Educacion.

(Material revisado y
aprobado/Material
utilizado en clases*100)

100%

“Calidad, Innovacion y
Desarrollo en la

Colaboradores
competentes en su area y

(N° de colaboradores con
promedio >95% en

100%

formacion de los en constante formacion capacitaciones/Total
colaboradores” colaboradores
capacitados)*100
“alcanzar la Implementar ISO Cumplimiento del avance | Primer trimestre 2022:

implementacion en las
norma ISO 9001:2015”

9001:2015 en el primer
semestre de 2023

del proyecto de acuerdo
con la meta establecida

30% de avance

Segundo trimestre 2022:
60%

Tercer trimestre 2022:
80% de avance

Cuarto trimestre 2022:
95% de avance

Primer trimestre 2023:
100% de avance
Segundo trimestre 2023:
Proceso de auditoria y
obtencion del certificado
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“alcanzar la
implementacion en las
NCh 2728”

Implementar NCh 2728
en el primer semestre de
2023

Cumplimiento del avance
del proyecto de acuerdo
con la meta establecida

Primer trimestre 2022:
35% de avance

Segundo trimestre 2022:
70%

Tercer trimestre 2022:
100% de avance

Cuarto trimestre 2022:
Proceso de auditoria y
obtencion del certificado

“alcanzar la certificacion
en las norma ISO
9001:2015”

Obtener certificado de
ISO 9001:2015 en el
segundo semestre de 2023

Cumplimiento del avance
del proyecto de acuerdo
con la meta establecida

Primer trimestre 2023
(Proceso de auditoria):
satisfactoria

Segundo trimestre 2023:
Obtencion de certificado

“alcanzar la certificacion
en las NCh 2728

Obtener certificado de
NCh 2728 en el segundo
semestre de 2023

Cumplimiento del avance
del proyecto de acuerdo
con la meta establecida

Cuarto trimestre 2022
(Proceso de auditoria):
satisfactoria

Primer trimestre 2023:
Obtencion del certificado

3.2 Diagnostico: Analisis del Grado de Cumplimiento

Para realizar el diagndstico se aplico la lista de verificacion en el Anexo 3, determinando
el grado de cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 que tiene la organizacion.
Tras evaluar cada punto de la normativa, se obtuvo que actualmente la empresa cumple
en un 19% lo solicitado por Norma. Por lo tanto, se puede decir que se encuentra en una
etapa muy temprana de cumplimiento donde comienzan a aplicarse los requisitos pero sin

documentarlos.

Diagnéstico inicial

% de Cumplimiento de la
Norma ISO 9001:2015

Brecha existente

19%

81%

Figura 3-2: Grado de cumplimiento con norma ISO 9001:2015 de Entropia Sustentable.
Fuente: Elaboracion propia
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3.3 Propuesta de SGC

3.3.1 Contexto de la organizacion (Capitulo 4)

Clausula 4.1: En primer lugar se realiza un andlisis de fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de la organizacion, con el fin de identificar los principales factores
internos y externos que actian sobre ella.

Tabla 3-2: Analisis FODA

CONTEXTO INTERNO

FORTALEZAS DEBILIDADES

Experto en educacion con experiencia en aula

Herramientas tecnoldgicas basicas Sin organizacion formal
Personal competente en el uso de TI No cuenta con infraestructura

Cultura laboral basada en el trabajo bien hecho y respeto | Sin certificacion
por las personas

CONTEXTO EXTERNO

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Fuerte cuestionamiento a la calidad de la educaciéon en | Consumidores de educacion son poco exigentes
nuestro pais Restricciones de movilidad y aforo debido a pandemia

La region del Maule alberga solo el 5% de los OTEC a
nivel nacional

Extenso mercado, tanto en sector publico como en sector
privado

Luego, para identificar los principales factores que afectan la operacion de la
organizacion, positiva o negativamente, se realiza un analisis PESTEL (Clausula 4.1)

Tabla 3-3: Analisis PESTEL

POLITICO El Sistema de Aseguramiento de la Calidad del Ministerio de Educacion cuenta con un Plan
de Aseguramiento de la Calidad de la Educacion 2020 — 2023, donde establece 3 objetivos
principales:

1. Focalizar el apoyo del Ministerio y los otros 6rganos del SAC en aquellas
comunidades educativas que mas lo necesitan, a través del fortalecimiento del
liderazgo de los equipos directivos y la elaboracion de herramientas que permitan
trabajar las areas mas deficientes.

2. Fortalecer politicas que contribuyan al aprendizaje de todos los estudiantes a través
del fortalecimiento de los referentes de calidad, los lineamientos curriculares, el
desarrollo de las competencias pedagégicas e incentivando la innovacion, en todos
los niveles educativos.

3. Generar condiciones de autonomia para los establecimientos y comunidades
escolares, asegurando que las instituciones que forman el SAC cumplan
coordinada y articuladamente su funcion, en todos los niveles educativos y en todas
las regiones del pais, entregando herramientas e informacién para la toma de
decisiones de todos los actores del sistema de manera, oportuna y pertinente.

En el marco de la siguiente legislacion:

-Ley 20129 ESTABLECE UN SISTEMA NACIONAL DE ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD DE LA EDUCACION SUPERIOR

-Ley 20529 SISTEMA NACIONAL DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD DE LA
EDUCACION PARVULARIA, BASICA Y MEDIA Y SU FISCALIZACION
ECONOMICO Si bien el crecimiento econdmico de nuestro pais se cerrara este afio con alrededor de un
12%, el prondstico para el aflo 2022 y 2023 se espera que ronde el 3%, esto afecta el
presupuesto que las familias y empresas destinan a educacion y capacitacion. Considerando
que, segun la VII Encuesta de Presupuestos Familiares del INE (junio 2018), las familias
chilenas solo destinan el 6,5% del presupuesto mensual al gasto en educacion, se requeriran
alternativas a la educacion tradicional y nuevas formas para hacer mas eficientes estos
recursos, tanto como para las familias, como para empresas del sector publico y privado.

En el sector de la industria privada, se gener6 la necesidad de capacitar a nuevo personal
debido a la alta rotacion a partir de las ayudas econdmicas gubernamentales y la reactivacion
de la economia.

SOCIOCULTURAL | A nivel sociocultural, existe la necesidad de apoyo a la educacion tradicional, en educacion
escolar, con el regreso a clases post pandemia, donde muchos alumnos se vieron desnivelados
con respecto a sus compafieros.

La comunidad busca y agradece la oferta de educacion particular por materias, para dar apoyo
a los niflos que no recibieron la atencion adecuada en el aula, debido a la pandemia o por las
condiciones del establecimiento educacional.
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Otro factor que intensifica la busqueda de clases particulares es la fuerte competencia que se
da en el sistema de admision escolar, donde los padres y alumnos se ven expuestos a un
extenuante proceso de admision que muchas veces los deja fuera del establecimiento
educacional que esperaban.

El ingreso a colegios particulares y algunos liceos municipales de excelencia requiere que
los alumnos pasen por pruebas para comprobar su nivel educacional, por lo que los padres
suelen recurrir a clases extras para asegurar la admision de sus hijos.

TECNOLOGICO La pandemia actual nos ha demostrado que existen los recursos necesarios para llegar cada
vez mas lejos sin salir de casa. El gran mercado de softwares y programas de reunion virtual
ha contribuido a desarrollar nuevas formas de ensefiar y aprender.

Existen cada dia més dispositivos que ayudan a que la experiencia del aula se viva de forma
virtual. El uso de diferentes camaras, micréfonos y pizarras permiten la interaccion entre
alumnos, pudiéndose formar grupos de trabajo, asi como alumno-profesor, pudiendo
responder dudas y desarrollar tareas en vivo.

ECOLOGICO El hecho de ofrecer tanto clases presenciales, como virtuales es esencial a la hora de pensar
en el impacto al medioambiente y cuidado ecoldgico, haciendo menos necesario el
desplazamiento de las personas, tanto adulto como nifios acompaiiados de sus padres.
LEGAL Las empresas de este tipo se pueden certificar mediante la Norma Chilena 2728, que regula
a los organismos técnicos de capacitacion.

Ademas existen otras normativas como ISO 9001:2015 que certifican el sistema de gestion
de calidad de las empresas.

Ambas normativas vienen a complementar lo descrito en el dmbito politico, donde se
exponen las leyes a partir de las cuales se regula el SAC del Ministerio de Educacion.

Clausula 4.2: Se determinan las partes interesadas de la organizacion. Los requisitos y
expectativas no se determinan en este estudio.

Tabla 3-4: Determinacion de partes interesadas

PARTES INTERESADAS Poca influencia Mucha influencia

Ministerio de Educacion

Competencia (Colegios, OTEC, Ministerio del Trabajo

Mucha importancia Iér:;?)grczrgg:er;os) SENCE
Clientes (privados y particulares)
Poca importancia Autoridad municipal de educacion Vecinos

Clausula 4.3: De acuerdo con el mapa de procesos (Figura 3), se han definido los
siguientes procesos como criticos para la continuidad operacional de la organizacion en
cumplimiento con la mision y vision, los cuales estan dentro del alcance del SGC:
Investigacion de métodos de aprendizaje

Ejecucion de programas

Comunicacion con el cliente

Gestion del talento humano
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Proceso estratégicos

Difusion Planificacion Investigacion
estratégica estratégica innovadora

14}

Ejecucion de Comunicacioé Gestion del
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financiera compras
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Control y evaluacion integral

Figura 3-3: Mapa de procesos Entropia Sustentable.
Fuente: Elaboracion propia

3.3.2 Liderazgo (Capitulo 5)

Clausula 5.1:

5.1.1 Para demostrar el liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de
calidad, Entropia sustentable debe mantener objetivos estratégicos alineados con la
politica, misiéon y visidon del negocio e involucrar a todo el personal en el disefio e
implantacion del SGC, a través de circulos de trabajo y capacitaciones internas. Por otra
parte, debe realizar un compromiso que permita asegurar los recursos necesarios para cada
proceso.

5.1.2 Para demostrar el compromiso con respecto al enfoque al cliente es necesario el
desarrollo de programas educativos personalizados junto al cliente, centrandose en sus
objetivos a corto y largo plazo, tanto como para empresas, como para particulares. Esto se
logra a través de la aplicacion de un protocolo en la primera reunion con el cliente, que
permita establecer su estado inicial y objetivos.

Clausula 5.2: Politica estd abordada en el apartado de antecedentes de la organizacion
(3.1.1). Se propone su documentacion dentro del Manual de Calidad, el cual se mantiene
documentado y disponible para las partes interesadas, tal como se muestra en la tabla X
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Clausula 6.1:

21

Planificacion (Capitulo 6)

6.1.1 y 6.1.2 Se propone la siguiente matriz AMFE (tabla X) para determinar los riesgos
y las acciones para abordarlos.

Tabla 3-5: Matriz AMFE Entropia Sustentable con priorizacion de riesgos

COMPONENTE
CONJUNTO
OPERACION

MODO DE FALLO

EFECTO DEL
FALLO

CAUSA DEL
FALLO

PROB

GRAV

DETEC

IPR

Investigacion de
métodos de
aprendizaje

Cliente no aprende

Cliente obtiene
calificacion
sub estandar

Utilizacion de
técnicas de
ensenanza
indiferenciadas
para todos los
estudiantes

54

Ejecucion de
programas

No
ejecucion/Ejecucion
incompleta del
programa

No se
proporciona el
servicio

Programacion y
coordinacion de
clases deficiente
(Falta de sala,
falta de
profesor, falta
de alguna
herramienta
tecnolégica) 1°

81

Difusion de
contenidos y
programas

Meta cursos
mensuales no
alcanzada

Falta de
recursos para
invertir en
procesos
estratégicos

Estrategias de
marketing no
eficientes

18

Comunicacién
con el cliente

Entrega de trabajos
fuera de plazo

Cliente obtiene
calificacion
sub estandar

Canal de
comunicacion
deficiente

Cddigo poco
claro

54

Error en la
frecuencia de
revision de
canales de
comunicacion
20

72

Error en la
frecuencia de
solicitud de
informacioén al
cliente 2°

72

Error en la
informacion
solicitada a
cliente 3°

10

70

Clase no ejecutada

No se
proporciona el
servicio

Canal de
comunicacion
deficiente

Cddigo poco
claro

54

Error en la
frecuencia de
revision de
canales de
comunicacion

72

Error en la
frecuencia de
solicitud de
informacioén al
cliente

72

Error en la
informacion
solicitada a
cliente

10

70
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Canal de
comunicacion 1 9 1 9
deficiente

Cddigo poco
claro 3 9 2 54

Error en la
frecuencia de
revision de 2 9 4 72
canales de
comunicacion
Error en la
frecuencia de
solicitud de 2 9 4 72
informacioén al
cliente

Error en la
informacion
solicitada a
cliente

Contenido no se Cliente obtiene
ajustan a lo calificacion
evaluado sub estandar

Clausula 6.2:
6.2.1 Se establecen 7 objetivos de calidad, los cuales estan descritos en el apartado de
antecedentes de la organizacion (3.2.1).

334 Apoyo (Capitulo 7)

Clausula 7.1:
7.1.2 Los colaboradores deben tener las competencias necesarias para comprender los
objetivos de calidad y trabajar para lograrlos, con el apoyo de la gerencia.

7.1.3 Se requieren aulas o espacios que entreguen comodidad tanto a estudiantes como al
docente, con una temperatura adecuada, con buena ventilacion e iluminacion. Ademas se
debe contar con acceso a internet y servicios sanitarios operativos. Dependiendo de la
asignatura o tema a tratar durante la clase se requiere de herramientas como calculadora,
microscopio, telescopio, regla, lapices y cuadernos.

Es fundamental que se cuente con recursos tecnologicos como computador para el docente
y dependiendo de la modalidad y cantidad de alumnos de una pantalla o telon para
proyectar el contenido a los estudiantes.

Por otra parte es necesario contar con plataformas que permitan la interaccion entre el
profesor y los alumnos en la modalidad online, asi como para compartir contenidos que
apoyen la modalidad presencial. Estos software también proporcionan un sistema de
almacenamiento de datos en linea y permiten respaldar la informaciéon documentada del
SGC.

7.1.4 Independiente de la modalidad, todos los procesos del SGC requieren un ambiente
de concentracion, necesario para que los profesionales puedan desarrollar sus tareas y
objetivos, ya sea en planificacion o dictando las clases. Es necesario un listado de reglas
basicas de respeto y orden dentro de la clase y espacios comunes de trabajo.
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Clausula 7.2:
Tabla 3-6: Competencias del personal
PERSONAS SABER SABER HACER PODER HACER QUERER HACER
EXPERTO EN | Sobre su materia en | Clases individuales | Organizar y llevar a | Debe querer entregar
EDUCACION especifico y métodos | y grupales a|la practica | un servicio de
de enseflanza alumnos de | situaciones de | excelencia.
diferentes edades aprendizaje. Tener actitud
Implicar a  los | proactiva.
alumnos en su | Impactar
aprendizaje y | positivamente en la
trabajo. vida de los alumnos.
Trabajar en equipo.
Participar en la
gestion escolar.
Aprender y aplicar
nuevas tecnologias.
Afrontar deberes y
dilemas éticos.
Capacitarse
continuamente
ENCARGADA Técnicas de gestion y | Planificar, Gestionar la | Debe tener actitud
DE planificacién programar y | progresion de los | critica frente al
OPERACIONES gestionar todos los | aprendizajes. desempefio de los

recursos que
permitan llevar a
cabo los programas
educativos

Fomentar estrategias
de inclusion.
Planificar ejecucion
de programas
educativos.
Gestionar los
recursos para
desarrollar los
programas
educativos.

docentes con respecto
al cumplimiento de los

programas.
Dialogar con los
docentes  desde el
respeto.

Tratar con amabilidad
a los clientes




Clausula 7.5: Lo referido a los puntos 7.5.1 y 7.5.3, de la clausula de informacion documentada se encuentra ¢

24

Tabla 3-7: Informacion documentada

Tipo de Cédigo Nombre de documento Formato Responsable Sitio de almacenaje
documento
Manual MN-CAL-01 Manual de Calidad digital | Encargada de operaciones | Disco digital compartido
Procedimiento PR-PROV-01 | Procedimiento de evaluacion de proveedores digital | Encargada de operaciones | Disco digital compartido
Registro RE-PERS-01 ReglsFro Qe formagon, ‘_:ualldades, competencias, digital | Experto en educacion Disco digital compartido
experiencia y cualificaciones
Registro RE-D&D-01 RengtFO de revision de requerimientos de programas digital | Experto en educacion Disco digital compartido
educativos
Registro RE-D&D-02 Registros de revision de las salidas en disefio y digital | Experto en educacion Disco digital compartido
desarrollo
Registro RE-D&D-03 RengtFOS de controles de discfio de programas digital | Experto en educacion Disco digital compartido
educativos
Registro RE-GEST-01 Registro de gestion del cambio digital | Encargada de operaciones | Disco digital compartido
Registro RE-GEST-02 | Registro de requerimientos del cliente digital | Experto en educacion Disco digital compartido
Registro RE-GEST-03 | Registro de servicio no conforme digital | Encargada de operaciones | Disco digital compartido
Registro RE-GEST-04 | Registro de resultados de monitorizacion y medicion digital | Experto en educacion Disco digital compartido
Registro RE-AUDINT-01 | Programa de auditoria interna digital | Encargada de operaciones | Disco digital compartido
Registro RE-GEST-06 | Registro de resultados de Revision por la Direccion digital | Encargada de operaciones | Disco digital compartido
Registro RE-GEST-07 | Registro de resultados de acciones correctivas digital | Encargada de operaciones | Disco digital compartido
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3.3.5 Operacion (Capitulo 8)

Clausula 8.1:
a) Determinacion de los requisitos para productos y servicios:
Requisitos para capacitaciones a empresas: Estudio de normativas vigentes en empresas
del rubro agroindustrial y elaboradoras de alimentos principalmente. Determinar las
actualizaciones mas recientes para poder ofrecer servicios de capacitacion competitivos
en el mercado.
Estudios de programas de educacion gubernamental para cursos de preparatoria y
ensefianza media, ademas, estudio de mercado respecto a los tipos de requisitos que los
establecimientos educacionales tienen para su sistema de admision.
b) Establecimiento de criterios para:
e Procesos: Elaboracion de programas de estudio de acuerdo a los requisitos del
cliente, recogidos en reunion, junto con evaluacion del experto de educacion en
cuanto a método de aprendizaje adecuado para el grupo o alumno.
e Aceptacion de producto y servicios: Aceptacion de programa previa revision de
experto en educacion de acuerdo a nivel educacional o normativa.
c) Determinacion de recursos necesarios:
Aprendizaje en base a la experiencia, estudio de otros centros educacionales con ISO
9001:2015 implementada.

d) Laimplementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios:
Checklist de contenidos bésicos segin nivel educacional o normativa

Clausula 8.2:

8.2.1 Comunicacion con el cliente

La comunicaciéon con el cliente se realizara de manera formal, a través de correo
electronico, ademds, estaran disponibles canales como whatsapp y telegram para
resolucion de consultas en tiempo real.

Canales como Instagram, TikTok y Facebook se utilizardn para dar a conocer la oferta de
programas.

Para poder conocer mas sobre Entropia Sustentable, la padgina web tendrd informacion
disponible sobre el proyecto educativo, politica de calidad, mision, visién, contacto,
programas destacados y temas relevantes para la comunidad cientifica, con el fin de atraer
a los clientes a la organizacion.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

La comunicacion con el cliente es un paso clave en el desarrollo de los programas
educativos. Para el cumplimiento de este punto se propone que exista al menos una
instancia de levantamiento de requisitos con el cliente, donde de forma presencial o via
tele trabajo se realice una entrevista con el fin de poder conocer la situacién actual,
expectativas y objetivos que plantea el cliente y como podemos cumplirlos.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

Una vez que se establecen los requisitos para los programas educativos, se desarrolla una
capacitacion o clase piloto que se expone al representante del cliente, con el fin de que
pueda evaluar y aprobar/solicitar la correccion de la misma

8.2.4 Cambios en los requisitos para productos y servicios

Al momento de generarse cambios en los requisitos de los programas educativos, ya sea a
partir del piloto o por un nuevo requerimiento del cliente, se completa el registro de gestion
del cambio y se distribuye tanto al cliente como al encargado de disefio de los programas
(experto en educacion) de manera simultanea via correo electronico, con el fin de que
puedan hacer sus comentarios informando a la contraparte inmediatamente



26

Clausula 8.3:

8.3.1 Generalidades

Se establece procedimiento de disefio y desarrollo PR-D&D-01.

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

En el procedimiento de disefio y desarrollo PR-D&D-01, se detallan las siguientes etapas:
-Anadlisis situacional

-Deteccion de necesidades

-Plan y programa de estudio

-Evaluacion y seguimiento de plan y programa de estudio

El experto en educacion es el responsable de llevar a cumplimiento todas las etapas de
disefio y desarrollo descritas en el procedimiento, junto a la participacion del cliente, co-
creando los programas educativos que satisfagan los intereses del cliente con un soporte
técnico que asegura que se cumple el objetivo de aprendizaje.

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

Las entradas para el disefio y desarrollo de los programas educativos son:

-Informacion obtenida en entrevista con cliente.

-Lineamientos establecidos por la autoridad de educacion o normativa.

-Informe de método de aprendizaje adecuado levantado por experto en educacion.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

El resultado esperado es una clase o capacitacion que entregue los contenidos esperados
por el cliente, en el tiempo acordado por ambas partes, donde se incluya un proceso de
evaluacion de los conocimientos que demuestre a metacognicion de los alumnos, para esto
es necesario realizar controles de tiempo de clase, volumen de contenido entregado,
control de cumplimiento de estructura de la clase por parte del docente, etc. que se
evaluaran en la clase piloto.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

Como salida del procedimiento de disefio y desarrollo tenemos un programa educativo,
que cumple con los requisitos establecidos por el cliente y los contenidos de acuerdo al
nivel del alumno, incluyendo las actividades de acuerdo a su perfil de aprendizaje.

8.3.6 Cambios del diseno y desarrollo

Todo cambio realizado al programa educativo o al proceso de disefio y desarrollo debe
documentarse en el registro de gestion del cambio y se distribuye tanto al cliente como al
encargado de disefio de los programas (experto en educacion) de manera simultanea via
correo electronico, con el fin de que puedan hacer sus comentarios informando a la
contraparte inmediatamente

Clausula 8.5:
8.5.1 Control de la produccion y provision del servicio
En el proceso de provision del servicio el docente a cargo debe realizar checklist de
recursos necesarios descritos en el programa educativo, donde ademas, también estan
definidas las actividades y su plan de aplicacion.
En este programa debe dejar registrado las actividades que realiza, asi como observaciones
relevantes de la clase.
Debe evaluar el proceso de aprendizaje en cada sesion.
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
a) Se debe firmar un acta de cumplimiento de contrato con el proveedor, donde recibe
conforme el servicio.
b) Cada cliente define como maneja las clausulas de exclusividad de sus
colaboradores capacitados
c) Cada cliente define la vida util del servicio
d) Vera)
Se entrega un informe final al cliente, indicandole el grado de cumplimiento de los
objetivos y la calificacion del alumno.
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Clausula 8.7:

8.7.1Al detectarse una salida no conforme, se procedera a la comunicacion inmediata al
cliente, con el fin de poder obtener su retroalimentacion.

Cuando se trate de un programa en desarrollo se procedera a la correccion de la
informacion.

Cuando se trate de un programa en curso donde el cliente indica contenidos no satisfacen
sus requisitos, se procede a revisar registro de requisitos iniciales, de comprobarse un error
por parte de la organizacion, este se corregird. De otra manera, si el cliente no fue claro
en su solicitud, se procederd a obtener una autorizacién bajo concesion o bien la
suspension del servicio y cargo del importe correspondiente a las horas trabajadas hasta
el momento.

8.7.2 Para cada producto no conforme se procedera al llenado del registro de PNC, donde
debe describirse la no conformidad, acciones tomadas, concesiones obtenidas y visto
bueno de experto en educacion y encargada de operaciones.

3.3.6 Evaluacion del desempeiio (Capitulo 9)

Clausula 9.2:
Para dar cumplimiento a esta clausula se propone el plan de auditoria detallado en el
Anexo 6: Plan de auditoria interna.

3.3.7 Mejora (Capitulo 10)
Ciclo de mejora continua propuesto para proceso de comunicacion con el cliente

 Lograr comunicacion * Cuantificacion de reclamos por
efectiva y oportuna incumplimiento a los requisitos
con los clientes « Cuantificacion de pérdidas por
concesion debido a errorres en
programas

« Entrega de programas a tiempo

« Cuantificacién de reclamos por no
ejecucion de programas en tiempo

establecido
* Ajustar instancias * Realizar encuesta de satisfaccion
de comunicacion del cliente con respecto a
con clientes en cumplimiento de expectativas y
cuanto a tiempo y calidad del servicio, utilizando el
profundidad de la whatsapp corporativo

entrevista

Figura 3-4: Ciclo de mejora continua para proceso de comunicacion con el cliente.
Fuente: Elaboracion propia
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3.4 Evaluacion de cumplimiento final

Considerando las acciones propuestas se aplica nuevamente la lista de verificacion
utilizada en el diagndstico inicial, la cual se encuentra detallada en el Anexo 7.
Los resultados obtenidos se aprecien en la Figura 3-5.

Evaluacion final

= % de Cumplimiento de la
Norma ISO 9001:2015

Brecha existente

Figura 3-5: Grado de cumplimiento con norma ISO 9001:2015 de Entropia Sustentable.
Fuente: Elaboracion propia

Tras evaluar cada punto de la normativa con las acciones propuestas, se obtuvo que la
organizacion alcanzaria un 63% de cumplimiento con la Norma. Posicionandola,
favorablemente, mucho mas cerca de la implementacion, pues este porcentaje indica que
la organizacion satisface en gran parte los requisitos de la norma.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De acuerdo con el resultado del diagnostico, la organizacion se encuentra en un nivel
basico o inicial de cumplimiento, lo cual indica que tiene muchas oportunidades de
mejora.

Si bien se aplican algunas practicas orientadas a la busqueda de calidad, la mayoria de
ellas no se encuentra documentada.

Aunque se realizé un andlisis de contexto interno y externo es necesaria una revision
periddica de esta clausula, ya que la situacion pais esta cambiando rapidamente, tanto en
lo econémico como en lo social. La claridad en este aspecto le ayudard a la organizacion
a prever periodos de baja demanda y adaptarse nuevas condiciones.

Al aplicar la lista de verificacion de cumplimiento luego de proponer acciones para el
cumplimiento se observd una disminucion de 44% de la brecha, posicionando a la empresa
en el tramo de 51% - 75% de cumplimiento, que indica que la organizacion estaria en un
nivel avanzado de cumplimiento de implementar estas propuestas, acercandola asi al
objetivo de certificarse en la norma chilena 2728 y norma ISO 9001:2015.

Es recomendable que la empresa aplique las acciones propuestas de manera paulatina para
ir fortaleciendo su sistema de gestion de la calidad, al mismo tiempo que documenta las
acciones para las clausulas que no fueron contempladas en esta propuesta, de acuerdo con
esto, el objetivo especifico nimero 4 se cumple parcialmente.

No fue posible evaluar el impacto operacional y economico de la propuesta puesto que

hubo oportunidad de implementarla.
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ANEXOS
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[ANEXO 1: Cronograma de actividades]

Objetivo general: Elaborar un proyecto de implementacién de norma ISO 9001:2015 en empresa del rubro educacional.
MES| SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
SEMANA| 37 | 38 | 39 [ 40 | 41 | 42 | 43 | 44 | 45 | 46 | 47 | 48 | 49

1. Realizar carta gantt de las actividades
necesarias para el proyecto de implementacién

2. Definir misién y visioén de la empresa

3. Realizar andlisis FODA de la organizacién

4. Planteamiento de estrategias derivadas de
FODA

5. Realizar andlisis PESTEL de la organizacién

6. Identificar partes interesadas de la organizacién

7. Realizar mapa de procesos de la organizacién

PRIMERA PRESENTACION A COMISION

8. Definir procesos criticos vinculados al alcance
del SGC

9. Realizar matriz FMEA de los procesos criticos

10. Definir politica de calidad de la organizacién

11. Realizar organigrama de los procesos
vinculados al SGC

12. Definir objetivos de |a calidad vinculados a
politica de calidad

13. Cuantificacién de recursos requeridos para el
funcionamiento del SGC

14, Realizar matriz de competencias de las
personas vinculadas al SGC

15. Definir informacién documentada del SGC

16. Realizar lista maestra de documentos
asociados al SGC

SEGUNDA PRESENTACION A COMISION

17. Definir requisitos para los productos y servicios

18. Establecer criterios para los procesos asociados
al SGC

19. Determinar recursos para lograr conformidad
de productos y servicios

20. Definir e implementar controles de proceso

21. Definir estrategias de control de salidas no
conformes

22. Definir actividades y/o procesos que requieren
seguimiento y medicioén

23. Definir métodos de seguimiento, medicién,
andlisis y evaluacién necesarios para segurar
resultados vélidos

24, Definir metodologia de mejora continua

25. Determinar recursoso necesarios para la
implementacién y operacién del SGC

TERCERA PRESENTACION A COMISION
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[ANEXO 2: Cronograma de actividades modificado]

Objetivo general: Elaborar una propuesta de sistema de gestion de calidad en empresa del rubro educacional.

MES | SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
ANA SEMANA 39 40 41 | 42 | 43 | 44 | 45 | 46 | 47 | 48 | 49 | 50 | 51 | 52
actividad

1 Determinar contexto y justificacion de la propuesta

2 Determinar alcance de la propuesta

3 Determinar objetivo general y objetivos especificos

4 Generar propuesta de temario

HITO | PRIMERA PRESENTACION A COMISION

5 Definir mision y vision de la empresa

6 Realizar analisis FODA de la organizacion

7 Realizar analisis PESTEL de la organizacion

8 Identificar partes interesadas de la organizacion

9 Realizar mapa de procesos de la organizacion

10 Identificar ejemplos de aplicacion de norma ISO
9001:2015

11 Definir marco tedrico del proyecto

HITO | SEGUNDA PRESENTACION A COMISION

12 Definir procesos criticos vinculados al alcance del SGC

13 Realizar matriz FMEA de los procesos criticos

14 Definir politica de calidad de la organizacion
Realizar organigrama de los procesos vinculados al

15
SGC

16 Definir objetivos de la calidad vinculados a politica de
calidad

17 Cuantificacion de recursos requeridos para el
funcionamiento del SGC

18 Realizar matriz de competencias de las personas
vinculadas al SGC

19 Definir informacion documentada del SGC

20 Realizar lista maestra de documentos asociados al SGC

21 Definir requisitos para los productos y servicios

22 Establecer criterios para los procesos asociados al SGC

23 Determinar recursos para lograr conformidad de
productos y servicios

24 Definir controles de proceso

25 Definir estrategias de control de salidas no conformes

2% Definir actividades y/o procesos que requieren
seguimiento y medicion

27 Definir métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion necesarios para segurar resultados validos

28 Definir metodologia de mejora continua
Determinar recursos necesarios para la implementacion

29 -
y operacion del SGC

HITO | TERCERA PRESENTACION A COMISION
30 Definir actividades de proceso de disefio y desarrollo
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[ANEXO 3: Lista de verificacion para analisis de grado de cumplimiento de la Norma ISO

9001:2015, aplicacién inicial.]

CAPITULO 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | NA | Observaciones
4. CONTEXTO Promedio 19%
. . ASOCIADO AL
4.1 La organizacion y su contexto 25% gg}{gg;’lcé ol
4.2 Las necesidades y expectativas 259,
de las partes interesadas ’
4.3 Establecimiento del alcance del o ASOCIADO AL
Sistema de Gestion de Calidad. 25% ES;E@%XI%O N3
. . . ASOCIADO AL
4.4 Sistema de Gestion de Calidad. | 0% OBJETIVO
ESPECIFICO N° 4
5. LIDERAZGO Promedio 50%
5.1 Liderazgo y compromiso. 25%
5.2 Politica. 75%
6. PLANIFICACION | Promedio 38%
6.1 Acciones para abordar los 0%
riesgos. °
6.2 Objetivos de calidad y 759,
planificacion. °
7. SOPORTE Promedio 25%
7.1 Recursos 25%
7.2 Competencia. 25%
7.3 Concienciacion. 25%
7.4 Comunicacion. 25%
8. OPERACION Promedio 4%,
8.1 Planificacion y control 0%
operacional. ?
8.2 Requisitos para los productos y 0%
servicios ?
8.3 Disefio y desarrollo de los o
. 0%
productos y servicios
8.5 Produccion y provision del 0%
servicio ?
8.6 Liberacion de los productos y 259,
servicios ?
8.7 Control de las salidas no 259
conformes ?
9. EVALUACION DE . .
DESEMPENO Promedio 0%
9.1 Seguimiento, medicion, analisis 0%
y evaluacion ?
9.2 Auditorias internas. 0%
9.3 Revision por la direccion. 0%
10. MEJORA Promedio 0%
10.1 Generalidades. 0%
10.2 No conformidades y acciones 0%
correctivas. °
10.3 Mejora continua. 0%
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[ANEXO 4: Desglose de ventas anuales 2021]

. i ne frecuencia % de total
Lista de precios S ventas mensual | $ ventas anual
personas mes ventas anual
Clase $ 20.000 3 8 $ 480.000| $ 5.760.000 25%
preparatoria
Asesorias $ 25.000 2 4 $ 200.000| $ 2.400.000 10%
universitarias
Capacitacion 8 $ 45.000 6 3 $ 810.000| $ 9.720.000 42%
horas pp
Capacitacion 16 | ¢ ¢ 6 1 $ 450.000| $ 5.400.000 23%
horas pp
total ventas S 1.940.000
mensual
total ventas S 23.280.000
anual
total ventas
anual UF 750
[ANEXO 5: OTEC a nivel nacional]
COMUNA N° DE OTEC %
SANTIAGO 487 15%
PROVIDENCIA 461 14%
LAS CONDES 197 6%
CONCEPCION 154 5%
NUNOA 88 3%
TALCA 72 2%
CURICO 38 1%
TOTAL NACIONAL 3261
REGION N° DE OTEC %
VI 147 5%
[ANEXO 6: Plan de auditoria interna]
1ER SEMESTRE 2022 2° SEMESTRE 2022
AUDITOR MES AUDITADO |AUDITOR MES AUDITADO
Planificacion Comunicacion |Gestion Comunicacion
estratégica ENERO [conelcliente [financiera |JULIO con el cliente
Investigacion Investigacion
Planificacion de métodos de |Gestion de métodos de
estratégica ENERO japrendizaje financiera |JULIO aprendizaje
Planificacion Ejecucion de  |Gestion Ejecucion de
estratégica ENERO  programas financiera |JULIO rogramas
Difusion de Difusion de
Planificacion contenidosy  |[Gestion contenidos y
estratégica ENERO programas financiera |JULIO rogramas
Planificacion Difusion Gestion
estratégica ENERO |estratégica financiera |JULIO Contabilidad
Investigacion Comunicacion |Gestion de Comunicacion
innovadora FEBREROcon el cliente |compras AGOSTO con el cliente
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Investigacion Investigacion
Investigacion de métodos de |Gestion de de métodos de
innovadora FEBREROjaprendizaje compras AGOSTO aprendizaje
Investigacion Ejecucion de  |Gestion de Ejecucion de
innovadora FEBREROJprogramas compras AGOSTO rogramas
Difusion de Difusion de
Investigacion contenidos y  |Gestion de contenidos y
innovadora FEBREROjprogramas compras AGOSTO rogramas
Gestion del
Investigacion Planificacion [talento Comunicacion
innovadora FEBREROjestratégica humano SEPTIEMBRE(con el cliente
Gestion del Investigacion
Investigacion Comunicacién [talento de métodos de
innovadora MARZQO [con el cliente |humano SEPTIEMBREjaprendizaje
Investigacion  |Gestion del
Comunicacion de métodos de |talento Ejecucion de
con el cliente MARZO |aprendizaje humano SEPTIEMBREprogramas
Gestion del Difusion de
Comunicacion Ejecucion de  [talento contenidos y
con el cliente MARZO |programas humano SEPTIEMBREprogramas
Difusion de
Comunicacion contenidos y Comunicacion
con el cliente  MARZO |programas ContabilidadOCTUBRE  |con el cliente
Investigacion
Comunicacion Investigacion de métodos de
con el cliente |[MARZO |innovadora ContabilidadOCTUBRE |aprendizaje
Investigacion
de métodos de Comunicacion Ejecucion de
aprendizaje ABRIL  [con el cliente |ContabilidadOCTUBRE rogramas
Investigacion Difusion de
Comunicacion de métodos de contenidos y
con el cliente |ABRIL  |aprendizaje ContabilidadOCTUBRE rogramas
Investigacion
de métodos de Ejecucion de  |Difusion Comunicacion
aprendizaje ABRIL rogramas estratégica [NOVIEMBRE |con el cliente
Investigacion Difusion de Investigacion
de métodos de contenidos y  |Difusion de métodos de
aprendizaje ABRIL rogramas estratégica |[NOVIEMBRE |aprendizaje
Investigacion
de métodos de Gestion Difusion Ejecucion de
aprendizaje ABRIL  [financiera estratégica [NOVIEMBRE programas
Difusion de
Ejecucion de Comunicacion [Difusion contenidos y
rogramas MAYO  [conelcliente |estratégica |[NOVIEMBRE programas
Investigacion  |Gestion del
Ejecucion de de métodos de [talento Comunicacion
rogramas MAYO  japrendizaje humano DICIEMBRE |con el cliente
Investigacion Gestion del Investigacion
de métodos de Ejecucion de  [talento de métodos de
aprendizaje MAYO rogramas humano DICIEMBRE |aprendizaje
Difusion de Gestion del
Ejecucion de contenidos y  |talento Ejecucion de
rogramas MAYO rogramas humano DICIEMBRE |programas
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Gestion del Difusion de

Ejecucion de Gestion de talento contenidos y

rogramas MAYO  |compras humano DICIEMBRE |programas
Difusion de
contenidos y Comunicacion

rogramas JUNIO  [con el cliente
Difusion de Investigacion
contenidos y de métodos de

rogramas JUNIO  japrendizaje
Difusion de
contenidos y Ejecucion de

rogramas JUNIO rogramas

Difusion de

Ejecucion de contenidos y

rogramas JUNIO rogramas
Difusion de
contenidos y Gestion del

rogramas JUNIO  talento humano

[ANEXO 7: Lista de verificacion para analisis de grado de cumplimiento de la Norma ISO

9001:2015, aplicacion final.]

CAPITULO 0% | 25% | 50% | 75% |100% | NA | Observaciones
4. CONTEXTO Promedio 69%
4.1 La organizacion y su 7504 SE‘J)STI?/%O AL
COI’IteXtO ESPECIFICO N°1
4.2 Las necesidades y
expectativas de las partes 75%
interesadas
4.3 Establecimiento del alcance ASOCIADO AL
del Sistema de Gestion de 75% gg}{gg;fgo “
Calidad.
4.4 .Sistema de Gestion de 50% SE?STI?V%O AL
Calidad. ESPECIFICO N° 4
5. LIDERAZGO Promedio 75%
5.1 Liderazgo y compromiso. 75%
5.2 Politica. 75%
6. PLANIFICACION | Promedio 63%
§.1 Acciones para abordar los 50%
riesgos.
6.2 ijetl'V’OS de calidad y 759
planificacion.
7. SOPORTE Promedio 75%
7.1 Recursos 75%
7.2 Competencia. 75%
7.3 Concienciacion. 75%
7.4 Comunicacion. 75%
8. OPERACION Promedio 58%
8.1 Plamﬁcacwn y control 50%
operacional.
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8.2 Requisitos para los productos

L 50%
y Servicios
8.3 Disefio y desarrollo de los 0

o 50%

productos y servicios
8.5 Prpduccwn y provision del 50%
servicio
8.6 Liberacion de los productos y 750,
servicios ?
8.7 Control de las salidas no o
conformes 5%
9. EVALUACION . .
DE DESEMPENO | Fromedio 50%
9.1 Seguimiento, medicion, 50%
analisis y evaluacion
9.2 Auditorias internas. 50%
9.3 Revision por la direccion. 50%
10. MEJORA Promedio 50%
10.1 Generalidades. 50%
10.2 No conformidades y 50%
acciones correctivas.
10.3 Megjora continua. 50%




