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RESUMEN

El Instituto Superior Tecnoecuatoriano es una institucion de tercer nivel técnico
tecnoldgico acreditado por Ley, alineado a una filosofia de innovacion y mejora continua, busca
constantemente satisfacer las necesidades educativas de sus usuarios, por esta razon se ha
identificado procesos en Secretaria General que causan malestar y demora en su gestion.

Se considera importante disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015 con la finalidad de asegurar la calidad y la excelencia educativa en la gestion, asi
como posicionar al Instituto Tecnoecuatoriano, para lograr sus objetivos estratégicos.

La metodologia utilizada para el disefio es el aprendizaje basado en problemas reales,
Problem-based learning (PBL). El estudio se llevo a cabo integrando una busqueda documental
para conocer a profundidad la filosofia, gestion, operacion del instituto y la Norma ISO
9001:2015; ademas se incorpord un cuestionario que, desde el enfoque cuantitativo, permitio
recoger el estado de situacion inicial del instituto frente a los requerimientos de la Norma.

Como resultado, se disefié documentos que agrupan el contexto interno y externo de la
organizacion, identificando las partes interesadas qué intervienen en los procesos de Secretaria
General; el reconocimiento de los riesgos que pueden afectar el desempefio de Secretaria
General, a partir del andlisis del entorno y la propuesta de servicio del instituto, para plantear
acciones que permitan mitigar o minimizar el riesgo identificado.

Se concluye que el disefio de un sistema de gestién de calidad genera una referencia que
permitird mejorar el desempefio del servicio con el control y medicion de los resultados de los
procesos del instituto.

Palabras claves: 1ISO9001:2015, disefio, gestion de calidad, educacién superior,

Tecnoecuatoriano.
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ABSTRACT

The Instituto Superior Tecnoecuatoriano is a third-level technical-technological
institution accredited by Law, aligned with a innovation philosophy and continuous
improvement, constantly seeking to satisfy educational needs of its users, for this reason have
been identified General Secretariat processes that cause discomfort and delay in its management.

It is considered important to design a quality management system based on the ISO
9001:2015 Standard with purpose of ensuring management quality and educational excellence,
as well as positioning the Instituto Tecnoecuatoriano to achieve its strategic objectives.

The methodology used for the design is Problem-based learning (PBL). The study was
carried out by integrating a documentary search to understand in depth institute philosophy,
management, operation and the 1ISO 9001:2015 Standard; In addition, a questionnaire was
incorporated that, from a quantitative approach, made it possible to collect institute initial status
in relation to the Standard requirements.

As a result, documents were designed that group the internal and external organization
context, identifying interested parties involved in processes General Secretariat; risks recognition
that may affect General Secretariat performance, based on environment analysis and institute's
service proposal, to propose actions that allow mitigating or minimizing risk identified.

It is concluded that the design of a system quality management generates a reference that

will improve service performance with the control and institutes processes measurement results.

Key words: 1ISO9001:2015, design, quality management, higher education,

Tecnoecuatoriano.
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INTRODUCCION

La educacidn superior en Ecuador es uno de los retos que se debe materializar para
alcanzar una sociedad que apunte tanto al desarrollo econémico como social. En este sentido, las
instituciones educativas desde su concepcién, sin fines de lucro, se encuentran comprometidas
con la busqueda de un servicio de calidad mediante mecanismos probados y aprobados a nivel
local, regional y mundial.

Uno de estos mecanismos es la adopcion de normativas para la estandarizacion de sus
procesos. La adopcion de un sistema de calidad en una organizacion educativa apoya, fomenta y
canaliza los esfuerzos para la satisfaccion de sus partes interesadas.

El presente trabajo consiste en disefiar un modelo de gestion de calidad basado en la
Norma ISO 9001:2015 acorde a la realidad y momento actual del Instituto Superior Tecnoldgico
Tecnoecuatoriano en el area de Secretaria General, con la finalidad de disefiar una herramienta
que apoye al mejoramiento del servicio a la comunidad educativa con propuestas de cambio,
incrementando la capacidad de gestion y administracion de su proceso, ademas de un enfoque a
mediano y largo plazo para ampliacién a todas las areas que componen el Instituto.

El modelo de gestion de calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015 para el area de
Secretaria General del Instituto Superior Tecnologico Tecnoecuatoriano, que permita mejorar el
desempefio del servicio demandado por las partes interesadas, tiene su importancia porque se
fundamenta en el control y medicion de los resultados de los procesos, ademas que las areas
involucradas en la cadena de valor deben salvaguardar y garantizar las salidas de cada uno de los
procesos debido a que la calidad debe ser incorporada en cada actividad que los colaboradores

desarrollen.
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Al controlar las actividades los gastos y desperdicios disminuyen convirtiéndose en una
fuente potencial de ahorro de consumos financieros para la organizacion.

El presente trabajo se encuentra estructurado en cinco capitulos donde se detalla el
proceso de ejecucion, desde el levantamiento de la informacion hasta las conclusiones y
recomendaciones obtenidas.

En el Capitulo I, se presenta la informacion del Instituto, desde su creacion, mision,
vision, valores, marco juridico, hasta el andlisis de su entorno general que ha propiciado el
planteamiento del problema y la justificacion del presente trabajo.

En el Capitulo II, se presenta la fundamentacidon teorica el cual tiene la estructura del
trabajo, en concordancia con varios autores que han entregado y aportado informacion relevante
de sus investigaciones.

En el Capitulo 111, se menciona la metodologia explicativa - deductiva para lo cual se
quiere demostrar que el disefio de un estandar a medida se convierte en una herramienta de
implementacidn para mejora en la organizacion educativa, a partir de un area especifica.

En el Capitulo IV, se muestra las tareas realizadas para la obtencion del disefio, acorde a
la planificacion del cronograma propuesto en el Anexo A para el levantamiento de la
informacidn, identificacion de las partes interesadas, fortalezas - oportunidades - debilidades -
amenazas, evaluacion de los riesgos, levantamiento del proceso de Secretaria General,
responsables, entradas -salidas, recursos; indicadores y documentacién resultante.

En el Capitulo V, se describen las conclusiones del trabajo realizado, ademas de las
recomendaciones para la organizacion desde el entregable del disefio. Las Ultimas paginas de este

trabajo estan dedicadas a las referencias bibliograficas y a los anexos.
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Capitulo 1. Identificacion del proyecto
1.1. Introduccion

El Grupo Tecnoecuatoriano, inicio la prestacion de servicios de capacitacién en mecanica
automotriz en Quito, dio origen al Instituto Tecnoldgico Superior Tecnoecuatoriano (Instituto
Tecnoecuatoriano) en 2002, autorizado por la Senescyt. Posteriormente fue categorizado como
institucion de tipo A tras la evaluacion de las instituciones reguladoras de Ecuador, obtuvo la
autorizacion para Escuelas de Capacitacion de Conductores Profesionales en 2011.

El analisis del entorno del Instituto Tecnoecuatoriano aborda factores sociales,
economicos, politicos, tecnologicos y mas. La crisis politica en Ecuador y la falta de atencion a
la educacion superior son desafios. En lo econémico, se destaca el riesgo pais y el impacto en los
hogares. Tecnol6gicamente, el analfabetismo digital y la falta de conectividad son debilidades.

La matriz DAFO revela la falta de un sistema de gestion de calidad como debilidad y
oportunidad para mejorar. El andlisis de Porter destaca el poder de negociacion de los clientes y
la competencia en el mercado. EI modelo de negocio Canvas destaca la infraestructura, los
clientes y la oferta del instituto, ademas de identifica a la Secretaria General como el area nuclear
de atencion a la comunidad universitaria.

El Instituto Tecnoecuatoriano, para destacar en el sector, debe ajustar sus procesos a la
normativa de calidad en la educacidn superior. La ISO 9001:2015, centrada en la gestion de
calidad, ofrece un marco para establecer un sistema de gestidn en instituciones educativas. Por lo
expuesto, el presente estudio busca disefiar el modelo de gestion de calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015 para el area de Secretaria General del Instituto Superior Tecnoldgico
Tecnoecuatoriano, que permita mejorar el desempefio del servicio demandado por las partes

interesadas.
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1.2. Presentacion y perfil de la empresa u organizacion
1.2.1. Antecedentes y datos representativos

Antecedentes

El grupo Tecnoecuatoriano inicio sus actividades con la prestacion de servicios de
capacitacion profesional en el area de mecanica automotriz, dirigida a las empresas de Quito,
capital de Ecuador.

El Instituto Tecnoldgico Superior Tecnoecuatoriano (Instituto Tecnoecuatoriano) es una
institucidn autorizada a entregar titulos de tercer nivel una vez que los estudiantes cumplan los
requisitos normativos para acceder al titulo de Técnico Superior o su equivalente, Tecnélogo
Superior o su equivalente y Tecndélogo Superior Universitario.

En el afio 2002 el Consejo Nacional de Educacion Superior (CONESUP) actualmente,
Secretaria de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion (Senescyt), aprobo la
creacion del Instituto Superior Tecnologico Tecnoecuatoriano mediante Resolucion RCP- S14
No. 219-02, como una institucién de educacion superior, particular autofinanciada, sin fines de
lucro.

La Asamblea Nacional Constituyente en el afio 2009, mediante el Mandato 14, (CONEA,
2009) dispuso a las entidades de regulacion y control del sistema de educacién superior: Consejo
Nacional de Evaluacién y Acreditacion de la Educacion Superior del Ecuador (CONEA) y
CONESUP; determinar la situacion académica y juridica de todas las entidades educativas.

De este mandato se gener6 un informe técnico que mostrd el nivel de desempefio de los
establecimientos de educacién superior, informes en los cuales el Instituto fue catalogado y
categorizado como una institucion de tipo A; es decir, cumplimiento satisfactorio de los

estandares de calidad, definidos para la educacién superior.
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El 23 de marzo del 2011, bajo la Resolucion de la Agencia Nacional de Transito No. 013
DE-2011-ANT (ANT, 2011) el Instituto Tecnoldgico Superior Tecnoecuatoriano fue autorizado
para el funcionamiento de la Escuela de Capacitacion de Conductores Profesionales Tipo C1.

El 20 de abril de 2011, segun Resolucion de la Agencia Nacional de Transito No. 144
DE-2011-ANT, (ANT, 2011) el Instituto Tecnoecuatoriano fue autorizado para el
funcionamiento de la Escuela de Capacitacion de Conductores Profesionales Tipo C.

El 18 de mayo del 2016, el Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la
Calidad de la Educacion Superior (CEAACES) acredito al Instituto Tecnoecuatoriano, mediante
la Resolucion No. 439-CEAACES-SE-12-2016 (CEAACES, 2016) una vez que se ha
demostrado la filosofia de innovacion y mejora continua. Este proceso se resume en la Figura 1.

El 27 de octubre de 2021, mediante la resolucién RPC-SO-28-N0.654-2021 del Consejo
de Educacion Superior (CES), se aprobo oficialmente la creacion de la Sede Santa Elena del
Instituto Superior Tecnolégico Tecnoecuatoriano.

A partir del primer trimestre del afio 2019 el Instituto Tecnoecuatoriano toma la decision
de incursionar en la condicion de Instituto Técnico Superior Universitario y desde este momento

ha trabajado arduamente en ajustarse a todos los procesos de la futura propuesta.
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Figura 1

Principales hitos alcanzados por el Instituto Superior Tecnoldgico Tecnoecuatoriano
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Misidn, vision, valores

Para el desarrollo del proyecto se requiere tener como eje directriz los elementos que le
identifican al ISTTE. En este caso se dispone de los valores institucionales que fundamentan a
los propositos que definen la mision y vision. A continuacion, se describe la razon de ser, la
vision y los principios que promulga el ISTTE (ISTTE, 2022).

Mision

El Instituto Superior Tecnoldgico Tecnoecuatoriano con condicion de universitario es una
institucion de educacién autofinanciada que fundamenta su accionar en el modelo educativo
socio critico, que busca formar profesionales en el campo de la tecnologia aplicada con elevado
compromiso humanistico, con disefios curriculares actualizados, docentes capacitados, ambientes
y procesos de aprendizaje innovadores, para atender las necesidades de desarrollo de los sectores
productivos y los mas necesitados del pais (ISTTE, 2022).

Visién

Ser una institucion de educacion con condicion de superior universitario acreditado,
como referente en la formacion de calidad de profesionales de tercero y cuarto nivel, con
profundos conocimientos tedrico - practicos y el ejercicio de valores éticos, para un efectivo
desempefio en beneficio del pais y Latinoamérica.

Principios

Los principios institucionales se presentan en la Figura 2.
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Figura 2

Principios del Instituto Superior Tecnologico Tecnoecuatoriano
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Propuesta de valor
El Instituto Superior Tecnoldgico Tecnoecuatoriano brinda un acompafiamiento integral
en el proceso de ensefianza y aprendizaje, a través de plataformas innovadoras, infraestructura de
primer nivel, laboratorios equipados con la més alta tecnologia y docentes capacitados;
aportando al desarrollo personal, profesional y sociocritico de cada estudiante durante su
permanencia en el instituto y con una elevada calidad educativa.
Los insumos anteriormente presentados, dieron lugar al mapa estratégico, ver Figura 3.
Objetivos estratégicos
La direccion estratégica del Instituto Superior Tecnoldgico Tecnoecuatoriano ha definido
los objetivos estratégicos, de los cuales para el presente estudio se consideran los siguientes:
Obijetivo Estratégico (OE) 1: Formacién integral de sus estudiantes
Obijetivo Estratégico (OE) 2: Implementacién de los procesos educativos
Obijetivo Estratégico (OE) 3: Fortalecer los sistemas de admision y nivelacion
Obijetivo Estratégico (OE) 4: Administracion del personal académico
Obijetivo Estratégico (OE) 5: Seguimiento de la eficiencia terminal de sus estudiantes
Obijetivo Estratégico (OE) 6: Establecer ambientes adecuados de aprendizaje.
Obijetivo Estratégico (OE) 7: Mejorar sus niveles de investigacion cientifica y tecnoldgica
Obijetivo Estratégico (OE) 8: Estructurar proyectos inter y multidisciplinares
Obijetivo Estratégico (OE) 9: Vinculacién con la sociedad
Obijetivo Estratégico (OE) 10: Convenios y redes de cooperacion
Obijetivo Estratégico (OE) 11: Mejorar los sistemas de informacidn académico- administrativa
Obijetivo Estratégico (OE) 12: Establecer un aseguramiento de la calidad

Obijetivo Estratégico (OE) 13: Cumplir con las normativas institucionales
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Figura 3

Mapa Estratégico
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Elaboracion propia (2023).
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Servicios académicos del Instituto Tecnoecuatoriano

El Instituto Tecnoecuatoriano tiene varios servicios académicos, estos se presentan en las
Tabla1lalaTabla6.
Tablal

Oferta Académica enero — diciembre

TERCER NIVEL TECNOLOGIAS (DURACION 2 ANOS)
Tecnologia Superior en Mecanica Automotriz
Tecnologia Superior en Electromecanica Automotriz
Tecnologia Superior en Seguridad e Higiene del Trabajo
Tecnologia Superior en Contabilidad
Tecnologia Superior en Planificacion y Gestion del Transporte Terrestre

Tecnologia Superior en Desarrollo de Software

Tecnologia Superior en Administracion
Tecnologia Superior en Entrenamiento Deportivo
Técnico Superior en Enfermeria

Nota. Se presenta las carreras técnicas y tecnoldgicas del Instituto Tecnoecuatoriano.
Elaboracion propia a partir de los datos de la organizacién (2023).
Tabla 2

Escuela de Conduccion

ESCUELA DE CONDUCCION
Curso de Conduccion Profesional Licencia Tipo C
Curso de Conduccion Profesional Licencia Tipo C1
Validacion de Licencia Tipo C1
Recuperacion de Puntos
Actualizacion de Licencias tipo C de otras escuelas
Nota. Cursos de manejo que brinda la Escuela de Conduccion del Instituto Superior

Tecnologico Tecnoecuatoriano. Elaboracion propia a partir de los datos de la organizacion

(2023).
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Tabla 3

Educacion Virtual

CENTRO DE CAPACITACION Y CERTIFICACION

Capacitacion Presencial y Virtual

Certificacion por Competencias Laborales

Nota. Capacitaciones virtuales que brinda el Instituto Superior Tecnolégico
Tecnoecuatoriano. Elaboracion propia a partir de los datos de la organizacion (2023).
Tabla 4

Educacion Continua

EDUCACION CONTINUA
Auxiliar de enfermeria
Auxiliar de parvularia
Auxiliar de veterinaria
Auxiliar de farmacia
Auxiliar de fisioterapia
Asistente de mecénica
Nota. Cursos que son impartidos por Educacion Continua del Instituto Superior

Tecnoldgico Tecnoecuatoriano. Elaboracion propia a partir de los datos de la organizacion
(2023).
Tabla 5

Unidad Educativa Particular

Unidad Educativa Particular PCEI Tecnoeduca

Educacion basica superior (intensiva)

Bachillerato General Unificado (BGU) (intensivo)

Nota. Servicios educativos que presta la Unidad Educativa del Instituto Superior
Tecnoldgico Tecnoecuatoriano. Elaboracion propia a partir de los datos de la organizacion

(2023).
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Tabla 6

Programa de Validacidn de conocimientos por experiencia

PROGRAMA DE VALIDACION DE CONOCIMIENTOS (DURACION 10 MESES)

Tecnologia Superior en Mecénica Automotriz

Tecnologia Superior en Electromecénica Automotriz

Tecnologia Superior en Seguridad e Higiene del Trabajo

Tecnologia Superior en Contabilidad

Tecnologia Superior en Planificacion y Gestion del Transporte Terrestre
Tecnologia Superior en Desarrollo de Software

Tecnologia Superior en Administracion

Tecnologia Superior en Entrenamiento Deportivo

Técnico Superior en Enfermeria

Nota. Carreras que forman parte del programa de Validacion de conocimientos por
experiencia laboral del Instituto Superior Tecnolégico Tecnoecuatoriano. Elaboracién propia a
partir de los datos de la organizacion (2023).

1.2.2. Ubicacion de la sede y ubicacion de las operaciones

Antecedente juridico

El Instituto Superior Tecnoldgico Tecnoecuatoriano cuenta con un estatuto de
funcionamiento que fue aprobado por el 6rgano regulador del sistema de educacién superior
CONESUP el 26 de enero de 2005, mediante el cual permitio estructurar y regular su actividad.

El Articulo 14 de la Ley Organica de Educacion Superior (LOES) referente a las
Instituciones de Educacidn Superior contempla que los institutos superiores pueden tener la
condicion de superior universitario, una vez se cumplan los requisitos establecidos que presenta

el reglamento a la LOES y la normativa que para el efecto expida el CES. EI CACES
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responsable de la acreditacion, evaluara a los institutos para que puedan ofertar posgrados
técnicos tecnologicos.

El Articulo 118 de la LOES reglamenta los niveles de formacion que las instituciones del
Sistema de Educacion Superior pueden ofrecer, siendo estas de tercer nivel con el titulo de

técnico-tecnoldgico superior.

El tercer nivel técnico - tecnologico superior se orienta al desarrollo de las habilidades y
destrezas donde predomina la aplicacion, adaptacién e innovacion tecnoldgica en procesos que
tienen que ver con la produccidn de bienes y servicios. Los titulos profesionales son de técnico
superior, tecnologo superior o su equivalente y tecnélogo superior universitario o su equivalente.

Con los antecedentes juridicos expuestos, la institucion ofrece sus servicios a nivel
nacional en Ecuador, cuenta con dos campus ubicados en la provincia de Pichincha y una sede
ubicada en la provincia de Santa Elena, ver Figura 4.

Figura 4

Ubicacion de sedes y operaciones del Instituto Superior Tecnoldgico Tecnoecuatoriano

Nota. La Figura 4 muestra la ubicacion en el mapa del Ecuador de las sedes del Instituto

Tecnoecuatoriano. Fuente: Elaboracion propia (2023).
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1.2.3. Tamafo de la organizacion

La institucion es considerada como mediana empresa por la cantidad de colaboradores
con los que cuenta 149 en total, entre contratos fijos y temporales, ver Tabla 7.
Tabla 7

Namero de personas que trabajan en el Instituto Superior Tecnoldgico Tecnoecuatoriano

PERSONAL

Administrativo 53 (36%)
Docente 96 (64%)
Total 149 (100%)

Nota. Datos tomados de la informacion que maneja talento humano del Instituto
Tecnoecuatoriano. Elaboracion propia a partir de los datos de la organizacion (2023).

La institucion cuenta con un organigrama cuya representacion grafica ayuda a visualizar
y comprender la estructura y el funcionamiento del Instituto Tecnoecuatoriano, ver Figura 5.

La jerarquia y la relacion entre diferentes departamentos, unidades, funciones y cargos
dentro de la organizacién, muestra quién reporta a quién y como se distribuyen las
responsabilidades y las lineas de autoridad, facilitando la comunicacion dentro de la institucion
al definir las relaciones y las areas de responsabilidad de cada miembro del equipo.

La estructura responde a las funciones sustantivas definidas en el marco de la ley:

Docencia, investigacion, vinculacién y gestion.
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Figura 5

Organizacion Estructural del Instituto Superior Tecnologico Tecnoecuatoriano

Organigrama Estructural del Instituto Superior Tecnoecuatoriano, ISTTE con condicion Universitario
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Nota. La Figura 4 muestra los niveles jerarquicos de las areas que tiene el Instituto Tecnoecuatoriano. Fuente: Elaboracion
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1.3. Analisis del entorno

El estudio de los factores internos y externos que pueden influir en el funcionamiento del
Instituto Tecnoecuatoriano, y su capacidad para alcanzar sus objetivos y metas, pueden ser de
naturaleza social, econdmica, politica, tecnoldgica, demogréfica y cultural, entre otros. El
andlisis del entorno se lleva a cabo con el objetivo de comprender cémo el ambiente impacta a la
institucion y como la institucion puede adaptarse o aprovechar las oportunidades que se
presenten (Gonzélez Millan, 2020).

1.3.1. Entorno general PESTEL

El anélisis de factores: Politicos, Econdmicos, Sociales, Tecnoldgicos, Ecoldgicos y
Legales (PESTEL) muestra los elementos del entorno general que influyen o afectan desde el
ambito externo al Instituto Tecnoecuatoriano. A continuacién, se muestran dichos aspectos:

En lo politico, el Estado ecuatoriano se encuentra atravesando una crisis politica que
afecta a todos los sectores de la sociedad (Guerrero, 2023), dentro de los datos mas relevantes se
encuentran:

e Crisis politica y cambio de gobierno transitorio para el afio 2023.

e No considerar a la educacion superior en el plan nacional de desarrollo del gobierno,
eliminando los fondos destinados para el sostenimiento de los programas de cuarto nivel.

e Educacion superior publica y privada, utilizada como fin politico para campafas
electorales o candidaturas politicas.

e Educacion secundaria publica, nivel bachillerato, deficiente que no permite el acceso a
universidades por desconocimiento académico.

e Ofertas laborales que disminuyen frente a la demanda de los nuevos profesionales

titulados de la educacion superior.
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Gobernantes no generan proyectos de mejora ni asignan recursos para la educacion
superior.

En lo econdmico, ligado directamente a la situacién politica del Estado ecuatoriano se

puede notar:

Incremento a 1859 puntos del riesgo pais, que obliga a pagar una tasa de interés de 22%
anual en los créditos internacionales.

Afectacion econdmica para los hogares ecuatorianos por efecto de la crisis politica, el
desempleo y falta de recursos para la educacion.

Disminucion del costo del petrdleo que afecta al presupuesto general del Estado.
Crecimiento interanual del Producto Interno Bruto al 0.7% en el primer trimestre del
2023 y prondstico de incremento del 2,1% al 2026.

Cifras bajas del indice de precios al consumo (inflacion) 0,5% proyectados para el 2023.
Disminucion del crecimiento econémico del Ecuador del 3,1% al 2,6% para el 2023.

En lo social (INEC, 2023), se puede determinar:

Tasa de desempleo del 3.8% en el primer trimestre del 2023

Carreras universitarias con sobre demanda que imposibilita el acceso a la educacion
superior.

Carencia de empleo y oportunidades para personas que no tienen experiencia laboral.
Aumento de la pobreza en el Ecuador al 25.2% a nivel pais.

Altos indices de migracion a otros paises de la poblacion laboralmente activa en el

Ecuador (febrero 2023 se tiene 174.264 personas).
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Para el entorno tecnoldgico (INEC, 2023), los datos son:

Analfabetismo digital, 18,3% en la educacion basica, por falta de politicas publicas para
impulsar el conocimiento en las areas tecnoldgicas.

Acceso limitado a conectividad, por falta de infraestructura tecnoldgica implementada
desde el sector publico.

Tecnologia cara y poco accesible.

Ofertas académicas del exterior dictadas mediante medios virtuales.

Auto educacion de las personas con el uso de repositorios digitales y tecnologias.

La incursion de las exigencias medioambientales rige al ambiente ecoldgico (Cazar,

2023) de donde se toman en cuenta los siguientes aspectos:

Regulaciones ambientales para el funcionamiento de los centros de educacion superior.
Exigencia de infraestructura y condiciones ambientales favorables para las sedes o
campus en los que funcionan las instituciones educativas.

Gestion para el manejo ambiental, desechos, contaminacién y responsabilidad social
como politica dentro de las instituciones educativas.

Para finalizar en el &mbito legal, regido por las ordenanzas se pueden observar:
Cambios o enmiendas en la Constitucion Ecuatoriana Articulo 352 sobre el derecho de
los ciudadanos para acceder a la educacion superior.

Reformas del nuevo gobierno a la Ley Organica de Educacion Superior (LOES) al
decreto 494 del 21 de julio del 2022 que cambia la reglamentacion para la existencia de
los Institutos superiores.

Exigencias del Consejo de Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior

(CACES) para las instituciones educativas.
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e Regulaciones y sanciones del Consejo de Educacién Superior (CES).

En el Anexo B del documento se puede encontrar el anélisis del entorno evaluado desde
el impacto que puede causar los puntos descritos al entorno organizacional y la duracién de estos
eventos en el tiempo para determinar el grado de afectacion para el Instituto Tecnoecuatoriano.
1.3.2. Entorno especifico DAFO

El andlisis de las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades (FODA/ DAFO) del
Instituto Tecnoecuatoriano para el diagnostico de la situacion actual interna y externa; nos
permite obtener una perspectiva general de la situacién estratégica de la misma (Sanchez Huerta,
2020). Con la matriz realizada es posible tomar decisiones que vayan de acuerdo con los
objetivos formulados por el Instituto Tecnoecuatoriano, ver el Anexo C.

Para emplear la matriz FODA/DAFO se establece un orden donde se va a analizar
primero las debilidades internas, seguido de las amenazas externas, luego las oportunidades
externas y las fortalezas internas que se detallan a continuacion:

Fortalezas:

e El Instituto Tecnoecuatoriano cuenta con el personal administrativo y docente
capacitados y con experiencia en las actividades asignadas para desarrollarse en el ambito
de la educacidn superior.

e El Instituto Tecnoecuatoriano tiene definido sus procesos y procedimientos.

e Cumple los principios que rigen el Sistema de Educacion Superior que se encuentran
sefialados en la LOES como son la autonomia responsable, cogobierno, igualdad de
oportunidades, formacion integral, cumplimiento de aspectos legales, libertad

responsable de catedra, modelo pedagdgico educativo sociocritico.
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Cuenta con un portafolio de servicios educativos, profesionales y de preparacion integral
para sus grupos de interés.

El Instituto Tecnoecuatoriano cuenta con una ubicacion estratégica de su oficina matriz y
sus sedes, facilitando el acceso para sus grupos de interés.

Debilidades:

El Instituto Tecnoecuatoriano no cuenta con un sistema de gestion de calidad por
procesos, afectando la satisfaccion del cliente.

Falta de sistemas automaticos que vinculen y evaluen las actividades de cada area
involucrada en la gestion de la organizacion.

Documentacion como: Manuales, instructivos y procesos no estandarizados o
identificados para los colaboradores de la institucion.

Escasas herramientas de seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente en los
servicios brindados por la institucion.

Tiempos de respuesta extemporaneos en los servicios académico — administrativos
requeridos por los grupos de interés.

Falta de informacidn detallada para una acertada toma de decisiones de los stakeholders o
grupos interesados.

Canales de comunicacion deficientes.

Resistencia al cambio por la implementacion de un sistema de gestion de calidad basado

en la norma 1SO 9001:2015.
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Oportunidades:
o Disefiar e Implementar un sistema de gestion de calidad con base en la norma ISO
9001:2015 para brindar un mejor servicio de las areas del Instituto Tecnoecuatoriano.
e Posicionar la imagen del Instituto Tecnoecuatoriano como referente en la educacion
superior.
e Contar con colaboradores capacitados y orientados por un sistema de gestion para crear
ventaja competitiva a nivel educativo.
e Mejorar la reputacion y reconocimiento por parte de las empresas para los profesionales
graduados del Instituto Tecnoecuatoriano.
e Crear nuevas sedes a nivel nacional del Instituto Tecnoecuatoriano.
Amenazas:
e Crisis politica y cambio de gobierno transitorio para el afio 2023.
e Aplicacion de reglas por el Consejo de Educacién Superior (CES) para asegurar la
calidad de la educacion.
e Crecimiento de las ofertas académicas por parte de los institutos y universidades que
cumplen con lo dispuesto por la LOES.
1.3.3. Cinco fuerzas de Porter
El Instituto Tecnoecuatoriano realiza este andlisis tanto interno como externo, permite
identificar hacia donde dirigir mayores recursos y esfuerzos con estrategias medibles en el corto,
mediano y largo plazo para llegar en determinado momento, superar a la competencia ya que
dentro de este analisis se encuentran nuevas oportunidades para desarrollarlas y se identifica
amenazas que no se consideraban para dar un tratamiento correcto dentro de la gestion del riesgo

(Porter, 2008). A continuacion, se presenta este analisis para el instituto, ver Figura 6.
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Figura 6

Fuerzas de Porter para el Instituto Tecnoecuatoriano

Nota. La Figura 4 los elementos representativos de las fuerzas de Porter para el Instituto

Tecnoecuatoriano. Fuente: Elaboracion propia (2023).

Segln Cadiat, (2016) los elementos representativos de las fuerzas de Porter se identifican en:
Poder de negociacion de los clientes:

e Incremento de costos a nivel nacional

e Situacion econdmica del pais

e Inestabilidad en el régimen académico

e Mayor demanda de educacion tecnologica

Competencia en el mercado:

e Institutos que ofrecen misma oferta académica

e Incremento de costos a nivel nacional

e Convenios interinstitucionales nacionales o internacionales

e Evolucién tecnoldgica
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Amenaza de los nuevos entrantes:

Organismos de control que cambian estandares
Situacion econdmica del pais
Presupuestos bajos para el funcionamiento y renovacion de equipamientos

Interés de otras instituciones por el personal del instituto

Poder de negociacion de los proveedores:

Internet deficiente
Mala comunicacion interna
Leyes que impiden el crecimiento

Sesgos en las disposiciones de control

Amenaza de productos sustitutos:

Evolucidn tecnologica
Plataformas tecnoldgicas de libre acceso o muy econémicas que facilitan el trabajo
Educacion personalizada

Demanda de educacion a distancia

1.3.4. Modelo de negocio Canvas

El modelo de negocio Canvas describe la razén de la organizacion, como crea, captura 'y

entrega su valor. Con este pensamiento, el modelo de negocio Canvas tiene por objetivo explicar

a través de nueve bloques el valor y la rentabilidad del instituto, cubriendo las cuatro areas

principales: los clientes, la infraestructura, viabilidad en las finanzas y la oferta (Sanchez-Garcia,

2020). Este modelo estructurado a través de nueve blogues se detalla a continuacién: Ver la

Figura 7.
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Figura7

Modelo de Negocio del Instituto Tecnologico Tecnoecuatoriano

MODELO DE NEGOCIO DEL INSTITUTO TECNOECUATORIANO

Retacion con chientes 7

Los clientes pueden
comunicarse con el equipo

de ventas y secretaria para | *
resolver dudas a traves de
los canales de
comunicacion o

Docentes responsables en
cada funcion sustantival *
para el acompafameento de
los estudiantes durante su
Hrmacion.

Canales LT
Pagina Web
Redes sociales

Equipo de ventus v
marketing

Radio y television

Visitas a colegios

Segmentode =

clientes

Estudiantes Graduados
(bachilleres)

Estudiantes educacion
continua { = 14 afos)

Estudiantes con
escolandad inconcluss
que tienen mas de tres
afos de rezago
educativo, mayores de
15 afos para Basica
Superior Intensiva y I8
afios para Bachillerato;

Validacion de
experiencia laboml (= 25
afos y 3 afos de
experiencia en ¢l area de
conocimionto)

Sociosclave | Actividades clave - | Propuestade valor
*  Gestion académica
*  Universidad Hemisfonos *  Gestion de investigacion El Instituto Supenor
Tecnologico
*  Universidad *  Gestion de vinculacion
Intemacional SEK ) ) Tecnoecuatoniano brinda
= Gestion del estudiantado
s Universidad programas  de  educacion
Iberoamencana superior de calidind, con un
*  KIA Motors acompanamiento integml en
*  Emgirs el proceso de enseflanza y
Recursosclave disni s 3
o  Phisseo b e aprendizaje,  aportando  a
- g
o Suirs Atuloos tegst desamollo personal,
=  Grupo Vértice o J
e G profsional v sociocntico de
administmtivo y
servicios genemles cda  estudionte durante su
=  Equipo de ventas y permanenciin en el mstituto
marketing
* Infaestructura
* Pontablio de servicios
Estructurade costes &
= Costos fjos: Gastos de personal, avendamiento, mantenimiento de
infimestructum y servicios genenles ®  Muatriculas
* Costos variables: Publicidad digital, promociones, seguros estudiantiles, = Colegiaturas
gastos legales, Comisiones de ventas, Gastos de logistica de eventos,
krias, charlas infbrmativas, Suministros de oficina, tecnologia, *  Ascsorins
laboratorios y talleres

Flujo de ingresos

=  Servicios de aval académico (Convenios)

= Servicios de capacitacion (precios §jos o dindmicos)

42

Nota. La figura muestra una vision global del servicio educativo del Instituto Tecnoecuatoriano. Fuente: Elaboracion propia a

partir de los datos de la organizacion (2023).
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1.4. Planteamiento del problema
1.4.1. Descripcion del problema

La propuesta educativa del Instituto Tecnoldgico Tecnoecuatoriano como lo muestra su
historia desde su fundacion en 2002 creci6, entregando a los jovenes y comunidad en general una
propuesta de preparacion academica para profesionales en varios &ambitos. Este crecimiento
generd que el trabajo administrativo aumente en su volumen.

Aqui cabe sefalar que, a pesar del control y ejecucion de las actividades que esta
diligenciado por sus colaboradores en diferentes areas, apoyados desde su experiencia y
conocimientos; se visualiza que por este mismo crecimiento hay un desbordamiento generado
por las solicitudes de las partes interesadas que complica el cumplimiento de dichos
requerimientos.

Las solicitudes tienen que ver con: Certificados de matricula en las carreras, proceso de
matriculacién de los estudiantes en los diferentes servicios que el instituto ofrece, proceso de
facturacion, solicitudes para el desarrollo de practicas preprofesionales, oficios para practicas de
vinculacidon con la sociedad entre muchos otros

Por otro lado, el Instituto Tecnoecuatoriano, presenta las siguientes condiciones:

e Cuenta con un sistema informéatico Unicamente para la inscripcion de sus alumnos y el
registro de sus datos.

e Maneja los listados para las diferentes asignaturas mediante herramientas para
tratamiento de texto, en este caso Office en sus varias versiones.

e Se mide la calidad del proceso educativo ya que se encuentran alineados y en
cumplimiento a los requerimientos nacionales de los entes reguladores de la educacion

superior, sin embargo, no se evallan las actividades de cada area involucrada.
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e Cuenta con indicadores financieros para presentar su rendicion anual de cuentas bajo el
cumplimiento legal, pero no se identifican indicadores que midan el rendimiento de otras
areas.

e Sus procesos, procedimientos se encuentran identificados y son de conocimiento de cada
colaborador, aunque no estan documentados.

e No se encuentra definido los niveles documentales, responsables y accesos a la
informacion de la organizacion.

Por consiguiente, consideramos que en el caso de no mejorar la estandarizacién de las
tareas y que estas actividades no sean medidas y evaluadas, puede generar impactos como el
estancamiento de su crecimiento y pérdidas de alumnos, como consecuencia la mala percepcion
en el servicio prestado. A pesar de que sus lideres tratan de generar constantemente ideas para
mejorar sus actividades, pero al no estar fundamentadas desde el seguimiento y evaluacién
presenta retrasos y no se logran mejoras en dichos procesos.

La necesidad de disefiar e incorporar procesos que puedan alinear y mejorar las
actividades de la organizacién, es evidente para generar un punto de partida desde el
levantamiento de la informacion y de esta manera obtener evaluaciones de las actividades y con
ello propuestas de mejora desde la innovacion, creacion o cambio de sus procedimientos.

1.5. Fines y objetivos del trabajo

El Instituto Tecnologico Superior Tecnoecuatoriano, comprometido con la calidad de
servicio académico-educativo para sus partes interesadas en cada accion y esfuerzo de todas sus
areas y personas que las integran, a lo largo de los Gltimos afios, innovo. El resultado es un

crecimiento en el volumen de sus actividades académicas y administrativas, tal como se
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menciona en el apartado de la descripcion del problema, que poco a poco restan tiempos 6ptimos
de respuesta a las solicitudes y trdmites demandadas por las partes interesadas.

Para identificar de manera correcta los cuellos de botella o problemas que estan restando
eficiencia y eficacia en el Instituto Tecnoecuatoriano, se decide trabajar con una metodologia de
identificacion de la raiz del problema o también denominada anélisis de causa y efecto como es
el diagrama de Ishikawa (50Minutos, 2016), el cual permite identificar qué elementos estan
bloqueando el alcance de las metas y objetivos institucionales planteados dentro de su plan
estratégico institucional (Walter Stachd, 2009).

De este analisis, tal como se observa en la Figura 8, se identificé los siguientes
problemas:

e Registros manuales

Responsabilidades no definidas

e Sistematizacion de informacion académica
e Poca satisfaccion con el servicio

e Manuales, instructivos no estandarizados
e Poca comunicacion

e Falta de motivacion
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Figura 8

Diagrama de causa y efecto del problema de estudio
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Nota. La figura muestra la raiz la identificacion del problema mediante el diagrama de causa y efecto Ishikawa o Espina de

pescado, realizado al Instituto Tecnoecuatoriano. Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de la organizacion (2023).
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Con este antecedente, se sugiere aplicar un modelo de gestion de calidad basado en la
Norma 1SO 9001:2015, como plan piloto en el area de Secretaria General del Instituto Superior
Tecnoldgico Tecnoecuatoriano, que promueva la adopcion de un enfoque basado en procesos
para cumplir con los criterios basicos de calidad como son:
e COrientacion al cliente (estudiante y demas partes interesadas).
e Capacidad de influir, organizar y motivar al equipo.
e Compromiso con los integrantes del equipo.
e Orientacion a procesos debidamente estructurados.
e Decisiones a tomas que estén basada en certezas.
e Manejo de las relaciones interpersonales.
e Gestion de los riesgos.
Por consiguiente, los objetivos que se plantea son:
1.5.1. Objetivo general
Disefiar el modelo de gestion de calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015 para el area
de Secretaria General del Instituto Superior Tecnol6gico Tecnoecuatoriano, que permita mejorar
el desempefio del servicio demandado por las partes interesadas.
1.5.2. Objetivos especificos
e Conocer el porcentaje de cumplimiento del Instituto Tecnoecuatoriano con respecto a los
capitulos y numerales de la norma ISO 9001:2015 para determinar y elaborar un disefio
sugerido que cumpla con los objetivos de la normativa y determine el camino de una posible
implementacion de un sistema de gestion de calidad en el area de Secretaria General.

e Disefiar documentos que agrupen el contexto interno y externo de la organizacion, ademas

identificar las partes interesadas qué intervienen en los procesos de la Secretaria General.
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e Identificar los riesgos que pueden afectar el desempefio del area de Secretaria General, a
partir del analisis del entorno y la propuesta de servicio del instituto, para proponer las
acciones que permitan mitigar o minimizar el riesgo identificado.

e Proponer métodos de medicion para evaluar el desempefio de las actividades ejecutadas por
Secretaria General gue sirvan como insumo de informacién para comprender el rendimiento
de las actividades ejecutadas.

e Disefiar documentos que puedan utilizarse en las auditorias de primera fase para planificar,
ejecutar, controlar y entregar informacion de la actividad de auditoria.

1.6. Hipdtesis o teoria que plantea este trabajo

Es viable disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 a
los procesos del area de Secretaria General de una institucion de servicio educativo para medir,
controlar y mejorar su desempefio.

1.7. Justificacion e importancia del trabajo

La educacidn superior en el Ecuador plantea la necesidad de realizar mejoras en los
procesos de las organizaciones que prestan servicios educativos; una forma de llegar a este
mejoramiento es adoptar modelos de gestion basados en normativas existentes que han probado

su eficacia que sin duda ayudan a mejorar el desempefio global de las instituciones educativas y

proporcionan una base sélida para iniciar con un desarrollo integral en estas como es el caso de

la ISO 9001:2015 (Toapanta y Calvache, 2020).

El planteamiento va en linea con lo sefialado en el trabajo realizado por Toapanta-

Cisneros, K., y Calvache-Sanchez, J. (2020) en el cual se pudo demostrar que la aplicacion de la

normativa 1SO 9001:2015 de calidad en la gestién de la organizacion educativa establece una
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ventaja competitiva frente a otras instituciones de educacidn superior que no han implementado
un sistema para gestionar sus procesos.

De ahi que, consideramos que el Instituto Tecnoecuatoriano, para mantenerse como un
actor relevante en el sector educativo, orientando sus actuaciones en las partes interesadas y en el
cumplimiento de sus actividades de manera eficaz; debera adaptar sus procesos a un sistema de
gestion de calidad con base en la norma ISO 9001:2015, de tal manera que le permita brindar un
mejor servicio a la comunidad educativa, incrementando la capacidad de gestion y
administracion en el &rea de Secretaria General del Instituto Tecnoecuatoriano y con esto
facilitar acciones con oportunidades que aumenten la satisfaccion del cliente, ademas de contar
en la organizacidn con recursos que gestionen adecuadamente los procesos internos.

La norma ISO 9001:2015 se centra en la gestién de la calidad y proporciona un marco de
referencia para establecer un sistema de gestion de la calidad (SGC) en cualquier tipo de
organizacion, incluidas las instituciones educativas (Torrico-Irahola, 2023). Las herramientas
utilizadas en el analisis del entorno, asi como la filosofia institucional permiten tener una
comprension de los requisitos que determina la aplicacidon de un SGC, ademas de alimentar la
identificacion de los procesos relacionados con la educacién, la administraciéon, la gestion de
recursos, la evaluacion de la satisfaccion de los estudiantes, entre otros.

La aplicacion de la norma 1ISO 9001:2015 en el Instituto Techoecuatoriano puede ayudar
a mejorar la calidad de los servicios educativos en general y de manera especifica en la
Secretaria General, rea que concentra los servicios que se da a las partes interesadas, con el fin
de asegurar la satisfaccion de los estudiantes y la eficiencia de los procesos internos. También
puede ser beneficioso para demostrar la acreditacion y cumplimiento de estandares de calidad a

organismos reguladores, estudiantes, padres y empleadores.
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Capitulo 11. Marco conceptual
2.1. Introduccién

El marco tedrico es fundamental para establecer una base sélida y contextualizar el
trabajo titulado: Disefio del modelo de gestion de calidad basado en la Norma 1ISO 9001:2015
para la Secretaria General del Instituto Superior Tecnoldgico Tecnoecuatoriano.

En Ecuador, la calidad educativa se erige como un pilar fundamental para el progreso
académico y el desarrollo del pais. Los estandares de calidad establecidos rigurosamente guian la
excelencia en las instituciones educativas. La gestion de calidad, respaldada por el pensamiento
basado en riesgos y un enfoque en procesos, se ha convertido en una estrategia vital para
asegurar la efectividad y la coherencia en la entrega de la educacion. La implementacion de la
Norma 1SO 9001:2015 ha elevado aun mas la barra, proporcionando un marco sélido para la
calidad y la mejora continua.

El pensamiento basado en riesgos impulsa a las instituciones educativas a anticipar
desafios potenciales, gestionarlos eficientemente y fortalecer la resiliencia del sistema. El
enfoque en procesos promueve la eficacia y la eficiencia, optimizando las operaciones
educativas.

La mejora continua, inherente a la norma 1SO, garantiza que las instituciones se adapten
y evolucionen constantemente para satisfacer las demandas cambiantes de la educacion moderna.
En conjunto, estos elementos no solo fomentan la calidad educativa, sino que también
contribuyen a posicionar a Ecuador como un referente en la excelencia educativa a nivel nacional
e internacional, impulsando el crecimiento y la prosperidad a través de una educacién de primera
clase. La implementacion de sistemas de calidad no solo asegura la consistencia y eficacia en la

educacion, sino que también posiciona a Ecuador como un referente en la excelencia educativa.
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2.2. La calidad educativa

La calidad educativa es conceptualizada como un nivel avanzado para la realizacion de
objetivos institucionales y esta definida por diferentes caracteristicas tales como: su contribucion
a la preservacion de la cultura y la historia, el desarrollo econdémico y la evolucion de la
sociedad, da lugar a algunos aspectos como el proceso de ensefianza y aprendizaje (Rios
Emicente, 2023).

El funcionamiento escolar y el sistema educativo incluye alumnos, docentes,
administrativos y directivos, que hacen posible la creacion de un sistema propio de reglas y
sanciones de acuerdo con organismos nacionales e internacionales y requiere que se retinan las
evidencias para los estandares e indicadores determinados por dichos organismos (Mufioz
Sanchez et al., 2022).

La primera y segunda década de este siglo se reconocen cambios en la educacion superior
en el contexto latinoamericano asociados a las siguientes causas: Creciente heterogeneidad y
diversidad de instituciones, surgimiento de las macro universidades y de las instituciones de
formacion técnica, aumento del nimero de estudiantes y del sistema privado, incremento de la
investigacion cientifica, impacto de las nuevas tecnologias de la informacion y las
comunicaciones, mercantilizacion de la educacion, desarrollo de nuevas carreras y de nuevas
areas de conocimiento de base interdisciplinaria (Arim, 2023).

Estos cambios han hecho necesario establecer en cada pais mecanismos de control que
contribuyan a garantizar el cumplimiento de un conjunto de indicadores representativos de la
calidad de las instituciones, expresado en sistemas nacionales y externos de evaluacion y

acreditacion de la calidad (\Véliz Briones, 2018).
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2.3. Estandares de calidad en Ecuador

La estructura del modelo de evaluacion externa 2024 con fines de acreditacion para los
Institutos Superiores Técnico y Tecnoldgicos (CACES, 2021) se organiza en torno a seis
criterios de evaluacion que consideran aspectos amplios de la calidad, asi como también 15
subcriterios para evaluar los atributos del cumplimiento de las funciones y procesos de las
instituciones de educacidn superior, en correspondencia con cada criterio, es preciso la
determinacion de indicadores, ver Figura 9.

El presente modelo de evaluacion externa con fines de acreditacion para los Institutos
Superiores Técnicos y Tecnoldgicos (ISTT), ver Figura 9 es el primero que se elabora tras la
entrada en vigor de la modificacidn aprobada en el 2018 a la Ley Orgéanica de Educacion
Superior (LOES). EIl Articulo 95 de ese cuerpo legal establece:

Art. 95.- Criterios y Estandares para la Acreditacion. - EI Consejo de Aseguramiento de

la Calidad de la Educacion Superior establecerd modelos que incluiran criterios y

estandares cuantitativos y cualitativos, que las instituciones de educacién superior,

carreras y programas deberan alcanzar para ser acreditadas; entendiendo que el fin tltimo

es la calidad y no la acreditacion (Registro Oficial, 2018, pag. 40).

Los criterios y mas instrumentos para el aseguramiento de la calidad estan establecidos
en el Articulo 93 de esta Ley. La educacion, tanto en su nivel como en su método de entrega,
ademas del proceso de ingreso y participacion en el sistema educativo nacional, las medidas para
garantizar la permanencia, movilidad y obtencion de titulos se centraran en el entorno de

ensefianza, el proceso de capacitacion y desarrollo pedagogico, y los logros en el aprendizaje.
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Estos instrumentos buscaran la mejora continua de la calidad de la educacion superior y
se estableceran con una vigencia de al menos tres afios, periodo durante el cual no podran ser
modificados; consecuentemente, los procesos de acreditacion consideraran dnicamente criterios,
estandares y las ponderaciones que hayan sido puestos en vigencia al menos tres afios antes de la
evaluacion externa (CACES, 2021).

Figura9

Componentes del modelo de evaluacion institucional

Planificacidn y desarolio

Gastion social

L Organizacion
Infraestructura basica

2. Infraestructura Seleccion y formacion previa

Estructura del modelo Qrganizacion y gesarolio
de evaluacion e 3 Profesores
Remunetacinay
Formacion acadamica
4. Docencia ¢ Informatizacion del proceso de ensenaren
Formacson cudadana
Formacion practica
Biliotecs

8. kD e movacion 1*D y Publicacianes olentifica y tecrica

Planificacion y ejecucion da la vinculacion
LB Vincudacion con la sociedad

Presencia on fa comundad

Nota. La figura muestra el modelo de evaluacion para los institutos tecnoldgicos en el

Ecuador. Fuente: A partir de CACES (2021).



GESTION DE CALIDAD PARA SECRETARIA GENERAL o4

Tabla 8

Componentes del modelo de evaluacidn institucional

Criterio Subcriterio  Total indicadores  Cuantitativos  Cualitativos
Organizacién 2 7 0 7
Infraestructura 1 4 2 2

Profesores 3 10 7 3

Docencia 5 17 5 12

I+D e innovacion 2 3 1 2
Vinculacién con la sociedad 2 2 0 2
TOTAL 15 43 15 28

Nota: A partir de CACES (2021).

La calidad de la educacidn superior esta determinada por un conjunto de procesos
transformadores delimitados por la complejidad del entorno y de los escenarios mismos en los
que se desempefian las Instituciones de Educacién Superior (IES). La evaluacion de la calidad de
la educacion superior se estructura a partir de la emision de juicios de valor comparados que
demuestren los cambios cualitativos y/o cuantitativos desde diferentes &ngulos de una
problematica autoidentificada internamente (Gomez et al., 2017).

2.4. Marco normativo y legal

El Ecuador es un Estado constitucional de derechos con justicia social, democratico, libre
y soberano, independiente, unitario, intercultural y pluricultural. La Constitucién de la Republica
del Ecuador, establece como deber del Estado garantizar sin discriminacion alguna el derecho en
particular a la educacién, la salud, la alimentacion, la seguridad social y el agua para sus
habitantes.

Las Instituciones de Educacion Superior (IES) en el Ecuador, con el fin de garantizar y
velar por una educacion digna e igualitaria trabajan de manera alineada y en cumplimiento a la
normativa nacional dada por los entes reguladores de la educacion superior, es el caso del

Instituto Tecnoecuatoriano que contempla el mapa de requisitos legales, ver Tabla 9.
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Tabla9

Matriz de Requisitos Legales y Reglamentarios

55

3"@; INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO TECNOECUATORIANO
' MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS

Elaborado por:

Revisado por: Santiago Moya - Andrea Bravo

Autorizado / Aprobado por: Angélica Céardenas

Nathaly Tello
Tipo de Norma Nombre de la . . . . Ambito
Ley Coddigo Permisos Reglamento Norma S ks Arlisr Articulo Observaciones Especifico General
X Ley de Educacion modificacion ~Asamblea ~ 14 - 20- 65-89-115- Los articulos seleccionados de la LOES X
Superior al 2020 Nacional ~ 115.1-115.2-115.7- aplican directamente a los institutos
115.9 - 115.10 - 115.11 - superiores tecnoldgicos y trata temas que se
118 -135-138-159 - deben revisar, analizar e identificar la
167-169-192-202 pertinencia de cada uno para el ITS
Tecnoecuatoriano
X Ley de Educacion modificacion Asamblea 3-5-9-27-47-60- Los articulos seleccionados de la LOES X

Superior al 2020 Nacional 61-71-73-77-82 -85 tratan de temas generales o referenciales
-86-93-94-103- 107 para el funcionamiento y cumplimiento de
-122-123-142 - 143 - las instituciones de educacidn superior, por
144 - 151 ejemplo: deben contar con seguimiento a
graduados, facilitar becas o ayudas
econdmicas, contar con una unidad de

bienestar estudiantil, entro otros temas.

X Reglamentode  modificacion Consejode 4-5-6-7-8-9-10- Elreglamento de régimen académico es un X

Régimen al 2023 Educacion 11-12-14-15-22-23 instrumento que aplica a todas las
Académico Superior  -24-25-26-27-28 - instituciones de educacidn superior en sus
(CES) 29-40-41 - 42 - 43 - 54 distintos niveles. Los articulos

-64-66-67-68-70- seleccionados son especificos para cada
71-72-73-74-75 - 76 funcion sustantiva y representan a la mayor
-77-78-79-82-96- parte de consideraciones a cumplir por las
126 - 127 instituciones tanto en su gestion académica

como administrativa.
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Tipo de Norma Nombre de la o . . . Ambito
Ley Codigo Permisos Reglamento Norma s Eiks Arlnir Articulo Observaciones Especifico General
X Reglamentode  modificacion Consejo de N/A El reglamento como parte introductoria y N/A
Carreray Escalafon  al 2023 Educacién dentro de los considerandos manifiesta que
del Personal Superior para el caso de los profesores de institutos
Académico (CES) superiores  técnicos,  tecnolégicos Y
pedagogicos superiores de arte e institutos
universitarios se regiran a la normativa
especifica que determine el CES de
acuerdo con lo mencionado en el articulo
115.11 de la LOES.
X Codigo de trabajo  modificacion ~ Asamblea articulos segln El codigo de trabajo es aquel que regula las X
al 2021 Nacional corresponda a tipo de  relaciones laborales entre empleadores y
modalidad y condiciones trabajadores en las diversas modalidades y
de trabajo en el instituto. condiciones de trabajo en el Ecuador. Por
tanto, las organizaciones publicas y
privadas deben cumplir y hacer cumplir
este codigo.
X Ley organica de 2021 Asamblea 4-7-8-10-12-13- Lanormativa de uso y proteccion de datos X
proteccion de datos Nacional 23-25-26-27-30- 35 personales permite al duefio de la
-37-51-53-65- informacién gobernar ademas de disponer
sobre su tratamiento, confidencialidad y
salvaguardia.
X Permisos de N/A Municipio de N/A Las organizaciones deben mantener sus X

funcionamiento

quito

permisos de funcionamiento actualizados,
acorde a las disposiciones de los gobiernos
descentralizados o locales, que permitan
cumplir con el marco legal.

Nota. Analisis de cumplimientos legales y reglamentarios conforme a la normativa nacional. Elaboracion propia a partir de los

datos tomados de la LOES (2018).
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2.5. Calidad

En el mundo empresarial uno de los retos mas complicados que sus directivos tienen que
asumir es mantener el funcionamiento de la organizacion en el tiempo, para ello es necesario que
sus productos o servicios satisfaga a sus clientes acorde a sus necesidades y que establezcan una
fidelizacién a la marca (Schnarch Kirberg, 2021).

El término calidad debe posicionarse en los rasgos caracteristicos que definen el
funcionamiento, objetivos a alcanzar y medios para conseguirlos; muchos filésofos conocidos
como los padres de la calidad entre ellos: Philip Crosby, Edwards Deming, Armand Feigenbaum,
Kaoru Ishikawa, Joseph Juran, Robert Pirsig, Walter Shewhart y Genishi Tagushi, quienes
dedicaron su carrera profesional para crear o mejorar herramientas dedicadas a la satisfaccion del
cliente mediante el tratamiento de las propiedades y caracteristicas de un determinado producto o
servicio definen a la calidad como la manera simple de fabricar productos o entregar servicios
que definan caracteristicas que se puedan medir y que sus resultados se encuentren dentro de los
estandares previamente propuestos, ademas que mediante estos estandares se satisfaga las
necesidades de uso o consumo de los clientes (Hoyer et al., 2021).

2.5.1. Gestion de la calidad

La definicién de la calidad es aplicable y atribuible a cualquier tipo de organizacion que
entrega una propuesta de valor a sus consumidores (Socconini, 2023).

La mejor forma de conocer la situacién de un producto o servicio es la verificacion del
cumplimiento de sus estandares; a la medicidn de su realizacion, el conjunto de planificacion,
ejecucidn, control y mejora se lo denomina gestion de la calidad; ademas es indispensable

incorporar y medir el factor de satisfaccion del cliente (Jacobs, 2022).
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La calidad es subjetiva porque depende de la satisfaccion del cliente en cuanto a sus
pensamientos y sentimientos; la medicion de factores especificos puede convertir esta
subjetividad en parametros objetivos que determinen si se cumple con el término denominado
calidad (Yafez, 2008).

2.5.2. Pensamiento basado en riesgos

El pensamiento basado en riesgos determina queé para la planificacion de un producto o
servicio se debe identificar los factores que amenacen a la entrega de la propuesta de valor de la
organizacion, actuando de manera preventiva, desarrollando estrategias para controlar y reducir
los posibles escenarios que afecten a la estabilidad y continuidad de una organizacion. Como se
lo menciona en el anexo A de la norma ISO 9001:2015 (Gonzales y Manzanares, 2020).

2.5.3. Enfoque a procesos

El proceso es una agrupacion de actividades que se encuentran relacionadas entre si, que
mantienen entradas y determinan salidas para proveer de un producto o servicio establecido
(Gonzales y Arciniegas, 2016).

El enfoque a procesos determina que todas las actividades que ejecute la organizacién
deben garantizar que las salidas o resultados contribuyan para entregar un producto que se
apegue a los estandares declarados por la organizacion (Gonzales y Arciniegas, 2016).

2.5.4. Mejora continua

El término mejora continua se encuentra declarado en la terminologia de 1SO 9000:2015
y menciona gue son todas las actividades ciclicas o repetitivas que se ejecutan para perfeccionar,
desarrollar y aumentar el desempefio de una organizacion (Gonzales y Manzanares, 2020).

Permitiendo establecer eficacia y buscar eficiencia al momento de realizar las actividades.
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2.6. Norma 1SO 9001:2015

La importancia y trascendencia que tienen los sistemas de gestion cuando incorporan a
las organizaciones, les permite mantenerse en el mercado y generar ganancias mediante su
propuesta de valor que busca la satisfaccion de sus clientes a través de la eficacia de la
construccién o generacion de sus productos o servicios (Schnarch Kirberg, 2021).

Palma et al. (2018) mencionan una breve historia del nacimiento de los sistemas de
gestion propuestos por la International Organization for Standarization (1ISO) en 1947 con la
participacion de mas de 160 paises miembros.

La ISO guia y regula la estandarizacion para casi todos los sectores empresariales
mediante la conformacion de comités técnicos que proponen y preparan los diversos estandares
de cumplimiento acorde al sector de un negocio, estos estandares son de libre y voluntaria
aplicacion y varios de ellos certificables para las organizaciones que deseen implementarlos.
2.6.1. Bases de la norma I1SO 9001:2015

El ciclo planificar, hacer, verificar y actuar (PHVA) introducido por primera vez por
Walter Shewhart y difundido por Edward Deming, determina la base o raiz del disefio y la
implementacidn de un sistema de gestion de calidad en cualquier tipo de organizacion sin
importar su tamafio o enfoque de propuesta de valor.

El texto propuesto por Martinez (2016), expone los puntos necesarios conocidos como
debe, palabra que se atribuye a cumplimientos mandatorios que una organizacion necesita
cumplir para aplicar un sistema de gestion con base a los requerimientos de la norma ISO
9001:2015.

La introduccion del lenguaje de alto nivel, en términos de calidad, permite compatibilizar

y alinear la aplicacion de otras normas como ambiente, seguridad laboral, seguridad de la
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informacion, etc.; desarrolladas por los comités técnicos de la organizacion internacional de
estandarizacion.

Los autores Medina et al. (2017), describen los requerimientos recopilados en 10 puntos,
usando un lenguaje de alto nivel comun para todas las normativas, que se presentan para el
cumplimiento de una implementacion de un sistema de gestion de calidad a partir de la norma
ISO 9001:2015.

Los puntos son: Alcance, referencias normativas, términos y definiciones, contexto de la
organizacion, liderazgo, planificacion, apoyo, operacion, evaluacion del desempefio y mejora.
Cada punto que se menciona anteriormente mantiene unos requisitos que deben cumplirse y en
algunos casos establecer registros que comprueben su ejecucion.

2.6.2. Contexto de la organizacion

Una organizacién o empresa requiere una auto evaluacion de sus condiciones y el
reconocimiento de puntos claves como son: su cultura, objetivos, productos y/o servicios que
oferta, tamafio, clientes, mercado en el que participa (Gonzales y Manzanares, 2020).

El reconocimiento de la organizacion genera como resultado la identificacion de: la
situacion interna y externa, las partes interesadas que intervienen en sus procesos, 10s riesgos y
posibles oportunidades que la organizacion presenta al ejecutar sus actividades.

2.6.3. Compromiso y liderazgo

La organizacién debe expresar el liderazgo y compromiso con el sistema de gestion de
calidad SGC a través de la rendicion de cuentas, entendiendo y promoviendo el enfoque al
cliente, estableciendo y generando comunicacion efectiva acerca de la politica de calidad a la alta
direccion y sus colaboradores en funcion a la asignacion de roles, responsabilidades y

autoridades en la organizacién (Martinez, 2016).
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2.6.4. Planificacion

La organizacion determina requisitos a cumplir en cuanto a la definicion de las acciones
para abordar riesgos y oportunidades, asegurandose de que el sistema de gestion de calidad
(SGC) pueda lograr los resultados previstos, identificando las acciones para evitarlos y de esta
forma reducir efectos no deseados garantizando la mejora continua, evaluando las acciones
realizadas y que estas sean eficaces, los objetivos de la calidad y la planificacion para lograrlos.

La organizacion debe darle importancia a la identificacion de los recursos, los
responsables, determinar tiempos de ejecucion de los objetivos y la evaluacion de estos y
finalmente la planificacion de los cambios, los cuales puede incluir la reasignacion de
responsables, si la organizacion cuenta con los recursos para estos cambios y las consecuencias
potenciales de los mismos (Martinez, 2016).

2.6.5. Apoyo

Una institucion interesada en la implementacion del SGC, necesita proporcionar los
recursos necesarios para establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente el SGC en
funcidn a los recursos disponibles que posea la empresa o proveedores, estos recursos incluyen a
las personas, la infraestructura, el entorno para la operacion de los procesos y el consentimiento
de los productos y servicios ofertados.

Los caudales de seguimiento y medicion determinan la confiabilidad de los resultados y
los documentos que respalden su idoneidad deben ser conservados. EI conocimiento de la
organizacion es fundamental para la operacion de procesos y se requiere siempre que la
organizacion este en constante actualizacion acerca de las tendencias cambiantes y de la
necesidad actual, la determinacion y aseguramiento de la competencia se debe verificar que los

colaboradores se encuentren capacitados y en constante actualizacion para sus responsabilidades,
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la toma de conciencia, la comunicacién, la creacion y control de la informacion documentada,
complementan la eficacia del SGC (Martinez, 2016).
2.6.6. Operacion

La organizacion se centra en acciones para la planificacion, implementacion y control de
los procesos con el fin de cumplir requisitos definidos por la norma para la provision de
productos y servicios mediante la comunicacion efectiva, determinacion y revision de los
requisitos demostrando la capacidad de cumplimiento de estos para los productos y servicios a
ofrecer a los clientes.

La creacion y elaboracion de los productos y servicios se fundamenta en la ejecucion y
sustentacion de la planificacidn, insumos, supervision, resultados y modificaciones del proceso
de disefio y desarrollo. El control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente, los cuales incluyen a aplicacion de criterios para la evaluacion, seleccion,
seguimiento de los proveedores externos. De la misma forma engloba la produccion y la
provision del servicio, la liberacion de los productos y servicios y el control de las salidas no
conformes (Martinez, 2016).

2.6.7. Evaluacion de desempefio

La organizacidn requiere criterios para cumplir con el seguimiento, medicion y
evaluacion al SGC, a sus procesos, productos y servicios, para cumplir con la satisfaccion al
cliente e identificar si se cumple con sus necesidades y expectativas mediante el analisis y
evaluacion de la informacion recogida, igualmente indica la realizacion del proceso de auditoria
interna en intervalos planificados para obtener informacién del SGC y realizar planes de accion
ejecutables dependiendo del informe de la auditoria y de revision por la direccion (Martinez,

2016).
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2.6.8. Mejora

La mejora permite que la organizacion determine y seleccione las oportunidades de
mejora e implemente cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y
aumentar la satisfaccion del cliente, a través de la mejora de productos y servicios, reduciendo
efectos no deseados y mejorando la eficacia del SGC, ademas de verificar no conformidades,
realizar acciones correctivas, mejorar continuamente en la conveniencia, adecuacion y eficacia
del sistema de gestion de la calidad (Martinez, 2016).

2.6.9. Beneficios de la implementacién de la Norma ISO 9001:2015

Cisneros y Calvache ( 2020) en la conclusion de su aporte que se enfoca en la aplicacion
del estandar de la norma ISO 9001:2015 en un instituto de educacion superior, destacan que al
implementar un sistema de gestion de calidad entrega una ventaja competitiva frente a otras
instituciones, debido a: la organizacion, estructura, medicién y control de los procesos,
obteniendo como resultado un crecimiento porcentual de la cantidad de alumnos inscritos y la
fidelizacion a la marca educativa de los estudiantes actuales.

Cafon Rodriguez (2020), menciona en su trabajo que la aplicacion de la normativa
posibilita identificar debilidades y fortalezas que le permiten a los directivos de la institucion
superior generar estrategias de mejora continua, que incorpora una administracion agil,
adaptativa, preventiva y eficaz, permitiendo el apoyo a las funciones operativas que son el nucleo
de la propuesta educativa: la docencia, la investigacion y la extension.

La implementacion de la Norma ISO 9001:2015 en una institucion de educacién superior
proporciona beneficios significativos al establecer un sistema de gestidn de calidad robusto. Esto
se traduce en una mejora de la eficiencia operativa, optimizacion de procesos y enfoque en la

satisfaccion del estudiante.
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Capitulo I111. Metodologia
3.1. Introduccion

La metodologia es fundamental para la calidad y la validez del trabajo titulado: Disefio
del modelo de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 para la Secretaria General
del Instituto Superior Tecnoldgico Tecnoecuatoriano.

En este apartado se proporciona la estructura y la base para llevar a cabo una
investigacion solida, etica y significativa. EI Aprendizaje Basado en Problemas Reales (PBL) es
una metodologia educativa innovadora que enfatiza el aprendizaje autodirigido. Aplicada en
asignaturas de maestria, esta metodologia permitié a los estudiantes ser protagonistas de su
aprendizaje, integrando teoria y practica.

El enfoque cuantitativo incluyd una busqueda documental y un cuestionario para evaluar
el estado inicial del instituto frente a la Norma ISO 9001:2015. Esta metodologia facilit6 la
formulacion del trabajo de titulacion, destacando el aprendizaje simultaneo y la mejora del
desempefio del servicio educativo.

Después de seleccionar la metodologia, se evalu6 el grado de cumplimiento del Instituto
Tecnoecuatoriano con la norma ISO 9001:2015. Se encuest6 al personal estratégico, obteniendo
un 64.19% de cumplimiento. Aunque considerado importante, sugiere areas de mejora para la
idoneidad educativa certificada por organismos de evaluacion en educacion superior.

En el marco de la norma ISO 9001:2015, el contexto de la organizacion involucra
comprender el entorno interno y externo. El liderazgo destaca el compromiso de la direccién. La
planificacién incluye objetivos y riesgos, el apoyo se refiere a recursos y competencia; la
operacion aborda procesos, la evaluacion de desempefio examina resultados y la mejora fomenta

la eficacia continua.
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3.2. Disefio metodologico

El aprendizaje basado en problemas reales (PBL) o que se asemejan mucho a la realidad,
es un tipo de metodologia y pedagogia mas utilizada en la actualidad, el término epistemologico
y su enfoque educativo innovador ha permitido al campo de la educacion darle un giro
importante, definiéndola como una habilidad de pensamiento con un orden superior para resolver
problemas, tomar decisiones oportunas, generar un razonamiento causal y un pensamiento
metacognitivo/ reflexivo (Lara, Villarruel, Chavez, y Reyna, 2021).

Las caracteristicas distintivas del PBL es el aprendizaje autodirigido, que permite realizar
un trabajo y una dindmica de doble via como: practicar y vivir una situacion real al mismo
tiempo, con la guia y orientacidn de un docente experto, con la afinidad del cien por ciento a la
asignatura gue se encuentre dictando al momento de poner en practica esta metodologia.

La planificacion, desarrollo, ejecucidn y evaluacion de este trabajo, las asignaturas
cursadas al final del ciclo de esta maestria permitieron aplicar esta metodologia, la misma que
nos convirtid en los protagonistas del propio aprendizaje y del trabajo practico-experimental.

En cada una de las asignaturas de PBL los docentes expertos fueron guiando la estructura
y planteamiento de los diferentes apartados de este trabajo con el contenido especifico.

El estudio se llevo a cabo integrando una busqueda documental para conocer a
profundidad la filosofia, gestion y operacion del instituto y la Norma ISO 9001:2015; ademas se
incorpord un cuestionario que, desde el enfoque cuantitativo, permitio recoger el estado de
situacién inicial del instituto frente a los requerimientos de la Norma.

A partir de esta informacion se incorporaron las herramientas de analisis del entorno y los
puntos a considerar para la elaboracion de un disefio del modelo de gestion de calidad basado en

la Norma ISO 9001:2015 para el area de Secretaria General del Instituto Superior Tecnoldgico
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Tecnoecuatoriano, que permita mejorar el desempefio del servicio demandado por las partes
interesadas.

Finalmente, trabajar dentro de esta metodologia permitioé avanzar de manera simultanea
en adquirir conocimiento, ponerlo en practica y lo mas importante avanzar en la formulacion y
planteamiento del trabajo de titulacion.

3.3. Fuentes de datos y obtencion de la informacién

Después de haber seleccionado la metodologia a utilizar para la ejecucion del trabajo, es
necesario conocer qué grado de cumplimiento tiene el Instituto Tecnol6gico Tecnoecuatoriano
con respecto a la norma ISO 9001:2015 y cada uno de sus capitulos y numerales para los
procesos vinculados con la gestion de Secretaria General.

Para este propdsito se selecciond al personal del proceso de gestion de proyeccién
estratégica quienes se encuentran involucrados en la planificacion, toma de decisiones, ademas
del desarrollo como ejecucion de los planes de accion que permite mantener al instituto en el
mercado del servicio educativo.

Los nueve funcionarios que son parte de los cargos estratégicos fueron abordados con
una encuesta que se muestra en el Anexo D; se solicita calificar acorde al criterio, experiencia e
implementacién documental hasta lo que va del 2023 en un rango del cero al 10, identificando
cuél es el cumplimiento de los puntos de la norma, encontrando el grado de desempefio para
calcular el promedio de los valores de las respuestas de los encuestados, como resultado se
obtienen los siguientes datos.

Luego de la aplicacion del cuestionario, el estado o situacién del Instituto
Tecnoecuatoriano corresponde a un porcentaje general de manejo de los debe que la norma ISO

9001:2015 y sus puntos de referencia como se lo muestra en la Figura 10, es del 64.19%, es
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decir, que la organizacion tiene una estructura regulada, se considera que tiene un porcentaje
considerable debido al cumplimiento legal solicitado por los organismos de evaluacion para
educacion superior que certifican la idoneidad de un establecimiento para que pueda realizar
ofertas académicas.

Figura 10

Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 para los procesos vinculados con Secretaria General

Porcentaje de cumplimiento

64,19 %

Il Fromedio_capitulo

Capitulo de la norma

Nota. La figura muestra el porcentaje de cumplimiento de cada capitulo de la Norma ISO
9001: 2015 a partir de una encuesta realizada al Instituto. Fuente: Elaboracion propia (2023).

A continuacion, se presenta por cada capitulo de la Norma ISO 9001:2015 los resultados
cuantificados de la percepcion de cumplimiento.
3.3.1. Contexto de la organizacion

El Instituto Tecnoecuatoriano mantiene informacion de los aspectos internos y externos
que estan atados a sus actividades y se consolidan en un plan estratégico documentado, se
reconoce a las partes interesadas, pero no se evalua su incidencia y participacion. No se

encuentra descritos los procedimientos del area de Secretaria General, tampoco se identifican
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entradas, salidas, recursos 0 métodos de seguimiento y medicion, el resultado se muestra en la
Figura 11.

Figura 11

Cumplimiento del contexto de la organizacion para los procesos vinculados con Secretaria

General
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432
Punto de la Norma

Nota. La figura muestra el porcentaje de cumplimiento del capitulo cuatro de la Norma

ISO 9001: 2015 a partir de la encuesta realizada al Instituto. Fuente: Elaboracion propia (2023).

3.3.2. Liderazgo

Para el capitulo cinco de la Norma ISO 9001:2015 en el instituto se ha determinado la
politica de calidad que regula el desempefio de los colaboradores para el servicio a los usuarios,
ademas en la Secretaria General se conoce e identifica los roles y responsabilidades de los
trabajadores que participan en el proceso del area. El resultado del estado actual de cumplimiento

se muestra en la Figura 12.
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Figura 12

Cumplimiento del liderazgo para los procesos vinculados con Secretaria General
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Nota. La figura muestra el porcentaje de cumplimiento del capitulo cinco de la Norma
ISO 9001: 2015 a partir de una encuesta realizada al Instituto. Fuente: Elaboracion propia
(2023).
3.3.3. Planificacion

El Instituto Tecnoecuatoriano en su planificacion estratégica, revisa y reconoce los
riesgos asociados con su actividad y desde los objetivos planteados se ejecutan planes de accion
para el cumplimiento de sus metas, a pesar de eso no se tiene un registro de evaluacion y
tratamiento de riesgos, ver Figura 13.
Figura 13

Cumplimiento de la planificacion para los procesos vinculados con Secretaria General
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Nota. La Figura 13 muestra el porcentaje de cumplimiento del capitulo seis de la Norma
ISO 9001: 2015 a partir de una encuesta realizada al Instituto. Fuente: Elaboracion propia
(2023).
3.3.4. Apoyo

Los procesos de apoyo son fundamentales para el cumplimiento de las actividades de
Secretaria General, las areas trabajan de manera coordinada pero no existen procedimientos qué
establezcan entradas y salidas de cada proceso, por este motivo es necesario involucrar a las
areas de apoyo de Secretaria General en el disefio de un sistema de gestion de calidad, ver
Figura 14.
Figura 14

Cumplimiento del apoyo para los procesos vinculados con Secretaria General
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Nota. La figura muestra el porcentaje de cumplimiento del capitulo siete de la Norma
ISO 9001: 2015 a partir de una encuesta realizada al Instituto. Fuente: Elaboracion propia

(2023).
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3.3.5. Operacion

El area de Secretaria General y sus procesos son desempefiados por sus colaboradores
manteniendo registros de sus actividades; sin embargo, no existe un procedimiento qué
normalice y estandarice las actividades generando un vacio al momento de medir la eficacia de
las acciones, ver Figura 15.
Figura 15

Cumplimiento de la operacién para los procesos vinculados con Secretaria General

Promedios

713
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Nota. La figura muestra el porcentaje de cumplimiento del capitulo ocho de la Norma
ISO 9001: 2015 a partir de una encuesta realizada al Instituto. Fuente: Elaboracién propia
(2023).
3.3.6. Evaluacion de desempefio

El Instituto Tecnoecuatoriano realiza seguimiento y medicion de sus actividades acorde a
los indicadores y estandares que las entidades reguladoras de la educacion superior mantienen
como parte de la evaluacion del desempefio de sus actividades.

Sin embargo, no cuenta con un seguimiento especifico para los procesos ejecutados por el
area de secretaria general, para esto se debe vincular los objetivos estratégicos, los legales y

reglamentarios ademas de los propios del area para medir los resultados.
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En cuanto a la auditoria se realizan seguimientos por el ente evaluador externo, pero no
se realizan auditorias internas que evallen el desempefio de las areas, ver Figura 16.

La autoevaluacion no es una actividad que esta incorporada en las tareas estratégicas
institucionales, Unicamente se realiza una revision de las evidencias que determina el modelo de
evaluacion externo, previo a la visita del equipo evaluador por parte del CACES.

Figura 16
Cumplimiento de evaluacion y desempefio para los procesos vinculados con Secretaria General

86,75 6,08
- 588 6,13 s

613 a3 82 91.2 2.1

Punto de la Norma

Nota. La Figura 16 muestra el porcentaje de cumplimiento del capitulo nueve de la
Norma ISO 9001: 2015 a partir de una encuesta realizada al Instituto. Fuente: Elaboracién propia
(2023).
3.3.7. Mejora

El Instituto Tecnoecuatoriano realiza actividades de mejora acorde a los lineamientos de
cumplimiento legal y reglamentario de las instituciones de educacion superior que involucra a
todas las areas que tienen incidencia en las actividades, a pesar de eso no existen registros de los
hallazgos o0 mejoras planteadas lo que dificulta el seguimiento, ver Figura 17.

A partir de estos resultados y aplicando los requisitos de la norma ISO 9001:2015 se
podra modelar y disefiar un sistema de gestion de calidad que mejore el desemperio de la
organizacion educativa, con el proposito de canalizar sus recursos y esfuerzos para mantenerse

en el mercado educativo y ser una propuesta innovadora que genere fidelizacion en sus usuarios.
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Figura 17

Cumplimiento de la mejora para los procesos vinculados con Secretaria General

FPromedios
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Nota. La Figura 17muestra el porcentaje de cumplimiento del capitulo 10 de la Norma
ISO 9001: 2015 a partir de una encuesta realizada al Instituto. Fuente: Elaboracion propia
(2023).

El analisis de situacion es la base para la preparacién de la implementacion de la Norma
ISO 9001:2015; con este analisis, se conocio el porcentaje de cumplimiento del Instituto
Tecnoecuatoriano con respecto a los capitulos y numerales de la norma 1SO 9001:2015 para
determinar y elaborar un disefio sugerido que cumpla con los objetivos de la normativa y
determine el camino de una posible implementacidn de un sistema de gestion de calidad en el
area de Secretaria General.

Los resultados revelaron los puntos de Secretaria General que se aplican adecuadamente
y aquellas que requieren mejoras. Esto proporcioné una base para el desarrollo de un plan de
implementacion efectivo, tomando en cuenta los recursos humanos, financieros, tecnoldgicos,
etc., necesarios para la implementacion de la Norma ISO 9001:2015.

La vinculacion con los objetivos estratégicos institucionales y la estrategia para el disefio
permitio una planificacion efectiva, ya que se pudo priorizar el area central en el servicio que

ofrece el Instituto Tecnoecuatoriano. Este estudio tiene el apoyo de la alta direccion, Anexo E.
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Capitulo 1V. Desarrollo de la propuesta
4.1. Introduccion

Una organizacién fundamenta su proyeccion estratégica a partir de su propuesta de valor
como diferenciador de su producto o servicio frente a sus competidores, declarando, aplicando y
midiendo estandares con la finalidad de satisfacer la necesidad de sus clientes que son el centro o
eje de sus operaciones, ademas de obtener beneficios que puedan garantizar su permanencia en el
tiempo.

A partir de la metodologia PBL se dispondra de insumos para el disefio del modelo de
gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 para el area de Secretaria General del
Instituto Superior Tecnol6gico Tecnoecuatoriano, que permita mejorar el desempefio del servicio
demandado por las partes interesadas.

Ademas, el disefio de documentos que agrupa el contexto interno y externo de la
organizacion, que identifica las partes interesadas qué intervienen en los procesos de la
Secretaria General; el reconocimiento de los riesgos que pueden afectar el desempefio del area de
Secretaria General, a partir del analisis del entorno y la propuesta de servicio del instituto, para
proponer las acciones que permitan mitigar o minimizar el riesgo identificado.

La propuesta de métodos de medicion para evaluar el desempefio de las actividades
ejecutadas por Secretaria General que sirvan como insumo de informacién para comprender el
rendimiento y el disefio de documentos que puedan utilizarse en las auditorias de primera fase
para planificar, ejecutar, controlar y entregar informacién de la actividad de auditoria.

Las instituciones educativas para poder llevar a cabo estas estrategias, se plantean
procesos que deben ser controlados y mejorados, incorporando en cada proceso sistemas de

medicion en donde se pueda evaluar el progreso de sus actividades.
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4.2. Guia del disefio del SGC a partir de la Norma 1SO 9001:2015

La implementacion del sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2015 en la Secretaria
General del Instituto Tecnoecuatoriano, exige conocer el disefio de esta con el fin del
cumplimiento de las exigencias para satisfaccion del cliente.

La Norma establece que, en el Instituto Tecnoecuatoriano, en referencia al contexto de la
organizacion en la implementacion del SGC, le brinda al area de Secretaria General la
oportunidad de identificar y entender factores inherentes y partes de su entorno, los cuales estan
en concordancia y apoyan al SGC, con el propdsito de proveer el acceso efectivo de las partes
interesadas al servicio que brinda el area.

4.3. Comprension de la organizacion y su contexto

El area de Secretaria General del Instituto Tecnoecuatoriano y su contexto cuenta con la
identificacion de fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades (DAFOQ), analisis PESTEL,
matriz de las partes interesadas, mapa de procesos, el disefio del SGC, lo cual permite la
comprension del contexto de la secretaria; insumo indispensable para el cumplimiento de la
Norma ISO 9001:2015.

4.3.1. Andlisis DAFO

La matriz DAFO de la Secretaria General del Instituto Tecnoecuatoriano permitio la
categorizacion de la informacion, como se observa en la Tabla 10, facilitando determinar y
analizar las necesidades actuales de esta area que implican aspectos positivos como las fortalezas
inherentes, las cuales deben mantenerse y seguir reforzando como aspectos a mejorar que se
definen en las debilidades. Ademas, se identificaron las amenazas y oportunidades que son

aspectos para tomar en cuenta para la mejora del analisis interno de la Secretaria General.
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Tabla 10

DAFO de Secretaria General del Instituto Superior Tecnoldgico Tecnoecuatoriano

Fortalezas Debilidades

D D

Cuenta con personal docente capacitado y
con experiencia en las actividades

asignadas para desarrollarse en el &mbito de 1

la educacion superior.

Falta de sistemas automaticos que
vinculen y evallen las actividades de
cada area involucrada en la gestion de la
organizacion.

Cuenta con un equipo responsable para los
procesos y procedimientos en las areas que

No existen manuales de evaluacion al
personal administrativo y de servicio.

componen-la institucion. 2
Cumple los principios que rigen el Sistema
de Educacion Superior que se encuentran
sefialados en la Ley Organica de Educacion ) o
Superior como son la autonomia Escasas herramientas de seguimiento y
responsable, cogobierno, igualdad de medicién de la satisfaccion del cliente en
oportunidades, formacion integral, los servicios brindados por la institucion.
cumplimiento de aspectos legales, libertad
responsable de catedra, modelo pedagdgico
educativo sociocritico.
Cuenta con un portafolio de servicios Tiempos de respuesta tardios en los
educativos, profesionales y de preparacion servicios académico - administrativos
4 requeridos por los grupos de interés.
Cuenta con una ubicacién estratégica de la Falta de informacion detallada para una
sede matriz y sus campus, facilitando el acertada toma de decisiones de los
o 5  stakeholders.

acceso a sus grupos de interés:
Cuenta con andlisis de pertinencia
actualizados para la insercion de nuevas Canales de comunicacion deficientes.
carreras académicas acorde a la demanda 6
educativa actual.
Cuenta con un seguimiento periddico a los Resistencia al cambio para la
estudiantes graduados generando un sentido implementacion de nuevos sistemas.
depertenencia-institucional. . —

. . . No cuenta con un sistema de gestion por
Genera cambios en la sociedad mediante

royectos que benefician a la comunidad g  Procesos que pueda establecer
proy g ' frecuencias de medicion del desempefio.
Amenazas D Oportunidades

Crisis politica y cambio de gobierno Crecimiento de la demanda de educacion
transitorio para el afio 2023, 1 Superior tecnoldgica por cupos limitados

desconocimiento de las politicas

en universidades publicas y privadas.
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gubernamentales impuestas para la
educacion superior por el nuevo gobierno.

Cambio de reglas por el Consejo de Nuevas tendencias educativas tales como
Educacion Superior (CES) para asegurar la educacion en linea, autoeducacién o a
2 lidad de la ed - 2 distancia.
Crecimiento o ingreso de nuevas ofertas Colaboracion con industrias,
académicas por parte de los institutos y organizaciones de gobierno u otras
3 universidades que cumplen con lo 3 Instituciones educativas que mejoren
dispuesto por la LOES. programas y recursos.
Crisis econOmica y restricciones
académicas que no permita a los Adaptarse a tecnologias para mejorar los
4 estudiantes optar por una carrera de 4 métodos de ensefianza - aprendizaje.

educacion superior.

Internacionalizar al instituto mediante

Nuevas tendencias educativas con las que convenios con instituciones educativas

5 no cuente el instituto. 5 del exterior o mediante certificaciones
institucionales o programaticas.

Probabilidad de ocurrencia de desastres

naturales que pueden afectar alas
actividades institucionales.

Nota. Informacion tomada del plan estratégico del Instituto Tecnoecuatoriano (2022).
4.3.2. Andlisis externo PESTEL

El analisis PESTEL de la Secretaria General del Instituto Tecnoecuatoriano se realiza
para identificar factores relevantes que incurren en las estrategias, necesidades del ambiente
actual, las nuevas tendencias que cada vez son mas variantes y los recursos e insumos en el area,
ver Figura 18.

El analisis PESTEL ayuda a la institucion en general y a la secretaria en particular, a
comprender como los factores politicos, econdmicos, sociales, tecnolégicos, ambientales y

legales pueden afectar sus operaciones y su entorno.
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Figura 18

PESTEL de Secretaria General del Instituto Superior Tecnolégico Tecnoecuatoriano
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4.3.3. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Se realizé la matriz de partes interesadas a la Secretaria General del Instituto Tecnoldgico
Tecnoecuatoriano con el fin de identificar de manera clara el rol de cada stakeholder o partes
interesadas generar mayor compromiso en la interaccion y construccién de estrategias en los
diferentes procesos del area y poder desarrollar las actividades para la mejora continua y
creacion de valor para las partes interesadas y la Secretaria General. Se ha determinado que las
partes interesadas son las que se observan en Tabla 11.

El anélisis de las necesidades y expectativas de las partes interesadas es una practica
esencial para garantizar que la Secretaria General del Instituto Tecnoecuatoriano, esté alineada
con las expectativas de aquellos que tienen un interés en sus servicios y procesos (De Cardenas,
2006). Esto contribuye a la mejora continua, la toma de decisiones informadas y el
fortalecimiento de la relacion con la comunidad educativa.

Al comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas, la Secretaria
General puede adaptar sus procesos y servicios para satisfacer sus requisitos de manera mas
efectiva. Esto conduce a una mayor satisfaccion de las partes interesadas, lo que es fundamental
para el éxito de la institucion.

Por otra parte, este insumo le permite a la Secretaria General identificar areas que
requieren atencién y priorizar proyectos y mejoras en funcién de las demandas de las partes
interesadas, demostrando un compromiso con la satisfaccién (Gomez Niz, R., y Gonzélez
Rodriguez, V.,2015). Como consecuencia el Instituto Tecnoecuatoriano puede fortalecer su
reputacién y su relacién con la comunidad académica, el personal administrativo, los estudiantes
y otros grupos involucrados. Esto puede tener un impacto positivo en la percepcion de la

institucién y su atractivo para estudiantes y colaboradores.
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Tabla 11
Matriz de partes interesadas
=\ = MATRIZ DE PARTES INTERESADAS
{Versidn 1
Responsable Responsable del sistema de gestion
Fecha de actualizacion 8 jul 2023
Tipo de parte Descripcion de la parte . . Identificado y ) i
E sk -~ Necesidad y/o Expectativa tratado por- Interés | Poder Gestion Estado
Colaborador Docentes Condl_c_lones laborales favorables Talento Humano | Alto Alto SCSIEEE Activo
Estabilidad laboral cerca
Competencia y formacion para Direccion Mantener
Colaborador Personal administrativo desarrollar las actividades designadas S Alto Bajo . Activo
- administrativa informado
en los puestos de trabajo
Usuario Estudiantes Fome_ntar part|C|paC|,on_estud|ant|I Secretaria General | Alto Alto R G2 Activo
Ampliar oferta académica cerca
i - Adaptacion al cambio y buena . . . 8 .
Usuario Padres de familia comunicacion Secretaria General |Bajo Bajo Monitorear |Activo
Cumplimiento de los lineamientos y
Organlza_cmn Social Erppr_esas emple_adoras y requerl_mlfantos _ _ Talento Humano | Alto Bajo _Mantener Activo
/ Comunidad practicas profesionales Cumplimiento de tiempos e impactar informado
en la sociedad
. L, .| Cumplimiento de las directrices por 8
Ente gubernamental | Consejo de Educacién Superior parte del instituto Secretaria General | Alto Alto Gestionar de Activo

/ Control (CES) cerca

Programas acreditados
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Tipo de parte Descripcion de la parte . . Identificado y , L
E e e Necesidad y/o Expectativa tratado por- Interés | Poder Gestion Estado
Secretaria de Educacion Cumplimiento de las politicas de .
Ente gubernamental . - lodi y . Al I Gestionar de .
/ Control Superlor.,,C|enC|a, Tecnologiae educac!on . _ Secretaria General | Alto Alto cerca Activo
Innovacion (SENESCYT) Garantizar educacion de alta calidad
Capacitacion de la metodologia de
. . I oo servicio al cliente . Gestionar de .
Usuario Consejo estudiantil del instituto Adaptacion del servicio y producto a Secretaria General | Alto Alto cerca Activo
las necesidades.
Accionista/Socio/ |Accionistas y duefios del Retribucion de la inversion y Gestionar de .
Propietario instituto estabilidad y transparencia financiera Rector Alto Alto cerca Activo
Acu_onls'ga/ Socio/ Consejo Académico Expansion e mgremento de usuarios Rector Alto Alto Gestionar de Activo
Propietario Mayor rentabilidad. cerca
Liderazgo para el cumplimiento de 7
Directivos Rectorado logro de objetivos Rector Alto Alto Geséleorrgzr Ble Activo
Cumplimiento de metas propuestas
Buena administracion y
Directivos Vicerrectorado Eé)ri;iccl%namlento de un excelente Vicerrector Bajo Bajo Monitorear |Activo
Motivacion y estabilidad.
Cobro atiempo con requisitos bien
Agentes financieros Banqos para recaudacion de defl_nldos o o D_|reCC|_on Alto Alto Gestionar de Activo
pensiones Calidad, seguimiento y continuidad | Financiera cerca
del servicio.
Identificar el contexto del instituto Gestionar de
Competidores Institutos a nivel general Investigar aspectos de desarrollo e Secretaria General | Alto Alto cerca Activo
innovacion para el posicionamiento.
Mantener mejora continua en cada
Competidores Universidades proceso desarrollado Secretaria General |Bajo Bajo Monitorear |Activo

Satisfacer al usuario con altos
estandares de calidad.

Nota. Informacidn tomada del plan estratégico del Instituto Tecnoecuatoriano (2022).
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4.4. Alcance del sistema de gestion de calidad

El SGC del Instituto Tecnoecuatoriano comprende la planificacion, formulacion,
direccion, ejecucion e implementacion del sistema en el area de Secretaria General en sede
matriz, campus Eloy Alfaro, Calderon y sede Santa Elena que atiende a todos los procesos
académicos, administrativos y los requisitos que forman parte integral del SGC conforme la
Norma ISO 9001:2015.

4.5. Sistema de gestion de calidad y sus procesos

La Secretaria General del Instituto Tecnoecuatoriano al contar con un SGC bien
disefiado, le permite estandarizar los procesos y procedimientos en el area de Secretaria General,
lo que conduce a una mayor eficiencia en la ejecucion de tareas y a una mayor efectividad en la
gestion de documentos, registros, trdmites académicos y administrativos.

Al establecer y seguir procesos que garantizan la calidad en la prestacion de servicios en
el contexto de la educacion superior, se tiende a mejorar la satisfaccion de las partes interesadas,
como estudiantes, personal académico, personal administrativo y otros.

El SGC permite asegurar que la Secretaria General cumpla con los estandares y
regulaciones aplicables en el ambito educativo y administrativo. Esto es necesario para
garantizar la calidad y la integridad de los servicios, asi como para mantener la acreditacion y el
reconocimiento de la institucion por parte de organismos reguladores y acreditadores.

En cuanto a la mejora continua, el SGC facilita la identificacion y tratamiento de no
conformidades, el seguimiento, la medicion del desempefio y la toma de decisiones basadas en
datos. En ultima instancia, el SGC del Instituto Tecnoecuatoriano contribuye a la mejora
continua de la calidad de los servicios y procesos en el area de Secretaria General, lo que

beneficia tanto a la institucion como a las personas que interacttan con ella.
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4.5.1. Identificacion de los procesos de la organizacion

El Instituto Tecnoecuatoriano para su gestion en el area de Secretaria General define los
siguientes procesos:

Estrategicos que abordan el liderazgo y compromiso de las autoridades de la institucion,
identifican la gestion de asesoria, la misma que contiene a la gestion de la planificacién
estratégica y el aseguramiento de calidad.

Apoyo que complementan a los procesos de valor identificados, siendo estos: Gestion de
tecnologia de la informacion, gestion de seguridad ocupacional, gestion de tesoreria, gestion de
talento humano, gestién comercial, gestion de marketing - comunicaciones y gestion de
infraestructura.

Agregadores de valor al servicio de educacion tecnoldgica propuesta por el instituto
son: Gestion Académica, Gestion de investigacion, Gestion de vinculacion y Gestion del
estudiantado.

La identificacion de los procesos, ver Figura 19. le permite al Instituto Tecnoecuatoriano
tener una vision clara y una comprension completa de cdmo se desarrollan las actividades. Esto
facilita la comunicacion interna y externa, porque todas las partes involucradas pueden
comprender como se llevan a cabo las actividades.

Los procesos identificados para Secretaria General, ver Tabla 12 facilitan definir
claramente quién es responsable de cada actividad y de sus resultados. Esto ayuda a establecer
una estructura de responsabilidades y rendicion de cuentas en la institucion. Ademas de detectar
ineficiencias y redundancias con el fin de optimizar los procesos para aumentar la eficiencia y la

productividad en la institucion.
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Figura 19
Mapa del proceso de Secretaria General del Instituto Superior Tecnoldgico Tecnoecuatoriano

GESTION DE SECRETARIA GENERAL

Entradas
Onentacion al Admusion del Matriculacion Planimcacion y Evaluacion del Tiulacion Servicios estudiantiles y secretaria académica
estudiante estudiante desarrolio de la aprendizaje
ensefianza
Gestiones Gestion para emision y registro de titulo profesional
Operacionales

* Revision de carpeta del estudiante con sus documentos
Académicas personales desde el ingreso a la institucion, récord
y estudwantil o malla aprobada y acta de gradc
Administrativas
* Validacion de la documentacion de acuerdo con la
condicion de admision de! estudiante (convalidacion de
malla curmicular, programa de validacion de
conocimientos por experiencia laboral, cambio interno de
carrera)

* Genera el titulo fisico del estudiante y lo registra en fa
SENESCYT

Gestion de tramites educativos

*Certificado de calificaciones

* Certificado de matriculas

*Récord académico

*Registro de practicas laborales

"Registro participacion vinculacion con la sociedad
*Requerimientos generales

Salida

Informacion-
procesos a
tiempo de
gestion
academica

Nota. La figura muestra el mapa de procesos de Secretaria General del Instituto Tecnoecuatoriano. Fuente: Elaboracion propia

a partir de los datos de la organizacion (2023).
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Tabla 12

Descriptivo de proceso de Secretaria General

B Documento Interno
DESCRIPCION DEL PROCESO Cod: DIR-PR-01-Fxx
Version: 1
PROCESO GESTION DE SECRETARIA GENERAL
ENCARGADO DEL
PROCESO Lcda. Jenny Pozo

PROVEEDORES DEL PROCESO

Secretaria General —Tesoreria -Equipo de ventas

ENTRADAS DEL PROCESO

Matriculacion para las carreras técnicas y tecnoldgicas
Inscripcion en los cursos de educacion continua
Matriculacion para los programas de validacion de conocimientos

| «

SALIDAS DEL PROCESO
Estudiantes matriculados w

| «

USUARIOS DEL PROCESO

Estudiantes M

LIMITES PARA EL PROCESO

INICIO
REQUERIMIENTO ESTUDIANTE MATRICULADO
RECURSOS
PERSONAL INSTALACIONES EQUIPOS Y TECNOLOGIA FINANCIEROS
CAMPUS CALDERON
CAMPUS ELOY PROYECCION DE

JEFE ADMINISTRATIVO ALFARO COMPUTADORAS GASTOS




GESTION DE CALIDAD PARA SECRETARIA GENERAL 86

) MATRIZ MAGDALENA |PROGRAMA DE ADMISION
SECRETARIA SEDE SANTAELENA  |SIACAD
TESORERIA IMPRESORAS
COPIADORA
CONTROLES
DOCUMENTOS REGISTROS
CODIGOS BIBLIOTECA MATRICULACION
TITULACION
CERTIFICACION
AVALES
CAPITULO 9

Nota. Informacién tomada del plan estratégico del Instituto Tecnoecuatoriano (2023).
4.5.2. Liderazgo

El rol de los directivos en la gestion de su institucion comprende el aprendizaje constante
y puesta en practica de los conocimientos en gestionar y liderar cambios en el Instituto
Tecnoecuatoriano, ver Figura 20, en las actividades que participan en la toma de decisiones para
el mejoramiento institucional, que contempla una retroalimentacion permanente, ver Figura 21.
Figura 20

Actores del liderazgo

SECRETARIA
GENERAL

Nota. La figura muestra la relacion de la Secretaria General con la Alta Direccion del

Instituto. Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de la organizacion (2023).
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Figura 21

Carta compromiso de las autoridades

© o |

Oaoa. 27 de octubre del 2023
CARTA DE COMPROAIISO

Por medsa de la preseote yuo e calidad e
Coordmador del proceso’ Autorsdad Maxima de

Me compromets 4 participar de¢ manera activa denro del diselio v posterior implementaciocn del
modelo de pestddn de calidad basado en lu Norma £SO SO0 20108, para el dres de Secretana
CGieneral del INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGIOO “TECNOECUATORIANG, cumpline
las actividades asigmadas en los plazes previswos y realizaré los segudmicostos necesarios para
coatrolar la gjecucadn de ks sorma deno de mi procesa.

Por owa parte, designog & pars yue cumpla las funciones Jde
representante de calodad dentro de mi proceso

Me comprometo a coordinar en cosgunta con la Direccida de Asegusumsento de Calidad
lastisucional los tempos de trabajo del representunte de calodad pana Que este & su vez poeda dar
cumplimieato o ses sctividades que se camarcan en la gestidn de secretaria académaca.

Las respossabilidades ded represente de calidad dento del Instituso Supenor Teconolagico
Tecmoscuatariano serdn las sigusentes:
e Paticipar en las actividades plamteadas pana el dese®o ¢ implementacion de s sonma ISO
90052018,
®  Recibir capaciaciin sobre ka noama 180 900122015 y replicar en los difereanes muembros
del drea de secietaria
e Capacitarse como Audiior Intemo, para postenior colsborecsdn en las audoocias intemas
ue se realicen dentro del bnstinuso Tecooecuntonanms.
Docunseantar la informacion reguersda de acuerde con los insamons eamregados.
»  Ejecutar las actividades asignadas en bos plaros previsios y eo séanines de calidad.

Faalmente s aecesano resaltar gue o rol tasio mio comp duco de Procesoy Auvtondoad Macima
e v del represemante de calidad designado serd el velur porque sodoes los
miembras de noestra proceso upliquen lo estpulado deatro del Instizuto Tecsoecwatariano.
Atemtamente.

Fema

Nombee de Ducllo de Proceso/Madima Avtoridad

Celudas

Coireo

Femas

Nombye de Representanie de Calidad

Celular

Correo

Nota. La figura muestra la carta de compromiso de la Alta Direccion ante el sistema de
gestion de calidad. Fuente: Elaboracion propia (2023).
4.5.3. Enfoque al cliente

La atencién que se brinda a los estudiantes y otros grupos de interés que son esenciales
para el funcionamiento y el éxito del instituto, se considera en el enfoque al cliente. Aunque el
término cliente puede variar en su aplicacion en una organizacion educativa sin fines de lucro, se

describe la matriz legal y sus requisitos en la Tabla 9.
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4.5.4. Politica de calidad

La politica de calidad del Instituto Tecnoecuatoriano se describe en el manual de calidad e
indica que:

El Instituto Superior Tecnoldgico Tecnoecuatoriano ofrece un servicio educativo integral
de calidad, mediante el cumplimiento de Normas y reglamentos establecidos en la Ley de
Educacion Superior del Ecuador, revisando y actualizando permanentemente nuestra estructura
académica e infraestructura para garantizar que nuestros profesionales, se gradten dentro del
tiempo establecido y adquieran los conocimientos, desarrollen sus competencias y valores
necesarios para ejercer su profesién en el &rea automotriz (Tecnoecuatoriano, 2023).

4.5.5. Roles, responsabilidades y autoridades

El Instituto Tecnoecuatoriano en general y la Secretaria General en particular, debe
definir, documentar y comunicar claramente los roles y responsabilidades del personal en
relacion con el SGC. Esto es esencial para asegurarse de que el SGC funcione de manera eficaz y
que todos los aspectos de la calidad sean gestionados adecuadamente.

La alta direccion define y comunica quién es responsable de qué actividades y decisiones
dentro del sistema, y quién tiene la autoridad para aprobar cambios, tomar decisiones criticas y
asignar recursos, cada persona debe comprender su papel en relacion con la calidad y como sus
actividades contribuyen al cumplimiento de los objetivos del SGC.

La norma ISO 9001:2015 hace énfasis en la importancia de la participacién de la alta
direccion en el liderazgo y la supervision del SGC. Las autoridades institucionales deben
establecer un claro compromiso con la calidad, proporcionar recursos necesarios y demostrar
liderazgo en la promocion de la cultura de calidad a nivel nacional. Los roles, responsabilidades
y autoridades son elementos esenciales para garantizar que el SGC se implemente y mantenga de

manera efectiva y eficiente en toda la organizacion, ver Figura 22.
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Figura 22

Rol, autoridad y responsabilidad

Inmedisto BT
@n T
TATT 3

[Fresz [Secelana Aceatmica 1

L. MI3ION DEL CARGO

De acuerdo con io
recuerido

De acuerdo con io
requerido

I ACTWVIDADE & PRINCIPALE ®

AT COMDO Secretarno dol Crgeno Ammddvico Supercr y ekbomr as adas de
% Crdnanas y asmordnanas ¢ legaiaaas o0 s frmas de Recor

cusiodar o archio det Crgana Amdimico Suzedor v gl

a;
tamitar las matricdas do kos estudiantes en ls Grreras que cleta

QU @ expedic 105 de o s

*  Ekhomry dar seqimientn o cumpdmema de su Flan Operative Aual; y

o Dumds anbadones que o faesen deegadas &0 ol AN de sus
compend

II.RELACIONE 3 FRINCIFALES
Relacicnec dentro de 12 Incéifusion:

Nota. La figura muestra el descriptivo de las actividades de los colaboradores de

Secretaria General Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion de la organizacién

(2023).

4.5.6. Planificacién

Este apartado de la Norma identifica como parte inicial del ciclo PHVA la etapa de

89

planificar; la planificacién da direccidn y orientacién de como se mira al futuro y como prevé

hacer realidad diversos propoésitos institucionales el Instituto Tecnoecuatoriano. En la

planificacién se contempla el anélisis interno y externo, se identifican riesgos y se establecen

objetivos claros y medibles para guiar a la institucién con la misma visién y hacia los mismos

objetivos.
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4.5.7. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La manera que el instituto debe considerar para identificar las acciones para abordar los
riesgos y oportunidades en el &rea de Secretaria General se inicia con la comprensién de la
organizacion y de su contexto, identificando los &mbitos internos y externos tal como se muestra
en los andlisis desarrollados: PESTEL, DAFO, cinco fuerzas de Porter y se mencionan en el
apartado Analisis del entorno general y especifico, respectivamente.

Estos analisis ejecutados se toman como punto de partida para sefialar los riesgos
directamente vinculantes al instituto y su gestion. En la Tabla 13 se presenta la matriz de riesgos
en el area de Secretaria General, abordando las oportunidades o planes de accion, cuyo resultado
de ejecucion permita a Secretaria General: Asumir, transferir, retener, mitigar, reducir, evitar o
mantener un riesgo, ademas en esta matriz de riesgos constan los stakeholders internos o partes
interesadas que ejecutaran los planes de accion en respuesta al anlisis realizado.

La matriz de riesgos registra situaciones que pueden ser de naturaleza variada, como
riesgos operativos, financieros, legales, de cumplimiento, reputacionales, tecnolégicos y otros;
explicados de manera clara y concisa, cual es la naturaleza del riesgo y cémo podria afectar a la
Secretaria General.

Los riesgos estan organizados en categorias o areas tematicas para facilitar su gestion.
Algunas de estas categorias incluyen riesgos académicos, financieros, de cumplimiento, de
seguridad, y de reputacion. La probabilidad de que ocurra cada riesgo y el impacto que tenga se
le contabiliza utilizando una escala de 1 a 5 para asignar valores a la probabilidad y al impacto.

La priorizacion del riesgo permite centrar los recursos y esfuerzos en los riesgos mas
criticos, para cada riesgo identificado, se describe las medidas que la Secretaria General puede
tomar para mitigar, reducir o controlar el riesgo. Esto puede incluir procedimientos, politicas,

controles, seguros, acciones preventivas, entre otros.
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Tabla 13

Matriz de Riesgos Operacionales — Secretaria General

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO TECNOECUATORIANO

MATRIZ DE RIESGOS OPERACIONALES
SECRETARIA GENERAL

Elaborado por: Revisado por: Santiago ~ Autorizado / Aprobado por: Angélica
Nathaly Tello Moya - Andrea Bravo Cardenas
EJECUCION DE
DETALLE DEL RIESGO RIESGO RIESGO ACCIONES POR PLANES DE
INHERENTE RESIDUAL TOMAR <
ACCION
Realizar un
seguimiento
Cambioen la Departamento semestral de los
Normativa o reglas Sanciones por de proyectos, leyes,
Gestion de Gestion dictadas por los incumplimiento del aseguramiento Normativas y Secretaria
RV1  Valor tramites . entes de control marco legal 4 6 de la calidad reglamentacion 4 4  Tolerable X 31 dic 2024
N académica . h . General
educativos para asegurar la regulatorio y/ (0 trabaja en la Crear un sistema
calidad de la requisitos revision del informatico de
educacion cumplimiento seguimiento de la
documentacion
legal requerida
Realizar una
planificacién como
revision semestral,
acorde a la
i Ocurrencia de No se consecuencia de los
Gestion de i6 desast turales  Paralizacion de | encuentran ibles desastrt Secretari
RV2  Valor tramites Ges}lo_n lesastres natu aralizaciondelas o qooope posibles desastres  , , Aceptable X ecretaria 31 dic 2024
educativos académica  que pueden afectar operaciones implementados naturales, ademas General
a las actividades controles de innovar en
plataformas
virtuales para
minimizar el
impacto
Carecer de un Ineficacia
. L . - Implementar un
sistema de gestion  (incumplimiento) e sisterna de gestion
Ge§ti(3_n de Gestion de calidad que ineﬁcient_:ia (gasto No existen durante 6 pgriodos Secretaria .
RV3  Valor tramlges académica asegure el excesivo de 6 4 controles académicos para 4 2  Aceptable X General 31 dic 2026
educativos seguimiento y recursos) en la controlar las
cumplimiento de ejecucion de las

resultados actividades entradas y salidas
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EJECUCION DE
RIESGO RIESGO ACCIONES POR
DETALLE DEL RIESGO PLANES DE
INHERENTE RESIDUAL TOMAR <
ACCION
Perdida de
Fuga de informacion
: - sensible que
informacion o provoca Actualizacione .
Gestion de Gestion a;:gfﬁ;:de paralizacion de las s de capaPcIi?QIcEg:r?;s de Secretaria
RV4  Valor tramites académica informatica a la operaciones 4 4  Tolerable ANTIVIRUS ciberseguridad al 4 Aceptable General 31 dic 2025
educativos red que generando perdida Revision de personal
comprometa datos de rii‘s)tjitticcli%: (:,e la redes
sensibles malestar de los
estudiantes.
Gestion de Conflictos
P Gestion laborales, reclamos  Paralizacion de las Encuestasde  Medicion del clima Secretaria .
RVS | Valor tramites académica o discrepancia con operaciones Z2 |6 ezl satisfaccion laboral 4 IR General 31 dic 2026
educativos |
el personal
s, Tenpo o
respuesta en Llevar a cabo
Gestion de de ?)Zcrumrszpltgz:]ue requerimientos, control de los
. Gestion - tramites o No existen documentos y Secretarfa .
RV6 | Valor e(tj?crzg\e/zs académica Const(;r;ilé'i?jges las solicitudes dando 6 4 controles clasificarlos de 4 R X General 31 dic 2026
re uerimientés o como resultado acuerdo a su
quert insatisfaccion del importancia
tramites al estudiante
estudiante
Incumplimiento en
el nimero de dias
No exista la para registro de
” i titulos en la s
Gestion para documentacion SENESCYT por Adecuada Revision oportuna
emisiony Gestion completa del Normativa nac?onal clasificacion y notificacion de Secretaria
RV7  Valor  registro de académica estudiante para la (30 dias) y como 2 6  Tolerable mediante documentos 6  Tolerable General 31 dic 2026
titulo emision y registro resulta dosyrecibir sistema faltantes al
profesional del titulo llamados de informético estudiante a tiempo
profesional atencion por parte
de la entidad
reguladora

Nota. Informacién tomada del plan estratégico del Instituto Tecnoecuatoriano (2023).
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4.5.8. Objetivos de calidad y planificacion

El instituto para operativizar y medir el cumplimiento de su filosofia institucional
declarada en el apartado de “mision, vision y valores”, trabaja de manera alineada y
complementaria a una directriz conocida como plan estratégico de desarrollo institucional
(PEDI).

El PEDI identifica el horizonte hacia donde se dirige el instituto planteando objetivos
estratégicos declarados en el apartado mision, visién y valores, estos objetivos vinculan
directamente a las areas comercial, unidad de servicios, direccion académica, financiera,
Secretaria General, procuraduria, recursos humanos y marketing.

Para la planificacion, ejecucion, verificacion y seguimiento al cumplimiento de los
objetivos estratégicos en Secretaria General, el instituto en concordancia y correspondencia con
el apartado de la Norma 1SO 9001: 2015 los debe plantear como objetivos con la caracteristica
de especifico, medible, alcanzable, realista y con tiempo de ejecucion-cumplimiento (SMART).

En la Tabla 14 se presenta el analisis de los objetivos estratégicos desarrollados como
objetivos SMART, identificando y determinando respuestas a las preguntas: ¢qué se va a hacer
en esa actividad?, ¢qué recursos se debe considerar?, ¢quién sera la o las personas responsables?,
¢cudndo y con qué se finalizara? y ¢cémo se van a evaluar los resultados?

Los objetivos pretenden ser concretos y especificos, de modo que todos los implicados
sepan exactamente qué se esta tratando de lograr, asi mismo, son cuantificables o medibles de
alguna manera. Esto permite evaluar el progreso y determinar cuando se ha alcanzado el
objetivo. Ademas, son alcanzables y realistas, porque se tiene en cuenta los recursos disponibles,

el tiempo y las restricciones.
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Tabla 14

Objetivos SMART- Secretaria General
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INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO TECNOECUATORIANO
OBJETIVOS SMART

Elaborado por: Nathaly Tello

SECRETARIA GENERAL

Revisado por: Santiago Moya -

Andrea Bravo

Autorizado / Aprobado por: Angélica Céardenas

Objetivo
Estratégico

Mejorar los
sistemas de
informacion
académico-
administrativa

Obijetivo 1:

Actualizar el 90% de los equipos tecnoldgicos y
de laboratorio que estan al limite de su vida til
hasta el afio 2027, realizando adquisiciones con
empresas privadas mediante convenios que
disminuyan costos y generen beneficios de
mantenimientos posteriores que aumenten la vida
atil de los equipos.

S
(Especifico)

M (Medible)

A
(Alcanzable)

R
(Relevante)

T (Tiempo)

Actualizar el 90% de los equipos

tecnoldgicos y de laboratorio que
estan al limite de su vida Uil

90% de los equipos tecnoldgicos y
de laboratorio que estan al limite
de su vida util

Realizando adquisiciones con
empresas privadas mediante
convenios que disminuyan costos
y generen beneficios de
mantenimientos posteriores que
aumenten la vida util de los
equipos.

Mantener equipos tecnolégicos
que afirmen el aprendizaje de los
estudiantes y apoyen las labores
del personal docente y
administrativo en sus funciones.
hasta el afio 2027

Objetivo
Estratégico

Implementacion
de los procesos
educativos

Nota. Informacidn tomada del plan estratégico del Instituto Tecnoecuatoriano (2023).

Objetivo 2:

Mejorar la atencion administrativa para las partes
interesadas del instituto reduciendo el tiempo
promedio de respuesta en un 50% del tiempo
actual (40 min a 20 min) hasta el afio 2027,
optimizando el proceso de atencidn al cliente
mediante la capacitacion del personal
administrativo y la implementacion de sistemas

tecnoldgicos.

S
(Especifico)

M (Medible)

A
(Alcanzable)

R
(Relevante)

T (Tiempo)

Mejorar la atencion administrativa
para las partes interesadas del
instituto reduciendo el tiempo
promedio de respuesta en un 50%
del tiempo actual (40 min a 20
min)

50% del tiempo actual (40 min a
20 min)

Optimizando el proceso de
atencidn al cliente mediante la
capacitacion del personal
administrativo y la
implementacion de sistemas
tecnolégicos.

Establecer una base sélida de
apoyo para el servicio educativo.

hasta el afio 2027
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4.5.9. Planeacion de cambios
El instituto en concordancia y correspondencia con el apartado de la Norma 1SO 9001:
2015, debe contar con un procedimiento documentado sobre el manejo adecuado de
actualizaciones, creaciones o cambios que se identifiquen o determinen conforme a la realidad y
necesidad del sistema de gestion de calidad en el instituto. Este procedimiento de manera
complementaria tendra como anexo el formato de registro para estos cambios, actualizaciones o
creaciones.
El procedimiento documentado podria presentar una estructura que a continuacion se
detalla:
e Hoja de revision
e Objetivo del procedimiento
e Alcance del procedimiento
e Definiciones y abreviaturas contenidas en el procedimiento
e Roles y responsabilidades
e Procedimiento
e Flujograma
e Anexo
Adicionalmente, se presenta para Secretaria General a manera de ejemplificar la
aplicacion y uso de este anexo de control de cambios.

En la Tabla 15, se presenta el formato para el control de cambios.
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Tabla 15

Formato control de cambios — Secretaria General

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO TECNOECUATORIANO

ouAa
,.3& ’0‘%; FORMATO CONTROL DE CAMBIOS
L
ey B SECRETARIA GENERAL
' Elaborado por: Revisado por: Santiago Moya - Autorizado / Aprobado por:
Nathaly Tello Andrea Bravo Angélica Cardenas
Fecha:
Area del solicitante: Nombre del solicitante:
1.- Revisidn Integral
No de cambio Tipo | Descripcion del cambio
1
2
3
4
5
6
7

2.- Seguimiento del cambio

Responsable de

Acciones por implementar CCioNeS

Tiempo por implementar

Aprobado por: Firma

Nota. Informacidn tomada del plan estratégico del Instituto Tecnoecuatoriano (2023).
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4.5.10. Apoyo

Este apartado de la Norma contempla que el instituto cuente con todos los recursos

necesarios para establecer, implementar, dar mantenimiento y aplicar la mejora continua en el

SGC.

Entre las consideraciones que sefialan este punto siete de la Norma estan que el instituto

debe considerar recursos como:

Personas

Infraestructura

Contar con adecuado ambiente laboral.

Contar con recursos apropiados para realizar el seguimiento y medicion para la
conformidad de productos o servicios entregados al usuario.

Identificar las competencias necesarias de los colaboradores para que se desempefien en
el cargo adecuado y mitigar el riesgo de tener bajo desempefio en las actividades
asignadas.

Generar toma de conciencia de la importancia de trabajar bajo estandares, politica y
objetivos de calidad.

Contar con canales de comunicacion internos y externos como herramientas de estrategia
para llegar a los colaboradores y usuarios, para una mejor comprension de lo que

significa trabajar bajo procesos e identificar acciones de mejora.
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4.5.11. Informacion documentada

Contar con un sistema de gestion de calidad documentada, permite la identificacion,
edicion, definicion, modificacién, aprobacidn, socializacion y control de todo el soporte
documental de la gestion académica y administrativa del Instituto Tecnoecuatoriano, entre la
informacidn que se genera estan: instructivos, manuales, procedimientos, formatos o plantillas
institucionales.

El manejo de este soporte documental se encuentra definido dentro de la Norma ISO:
9001:2015, la misma que el Instituto Tecnoecuatoriano, la considera como base para articular la
informacion cuando el caso lo merezca.

La norma establece un control de documentos gque abarca su aprobacion para emitirlos, la
revision y actualizacion cuando sea necesario con una identificacién clara de los cambios, la
disponibilidad de versiones relevantes en los lugares de uso, la legibilidad y facil identificacion
de la documentacion, y la prevencion del uso accidental de documentos obsoletos con una
identificacion adecuada si es necesario mantenerlos.

El manejo de documentos debe ser articulado con los responsables del proceso, con el fin
de mantener actualizada la informacion de uso comun. Por otro lado, la disponibilidad,
integridad y accesibilidad; son caracteristicas que se debe tener en cuenta al momento de contar
con documentos que registran las actividades cotidianas de la Secretaria General del Instituto
Tecnoecuatoriano.

Estas acciones que prevé la calidad guardan la trazabilidad de la informacion y de los
documentos gracias al orden y registro que se lleve en cada una de las areas y procedimientos
que asi lo requieran. A continuacion, se presenta una propuesta de procedimiento de control y

registro de documentos en la Figura 23.
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Figura 23

Procedimiento control de documentos
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INSTITUTO SUPERIOR
TECNOLOGICO w
TECNOECUATORIANO" Pagina6de 7

PROCEDIMIENTO
CONTROL DE DOCUMENTOS

Vill. Anexo

Lista de distribucion de documentos

Nombre del/los documento /s

Tipo de documento Interno m
Extornc D
Medio faico  [i]
Digital (ecitoble)  [1]
Nombre y funcién del custodio
DOCUMENTO ACTUALIZACION FECHA DE ENTREGA|

Responsable de la diskbucién

Nota. La figura muestra una propuesta del procedimiento para el control de documentos del Instituto. Fuente: Elaboracion

propia a partir de la informacién de la organizacién (2023).
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4.5.12. Operacion

La documentacion de la operacion de Secretaria General considera una serie de pasos y
elementos clave que inician con la definicion del objetivo del procedimiento y su alcance, se
busca dar respuesta a las preguntas: ¢Qué actividades especificas de admision y matriculacién
cubrira el procedimiento? ¢Cual es el proposito principal?

La responsabilidad del procedimiento recae en roles y responsabilidades de las personas y
de las areas involucradas en el proceso, desde el personal de admisiones hasta el personal de
registros académicos y otros. Los criterios y requisitos de admision a ser considerados son las
calificaciones académicas, examenes de ingreso, entrevistas, documentos requeridos, etc. Esto
van de la mano con las politicas de admision de la institucion.

Las actividades clave tiene que ver con presentar solicitudes, incluyendo fechas limite,
formularios necesarios y las vias de presentacion (en linea, en papel, etc.); revision y evaluacién
de las solicitudes, incluyendo cémo se verificaran los requisitos de admision y quién sera
responsable de esta tarea.

La notificacion a los solicitantes sobre los resultados de su admision es una tarea clave
para el uso frecuente del procedimiento, ya sea por correo electronico u otro medio. Por otra
parte, los pasos que los estudiantes admitidos deben seguir para completar su matriculacion,
incluyendo la presentacion de documentos, el pago de matricula y la inscripcion en cursos.

Una vez elaborado este procedimiento, ver Tabla 16, es esencial que se comunique y se
capacite al personal involucrado para garantizar su correcta implementacién y seguimiento.
Ademas, el procedimiento sera revisado periddicamente para asegurarse de que esté actualizado
y siga siendo efectivo en la gestion de la admision y matriculacion de estudiantes en la

institucién, ver Figura 24.
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Tabla 16

Procedimientos Gestion de Admision y Matriculacion de Estudiantes

103

RUAT, PROCEDIMIENTOS GESTIO[\I DE Documento
4 A ADMISION Y MATRICULACION DE Interno
3 7 ESTUDIANTES
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
MACROPROCESO: Gestion de CODIGO A PROCESO: Admisiony CODIGO: AL
Servicios : Matriculacion
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
. L Brindar informacion sobre las carreras que ofrece
Dar informacion A ) ., .
_ la institucion, tales como: duracion de las Secretaria-
1 académica de . o . .
A carreras, malla curricular, requisitos y perfil Recepcionista
admisién -
profesional
Copia de cedula, papeleta de votacion, 2 fotos
Receptar = ; s - .
L tamafio carné, certificado de ser bachiller, titulo .
2 documentacion de de bachiller. f lario de i S Secretaria
estudiantes de bachiller, formulario de inscripcion; Luego
ingresar al programa SIACAD
3 Archivar Se ordenan las carpetas por jornadas sea Secretaria
matutina, intensiva, nocturna
| ’ | Con el fin de generar la factura se ingresan
ngresar cliente al & i i6
4 [ nombres completos, Cl, teléfono, direccion .
sistema contable jornadas y si es necesario datos de terceras Tesoreria
personas para la factura
Se emite la factura al estudiante con el rubro de
5 Facturar matricula, valor de semestre y en caso de Tesoreria
solicitud del estudiante para cancelar la factura a
4 meses, se emite un compromiso de pago
8 Organizar horarios Se realiza los grupos o paralelos, para emitir Secretaria

indicaciones

Nota. Informacién tomada de los procedimientos de Secretaria General del Instituto

Tecnoecuatoriano (2023).
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Figura 24

Diagrama de flujo de las actividades de Secretaria General

CLIENTE

s Recibe Firma
comprobante de Espers documentacion, y Espora
pago y fitma inicio de “nvia & tesoretis de Inicio de
documentos de clases., manera o clases
logalzack FIN entrega presencial, ] FIN

HM|
§
il

1

—

Revisa documentos, Emite documentos TR
< mm:? registra informacion en académicos, en Recibe comprobante.
= e rrpbentd a chente una copia NVia COTTea a tesorenia
-3 Tonciel, archivos de control de inscripaion y con informic
B < matricula. académica y madalidad
= — do pago ekegida

TESORERIA

Nota. La figura muestra la secuencia de las actividades de Secretaria General - Gestion de Admision y Matriculacion de

Estudiantes. Fuente: Informacion obtenida de la organizacion (2023).
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4.5.13. Evaluacion de desempefio

La Norma ISO 9001:2015 solicita que la organizacion debe determinar los aspectos a los
cuales se realizan un seguimiento, ademas de las técnicas y frecuencias a utilizar para este
propdsito; la importancia del seguimiento se afirma con la calidad de los datos obtenidos en los
procesos, a partir de estos datos y mediante la evaluacion como el analisis, se convierten en
informacidn que permite tomar decisiones de cambio y mejora en los procedimientos; a esta
actividad se la considera parte fundamental del actuar de la organizacion.

4.5.14. Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion

La medicion para el Instituto Tecnoecuatoriano no se considera como un aspecto ajeno a
sus funciones actuales, debido a que los organismos certificadores y de control que regulan la
actividad educativa en el Ecuador, solicitan mantener un estricto seguimiento a sus funciones, a
pesar de esto y considerando las disposiciones de la Norma no solo los procesos operativos
deben mantenerse controlados y medidos; por tal motivo en la identificacion del disefio que se
propone se trabajo en la elaboracién de indicadores que pueden generar informacion importante
de las actividades que se ejecutan.

Considerando uno de los objetivos estratégicos:

Mejorar la atencion administrativa para las partes interesadas del instituto reduciendo el
tiempo promedio de respuesta en un 50% del tiempo actual (40 min a 20 min) hasta el afio 2027,
optimizando el proceso de atencion al cliente mediante la capacitacion del personal
administrativo y la implementacién de sistemas tecnolégicos.

Se propone en la Tabla 17 los indicadores que pueden generar informacion relevante

para el seguimiento del procedimiento de Secretaria General.
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Tabla 17
Planificacion para implementacion del sistema de gestion de calidad en Secretaria General
Frecuencia Responsable < Frecuencia
Indicador Formula de célculo Unidad Estandar / limites de Po Area/Proceso T
N de célculo de anélisis
Medicién
inferior:5 min
. Tiempo para la entrega de un adicionales al estandar. .
Tiempos de tramite - tiempo promedio de . superior: 10 min Jefe Secretaria ngeral
respuesta respuesta del tramite min adicionales al estandar Mensual Administrativo - Procuraduria / Mensual
P Gestion Académica
> 0, i
Formacion del (Personal administrativo - f8(.) /'080(V fe;:géirr': direir;e/ral
personal capacitado / total del personal % n erlpr.. 10(())(V Trimestral ~ Jefe de RRHH Gestion de talento Trimestral
administrativo administrativo) *100 Superior: 0
Humano
(Capacitaciones ejecutadas para
Formacion del el personal administrativo = 90% Secretaria General
personal /Capacitaciones anuales 0 inferior:90% — Procuraduria /
administrativo planificadas para el personal % superior:100% Mensual Jefe de RRHH Gestion de talento Mensual
administrativo) *100 Humano
L (NUmero de personas que o Secretaria General
Comunicacion y participa en eventos de ) |nfer|(_)r.70 /o0 _ - Pr(?(’:uraduna/ _
tomade formacion / total colaboradores) % superior:100% Trimestral ~ Jefe de RRHH  Gestidn de talento Trimestral
conciencia " Humano
100.
(Numero de estudiantes que > 90%
- retornan a un nuevo nivel / s . Direccion
Retencion de . . 0 inferior:90% Director L
. % . mestral .
estudiantes NGmeros de estudiantes que se 0 superior-100% Semestra académico Acad_gmlca / N Semestral
inscribieron y concluyeron en el Gestion académica
nivel anterior.) *100
% de satisfaccion de los = 60% Secretaria General
. L, 0
Satlsf_accmn del estudiantes con los servicios % |nfer|pr.§0 % Mensual Jefe L — Procuraduria / Mensual
estudiante superior:100% Administrativo

generales.

Gestiéon Académica

Nota. Elaboracion propia a partir de la informacion del Instituto Tecnoecuatoriano (2023).
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4.6. Satisfaccion del cliente

Uno de los objetivos principales de la Norma ISO 9001:2015 es la satisfaccion de los
clientes al momento de recibir el producto o servicio de una organizacion. Para el caso del
Instituto Tecnoecuatoriano el servicio educativo no solo tiene que ver con la entrega de la
educacion per se, la calidad y la satisfaccion de las partes interesadas se la debe identificar en
todos los procesos de la cadena de valor.

En el actual disefio se ha distinguido al proceso de Secretaria General como base del
presente estudio, debido a que en este proceso las partes interesadas interactian de manera
frecuente con la organizacion.

En la Figura 25 se muestra la propuesta de una encuesta de satisfaccion dirigida a los
estudiantes sobre los servicios recibidos en la Secretaria General del instituto, con la intension de
que se convierta en el punto de partida de planes y acciones de mejora de los procedimientos
actuales.

Posterior a conocer los datos de esta encuesta y como parte del seguimiento y medicion
se pueden implementar otros sistemas en sitio en los cuales el usuario del servicio califique en
ese momento la satisfaccidn del trato recibido por parte de los funcionarios que ejecutan la
actividad.

Los resultados que proyecten estas actividades sirven como insumo para la propuesta de
planes de accidn que fomenten el perfeccionamiento del procedimiento, ademas qué pueden y
deben involucrar a otras areas de la institucion para alcanzar el desempefio que se defini6 en los
indicadores de los procedimientos, cuyo éxito se suma al cumplimiento de la estrategia

institucional.
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Figura 25

Propuesta de encuesta de satisfaccion para los servicios administrativos de Secretaria General

del Instituto Tecnoldgico Tecnoecuatoriano
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Nota. La figura muestra la propuesta de la encuesta que permitird medir la satisfaccion de
los usuarios del Instituto Tecnoecuatoriano sobre el servicio administrativo. Fuente: Elaboracion

propia a partir de los datos de la organizacion (2023).
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4.7. Auditoria

El Instituto Tecnoecuatoriano acorde a los requerimientos de la Normativa 1SO
9001:2015 y posterior a la implementacion de un sistema de gestion de calidad, debe llevar a
cabo auditorias internas planificadas las mismas que son un insumo para evaluar si el SGC
cumple con los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015. Esta actividad es esencial
para garantizar que el instituto esté operando de acuerdo con las mejores practicas de calidad.

La auditoria le faculta al instituto identificar no conformidades y permite tomar medidas
correctivas para abordar los problemas y mejorar el sistema. Al detectar oportunidades de
mejora, el instituto puede implementar cambios que conduzcan a una mayor eficiencia y calidad;
aplicando una herramienta sistematica de monitoreo del desempefio del SGC a lo largo del
tiempo.

Considerando los aspectos referentes a una auditoria, en el presente disefio se proponen
los siguientes documentos entregables:

e EnlaFigura 26 se propone el documento que sera entregado a la Direccion con la
propuesta de auditoria de primera fase para el area de Secretaria General mencionando el
objetivo, alcance, lugares, fechas y responsables.

e EnlaFigura 27 se presenta el formato del plan de auditoria que servira de guia para esta
etapa de auditoria interna en la organizacion.

e En laFigura 28 se presenta el formato de lista de verificacion que podran ser utilizadas
en el proceso de auditoria interna.

e En laFigura 29 se presenta el formato para el informe de auditoria y de los hallazgos y

no conformidades encontradas en el proceso.
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Figura 26

Propuesta de Auditoria de primera fase para la Secretaria General
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Nota. La figura muestra la propuesta de un documento para la auditoria interna del

Instituto. Fuente: Elaboracion propia (2023).
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Figura 27

Formato del plan de auditoria para la Secretaria General
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Nota. La figura muestra la propuesta de un documento del plan de auditoria interna para

Secretaria General del Instituto. Fuente: Elaboracion propia (2023).
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Figura 28

Formato de lista de verificacion para la Secretaria General
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Nota. La figura muestra la propuesta de un documento de lista de verificacion para la

auditoria interna para Secretaria General del Instituto. Fuente: Elaboracién propia (2023).
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Figura 29

Formato informe de auditoria interna fortalezas y no conformidades
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Nota. La figura muestra la propuesta de un documento de informe de auditoria interna

para Secretaria General del Instituto. Fuente: Elaboracion propia (2023).
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4.8. Revision por la Direccién

114

La Norma 1SO 9001:2015 que destaca el liderazgo de los directivos, tiene como

responsabilidad, la revision por la direccion; siendo esta un punto fundamental en el

mantenimiento y mejora de un sistema de gestion. Para el caso del Instituto Tecnoecuatoriano se

propone un disefio de balanced scorecard o cuadro de mando integral que muestra los resultados

del seguimiento de los indicadores de desempefio. En la Figura 30 se muestra la propuesta

planteada.

Figura 30

Propuesta de cuadro de mando integral para la Secretaria General
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Nota. La figura muestra el cuadro de mando integral para Secretaria General del Instituto.

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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Una de las mejores formas de mostrar los resultados de una organizacion son los cuadros
de mando integral en donde los encargados de la revision mantienen una forma visual para la
exploracion y avance de los efectos del trabajo del Instituto. Se han identificado cuatro
perspectivas para el seguimiento de los indicadores y se lo muestra en la Figura 31.

Figura 31

Perspectivas para implementacion del cuadro de mando integral
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Nota. La figura muestra el seguimiento mediante el cuadro de mando integral para

Secretaria General del Instituto. Fuente: Elaboracién propia (2023).

Una parte importante del seguimiento y medicion es el analisis como la evaluacién de los
resultados para la toma de decisiones, en la Figura 32 se muestra la grafica propuesta para
facilitar la fase de analisis y tendencia de los resultados.

A partir de un ejemplo de la lectura para el indicador retencion de estudiantes propuesto
para los Key Performance Indicators (KPI’s) o indicadores clave de rendimiento del instituto, se

puede verificar que en el primer trimestre del 2022 el porcentaje de retencidn de estudiantes cayo
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drasticamente, esto debido a la pandemia, pero para los dos siguientes semestres hasta el 2023 se
pudo aumentar la retencion, para la nueva medicién se confirmara si el plan de accion
implementado pudo aumentar la retencion y llegar a los valores meta establecidos.

Figura 32

Grafica para el analisis y evaluacion de indicadores
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Nota. La Figura 32 muestra la propuesta de grafica que puede ser utilizada para la
evaluacion de los resultados de KPI’s de Secretaria General del Instituto Tecnoecuatoriano.
Fuente: Elaboracion propia (2023).

4.9. Mejora

Cerrando los requerimientos de la Norma 1SO 9001:2015 y basados en el ciclo PHVA, la
mejora es una de las actividades que mantienen a la organizacion, debido a que se puede adaptar
a los cambios requeridos por sus consumidores.

La deteccion y tratamiento de las no conformidades, conocidas como oportunidades de
mejora, es otra forma de consolidar el sistema de gestion de calidad. Mediante el tratamiento,
analisis y acciones correctivas se determina idoneidad, adecuacion y eficacia del sistema de
gestion.

En la Tabla 18 se realiza una propuesta de matriz de seguimiento de mejoras y no

conformidades.
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Tabla 18

Matriz para seguimiento de mejoras y no conformidades para implementacion del sistema de gestion de calidad.
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MATRIZ DE SEGUIMIENTO DE MEJORAS Y NO CONFORMIDADES
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ACCIONES DE CORRECCION. MITIGACION, ANALISIS Y ACCIONES CORRECTIVAS PARA LAS NO CONFORMIDADES
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Nota. Ejemplo de hallazgo de No conformidad para registro del formato de mejoras y No conformidades.
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La Norma ISO 9001:2015 menciona que la organizacion debe mantener una perspectiva
de idoneidad, adecuacion y cumplimiento de eficacia de los procesos que componen el sistema
de gestion, por este motivo al implementar la Norma en una organizacion se recomienda que
todos los procesos de la cadena de valor de la organizacion deben estar integrados en el alcance
ya que depende de las entradas y salidas como de los procesos para generar un producto o
servicio de calidad.

El disefio propuesto en el presente proyecto para la Secretaria General del Instituto
Tecnoecuatoriano, identifica todos los procesos de la organizacion y se genera como muestra
significativa la posible aplicacion en las actividades de secretaria, demostrando de esta manera
que la planificacion, ejecucidn, control y los cambios que se pueden implementar a partir de las
mediciones son una practica que puede generar beneficios al instituto para el cumplimiento de
sus objetivos estratégicos.

4.10. Planificacion para la implementacion

Después de haber revisado los pasos de la propuesta de disefio para la implementacion de
un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 y considerando que la
organizacion debe asignar un responsable para la planificacién, ejecucion, control y mejora de
este sistema; en la Tabla 19 se propone un plan de implementacion; se debe destacar que se
consideran los porcentajes actuales de cumplimiento y se calculan los porcentajes restantes

detectados a partir de la encuesta al personal de planificacion estratégica.
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Tabla 19
Planificacion para implementacion del sistema de gestion de calidad en el Instituto Superior Tecnoldgico Tecnoecuatoriano
SesuAzs, Documento Interno
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6 6.1 evaluacion de riesgos 55,00% 45,00% General 2024 120 20231 organizacionales. 0,00% 45,00% 55,00%
organizacionales Matriz de riesgos
L organizacionales.
Procedimiento para
L . determinacion de
Gestion de sedes Determinar y documentar las . Director 01- mar- 28-ago- carreras
7 822 carreras ofertadas por el 45,00% 55,00% General 2024 180 2024 académicas 0,00% 55,00% 45,00%
instituto Matriz de ofertas
o académicas
Definir y elaborar
procedimientos, métodos y ; mar- ohr. '« defini
8 9.11,9.1.3 formulas de calculo de los 40,009 60.00% DI OLaa go  Sh-abrm KPLs definidos para 0,005 60.00% 40,00%
indicadores para el proceso P ’
Definir y documentar el Alcance
alcance del sistema de Jefe de documentado del
gestion de calidad o o : 15-ene- 29- feb-  sistema de gestion o 0 o
9 43,44 Realizarel descriptivodel  +200% 25,00% aseguiamiento 0z ° 2024 de calidad. 0,00%  5500% G
proceso Descriptivo del
o proceso
Definir y documentar los Jefe de
recursos de seguimiento y . 01- mar- 28-ago- Matriz de gestion
10 715 medicion de la organizacion 100,00% a;:%:[%rzéento 2024 180 2024 metrolégica 0.00% 100,00%
T Gestién de Definir el control de la
calidad prestacion del servicio Procedimiento para
educativo, la forma de el maneio de la
realizar trazabilidad de los restacijc')n del
8.5.1, estudiantes para que se spervicio
u gg; gt”'IC? en todos'los procesos, Jefe de ) 01- mar- 27-sept- Documentacion de
5.3, efinir el manejo de los 65,00% 35,00% aseguramiento 2024 210 2024 estandares 0,00% 35,00% 65,00%
8.5.5,8.6, datos que son propiedad del de calidad actividadesy arael
8.7 cliente, Actividades P

posteriores a la ejecucion del
servicio educativo,
determinacién de los
cambios y salidas no

seguimiento y
valoracion del
servicio educativo.




Elaborar los formularios de
registros

ejecutar las
actividades de
secretaria de
servicios
académicos
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L % residual
N Proceso Clelaggjla Actividad Cumplimiento  %a  Responsable '_:e_Ch_a Plazo  Fecha Resultado Megglzlon faltante del TO?’AL
9001:2015 actual ejecutar inicio  (dias) fin esperado resultado cumpllmlento AVANCE
a ejecutar
conformes del servicio
educativo prestado.
Definir y elaborar
9.1.1, procedimientos, métodos y Jefe de . -
12 912, formulas de célculo de los  40,00% 60,00% aseguramiento 01-mar- ¢, gg;:br- KP'dS. delf inidospara o yy06 60,0006 40,00%
9.1.3,9.2 indicadores para el proceso de calidad 2024 Medir el proceso.
Procedimiento para
el manejo de
mejoras y
tratamiento de No
10.1,10.2, Elabo_rar un proceso para el Jefe de . 01- mar- 28- ago- conformidades.
13 103 manejo de mejoras y No 80,00% aseguramiento 2024 180 2024 Formatos 0,00% 80,00%
' conformidades de calidad relacionados al
tratamiento de la
mejora 'y no
conformidades con
el seguimiento.
Elaborar un procedimiento
para el manejo de la gestion Procedimiento para
documental de la el manejo
) organizacion Jefe de documental.
ngstlon 75,751, Implementar una biblioteca 100.00% asequramiento 15-feb- 5gy  21-MOV- it lioteca 0,00%  100,00%
umental 752,753 ' qur 2024 2024
documental que contenga los de calidad documental.
documentos que el sistema Manejo de control
de gestion contiene de cambios
Realizar el descriptivo del Director 01- mar- 30- abr- Descriptivo del
2 a4 proceso P 100,00% académico 2024 60 2024 procesg 0,00% 100,00%
Procedimientos
relacionados con el
proceso de gestion
académica.
- Elaborar los procesos Formatos para
Gestion de - recolectar
Secretaria 85.2 relacionados con los informacion del
' ici Jefe 01- mar- 28- ago- Al
22 General 853, servicios prestadosconel 30 g9y 70,00% I 180 procedimiento. 0,00%  70,00% 30,00%
854, 856 area de secretaria. Administrativo 2024 2024 Instructivos para
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- % residual
Clausula L o Fecha Medicién %
N°  Proceso SO Actividad cumpime® 262 - Responsable (Pd'%zs‘; Fecha  Resultado gel  faantedel - rora
9001:2015 1 Inicio P resultado b AVANCE
a ejecutar
Definir y elaborar
procedimientos, métodos y . e b \ _
23 9.1.1,9.1.3 férmulas de clculo de los 80,009 Director 01-mar- ¢,  30-abr- KPIsdefinidospara ) yh0, g5 00
- General 2024 2024 medir el proceso.
indicadores para el proceso
24 44 Realizar el descriptivo del 100 00% ﬂ?ﬁjgg g’; 01- mar- 60 30- abr-  Descriptivo del 0.00% 100.00%
o proceso ' servicios 2024 2024 proceso ' '
Procedimiento que
incluya
responsables
Realizar procedimiento para actlw_dades pa,ra_el
- . trabajo tecnolégico
el trabajo con la gestion Jefe de la 01- mar- 17-oct-  del instituto
25 Gestion de | 713 tecnolégica de la institucion 75,00% unidad de 230 : 0,00% 75,00%
estion ae la - L 2024 2024 Formatos para
tecnologfa de la abarcando en la totalidad las servicios registros que salgan
informacicn gestiones de la organizacién del procedimiento.
Instructivos para
ejecucion de
o actividades
Definir y elaborar Jefe de la
procedimientos, métodos y o - 01- mar- 30-abr-  KPI's definidos para o o
2% 911,9.13 férmulas de calculo de los 90,00%  unidad de 2024 60 2024 medir el proceso. 0,00% 90,00%
indicadores para el proceso SErvIcios
Realizar el descriptivo del Jefe de la 01- mar- 30-abr- Descriptivo del
27 44 10CESO 100,00% unidad de 2024 60 2024 0,00% 100,00%
. p servicios proceso
ﬁaezg'za irg{?i?&?'ento para Procedimiento para
ocu ; cional Jefedela 01- mar- 17- oct- el manejo de los
28 Gestion de 7.14 P - . 100,00% unidad de 230 riesgos laborales. 0,00% 100,00%
- Elaborar matriz de riesgos g 2024 2024 . -
seguridad - servicios Matriz de riesgos
- ocupacionales
ocupacional laborales
T Definir y elaborar
procedimientos, métodos y Jefe de la 0 , -
A . - 1- mar- 30-abr- KPI's definidos para
0, 0, 0,
29 9.1.1,9.1.3 formulas de célculo de los 100,00% unld'a(_i de 2024 60 2024 medir el proceso. 0,00% 100,00%
indicadores para el proceso servicios
Realizar el descriptivo del
Gestion de proceso Jefedela L
30 tesoreriay 44 100,00% unidadde Ok M go  30-abr- Descriptivodel 00 100009
: - 2024 2024 proceso
Finanzas servicios
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L % residual
Clausula L o Fecha Medicién %
N°  Proceso SO Actividad Cumplirmiento siood  Responsable (Pd';zs(; Fecha  Resultado gel  faantedel - rora
9001:2015 1 inicto P resultado P AVANCE
a ejecutar
Realizar procedimiento para
el manejo financiero de la Procedimiento para
institucion, manteniendo los el maneio P
métodos actuales de Jefe de la financiejro dela
31 711 evaluacion, control y mejora g5 qo; 40,00% unidad d Ol-mar- o 17-0ct i oanizacion 0,00%  40,00% 60,00%
- Elaborar formatos de s U0 usre]:'v?cios 2024 2024 Fogrmatos ara Rt oo B
seguimiento apegados a la ist E |
descripcion de formatos Leglls ros_( atances,
documentales. eclaraciones)
T Definir y elaborar
procedimientos, métodos y Jefe de la 01- mar- b g
32 9.1.1,9.13 formulas de célculo de los | 70,00% 3000% wnidadde  ooor 60 ogpe WeLodeINAOSPAI 00006 3000% 70,00%
indicadores para el proceso servicios P '
3 44 Realizar el descriptivo del 100,00% Jefe de RRHH 1 M gy 30-abr- Descriptivo del 000%  100,00%
o proceso 2024 2024 proceso
Definir y elaborar el proceso
para manejo de las personas Procedimiento de
(colaboradores de la 01 RRHH
gt i s - mar- oot .
34 53,712, institucion). 40,00% 60,00% Jefe de RRHH 230 1Ok iz deroles,  000%  60,00% 40,00%
7.2, Elaborar la matriz de roles, 2024 2024 responsabilidades
responsabilidades y autgri dades y
autoridades de la institucion
T Definir y elaborar el proceso ..
Gestion de para determinar la manera E;Oggﬂ;;f:etg para
Talento Humano que se capacitara a la Foprmatos para{
orgam_zacn'én, para la 1 % Jefe de RRHH 01- mar- ’ 17-oct- registros de
35 7.16,73  actualizacion de 00,00% Jefe de o004 30 2024 capacitaciones 000%  100,00%
conocimientos o cambios evgluaciones dg;
ejecutados en la .
R ersonal vinculado
organizacion gl instituto.
T Definir y elaborar
procedimientos, métodos y Jefe de la R o v A
36 9.1.1,9.1.3 formulas de calculo de los  40,00% 60,00% unidad de gézjlnar 60 ot f;c'“sri‘if'%‘i‘;gara 0,00%  60,00% 40,00%
indicadores para el proceso servicios P ’
Realizar el descriptivo del o
44 proceso 100,00% Jefe S 01-mar- o 30- abr- Descriptivo del 0,00% 100,00%
0 Gestion de ° Administrativo 2024 2024 proceso ° °
__ Marketing y
comunicaciones L Procedimiento de
5.2.2, Elaborar procedimiento para o, Jefe 01- mar- 28- ago- L 0 0
4 716,74, el manejo de las 10000% Agministrativo 2024 80 ggpq  GOmunicaciones —0,00%  100,00%

internas y externas
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_— % residual
Clausula L o Fecha Medicién %
N°  Proceso 1SO Actividad Cumplirmiento e'egou?ar Responsable " (Pd'%zs‘; F‘]if:a 'Ess‘;'rfgg’ del Czﬁa{i‘:ﬁigﬁzo TOTAL
9001:2015 1 Inicio P resultado P AVANCE
a ejecutar
comunicaciones internas y
externas de la comunicacién,
T Elaborar matriz para i
: . Jefe R .. Matriz de
42 8.2.1,843 deteml“”l‘f” Ctom””'cac'gn 10000% @ gézfar 180 332290 comunicaciones  0,00%  100,00%
con el cliente y proveedores internas y externas
T Definir y elaborar
procedimientos, métodos y Jefe Car. o , .
43 9.1.1,9.1.3 férmulas de célculo de los 80,00% L 01- mar 60 ggz abr- KPI _sdelfmldos para 0,00% 80,00%
indicadores para el proceso Administrativo 2024 4 medir el proceso.
Realizar el descriptivo del 100,00% ¢ 01- mar- 30-abr- Descriptivo del o 0
ﬁ 44 proceso Administrativo 2024 60 2024 proceso 0,00% 100,00%
Definir y escribir
procedimiento para manejo Jefe 01- mar- ... Procedimiento de
45 7.1.3 de la infraestructura de la 100,00% Administrativo 2024 180 ggzjgo manejo de 0,00% 100,00%
organizacion ministrativo infraestructura
Escribir procedimiento de :;?:%' rgéento para
manejo de proveedores . d
841 externos. Jefe o1 17 i p)r(ctJvee ores
4.1, . 100,00% -mar- 50 - sept- externos. o 0
46 _Gestic’m de la 8.4.2,84.3 Ee:ag?rﬁrenmtﬁm; (i:edicién de Administrativo 2024 2024 Matriz para registro 0,00% 100,00%
infraestructura, prgvee e 36' omos y evaluacion de
compras y proveedores
__ almacenamiento externos.
Elaborar procedimiento para .
el manejo de la preservacion e :;?ggmﬁgto del
de los datos de los o, JETE 01- mar- 28- ago- S
854 > 100,00% 180 g 0 9
4 estudiantes y partes Administrativo 2024 2024 Egeis;:\ézc&ceml:se los 0,00% 100,00%
interesadas del instituto gistre
partes interesadas.
T Definir y elaborar
procedimientos, métodos y B g b . e
8 9.1.1,9.1.3 formulas de célculo de los ,00% . . X ,00% ,00%
4 . p 80.00% Jefe 01- mar: 60 30-abr- KPI's definidos para 0.00% 80.00%
indicadores para el proceso Administrativo 2024 2024 medir el proceso.

Nota: La descripcion de los colores corresponde a - o0 i

Algo urgente
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4.11. Planteamiento de mejoras en la gestion

La perspectiva y expectativa para los directivos del Instituto Tecnoecuatoriano sobre la

implementacion de un SGC, es conocer cuéles son los beneficios que la ejecucién de las

actividades aportara al crecimiento de las gestiones detectadas en el proceso de la cadena de

valor del servicio educativo. En la Tabla 20. Se muestra la situacion actual de las gestiones del

instituto y el planteamiento de las mejoras propuestas con la implementacion del SGC.

Tabla 20

Mejoras propuestas con la implementacion del SGC

Estado actual

Mejoras con la implementacion de la Norma ISO
9001:2015

Roles y responsabilidades no definidas

Recursos Humanos

Con la aplicacion del apartado 5.5 de la Norma ISO 9001-
2015 que declara que se deben asignar roles y
responsabilidades para los cargos que intervienen en los
procesos del instituto, se implementara:

« La documentacion del descriptivo de cargos y funciones
institucionales,

« El levantamiento de los perfiles de cada una de las
funciones relacionadas con las actividades de la Secretaria
General.

« EI mejoramiento del organigrama del instituto acorde a la
relacion de los procesos que intervienen en la actividad de la
institucion.

« Los manuales, instructivos o procedimientos que entreguen
directrices claras para cada una de las funciones del instituto.

Al no contar con un sistema de gestion de
calidad, se evidencia la ineficacia
(incumplimiento) e ineficiencia (gasto
excesivo de recursos) en la ejecucion de
las actividades de la cadena de valor del
instituto. No existe una proyeccion o
planificacién de gastos que este
fundamentada en la informacién que los
procesos pueden generar como resultados
de la medicién de las actividades.

Financiera (costesy
presupuestos)

Con la aplicacion del apartado 7 de la Norma ISO 9001-2015
que menciona que la organizacién debe determinar,
proporcionar y mantener los recursos necesarios para la
implementacion, mantenimiento y mejora del sistema de
gestion de calidad, el instituto podra:

» Planificar sus gastos a partir de los indicadores de
rendimiento,

« Controlar los gastos, como los costos de cada proceso.

» Generar presupuestos y proyecciones de gastos a partir de
los valores historicos que deben estar debidamente
fiscalizados.
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Calidad

Comunicacion

Riesgos

Estado actual

El Instituto Tecnoecuatoriano mantiene
un manual de calidad, que muestra:

* Objetivos estratégicos.

+ Alcance.

* Presentacion de la Organizacion.

* Mision.

* Vision.

* Politica de calidad.

* Objetivos de calidad.

* Valores corporativos.

* Estructura de la documentacién del
sistema de gestidn de calidad.

« Descripcion del sistema de gestion de
calidad.

» Mapa de proceso.

« Descripcion de procesos.

» Matriz de responsabilidades.

El manual fue elaborado considerando
los lineamientos de la norma ISO
9001:2008 y se fundamenta en los
requisitos de los usuarios. Al momento el
documento esta desactualizado, y no es
aplicable a la realidad del instituto.

Al momento la Institucién cuenta con
una comunicacion directa por medio de
correos electronicos institucionales.
No existe un lineamiento, o instructivo
que norme la comunicacién interna 'y
externa

Actualmente se establece una frecuencia
de revision de los lineamientos
educativos que exigen los entes de
control o regulacién y que son parte de la
propuesta de valor del instituto, mas en
Secretaria General no se realiza una
prevision de posibles problemas
relacionados con la gestion.

Tampoco se previenen las consecuencias
de la materializacion de los
inconvenientes encontrados, o se plantea
la ejecucion de actividades que mitiguen
los riesgos detectados.

No existe conocimiento 0 comunicacion
general de los riesgos identificados, para
los coordinadores de los procesos
involucrados en la prestacién del servicio
de Secretaria General.

Mejoras con la implementacion de la Norma I1SO
9001:2015

Con la aplicacion de la normativa 1SO 9001:2015

« El instituto alcanzara una mejora permanente en sus
actividades académicas — administrativas.

« Permitira establecer procedimientos idoneos en los ejes
estratégicos vinculados con la propuesta de valor de la
institucion elevando sus estandares de calidad.

« Permitira el cumplimiento del Plan operativo anual (POA) y
el plan estratégico de desarrollo institucional (PEDI).

« Permitira mejorar la satisfaccion de los usuarios del servicio
educativo del Instituto, como también alcanzar la satisfaccion
del personal que esta desempefiando actividades en la
organizacion.

Con la implementacién de la norma 1SO 9001:2015 el
Instituto Tecnoecuatoriano podra establecer una
comunicacion efectiva, determinando: ¢qué se debera
comunicar?, ¢a quién se tendrd que comunicar?, los medios
que se utilizaran; de esta manera se llevara un control de la
informacién que se difunde desde la institucion.

Utilizando el cumplimiento de la norma se mantendra:

« Un procedimiento qué definira el método de evaluacién para
los riesgos que se identifiquen,

« El seguimiento de los riesgos mediante una matriz en la cual
se asignaré los responsables y fechas de ejecucion de
actividades para minimizar las consecuencias de la
materializacion de los riesgos.

« Se dara constante seguimiento del proceso de secretaria
general y a los procesos vinculados a la prestacion del
servicio educativo.

« Al existir mejoras o no conformidades derivadas de la
aplicacion y revision de los estandares declarados por los
procesos del instituto, se determinaran los posibles riesgos
vinculados al andlisis, estos riesgos ingresaran en el
procedimiento de evaluacion y ejecucion de planes de accion
para mitigarlos.
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Estado actual Mejoras con la implementacion de la Norma I1SO
9001:2015

Se tendran procedimientos para el manejo tecnoldgico de la
institucién, que describa las responsabilidades de ejecucion
de las actividades, verificando las necesidades y expectativas
de los clientes internos y externos.

* Existiran planes de accién que estaran respaldados por
métodos de medicidn que se implementaran para conocer el
estado del proceso tecnoldgico.

* Mejoraran las actividades y se generara solucién de
observaciones y no conformidades que sean detectadas fuera
de los estandares establecidos.

Actualmente, el proceso tecnolégico del
instituto aporta a secretaria general y a
las otras areas o procesos de la
institucion, se dedica a implementar
planes de desarrollo, pero sin un control
0 comunicacién permanente que se
derive de una revision o calificacion de
los aspectos relacionados con las
actividades de cada area o proceso.

Tecnologia

Nota. Informacion del estado actual vs. propuesta de aplicacion de la Norma (2023).
4.12. Fases de elaboracion y ejecucion de un SGC

Se planifica 10 fases a tomar en cuenta para una posible implementacion de un SGC para
Secretaria General del Instituto Tecnoecuatoriano, se considera desde la aceptacion de la
direccion por la opcién de un disefio hasta la implementacion, aseguramiento y mejora del
sistema de gestion. La Tabla 21, muestra las fases y el resumen de las actividades planteadas.
Tabla 21

Fases y actividades para la implementacion del SGC

Fases de elaboracién y

Ciclode . ion d . Actividades relacionadas con el
Deming ejecucion de un s_‘lstema Instituto Tecnoecuatoriano
de gestion de calidad.

Socializar e informar sobre un sistema de gestion de calidad (SGC)
basado en norma ISO 9001: 2015, ademas de la decision y aceptacion de

Fase 01 - L ; . o
la direccion del Instituto Tecnoecuatoriano para evaluar el disefio de un
SGC.

Fase 02 Evaluar el estado actual del Instituto Tecnoecuatoriano con respecto a los
requerimientos de la norma 1SO 9001:2015

- e Describir el proceso del instituto vinculado con las actividades de
Planificar .
Secretaria General.
Fase 03 e Definicion del alcance del SGC.
e Elaborar un mapa de procesos que defina las relaciones entre las
actividades de cada area para determinar las salidas esperadas.

Disefiar el SGC a partir de la evaluacion ejecutada en la fase 2, propuesta

Fase 04 de documentacion apropiada para cumplir con los requerimientos de la
Norma.
Documentar el sistema de gestion de calidad, creando procedimientos,
instructivos y formatos que describan los lineamientos especificos de las

Hacer Fase 05

actividades (procesos) que estan vinculadas a la prestacion de servicios de
Secretaria General.
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Implementar el SGC en la Secretaria General y los procesos vinculados,

Fase 06 L oo .
socializacion y capacitacion a las partes interesadas.
Fase 07 Validar y controlar el SGC, auditorias de primera parte (evaluacion
. interna) del SGC.
Verificar L - - T
Fase 08 Certlflca_r el sistema de control de calldad,_ audltorl_a§ de tercera parte
(evaluacidn externa) del SGC por una entidad certificadora.
Fase 09 Tratar las observaciones y no conformidades encontradas en las auditorias
de evaluacion.
Actuar
Fase 10 Asegurar y mejorar el SGC implementado.

Nota. Informacion elaborada a partir de los datos del Instituto Tecnoecuatoriano (2023).
4.13. Presupuesto y cronograma para implementar un SGC

En la Tabla 22, se presenta un presupuesto y cronograma tentativo para las fases que
componen la implementacion de un SGC para Secretaria General del Instituto Tecnoecuatoriano.
Se consideran para cada fase los gastos mas representativos de la implementaciéon; los valores
economicos referenciales de los sueldos de los sefialados fueron tomados de la tabla de sueldos
minimos del 2023; para el caso de la certificacion no se toma un valor referencial del costo del
certificado, considerando que su madurez depende de la aplicacién en el Instituto.

El presupuesto va acompafiado de un cronograma que permite planificar y organizar las
actividades detalladas para implementar un SGC en el Instituto Tecnoecuatoriano. En este
recurso podemos establecer a quién, qué, cuando y cémo se llevan a cabo las tareas relacionadas
con la implementacion del sistema. Esto ayuda a evitar retrasos y garantiza el cumplimiento de
los objetivos establecidos.

El cronograma nos facilita organizar a los recursos necesarios para la implementacion del
SGC, porque se identifican los responsables en cada una de las actividades, de manera que
podamos asegurar que el proceso de implementacién se realice de manera estructurada, eficiente

y exitosa; teniendo como consecuencia que el SGC se mantenga y mejore a lo largo del tiempo.
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Tabla 22

Presupuesto y cronograma para la implementacion de un sistema de gestion de calidad en la Secretaria General del Instituto

Tecnoecuatoriano.

130

2024
bt L o ¥
Estrategia de - No. o 0 o = 2 s 8
calidad Actividad Responsable Recurso $ unitario Costo lval2%  Costo total e 5 _ =225 % 258 E g
S2EESES38288825
Tomar la decision
estratégica de implementar  Alta :
un SGC Direccion Propio N/A N/A N/A N/A
Contratar un consultor para
presentar informacion del
manejo adecuado de un
sistera de gestion de Externo 1 $1.500,00  $1.500,00 $180,00  $1.680,00
calidad
Elaborar el disefio del
Fomentar como proyecto de implantacion
- lineabaseala  del SGC Externo 1 $2.000,00  $2.000,00 $240,00  $2.240,00
&  calidad para
& trabajar bajo Presentar el proyecto de
o procesosenel  implantacion del SGC en Alta
Instituto el instituto S Propio N/A N/A N/A N/A
. Direccion
Tecnoecuatoriano.
Realizar una evaluacion
inicial frente al
cumplimiento de la norma
de calidad 1SO 9001-2015  Personal del
instituto 10 $700,00  $7.000,00 $840,00  $7.840,00

Coordinador
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2024
5,828
Estrategia de L No. L o o E 2 ES&
calidad Actividad Responsable .. .o $ unitario Costo lval2%  Costo total °© 5 R = 2 o o 2 S8 g )
@ 9 8 5 TE =8 a9y g o 2
T ERTREZZ2ZRE 8 ST &
Consolidar
equipos de
trabajo que
articulen la Contratar o designar un personal del
calidady la responsable de calidad para instituto 1 $8.000,00  $8.000,00 $960,00  $8.960,00
mejora el Instituto
continua
Designar representantes de
calidad en cada area del
instituto como lider que Personal del
articule la calidad y la instituto 10 NIA NIA NIA NIA
mejora continua
Contratar consultor para la
implementacion Externo 1 $9.600,00 $9.600,00 $1.152,00 $10.752,00
Realizar capacitaciones en
temas de calidadacada gy, 1 $350000 $350000  $42000  $3.920,00
representante
Levantar procedimientos
en cada una de las éreas Personal del :
Contar con del instituto instituto Propio NIA NIA NIA NIA
& personal
£ capacitadoen  Elaborar mapa de procesos Personal del
temas de SGC vy flujogramas L Propio N/A N/A N/A N/A
instituto
Elaborar la politica y
objetivos de calidad del Personal del -
SGe instituto Propio N/A N/A N/A N/A
Implementar el sistema de
gestion Qecalldad en I_Der§onal del Propio N/A N/A N/A N/A
Secretaria General instituto
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2024
£ e o &
Estrategia de - No. I o € o -g a8 &
calidad Actividad Responsable .. .o $ unitario Costo lval2%  Costo total °© 5 R = 2 o o 2 S8 E o
2@ 98 5 @mc =g ag 3o 2
S ETE2Z2ZF Y88 ET S
Capacitar Auditores
internos del sistema de Personal del
gestion de calidad, instituto 10 $1.500,00 $15.000,00  $1.800,00 $16.800,00
Realizar ejercicios de
revisiones o auditorias
- cruzadas para identificar Personal del
o ;{S‘:;:lféz?{zlaalcién cumplimiento de instituto 2 $800,00  $1.600,00 $192,00  $1.792,00
p y aplicacién de procedimientos
S los estandarizados
> procedimientos Elaborar matriz de
cumpll_ml_entode I_Der§onal del Propio N/A N/A N/A N/A
procedimientos instituto
Presentar matriz de
cumpll_ml_entode I_:’er§onal del Propio N/A N/A N/A N/A
procedimientos instituto
Elaborar acciones de
mejora a partir de los p
. ersonal del .
Establecer la L?Eggggsosdelasaudltorlas instituto Propio N/A N/A N/A N/A
5 Mmejora
< .
b ?r?sr:itt'gt%aen el Dar seguimiento a las
acciones de mejora I_:’er§onal del Propio N/A N/A N/A N/A
propuestas instituto
TOTAL $48.200,00  $5.784,00 $53.984,00

Nota. Informacion elaborada como propuesta de implementacion del SGC en el Instituto Tecnoecuatoriano (2023).
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4.14. Implementacién por etapas de un SGC

La propuesta de la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015
en el Instituto Tecnoecuatoriano, debe analizar el contexto de la organizacion mediante matrices
como el FODA y PESTEL porque evaltan los factores internos y externos del instituto, con el
objetivo de que se pueda determinar las necesidades actuales y las expectativas una vez
implementado el SGC vy asi la identificacion de las partes interesadas del instituto.

Es importante conocer que, sobre la organizacion, se encuentra determinada la estructura
del instituto. Se establece también los objetivos, alcance y usuario donde se demuestra la
capacidad para brindar servicios y productos los cuales deben contar con las especificaciones
estandar que dictamina el mercado y que estan destinados a satisfacer los requerimientos de los
clientes.

El proposito del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de la Secretaria General se
sustenta en los conceptos Yy las descripciones especificados en el documento "Fundamentos y
Terminologia de los Sistemas de Gestion de Calidad" de 1ISO 9000:2015. El contexto de la
organizacion, en consonancia con lo que menciona la norma 1SO 9001:2015, es el procedimiento
para determinar el entorno institucional, mientras que la comprension de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas es responsabilidad de la Secretaria General del Instituto, y
se identifican en la matriz de partes interesadas.

El alcance del SGC para la Secretaria General tendra que determinar cuales son los
limites, aplicabilidad y transcendencia del sistema. En el SGC los procesos de la Secretaria
General del instituto determinan entradas y salidas requeridas para procesos involucrados, asi

pues, criterios y métodos que permiten una operacion eficaz y el control de los mismos.



GESTION DE CALIDAD PARA SECRETARIA GENERAL 134

Los recursos necesarios, responsabilidades y autoridades para los procesos en el plan de
calidad, se encuentran descritos en el mapa de procesos, evaluando los cambios necesarios para
mejorar el sistema de gestion de calidad y esto sera revisado por la alta direccion.

En el liderazgo la alta direccion de la Secretaria General del instituto debe tener el
compromiso para la eficacia del SGC y asegurar los recursos para el cumplimiento de la politica
de calidad y que los objetivos de calidad estén acordes con la direccion estratégica y el contexto
de la organizacion.

La implementacidn por etapas de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) para la
Secretaria General implica considerar varios aspectos cruciales. Primero, realizar un analisis
exhaustivo de los procesos existentes y establecer objetivos claros. Luego, involucrar al personal
clave y proporcionar capacitacion sobre la Norma ISO 9001:2015. Es esencial desarrollar
documentacion detallada de procedimientos y politicas, adaptandola a las necesidades
especificas de la secretaria. La asignacion de recursos adecuados, la monitorizacién constante, y
la retroalimentacion continua son esenciales para asegurar una implementacién exitosa y una
mejora continua.

La implementacidn en etapas permite abordar cada aspecto del SGC de manera
estructurada y enfocada. Esto evita sentirse abrumado por la magnitud del proyecto y permite
una gestién mas efectiva de los recursos y el tiempo; ademas, las personas que forman parte de la
institucién, desde la alta direccion hasta el personal y los estudiantes, pueden encontrar mas facil
adaptarse a los cambios cuando se introducen en un SGC de manera gradual y se les brinda

tiempo para entender y asimilar el nuevo sistema.
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Capitulo V. Conclusiones y recomendaciones
5.1 Introduccion

El Capitulo V proporciona una visién global del trabajo de fin de master titulado: Disefio
del modelo de gestion de calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015 para la Secretaria General
del Instituto Superior Tecnoldgico Tecnoecuatoriano.

El apartado comprende un resumen de los resultados clave y demuestra la contribucién
del trabajo al conocimiento existente en el area de la gerencia de la calidad e innovacion.
También establece el escenario para futuras investigaciones o aplicaciones practicas.

El disefio de un modelo de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 para la
Secretaria General del Instituto Tecnoldgico Tecnoecuatoriano mejora el servicio educativo al
controlar y medir los procesos, garantizando calidad en cada etapa. Esto reduce gastos y
desperdicios, ofreciendo ahorros financieros significativos para la organizacion.

El Instituto Tecnoecuatoriano evalta su cumplimiento con la norma ISO 9001:2015 para
disefiar e implementar un sistema de gestion de calidad en la Secretaria General. Documentos
estandarizados organizan funciones y responsabilidades, identifican partes interesadas y
gestionan riesgos, asegurando consistencia y calidad en procesos académicos y administrativos.
Métodos de medicion, auditorias y analisis de costo-beneficio respaldan la mejora continua y la
competitividad en el mercado educativo.

El Instituto Tecnoecuatoriano logré cumplir con el objetivo de disefiar un Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) basado en la Norma ISO 9001:2015 para la Secretaria General.
Mediante un sondeo, se evalud el nivel de cumplimiento de la norma, abordando aspectos clave
como el manejo de riesgos y la asignacion de métodos de evaluacion. Se disefiaron documentos y

se propusieron métodos de medicion para mejorar la eficacia y el control en el area.
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5.2. Conclusiones generales

El disefio de un modelo de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 para
Secretaria General del Instituto Superior Tecnologico Tecnoecuatoriano, permitira generar una
referencia para mejorar el desemperfio del servicio educativo demandado por las partes
interesadas, porque se fundamenta en el control y medicion de los resultados de los procesos,
ademas que las areas involucradas en la cadena de valor deben salvaguardar y garantizar las
salidas de cada uno de los procesos debido a que la calidad debe ser incorporada en cada
actividad que los colaboradores desarrollen.

Al controlar las actividades, los gastos y desperdicios disminuyen convirtiéndose en una
fuente potencial de ahorro de consumos financieros para la organizacion.
5.3. Conclusiones Especificas

El porcentaje de cumplimiento del Instituto Tecnoecuatoriano con respecto a los
capitulos y numerales de la norma ISO 9001:2015 para determinar y elaborar un disefio sugerido
que cumpla con los objetivos de la normativa y determine el camino de una posible
implementacidn de un sistema de gestion de calidad en el area de Secretaria General, han sido
los insumos para el desarrollo de los diferentes documentos qué acorde a lo que la Norma ISO
9001:2015, solicita mantener o conservar con caracter de obligatorio o como parte de las buenas
practicas, todo esto con el fin de organizar y estandarizar el desempefio y las funciones de los
colaboradores del &rea de Secretaria General.

Los documentos que agrupen el contexto interno y externo de la organizacién, ademas de
identificar las partes interesadas qué intervienen en los procesos de la Secretaria General, han
permitido parametrizar la operacion y las gestiones académicas y administrativas en el Instituto-

Tecnoecuatoriano, esto asegura la consistencia en la ejecucion de procesos y actividades, lo que
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es esencial para garantizar la calidad de los productos o servicios; asi como, facilita la
comprension de las responsabilidades y tareas, lo que es fundamental para evitar malentendidos
y errores.

La identificacion de los riesgos que pueden afectar el desempefio del area de Secretaria
General, a partir del andlisis del entorno y la propuesta de servicio del instituto, ha permitido
proponer las acciones para mitigar o minimizar el riesgo identificado, ayudando a prevenir
problemas, gestionar recursos de manera eficiente y garantizar el cumplimiento normativo, lo
que es critico para la calidad de la educacion superior y la mejora continua en la institucion.

Los métodos de medicidn propuestos para evaluar el desempefio de las actividades
ejecutadas por Secretaria General sirven como insumo para evaluar el cumplimiento de los
objetivos, identificar oportunidades de mejora, tomar decisiones informadas, hacer rendicion de
cuentas, hacer el seguimiento, asi como el progreso al SGC con el fin de mejorar de manera
continua.

El disefio de los documentos que puedan utilizarse en las auditorias de primera fase para
planificar, ejecutar, controlar y entregar informacion de la actividad de auditoria; garantizan la
planificacién de la auditoria que corresponde a programar, definir criterios a evaluar, hacer un
plan de evaluacion, disponer de una lista de verificacion; ademas de asegurar la ejecucion de la
autoevaluacion con el registro de hallazgos, informe de auditoria y documentos de respaldo.

El costo beneficio econdmico de una actividad es un aspecto que marca la diferencia en
la aprobacion o rechazo de un proyecto. La implementacion de un sistema de gestion de calidad
tiene un costo, que depende del tipo de organizacién, como el caso del instituto de educacién
superior, en la que se proyecta como objetivo la implementacidn del SGC para mantener su

actividad en el tiempo y mejorar la eficacia, al verificar los procesos y la cualificacién, que se
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concibe como un costo controlable, es decir, que la alta direccion con su facultad puede autorizar
su generacion dentro del presupuesto proyectado para el desarrollo de las actividades.

Solo el mantenimiento y gestion adecuada del SGC puede determinar que se puedan
recuperar gradualmente en el tiempo los gastos de la implementacion.

El modelo del SGC bajo Norma ISO 9001:2015 se fundamenta en el principio de evitar
las no conformidades en la prestacion de servicios y en la oferta de sus productos de la Secretaria
General del Instituto Tecnoecuatoriano, garantizando la competitividad en el mercado educativo
contribuyendo al cumplimiento de la mejora continua como también de los objetivos,
satisfaccion al usuario respondiendo a las necesidades, expectativas de los clientes, obtener
lineamientos y criterios de excelencia, de esta forma poder evaluar la calidad en los procesos de
la educacion superior en el area de Secretaria General.

5.4. Andlisis del cumplimiento de los objetivos del proyecto

Se puede evidenciar qué el objetivo planteado sobre el disefio de un SGC basado en la
Norma 1SO 9001 2015 para el Instituto Tecnoecuatoriano en el area de Secretaria General se
cumplio, mediante un sondeo previo se conocid el nivel o porcentaje de cumplimiento de
aspectos solicitados por la Norma.

Se ha planteado mediante el desarrollo de los requisitos los aspectos relevantes de la
Norma como son manejo de riesgos organizacionales, asignacion de métodos de evaluacion y
aplicacién de seguimiento a partir de los objetivos estratégicos del instituto.

Un objetivo especifico planteado fue el disefio de documentos, esto se cumplio
proponiendo formatos e informacion que sean un punto de partida para iniciar, dando directrices

de un manejo mas ordenado y controlado. Sin duda alguna estas propuestas estan sujetas a ser
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actualizadas y pueden ser mejoradas de acuerdo con la necesidad del Instituto Tecnoecuatoriano
y los cambios que exige el contexto interno y externo.

Se ha recolectado la informacion y realizado una encuesta a los coordinadores a cargo del
area de secretaria general del Instituto Tecnoecuatoriano, y se pudo elaborar un disefio que
cumple con los objetivos de la Norma ISO 9001: 2015 del sistema de gestion de calidad en el
area de Secretaria General.

Se propuso los métodos para la medicion y evaluacion de las actividades ejecutadas para
Secretaria General que servira como insumo para comprender el rendimiento de las actividades
ejecutadas.

5.5. Contribuciones
5.5.1. Contribucion a nivel personal

Se pueden distinguir aspectos importantes de la aplicacién de conocimientos que tenga la
secuencia de planificacion y ejecucion concluyendo con un control qué genera oportunidades de
cambio y mejora en la perspectiva de la construccion de resultados, es decir, la Norma es
aplicable incluso a la vida cotidiana para la consecucién de objetivos.

El ser humano tiene la capacidad de adaptarse al cambio y hoy en plena evolucion de la
industria 4.0, no podemos dejar de aprender algo y hacerlo bien, esto implica mayor esfuerzo,
mayor compromiso Yy trazar una linea de partida para el crecimiento profesional utilizando la
innovacion y las herramientas necesarias que contribuyan al fortalecimiento de una mejora

personal.
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5.5.2. Contribucion a nivel académico

El conocimiento del disefio de un sistema de gestion que se respalda desde el ciclo
planificar, hacer, verificar y actuar que organiza el cumplimiento y seguimiento de una
organizacion permite desarrollar habilidades de conocimiento que pueden ser incorporadas en
varios ambitos de investigacion de caracter académico, generando como resultado una
contribucion con la sociedad, el comercio y el servicio, para de esta manera con las experiencias
de la ejecucion y documentacion de las actividades se mantengan fuentes de informacion
actualizados que contribuyan con la comunidad académica en general.

5.5.3. Contribucion a la gestion empresarial

Las empresas que buscan generar calidad en sus productos o servicios y que se orientan a
la satisfaccion de sus clientes o usuarios con el disefio y aplicacion de una norma internacional es
un paso fundamental. Para el Instituto Tecnoecuatoriano representa estandarizar y optimizar sus
actividades en busqueda de la eficacia para posterior identificar la eficiencia de sus actividades,
evitando los desperdicios.

En el presente proyecto se identifico los problemas y se presentd posibles soluciones o
estrategias a las actividades que desarrolla Secretaria General del Instituto Tecnoecuatoriano,
mediante el disefio de un SGC que puede ser implementado por la Institucion, para mejorar su
eficacia en la prestacion del servicio educativo, con el objetivo de lograr la satisfaccion de sus
usuarios.

5.6. Limitaciones del proyecto

El tiempo limitado de interaccion con la institucion y sus trabajadores puede generar

vacios al momento de ejecutar un disefio de un SGC, es necesario dedicar tiempo, utilizando

como base el conocimiento tedrico, para desarrollar esquemas a la medida para el cumplimiento



GESTION DE CALIDAD PARA SECRETARIA GENERAL 141

de los requisitos de un sistema de gestion de calidad. Es importante recalcar que los encargados
de la actividad son los que conocen las limitaciones, problemas e incluso las mejoras de los
procesos que realizan.

A nivel nacional los entes de la Educacion Superior permiten a las IES crear posgrados
de corta duracién que limita la revision a profundidad de temas trascendentales en las
asignaturas, provocando vacios a nivel de especializacion.

5.7. Recomendaciones

Se recomienda que el disefio elaborado en este trabajo sea incorporado a toda la
organizacion utilizando los métodos, formatos y estilos de documentacion propuestos, debido a
que el instituto debe estar alineado en el reconocimiento, evaluacion y mejora en toda su cadena
de valor, lo que le permitird obtener mejores y mayores resultados de una implementacion de un
sistema de gestion de calidad que puede ser el punto de partida para integrar otros requisitos y
otras Normas que puedan agregar valor a la institucion educativa en la basqueda de la excelencia
y como consecuencia el crecimiento y mantenimiento de su propuesta educativa en el tiempo.

La implementacidn de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en el Instituto
Tecnoecuatoriano es una decision clave que puede tener un impacto significativo en la calidad de
los servicios educativos y la eficiencia de las operaciones.

El SGC le brinda una estructura y un enfoque sistematico para gestionar y mejorar la
calidad de los servicios educativos. Ayuda a la institucion a establecer estandares claros,
procedimientos y politicas que garantizan la consistencia y la excelencia en la entrega de la
educacion.

El SGC permite satisfacer las expectativas de los estudiantes y las partes interesadas, asi

como para mantener la competitividad en el entorno educativo. Ademas, un SGC permite una
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gestion mas efectiva de los recursos y la optimizacion de los procesos. Ayuda a identificar
ineficiencias y a tomar medidas para eliminarlas, lo que puede conducir a una reduccion de
costos y a una asignacion mas eficiente de los recursos financieros y humanos.

El SGC también promueve la toma de decisiones basadas en datos y evidencia. Al medir
y evaluar continuamente el desempefio de los procesos y servicios, la institucion puede tomar
decisiones informadas que conduzcan a mejoras significativas. Esto incluye la identificacién de
areas de mejora, la respuesta a las necesidades cambiantes de los estudiantes y la adaptacion a las
tendencias y avances educativos.

Otra recomendacién para implementar un SGC en una institucion de educacion superior
es su capacidad para fomentar la cultura de mejora continua. Inculca la mentalidad de que la
calidad es un objetivo constante y que siempre se pueden hacer mejoras. Esta cultura beneficia a
los estudiantes al garantizar una educacién de mayor calidad y relevancia.

En ultima instancia, un SGC contribuye a la reputacion y la credibilidad del Instituto
Tecnoecuatoriano. Demuestra un compromiso con la calidad y la excelencia, lo que puede atraer
a estudiantes, profesores y patrocinadores. Ademas, puede facilitar la acreditacion y el
reconocimiento a nivel nacional e internacional.

Finalmente, la recomendacion de aplicar un SGC en su totalidad en el Instituto
Tecnoecuatoriano se basa en su capacidad para mejorar la calidad de la educacion, optimizar la
gestion de recursos, fomentar la toma de decisiones basadas en datos y promover una cultura de
mejora continua. Estos beneficios son esenciales para mantener la relevancia y la competitividad

en un entorno educativo en constante evolucién.
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Anexo A Cronograma de actividades

Tema
Levantamisnto

de la empresa

Determanar a
que == dediea Lu

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Dbjetives generalec.

‘Obbener nformacion actual de ia

Anaiizis FODA

Anaisis FESTEL

Anaisis S fusrzas de porer

Benchmarking

Miartriz de partes Interesadas,

Fequisiios isgaies y reglamentarios
que debe curmplir I agankzackn.

‘Organigrama de I3 organtzacen
iroles, responsabilidades y
auoridades)

Misiriz de riesgos ¥ evakusclin

Actividad scpesiioa

Definir informaciin de localadén, dinsctives propussis de
walor, micho de: Mencado, irabajadores con los gue cwenss,
Iformackon nelevante

SolkcEar Infamackon de misken. vision ¥ valons de la
empresa

DoCumentar misitn, Vision ¥ valores - redactar propuessa de
I3 poiltica de i3 empress

Definir fortaiezas

Definir Oporunidades

Definir Debilidades

Defnir Amenazas

‘Crear cuadro de Analisis FODA

Analiz Pollico

Analisis Econpmico

Analisis Social

Analisiz Tecnoiogico
Analisis Ecoldgico

Analizis Lagsl

(Crear documento de ansiizis

Foder de negociacion def clents

Foder de negociacion de los provesdones
Amenaza de entrada de nuevos competidorss
Amenazs de productos sustitutss

Fivaldad enine competidones existentes
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Documentar ios regquishos legales ¥ de funcionamienio de i3
crganizacien

Fecopiiar actuai de la
Fropuessa de organigrama de la arganizacian

Elaboracion de i matriz de Nesgos & partic del FODA
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PROYECTO DE TITULACION MAESTRIA EN GERENCIA E LA CALIDAD E INNOVACION
Junso - 24 Julic Agocto septiembre ootudre - 17 27 jun 2023
Tema Objetivos generalec Actividad scpeoifioa Feaha imits Encargado 81 32 33 34 35 3 87 3B 2 310 31 312 313 314 315 316 Tareaejecutsda Tiempo rectants
Felanar Cartfcaciones DrMErs prazentaciin 2% un 2022 Santiago (|} -1
Indces generales / dar formato a documento primera : a CJ
presentacion 25 jun 2023 Namaty -1
Capituio 1 (1.1 Completar antecedentes, forma Juridica, a o
samado de i 16m) primera pe ion 2% jun 2022 Angle -1
Capituio 1 (1.2,1 Descripcion des probiema) 26 jun 2023 Santiago (| -1
Capituio 1 (121 Frez y Objetives del Trabajo) 25 jun 2022 Natary ] -1
Caoitulo 1 (1.2.1.1 Obletvo Gensnal) 25 jun 2023 Santiago O -1
Capitulo 1 (12,12 Objetivos ezpecificos) 25 jun 2023 Angle o g -1
Capituio 1 (1,2,12 Hpctesis) 26 |un 2023 Andres O 0 -1
Capitulo 1 (1.3 Just®cacion & importancia del Trabag) 2% un 2023 Ancraa 0O g -1
Marco Tecrico 7 oct 2022 O000000O0O00O0O0 10
Dezarroiio 7 oct 2022 O 00000000000 102
Carcluziones 7 oct 2022 O00Q000000000A0 102
Recomerdaciones 7 oct 2023 0000 o0ocofodd 102
Sibicgrata 7oct2022 0000000 00aaoa0o 102

Nota. EI Anexo A, muestra el cronograma para la elaboracion del trabajo de disefio de un SGC para Secretaria General del

Instituto Tecnoecuatoriano. Fuente: Elaboracion propia(2023).
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Anexo B Anadlisis PESTEL para el instituto Tecnoecuatoriano

§°"“,MI‘0’/
5 7, = i 5
= = ANALISIS PESTEL PARA UN INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR (EDUCACION SUPERIOR EN EL ECUADOR 2023
,\ 1
Vo ®
Informacion para el analisis Impacto Duracion - Plazo Afectacion
Coito Mediano i
Criterio B == Descripcion =| Positivo = Negativo = Indiferente = (<= 1Oaﬁos) | FEhye2 T 2 aggs =| Grado =
afios )
P1 Crisis Politica y cambio de gobierno transitorio para el afio 2023 O O O O Alto =
Ideologias politicas de los nuevos gobernantes que descartan el
P2 apoyo a la educacion superior O O U O Blie
Retirar a la Educacion superior del plan nacional de desarrollo del
gobierno, eliminando los fondos destinados para el sostenimiento O O 0 O
P3  delos programas
Intervencion del estado mediante la LEY ORGANICA DE
EDUCACION SUPERIOR (LOES) en el sector privado de la O O O O Ao~
P4 educacion superior.
o Aplicacion de reglas por el Consejo de Educacion Superior (CES) s
E P5  para aseqgurar la calidad de la educacion u O O O Wedio
= Educacidn superior ptblica y privada, utilizada como fin politico
=]
o P6  para campafias electorales o candidaturas politicas U O U O Bt 5
Crecimiento de las ofertas académicas por parte de los institutos y caymoos
P7  universidades que cumplen con lo dispuesto por la LOES U O O U b
Educacion secundaria pablica (bachillerato) deficiente que no
permite el acceso a universidades por desconocimiento O 0 0O O
P8  académico.
Ofertas laborales disminuyen para los nuevos profesionales Crifcn v
PY ftitulados de la educacion superior U U U U
Gobernantes no generan proyectos de mejora ni asignan recursos e
v v Jitico
P10 para la educacion superior O g O O g .




GESTION DE CALIDAD PARA SECRETARIA GENERAL 151

eSlA7,
& 2
=~ X - z i =
%’.5 ANALISIS PESTEL PARA UNINSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR (EDUCACION SUPERIOR EN EL ECUADOR 2023)
&
O
Informacion para el analisis Impacto Duracioén - Plazo Afectacion
Cort Mediano L
Criterio 1B == Descripcion =| Positivo = Negativo = Indiferente = (<= 105;"05) = (*1y<=2 = ks Za;g((;s =| Grado =
afios )
E1  Sanciones del fondo monetario internacional por crisis politica m| O O | Ato v
Incremento a 1.859 puntos del riesgo pais, obliga a pagar una tasa
SN P Al £ v/ v
E2 de interés de 22% anual en los créditos internacionales. O = O O & O ¥
Afectacion economica para los hogares ecuatorianos por efecto de
la crisis politica, el desempleo y falta de recursos para la O O O O At ~
E3 educacion
Q Variacion y/o recorte de la asignacion del presupuesto estatal para
o v v
= E4  lasinstituciones de educacion superior O @ O a O O Aais
=) TSR o .
Disminucion del costo del petréleo que afecta al presupuesto i
z v v
8 E5  general del estado O 2 O @ O O Meclatey
w Crecimiento interanual del Producto interno Bruto al 0.7% en el
primer trimestre del 2023 y pronéstico de incremento del 2,1% al O O O O Medio ~
E6 2026
Cifras bajas del indice de precios al consumo (inflacién) 0.5% y
v v
E7 proyectados para el 2023 Rz O O O W O Medeas
Disminucidn del crecimiento econémico del Ecuador del 3,1% al :
! v v
E8 2.6% para el 2023 O & O O & O Madiasey
S1  Tasa de desempleo del 3.8% en el primer trimestre del 2023 O O O O Ato v
Carreras universitarias con sobre demanda que imposibilita el
v v
S2 acceso a la educacion superior O = O O & O Ao
Seleccion de carreras profesionales de corto plazo o duracion por
v v
S3 la demanda de carreras universitarias tradicionales ¥ O O U O Y Aasse
< Carencia de empleo y oportunidades para personas que no tienen 7 17 s
8 S4 experiencia laboral. O & O O @ O Mexke
@ Aumento de los indices delincuenciales a nivel pais {34 casos por ;
v v
S5 cada 100,000 habitantes) 0 O . & O O e
S7  Aumento de la pobreza en el Ecuador al 25.2% a nivel pais O O O O Ato v
Altos indices de migracion a otros paises de la poblacion
laboralmente activa en el Ecuador (febrero 2023 = 174,264 | O O O Medio ~
S8 personas)
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Analfabetismo digital (18,3% en la educacién basica) por falta de
politicas publicas para impulsar el conocimiento en las aras | O O O Ao ~
T1 tecnolégicas
Acceso limitado a conectividad, por falta de infraestructura
v Vv
T2 tecnoldgica implementada desde el sector publico. O 2 O O O @ AR
Distribucion no equitativa y falta de acceso a los equipos ;
£y i sz F v o v
8 T3 tecnoldgicos utilizados para la educacion superior O & O O & O Masin
g T4 Tecnologia cara y poco accesible O O O O Alto =
= Uso de plataformas web para acceso a matriculacion y obtencidn "
% T6 de cupos en la educacion superior (W] O O O S
= Qfertas académicas del exterior dictadas mediante medios 0 0 0 O AT
T7 virtuales
T8 Nuevas carreras de especializacion en el ambito tecnolégico O O O O Alto  ~
Nuevas herramientas organizacioneles para planificacion y x
v v
T9 ensefianza e O O O O 2 Mesibi
Auto educacidn de las personas con el uso de repositorios v
5 2 v v M v
T10 digitales y tecnologias O & B O O < o
Demanda de nuevas carreras enfocadas en el cuidado medio 9
v o
EC1 ambiental y desarrollo sostenibie O = O O O & Medipliy
Regulaciones ambientales para el funcionamiento de los centros -
Q ; - v v -
Q EC2 de educacién superior D . D D . D Matic
8 Exigencia de infraestructura y condiciones ambientales favorables
3 para las sedes o campus en los que funcionan las instituciones O O O O Aito  ~
8 EC3 educativas
Gestion para el manejo ambiental (desechos, contaminacién) y
responsabilidad social como politica dentro de las instituciones O m O O Alto ~
EC4 educativas
Cambios o enmiendas en la constitucion Ecuatoriana Art. 352
sobre el derecho de los ciudadanos para acceder a la educacion O B O 0 Alto ~
L1 superior
4 Reformas del nuevo gobierno a la Ley Orgénica de Educacion
< superior LOES al decreto 494 del 21 de julio del 2022 que cambien O O O O
8 L2 la reglamentacion para la existencia de los Institutos superiores
-
Exigencias del Consejo de Aseguramiento de la Calidad de la
A . gt : v v
L3 Educacion Superior (CACES) para las instituciones Educativas e O O O O 2 Allos. ¥
Regulaciones y sanciones del Consejo de Educacion Superior
v v
i e 2 D O = O O Ao~

Nota. El Anexo B. Muestra el PESTEL del Instituto Superior Tecnoldgico Tecnoecuatoriano. Fuente: Elaboracion propia a

partir de la informacion actual del Ecuador (2023)
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Anexo C Analisis FODA para el instituto Tecnoecuatoriano
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ID |Fortalezas ID |Debilidades
Cuenta con personal docente capacitado y con experiencia en Falta de sistemas automaticos que vinculen y evalten las
F1 |las actividades asignadas para desarrollarse en el &mbito de la D1 |actividades de cada &rea involucrada en la gestion de la
educacion superior. organizacion.
F2 Cuenta con un equipo responsable para los procesos y D2 No existen manuales de evaluacion al personal administrativo y
procedimientos en las areas que componen la institucion. de servicio.
Cumple los principios que rigen el Sistema de Educacion
Superior que se encuentran sefialados en la Ley Organica de Escasas herramientas de sequimiento v medicion de la
Educacion Superior como son la autonomia responsable, X . . 9 no'y mf
F3 ) . . P D3 |satisfaccion del cliente en los servicios brindados por la
cogobierno, igualdad de oportunidades, formacion integral, TR
- : institucion.
cumplimiento de aspectos legales, libertad responsable de
catedra, modelo pedagogico Educativo sociocritico.
Cuenta con un portafolio de servicios educativos, . . - L
. g Tiempos de respuesta tardios en los servicios académico -
F4 |profesionales y de preparacion integral para sus grupos de D4 P ) N
interés administrativos requeridos por los grupos de interés.
F5 | Cuentacon una ubicacion estrategica de la sede matriz y sus D5 | Falta de informacion detallada para una acertada toma de
campus, facilitando el acceso a sus grupos de interés. decisiones de los stakeholders.
Cuenta con analisis de pertinencia actualizados para la
insercion de nuevas carreras académicas acorde a la demanda
F6 |educativa actual. D6 |Canales de comunicacion deficientes.
Cuenta con un seguimiento periddico a los estudiantes Resistencia al cambio para la implementacion de nuevos
F7 |graduados generando un sentido de pertenencia institucional. D7 |sistemas
Genera cambios en la sociedad mediante proyectos que No cuenta con un sistema de gestion por procesos que pueda
F8 |benefician a la comunidad. D8 |establecer frecuencias de medicion del desempefio.
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ID |Amenazas ID |Oportunidades
Crisis Politica y cambio de gobierno transitorio para el afio 2023, — . . -
. 2. . Crecimiento de la demanda de educacion superior tecnoldgica
desconocimiento de las politicas gubernamentales impuestas para o1 or cunos limitados en universidades btblicas v privadas
Al la educacion superior por el nuevo gobierno P P P yp '
Cambio de reglas por el Consejo de Educacion Superior (CES) Nuevas tendencias educativas tales como educacion en linea,
A2 |para asegurar la calidad de la educacion O2 |autoeducacion o a distancia.
Crecimiento o ingreso de nuevas ofertas académicas por parte de Colaboracidn con industrias, organizaciones de gobierno u
los institutos y universidades que cumplen con lo dispuesto por la O3 |otras instituciones educativas que mejoren programas y
A3 |LOES. recursos
Crisis econdmica y restricciones académicas que no permita a los Adaptarge gtecnologlas para mejorar los metodos de ensefianza
A4 |estudiantes optar por una carrera de educacion superior 04 |- aprendizaje.
Internacionalizar al instituto mediante convenios con
instituciones educativas del exterior o mediante certificaciones
A5 [Nuevas tendencias educativas con las que no cuente el instituto. O5 |institucionales o programaéticas.
Probabilidad de ocurrencia de desastres naturales que pueden
A6 |afectar a las actividades institucionales.

Nota. Anexo C. Muestra el analisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que tiene el Instituto Superior

Tecnoldgico Tecnoecuatoriano. Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos del Instituto (2023).
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Formulario para evaluacion del estado d
cumplimiento normativo acorde a ISO
9001:2015

El presente formulario se encuentra destinado a 1a evaluacion actual del nivel de
cumplimiento de los puntos propuestos por |a norma ISO 9001:2015 para el IST
Tecnoecuatoriano

sanpolmp@gmail.com Cambiar de cuenta

* indica que la pregunta es obligatoria

Correo electrénico *

D Registrar sanpolmp@gmail.com como el correc gue se incluirad al enviar mi respues!

Por cada una de las preguntas seleccione el grado de cumplimiento, aplicacion
implementacion que a la fecha el instituto mantiene.

Considere: Nivel "0" que no se ha desarrollado y "10" que se ha desarrollado
completamente

1.- Se ha realizado estudios (FODA, PESTEL, Benchmarking) de la situacién
actual del instituto?

o} 1 2 3 4 S 6 7z 8 9 10

Q0O O O @0 O 9@ O O
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Anexo D Encuesta para la evaluacion del estado del cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 en el IST Tecnhoecuatoriano.

2.- Se ha identificado, evaluado y documentado las necesidades sus partes
interesadas (clientes, proveedores, entes reguladores, etc.) ?

o] 1 2 3 4 5 & 7 & 9 1o

O O O O O O o0 O O O O

3.- Se ha definido procesos y procedimientos (forma de ejecutar sus actividade
y se mantiene documentos que respaldan y muestran como ejecutar estas
actividades ?

o] 1 2 3 4 5 & 7 & 9 1o

O O O O O O o0 O O O O

4.- Se ha establecido una politica que defina los lineamientos para cumplimient
de las actividades del instituto ?

o] 1 2 3 4 5 & 7 & 9 1o

O O O O O O O o0 O O O

5.- Se tienen definidos y documentados los roles de cada uno de los
colaboradores del instituto?

0 1 2 3 4 5 ] 7 g 9 i

O O O o O o o o o O O
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6.- Se han identificado los riesgos (internos y externos) que como entidad

educativa esta expuesto el instituto, evaluando y tratando los mismos segun st

complejidad ?
0 1 2 3 4 5 6 7 8 El 10

o O 0 O 0 o0 0 0O OO0 O O

7.- Se han definido cbjetivos estratégicos y se han identificados tiempos para
cumplimiento de los mismaos?.

[u] 1 2 3 4 5 6 7 ] 9 10

O O O O o OO0 O O O O

8.- El instituto cuenta con procesos de mejora de infraestructura fisica y
tecnoldgica?

[u] 1 2 3 4 5 6 7 ] 9 10

O O O O o OO0 o0 o0 O O

9.- El personal administrativo, docente y de servicio se encuentra calificado
acorde a las funciones que les han sido asignadas?.

[u] 1 2 3 4 5 <] 7 g 9 10

O O O O o OO0 o0 O O O
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10.- Se ha definido y/o establecido los canales de comunicacién oficial para
entregar informacian a sus parte interesadas?

o] 1 2 3 4 5 ] 7 g 9 10

o o o O o o o o o o O

11.- Se mantiene documentacion (fisica o digital) de sus procesos, ademas de
registros que demuestren el cumplimiento de sus actividades?

0 1 2 3 4 5 ] 7 8 9 w0

o o o o o o o oo o o O

12.- Se verifica, registra y controla las actividades realizadas por cada una de |a
areas de la institucion para tomar decisiones en caso de alteraciones o
problemas que se puedan detectar?

0 1 2 3 4 5 ] 7 8 9 w0

o o oo oo o o o o O

13.- Se mantiene control de sus proveedores de servicios generando un
seguimiento y evaluacion de su desemperio?

o] 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

o o 0o O o o O O o O O
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14.- Se han establecido formas de medicion del desempefio de las actividades de * 18.- Los directivos de la institucion realizan un seguimiento periadico para *
las dreas gue conforman el instituto? revision de los resultados o cifras de la institucion?
o 1 2 3 4 5 & 7 8 g 10 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
15 .- Se mide la satisfaccién de los estudiantes y profescres con respecto al * ) ) L
. o 19.- Se toman acciones para corregir una falla detectada en las actividades dela *
servicio prestado por la institucién? R
institucion?
] 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
0 1 2 3 4 5 & 7 & 9 10

© 000000000 o0 O00O0OO0O0DO00O0OOO0

16.- Se realiza un seguimiento a las mediciones o indicadores que evaldan el *
desempefio de las actividades? 20.- Se plantean acciones de mejora continua en las actividades de la *
institucién?
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

cC OO0 OO0 0o 0o o O
O o0 o0 000000 00 0

17.— Serealizan evaluaciones internas o auditorias del desempefio de las dreas *
del instituto?

a 1 2 3 4 3 & 7 8 9 10

0O O O O 0O 0 0o 0o O 0O

Nota. Anexo D. Muestra la propuesta del formulario para encuesta de satisfaccion del cliente de Secretaria General del

Instituto Tecnoecuatoriano. Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos del Instituto (2023).
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Anexo E Carta de compromiso del Instituto Tecnoecuatoriano

TECNOECUATORIAND

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO

CARTA PARA LA AUTORIZACION DE INVESTIGACION

Quito, 17 de mayo del 2023
Yo, Rolando Neptali Pazmifio Lucio identificado con Cl 1708530462, en mi
calidad de Rector del INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO
TECNOECUATORIANO con R.U.C N° 1791881214001, ubicado en la ciudad de
Quito, Ecuador.

OTORGO LA AUTORIZACION,

A, los sefores Angélica Maribel Cardenas Rubio, Andrea Elina Bravo lfiaguazo,
lvette Nathaly Tello Coronado y Santiago Paul Moya Portilla, estudiantes de
cuarto nivel en la Universidad Internacional del Ecuador desde el mes de
noviembre del afio 2022 en el programa de la Maestria en Gerencia de la Calidad
e Innovacion. Que utilicen la informacion de la Institucion para llevar a cabo el
proyecto de titulacién, que se denomina “Disefio del modelo de gestion de
calidad basado en la Norma ISO 9001:2015, para Secretaria General del Instituto
Superior Tecnoldgico Tecnoecuatoriano™.

Los resultados y conclusiones obtenidas del mismo seran compartidos con la
institucion y aportaran al mejoramiento de las practicas del servicio educativo de
la institucion.

-]
MSc. Rolando Pazmifio L.
Rector
Instituto Superior Tecnoldgico Tecnoecuatoriano

MATRIZ LA WAGDALENA: Samrbedl DES-158 y 12 lInin. Sextur 13 Magdalma

CANPUS ELDY ALFARY. & Soka kv oy Mo 852-85 y Jose Berrem 6
CANPUS CALDERON: | s 5 NG5 y de. Govamni Calas, §

‘SEDE SANTA ELENA: Catn Jifio Mareno wrtre 24 40 dlinil y Yelason Sarra Barmo 8 de Exorg
CCC BUAYAUIR: fiaro def Cantunzrin, cale f do Narmo {(Avwida 7 55} y Rrsomdy A

Ratanl do Cadonin ¥Tacnorcuatoriane

www.tecnoecuatariano.edu.es
Nota. Anexo E. Muestra la carta de autorizacion para realizar el trabajo de disefio de un

SGC para el Instituto Tecnoecuatoriano. Fuente: Instituto Tecnoecuatoriano (2023).



