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RESUMEN

El presente Trabajo de Investigacion denominado Disefio de un sistema de gestion de calidad para
una fundacion de ayuda social “Caminitos de Luz”, ubicada en la ciudad de Quito, ha tenido la
finalidad de analizar el sistema de gestién de calidad existente en la fundacion, mediante varias
técnicas de investigacion, para asi proponer un sistema mas robusto y eficiente, y de esa manera
mejorar la variable prestacion de servicios que esta dispone. En cuanto a la parte metodoldgica
de la investigacion se han utilizado varios métodos como: exploratorio, descriptivo y explicativo,
las técnicas e instrumentos utilizados fueron la observacion y encuestas, mismas que ayudaron a
recolectar informacion veridica para la elaboracion de la propuesta. Mediante las encuestas se ha
logrado determinar varios de los factores que inciden en la disminucién de la variable prestacion
de servicios por parte de la institucion, trayendo consecuencias como: la ejecucion del trabajo de
forma empirica y precaria, contratacion de personal no capacitado, cuellos de botella,
estancamiento de actividades, utilizacion de procesos ambiguos, entre otros. La propuesta se ha
basado en la implementacion de circulos de calidad en todas las areas de la fundacion para asi
evaluar el autodesarrollo y desarrollo mutuo que poseen los integrantes de la misma, también se
ha planteado la evaluacion semanal del control y mejora de las actividades dentro de la fundacion
donde se han utilizado técnicas de control de calidad, mediante los cuales se buscé mejoras en la
gestién de calidad presente en la instituciéon. La implementacion de los circulos de calidad, ha
ayudado al personal a contar con herramientas de gestion sélidas y actuales para desarrollar sus

actividades de manera eficiente y eficaz cumpliendo asi, con los objetivos planteados

Palabras clave: <CIRCULOS DE CALIDAD>, <PRESTACION DE SERVICIOS>,
<PRECARIA>, <PROCESO AMBIGUO>, <GESTION DE CALIDAD>, <TECNICAS DE
ESTUDIO>.

22-11-2022
2192-DBRA-UTP-2022
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ABSTRACT

The purpose of this research work called Design of a Quality Management System for "Caminitos
de Luz" social aid foundation located in Quito city, was to analyze the existing quality
management system in the foundation, through various research techniques, in order to propose
a more robust and efficient system, and thus improve the variable provision of services that it has.
Regarding the methodological part of the research, several methods have been used, such as:
exploratory, descriptive and explanatory. The technigues and instruments used were observation
and surveys, which helped to collect accurate information for the development of the proposal.
Through surveys it has been possible to determine several of the factors that affect the decrease
in the variable related to the provision of services by the institution, bringing consequences such
as: empirical and precarious execution of work, hiring of untrained personnel, bottlenecks,
stagnation of activities, use of ambiguous processes, among others. The proposal was based on
the implementation of quality circles in all areas of the foundation in order to evaluate the self-
development and mutual development of its members. As well as the weekly evaluation of the
control and improvement of the activities within the foundation has been proposed, where quality
control techniques have been used, through which improvements in the quality management
present in the institution have been sought. The implementation of the quality circles has helped
the staff to have solid and current management tools to develop their activities in an efficient and
effective manner, thus fulfilling with the objectives set.

Keywords: <QUALITY CIRCLES>, <PROVISION OF SERVICES>, <PRECARIOUS>,
<AMBIGUOUS PROCESS>, <QUALITY MANAGEMENT>, <STUDY TECHNIQUES>.
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INTRODUCCION

El presente proyecto hace referencia al disefio de un sistema de gestion de calidad para una
institucion de ayuda social. Este tipo de gestion se ha impuesto en las organizaciones sociales al
ser uno de los factores que mas incide en sus resultados, ya que centran como eje principal las

expectativas y necesidades de las personas con discapacidades.

Analizamos el sistema de gestion de calidad actual, mediante una investigacion minuciosa, para
proponer un sistema mas robusto y eficiente, dentro de la Institucién de ayuda social. El sistema
de control de calidad implementado a la institucion de ayuda social busca la forma mas sencilla
y préactica de brindar, soporte o auxilio a quien lo necesita solucionando asi los diferentes
problemas que se presentan en la sociedad, logrando mejorar las condiciones de vida de las

personas con discapacidad.

Al realizar la gestién de calidad para una institucion de ayuda social, también comienza el
desarrollo y progreso de la sociedad, ya que al brindar ayuda a nifios, nifias y jévenes con
discapacidades se esta generando oportunidades para que ellos puedan obtener de alguna manera

fuentes de empleo superandose por si mismos y ademas aportando con la sociedad.

En el Capitulo I, se tratan los antecedentes investigativos y la documentacion tedrica que
constituye la base cientifica de nuestra investigacion, la misma que servird como sustento técnico

y administrativo para la elaboracion del estudio respectivo.

El Capitulo 11, aborda el marco metodoldgico en donde se especifica el tipo, métodos, técnicas y
disefio de la presente investigacion, ademas de detallar la poblacién y muestra donde se efectuara

el estudio.

El Capitulo 111, presenta los resultados obtenidos a las técnicas y métodos aplicados, es decir, a
cada uno de los procesos (encuestas aplicadas a los clientes), ademas de la propuesta de los

circulos de calidad planteados para tratar de solventar los problemas encontrados.

Finalmente, se determinan conclusiones y recomendaciones obtenidas tras la realizacion del
presente Trabajo de Investigacion donde se destaca la necesidad de implementar un sistema de

Gestion de Calidad que aporte al mejoramiento de la Fundacion de Ayuda Social.



CAPITULO |

1 MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1 Antecedentes de investigacion

La presente investigacion ha tomado como referencia algunas tesis presentadas en la biblioteca
de la institucion con las cuales han sido de guia para realizar nuestra implementacion de disefio
de calidad.

TEMA: Disefio de un sistema de gestién de calidad para una fundacion de ayuda social

“Caminitos de Luz” en la ciudad de Quito”.

1.2 Antecedentes histéricos

El diagndstico se realizd en las instalaciones de la Fundacién Caminitos de Luz, el cual emprendid
su primer proyecto en la construccion e implementacion de la Escuela Maria Troncatti que esta
ubicada en la poblacion de la Nueva Esperanza en el Valle de Tumbaco, sector El Arenal, que
consta de 750m2 de construccién, en un terreno propio de 3.125 metros cuadrados. Gracias al
apoyo desinteresado de personas naturales y empresas amigas, logramos abrir nuestras puertas el
6 de septiembre de 2011, atendiendo a 32 nifios/as de 3 y 4 afios de edad. A partir de este periodo
lectivo 2019-2020, hemos habilitado Séptimo de Bésica, atendiendo asi a ocho grupos de nifios/as.

Ellos cuentan ya con 133 alumnos que asisten regularmente a la Escuela.

Durante este tiempo se ha trabajado para lograr consolidar todas las metas propuestas y asi
conseguir realizar el suefio de la fundacién; brindandoles las mejores oportunidades de acceder a

una educacion de calidad, preocupandonos ademas de un crecimiento y desarrollo completo.

La fundacidn consta de 6 socias, de las cuales cuatro fundadoras que se unieron con un mismo
objetivo y suefio que es el de brindar educacion integral y de calidad a nifios de escasos recursos
econdmicos en nuestro pais. Gracias a la ayuda de los familiares y amigos han conseguido cumplir
con la propuesta inicial. Ellos contindan trabajando en la busca de apoyo para el beneficio de

nuestros nifnos.

1.3 Calidad

1.3.1 Historia de la Calidad

Ha transitado desde la inspeccion hasta los actuales modelos de excelencia en la gestion.En
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todo caso, la Calidad siempre se ha revelado como una estrategia competitiva.

Aplicado originalmente a procesos industriales, el concepto de Calidad se ha ido trasladando
desde las actividades manufactureras, hacia aquellas otras administrativas y de servicios. Al

mismo tiempo, ha cambiado sustancialmente su sentido y aplicacion.

Actualmente, aquel enfoque basado en la inspeccion del producto final, ha evolucionadohasta
el punto de concebir la aplicacion de los principios de la calidad en toda la organizacion.
Estamos ante la Calidad de la Gestion. (Alteco, 2018).

Esto ha conformado las distintas interpretaciones de lo que es o no calidad, asi como las
diferentes etapas de su desarrollo como se muestra en la figura 1-1.

Figura 1-1: Etapas de la evolucion de la calidad.

Realizado por: Berrones, C.2022.

Los cambios en la definicion pueden incluso detallarse de manera méas profunda atendiendo a

diferentes etapas, objetivos y conceptos que se muestran en la siguiente tabla.



Tabla 1-1: Evolucién de la calidad.

ETAPA

CONCEPTO

FINALIDAD

Artesanal

Hacer las cosas bien

independientemente del costo o

®  Satisfacer al cliente

armamento

eficaz.

. ®  Satisfacer al
esfuerzo necesario.
artesano
® (Crear un producto
Gnico.
Revolucion Industrial Hacer muchas cosas sin importar e Satisfacer una gran
que sean de calidad. demanda de bienes.
®  Obtener beneficios.
Segunda Guerra Mundial Asegurar la eficacia del armamento ®  Garantizar la
sin importar el costo. disponibilidad de un

Posguerra (Japon)

Hacer las cosas a la

primera

®  Minimizar costos

mediante la calidad.

®  Satisfaceral

cliente.

®  Ser competitivo.

Posguerra (Resto del

mundo)

Producir, cuanto méas esmejor.

®  Satisfacer la gran

demanda de bienes.

Control de Calidad

Evitar la salida de bienes
defectuosos.

®  Satisfacer las
necesidades
técnicas del

producto.

Aseguramiento de la

calidad

Sistemas y procedimientosde la
organizacion para evitar bienes

defectuosos.

®  Satisfaceral
cliente.

®  Prevenir errores.
®  Reducir costos.

®  Ser competitivo.




Calidad Total Teoria de la ®  Satisfacer al cliente

administracion interno y externo.

empresarial.
®  Seraltamente

competitivo.

®  Mejora continua.

Fuente: (James, 2019)
Realizado por: Berrones, C. 2020

Los hitos mas relevantes en la historia de la calidad se presentan en los apartados
siguientes (1SOTools, 2016):

. La Normalizacion de Piezas.

. La Produccion en Cadena.

. Primera Definicion de Calidad: Conformidad con las Especificaciones
. Departamentos de Inspeccion.

. El Control Estadistico del Proceso.

. Aseguramiento de la Calidad.

. La Calidad en Japon: Juran y Deming.

. Gestion de la Calidad Total.

1.3.2 Periodos de evolucion

Este puede dividirse en 5 etapas basicas tales cual:

1.3.2.1 Industrializacién

Para entender el concepto de calidad es preciso remitirnos al siglo XIX, en los afios de la
Revolucién Industrial, cuando el trabajo manual es reemplazado por el trabajo mecanico.En la
Primera Guerra Mundial, las cadenas de produccion adquieren mayor complejidad y
simultdneamente surge el papel del inspector, que era la persona encargada de supervisar la
efectividad de las acciones que los operarios realizaban. Es el primer gestode control de

calidad.
1.3.2.2 Control estadistico

La segunda etapa se sitla entre 1930 y 1950. Las compafiias ya no s6lo dejan ver su interés
por la inspeccion, sino también por los controles estadisticos. Estos procesos se vieron
favorecidos por los avances tecnoldgicos de la época. Se paso de la inspeccién a un control

mas global.



1.3.2.3 Primeros sistemas

Entre 1950 y 1980, las compafiias descubren que el control estadistico no es suficiente. Hace
falta desglosar los procesos en etapas y, tras un periodo de observacion, detectar losfallos que
se originen en ellas. En estos afios surgen los primeros sistemas de calidad y las compafiias ya
no dan prioridad a la cantidad productos obtenidos; ahora el énfasis estéen la calidad.

1.3.2.4 Estrategias:

A partir de los afios 80 y hasta mediados de los 90, la calidad se asume como un proceso
estratégico. Este es quiza uno de los cambios mas significativos que hatenido el concepto, pues
a partir de este momento se introducen los procesos de mejora continua. La calidad,que ahora
ya no es impulsada por inspectores sino por la direccién, se contempla como una ventaja
competitiva. Ademas, toma como centro de accion las necesidades del cliente (ISOTools,
2016).

1.3.2.5 Calidad total

A partir de los afios 90 y hasta la fecha, la distincion entre producto y servicio desaparece.No hay
diferencias entre el articulo y las etapas que lo preceden; toda forma parte de un nuevo concepto
que entra en escena: la Calidad Total, es decir, el proceso en su conjunto.Adicionalmente, la figura
del cliente adquiere mayor protagonismo que en la etapa anterior y su relacion con el articulo, que
ahora llega incluso a etapas de posventa, se convierte en el principal indicador de calidad. Los
sistemas se perfeccionan y se adaptan (ISOTools, 2016).

1.3.3 Conceptos de Calidad

El tema es ampliamente debatido desde el propio surgimiento del hombre, pero a medidas del
siglo XX es cuando se comenzé a medir y cuantificar el tema. Resulta pertinente aclarar que esto

no se genero espontaneamente, sino que surgi6 de un proceso.

Los conceptos de calidad mas usados parten de los aportes de los maestros de la calidad entre
ellos se detallan los siguientes:
e  Cumplir con los requisitos. El consumidor es la parte mas importante de la actividad
productiva (Deming, 1989).
e Juran (1993) Ingeniero Eléctrico, quien también tiene un papel importante en el desarrollo
de la industria japonesa, hace varias definiciones de calidad: “aptitud para el uso o
proposito”, “calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto que satisface las
necesidades del cliente y en consecuencias hacen satisfactorio el producto”, y “la calidad

consiste en no tener deficiencias” (EUROINNOVA, 2020).
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e Grado predecible de uniformidad y confiabilidad a un bajo costo y que se ajuste a las
necesidades del mercado.

e Calidad significa, calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion,
calidad del proceso, calidad de la divisién, calidad de las personas incluyendo a los
trabajadores, calidad de la empresa, calidad de los objetivos. El enfoque bésico ha sido
controlar la calidad en todas sus manifestaciones (ISO-9001, 2016)

e El grado en que un producto cumplia con las especificaciones técnicas que se le habian
establecido cuando fue disefiado (AEC, 2019).

Como se ha visto, segin la ISO 9000:2015, la calidad es el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos de (necesidad o expectativa establecida,

generalmente implicita u obligatoria).

1.3.4 Herramientas de la Calidad

Las denominadas herramientas clésicas para el control de la calidad (7 Quality Control Tools,
7QC) constituyen un conjunto de instrumentos para la recuperacion sistematica de datos y el

analisis de resultados (Gehisy, 2017).
1.3.4.1 Diagrama de causa y efecto

La variabilidad de una caracteristica de calidad es un efecto o consecuencia de multiples causas,
por ello, al observar alguna inconformidad con alguna caracteristica de calidad de un producto o
servicio, es sumamente importante detallar las posibles causas de la inconsistencia. La
herramienta de analisis mas utilizada son los Ilamados diagramas de causa — efecto, conocidos

también como diagramas de espina de pescado, o diagramas de Ishikawa.

Para hacer un diagrama de causa — efecto se recomienda seguir los siguientes pasos:

e Elegir la caracteristica de calidad que se va a analizar.

¢ Indicamos los factores causales mas importantes que puedan generar la fluctuacién de la
caracteristica de calidad.

e Anexamos en cada rama factores causales mas detallados de la fluctuacion de la
caracteristica de calidad: para simplificar esta labor se puede recurrir a la técnica del
interrogatorio.

e Se verifica que cada uno de los factores causales de dispersién hayan sido anexados al

diagrama.



Causa Efecto

[ Hombre ][ Maquina ][ Entorno ]
N\ N

=

/ /
[ Material J[ Método J[ Medida J

Subcausa

Causa principal

L

Figura 2-1: Ejemplo diagrama causa efecto.
Fuente: (Gehisy, 2017).
Realizado por: Berrones, C.2022

1.3.4.2 Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es una variacién del histograma tradicional, puesto que en el Pareto se
ordenan los datos por su frecuencia de mayor a menor. El principio de Pareto, también conocido

como la regla 80 -20 enuncid en su momento que “el 20% de la poblacion, poseia el 80% de la

riqueza”.

Esta es una herramienta de andlisis que ayuda a tomar decisiones en funcion de prioridades el
diagrama se basa en el enunciado nombrado anteriormente.

Es un tipo de distribucién de frecuencias que se prepara recogiendo datos de cualquier tema junto
con las causas que presenta y luego se representan por orden decreciente de frecuencia, estos

permiten identificar objetivamente los problemas graves y proceder con los realmente importantes
como una cuestion de politica.
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Defecto cabeza
Defecto material
Defecto tomillo
Defecto dngulo
Defecto longitud
Rasguiios

Oxido

Alabeos

o
Orros

Figura 3-1: Ejemplo de diagrama
Fuente: (ISOTools, 2016).
Realizado por: Berrones, C.2022

e Pareto.



¢Cuando se utiliza?

Al identificar un producto o servicio para el andlisis, para mejorar la calidad.

Cuando existe la necesidad de llamar la atencion a los problema o causas de una forma
sistematica.

Al buscar las causas principales de los problemas y establecer la prioridad de las
soluciones

Los diagramas de Pareto son especialmente valiosos como fotos de “antes y después”
para demostrar qué progreso se ha logrado. Como tal, el diagrama de Pareto es una

herramienta sencilla pero poderosa.

1.3.4.3 Hojas de comprobacion

Facilitan la recopilacion de informacion, previamente disefiadas con base en las necesidades y

caracteristicas de los datos que se requieren para medir y evaluar los procesos.

Nos ayudan a:

Defecto

rempereturs )| | VR || PE LJHE T I11 | W | 2

Facilitar la recoleccion de datos.
Organizar los datos de manera que puedan analizarse y usarse con facilidad.
Se emplean para la elaboracion de otras herramientas, como por ejemplo los Gréaficos de
Control.
Dia
Lunes | Martes |Miégrcoles| Jueves | Viermes | Sabado | Total

Temperatura (=) ” ,.I—H'r | | ” | I ” I 16

Largo (+) 0 P S

Largo (-) S L% VP

Pulido Il | WL T BT T | 26

Color

Total

o 21 23

|| I e

25 130

Figura 4-1: Ejemplo de una hoja de comprobacion.
Fuente: (Pensa, 2020).
Realizado por: Berrones, C.2022

1.3.4.4 Histograma

Es un tipo de gréafico de barras que se puede utilizar para comunicar informacion sobre las

variaciones de un proceso y/o tomar decisiones enfocandose en los esfuerzos de mejora que se

han realizado.



El histograma permite reconocer y analizar patrones de comportamiento en la informacion que
no son aparentes a primera vista, su construccion ayudara a comprender la tendencia central,
dispersion y frecuencias relativas de los distintos valores analizados (RCARt, 2020).

Es un gréfico que muestra la frecuencia de cada uno de los resultados cuando se efectan
mediciones sucesivas. Este grafico permite observar alrededor de qué valor se agrupan las
mediciones y cuél es la dispersion alrededor de este valor. La utilidad en funcion del control de
calidad que presta esta representacion radica en la posibilidad de visualizar rapidamente
informacidn aparentemente oculta en un tabulado inicial de datos (Gehisy, 2017).

Como ejemplo se plantea que se esta realizando mediciones sucesivas del peso de sacos de papa
en una central de acopio conforme estos llegan. Inicialmente teniamos un tabulado con
observaciones individuales que agrupamos en los siguientes intervalos con su respectiva
frecuencia:

Tabla 2-1: Ejemplo de toma de datos para elaborar un histograma.

Intervalo (kilogramos) N*® de sacos (frecuencia)
55-60 1
60-65 17
65-70 48
J0-75 70
75-80 32
80-85 28
85-90 16
90-95 0
95-100 3

Fuente: Investigacion de campo.
Realizado por: Berrones, C.2022

70

60 1~

50 1~

a0 +~

N L 000000

20 17

N iini e
P -‘ : ‘ p— ﬂ -

55-60 60-65 65-70 70-75 75-80 80-85 85-90 90-95 95-100
Intervalos
Figura 5-1: Ejemplo de histograma.

Fuente: Investigacion de campo.
Realizado por: Berrones, C.2022

Frecuencias
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1.3.4.5 Diagrama de Dispersion

Es un tipo de diagrama matematico que utiliza las coordenadas cartesianas para mostrar los
valores de dos variables para un conjunto de datos.

Los datos se muestran como un conjunto de puntos, cada uno con el valor de una variable que
determina la posicion en el eje horizontal X y el valor de la otra variable determinado por la
posicion en el eje vertical Y (RCARt, 2020).

Se pueden dar diversos tipos de correlacién, siendo estas las mas destacadas:

e Correlacion positiva fuerte: A un crecimiento de X (causa) corresponde un crecimiento de
Y (efecto). Controlando la evolucién de los valores de X, quedan controlados los valores de Y.

e Correlacion positiva débil: A un crecimiento de X se observa una tendencia a crecer de Y,
pero se presume que existen otras causas de dependencia,

e Correlacion negativa fuerte: A un crecimiento de X se observa una tendencia a disminuir de
Y.

e Correlacion negativa: A un crecimiento de X se observa una tendencia a disminuir de Y,

pero se presume que existen otras causas de dependencia.

32 ~
N=100 .
.. ® ..
30 “.. °
I_ °® .. ..
)
° o: L
28 - ee o
= ‘e °
E .® é . e %0 e
s 26 = .. e LR
B ° ® 9 e®
5 ® o0 °® -
- 241 o o .... - o *
o ® o 0
@ 6 o
ee® o
22 |- e ey
®
* . @® El simbolo indica dos
20 G o. iy valores coincidentes
L 1 1 . g

0 020 040 060 080 1.00 1.20

Porcentaje del ingrediente (%)

Figura 6-1: Ejemplo de diagrama de dispersion.
Fuente: (Gehisy, 2017).
Realizado por: Berrones, C.2022
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1.3.4.6 Diagrama de flujo

Muestran la secuencia de pasos y las posibilidades de ramificaciones que existen en un proceso que
transforma una o mas entradas en una o mas salidas. Los diagramas de flujo muestran las actividades, los

puntos de decision, las ramificaciones, las rutas paralelas y el orden general de proceso.

Los diagramas de flujo pueden resultar Gtiles para entender y estimar el costo de la calidad de un proceso.
Esto se consigue mediante la aplicacion de la I6gica de ramificaciones del diagrama de flujo y sus
frecuencias relativas para estimar el valor monetario esperado para el trabajo conforme y no conforme

requerido para entregar la salida conforme esperada (Gehisy, 2017).

1.3.4.7 Gréfico de control

Un gréfico de control se utiliza para ilustrar cémo algo cambia durante un periodo de tiempo, y
en el control de procesos estadisticos, se utilizan para determinar si un proceso de fabricacién o
de negocio se encuentra en un estado de control estadistico. Si el anélisis del grafico de control
indica que el proceso esta actualmente bajo control (en otras palabras, estable, con variaciones
que solo provienen de fuentes comunes al proceso), entonces no se necesitan 0 desean

correcciones o cambios en los pardmetros de control del proceso (RCARt, 2020).

206 -

— — — — — — — — — — m— o e == JC| = 2050

200 /‘“‘“-/ .\/ \ / ‘H'M. Centre = 20.0

194 -

3 G 9 12 15

Gréfico 1-1: Ejemplo de grafico de control.
Fuente: (RCARt, 2020).
Realizado por: Berrones, C.2022

1.3.5 Calidad Total

De acuerdo con Evans (2005), la calidad fue evolucionando hasta surgir el concepto de calidad total o
bien TQ, siglas en inglés de Total Quality. Conforme las compafiias empezaron a reconocer la amplitud

del enfoque de la calidad, surgio el concepto. (James, 2019).
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1.3.5.1 Gestion de la calidad y antecedentes

En la segunda mitad del siglo XX, se habia dedicado una atencién hacia la gestion de la calidad,
por los conceptos de:

e Planeacion
e Control
e Aseguramiento

e Mejoramiento

A partir de los anos 80’s hasta la actualidad, se tiene como una referencia al “llamado milagro
industrial japonés” para lo cual el mundo comienza a entender los factores que le llevaron al éxito,
(Schonberger, 1992). En México esto se viene encendiendo desde la década de los 90’s a
principios de la década para ser exactos, si lo comparamos con el de los paises del primer mundo.
La firma del TLC (Tratado de Libre Comercio) entre los paises de EEUU, Canada y México en
el afio de 1993, es sintoma de que la globalizacién se ha intensificado y ha determinado la
necesidad en las empresas para implementar un enfoque de calidad en su administracion. La

gestion de la calidad es definida por diversos autores de la siguiente manera (Schonberger, 1992):

De acuerdo con (Atkinson, 1990), la gestion de la calidad se define como el compromiso de toda
una organizacion para hacer bien las cosas, es decir, afecta a cada persona en una organizacion y,
por lo tanto, para que la gestion de la calidad sea prospera y exitosa, debe ser aceptada por todos

los integrantes de la organizacion.

(Oakland, 1989), sugiere que la gestién de la calidad, es una forma global de mejorar la eficacia

y flexibilidad del negocio, mediante la incursion de una revolucidn cultural.

(James, 2000), Nos dice que la gestion de la calidad, es una filosofia de direccién generada por
una orientacién practica, que concibe un proceso que visiblemente ilustra su compromiso de
crecimiento y de supervivencia organizativa, es decir, accion enfocada hacia la mejora de la

calidad en el trabajo y a la organizacion como un todo.

Dado esto la gestion de la calidad entonces, se la puede definir como el modo que toma una
empresa, centrado en la calidad y basado en la participacion de todos los miembros que apunta a

la satisfaccion del cliente y al beneficio de todos los integrantes de la sociedad.

Por otra parte, se puede considerar a la gestion de la calidad también como, el conjunto de
actividades de la funcion empresarial que determina la politica de la calidad, los objetivos y las

responsabilidades se les implementa por medios tales como
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e Laplanificacion de la calidad,
e El control de la calidad,
e El aseguramiento de la calidad

e El mejoramiento de la calidad,
1.3.5.2 Eras de la gestion de la Calidad

Segun (Moreno, 2001), la evolucidn de la gestion de la calidad se produjo en cuatro eras o fases.
Inspeccion dada asi al nombre de la primera era, aqui se mantuvo un enfoque a los productos.
Dicha era, se inicia desde el siglo XIX y principios del siglo XX. Esta se realizaba sobre el
producto final y todos aquellos que no tenian conformidad con las especificaciones eran

desechados o reparados.

Las actividades solian ser limitadas como: recontar, medir y separar las piezas defectuosas. Como
eventos clave se encuentra la basqueda de no conformidades, no existe la prevencién ni el plan

de mejora.

Control, nombre de la segunda era, el enfoque fue a los procesos, de acuerdo con (James, 2019),
El control es tratar con los datos obtenidos del proceso utilizando para la fabricacién de productos
o0 servicios. Aqui el control de la calidad era rigido y mecanico, dado que se limita a funciones

productivas, sin implicar al resto de la organizacion.

Por otra parte, (James, 2019) , confirma que el aseguramiento, son aquellas acciones planificadas

y sistematizadas, para satisfacer los requisitos de calidad.
Como eventos clave se encuentran:

e Busqueda de la conformidad en productos y procesos,
e Sistemas de calidad

e Prevencion de errores

e Documentacioén de procedimientos de trabajo

e Enfasis en el disefio de productos.

Gestion de la calidad total, es la cuarta era, tiene un enfoque mas hacia las personas. Esta es una
filosofia de direccion que busca continuamente mejorar la calidad de actuacién en todos los
procesos, productos y servicios en una organizacion, Por otra parte (James, 2019), enfatiza la
comprension de la variacion, la importancia de la medicion y el diagnéstico, el rol del cliente y el

compromiso de los empleados a todos los niveles de organizacion.
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Elementos clave:

La busqueda de la satisfaccion de los clientes
Liderazgo de la direccion

Cooperacion interna y trabajo en equipo
Cooperacidn con clientes y proveedores
Implicacion y compromiso de los empleados

Formacién, aprendizaje y mejora continua.

1.3.5.3 Elementos de la gestion de la calidad

De acuerdo con (James, 2019), la gestion de la calidad trabaja con varios elementos tales como:

valores visibles de la organizacion

Principios y normas aceptadas por todos

Mision

Politica objetivos de calidad

Procedimientos y practicas eficaces

Requisitos del cliente/proveedor interno y externo

Orientacion empresarial

Demostracion de la propiedad de todos los procesos y sus problemas relativos

Utilizacion del ciclo Deming o Shewhart.

Es Deming quien mantiene cuatro etapas citadas anteriormente: planificar, hacer, verificar y

actuar.

Para asi enunciar por Gltimo que la gestion de la calidad utiliza cinco elementos de sistema, como

son:

Proceso, que incluye organizacion y sistemas, planificacion de la calidad, organizacién,
direccion, control y metodologia del disefio.

Auditoria: estructura, personas y tarea.

Tecnologia, que incluye: linea de produccién y uso de la informacion; estructura: que
incluye: responsabilidades, comunicacion y administracion.

Personas: construccion del equipo, educacion y formacion, direccion, desarrollo,
incentivos y refuerzos.

Tarea: aspectos de la calidad y cambio.
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1.3.5.4 Funciones de la gestion de la calidad

Dado esto surgen varias funciones necesarias para la gestion de la calidad, como lo menciona

(James, 2019), estas son:

La planificacidn, esta es una funcién que se orienta al futuro y crea las directrices para toda la
organizacion, de igual manera ofrece la capacidad de ser proactivo y anticipar futuros eventos y
establecer las acciones necesarias para enfrentarse positivamente a ellos, es esencial para un eficaz
y manejable proceso de mejora de la calidad. Los elementos clave que incluye son: analisis del
entorno, mision de la calidad, establecimiento de la politica de calidad, objetivos estratégicos de

calidad, y planes de accion de la calidad (James, 2019).

En cuanto la funcion de Direccién, se hace hincapié en el término liderazgo, segun (James, 2019),
se trata de un intento de influir en las actividades de los seguidores, a través de un proceso de

comunicacion para lograr cada uno de los objetivos.

La funcidn de personal, hace referencia al recurso humano y lo define como el proceso de disefio
de las medidas y actividades de la fuerza de trabajo para mejorar la eficiencia y eficacia del

funcionamiento de la organizacion.

Cabe mencionar algunos factores calve en esta funcion que son: trabajo en equipo, orientacion en
todas las areas y niveles de actividad de la organizacion, cultura altamente orientada a las

personas, orientacion multidisciplinar, formacion y desarrollo.

La funcién de Control es un proceso que se utiliza con el fin de asegurar que se satisfacen los
objetivos, por medio de la informacion obtenida de la ejecucion real del proceso, es decir la
informacion del proceso es comparada con los estandares esperados y posteriormente, se toman

decisiones de acuerdo con el resultado de esta comparacion (Gonzélez, 2016).
1.3.5.,5 Sistemas de gestion de la calidad

De acuerdo con (James, 2019), un sistema se trata de un conjunto de actividades dentro de una
organizacion interrelacionadas para lograr los objetivos de ésta. Segln (Feigenbaum, 1991), un
sistema es un grupo o patron de trabajo de actividades humanas o de maquinas que interacttan,
dirigido por informacion que opera en materiales directos, informacion, energia o seres humanos

para lograr un proposito u objetivo especifico en coman.

Se puede decir entonces que los sistemas son el conjunto de actividades que interactGan, y se

guian principalmente por informacion para lograr propdésitos. La gestion de la calidad se puede
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implementar por medio de un sistema el cual se denomina sistema de gestion de la calidad, este

requiere la participacion de todos los integrantes de la empresa (Feigenbaum, 1997).

Los sistemas para la calidad inician a partir de un principio basico del control total de la calidad,
ya que la satisfaccion del cliente no puede lograrse mediante la concentracion en una sola area de
la compafiia o planta por la importancia que cada fase tiene por derecho propio, de esta manera el
sistema de calidad total es el fundamento del control total de la calidad (Feigenbaum, 1997).

Por su parte (Summers, 1999), nos menciona que el sistema de gestion de la calidad es dinamico,
puede adaptarse y cambiar, se basa en el conocimiento de las necesidades, requisitos y
expectativas de los clientes. De esta manera, el sistema de gestion de la calidad tiene como
finalidad satisfacer las necesidades de los clientes externos e internos al establecer procedimientos

acordados con los integrantes de la organizacion.
1.3.6 Familia de Normas ISO

Esta familia de normas aparecié por primera vez en el afio de 1987, su creacidn se origind después
de la segunda guerra mundial, cuando la calidad empezé a tomar mayor importancia en el mundo,
fue entonces cuando diversas empresas comenzaron a implementarla, interpretando tal término
de manera diferente, por tal motivo y como lo afirma (James, 2019), I1SO, es un 6rgano consultivo
de la Organizacion de las Naciones Unidas; es una red de los institutos de normas nacionales de
157 paises, sobre la base de un miembro por el pais, con una Secretaria Central en Ginebra, Suiza,
que coordina el sistema. ISO, estd compuesta por delegaciones gubernamentales y no
gubernamentales subdivididos en una serie de subcomités encargados de desarrollar las guias que

contribuiran al mejoramiento ambiental.

De esta manera nacen las normas serie 1ISO 9000, con el principal motivo de homogenizar
lenguajes y bases técnicas a nivel mundial, en los diferentes enfoques de sistemas de calidad
existentes en diversos paises. De acuerdo con Guajardo (1996), ISO 9000 establece disciplina en
la organizacidn, con el fin de que esta documente lo que hace y haga lo que documente (Reyes,
2021).

Las normas ISO 9000 tienen tres componentes, los cuales son:

e  Administracion.
e Sistema de calidad.

e Aseguramiento de la calidad.
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Referente a la administracion, las normas ISO 9000 provee un sistema para alcanzar el progreso
de la organizacién mediante la realizacion de metas estratégicas, comprension de las necesidades

de los usuarios y productividad, por medio de acciones correctivas y preventivas (Reyes, 2021).

El segundo componente de las normas es el sistema de calidad, donde 1SO 9000 requiere que la
organizacion documente los procedimientos y los ponga en practica, de tal forma que, si se realiza
un cambio, también se registre por escrito, es necesario contar con una base documental que se

ajuste a la realidad al cien por ciento.

Y como ultimo y tercer componente tenemos al aseguramiento de la calidad, el cual especifica
gue 1SO 9000 es dinamico, ya gque se envuelve en muchas facetas de la organizacion (1SOTools,
2016).

1.3.6.1 Obijetivos y beneficios de utilizar las Normas 1SO 9000

Todos los objetivos que se persiguen con la aplicacion de las Normas, de acuerdo con (Moreno,
2001), son:

e Proporcionar a la organizacién elementos que permitan lograr la calidad del producto o
servicio y mantenerla en el tiempo a través de procesos, de manera que las necesidades
del cliente sean satisfechas de modo permanente;

e El establecimiento de sistemas de aseguramiento de la calidad, que garanticen el buen

funcionamiento de la empresa y satisfaccion de sus clientes
Entre los beneficios internos, se encuentran:

e Conseguir una mejor documentacion.

e Mayor conocimiento de la calidad

e Cambio cultural positivo

¢ Incremento de la eficiencia y productividad operacional

e Mejoramiento de la comunicacion

e Generar consistentemente productos o servicios de calidad que logran satisfacer al
cliente.

e Reduccion de costos mediante la eliminacion del desperdicio y reproceso.
1.3.7 Implantacion de un sistema de Gestion

De acuerdo con el autor (Moreno, 2001), la Norma ISO 9000 nos proporciona una orientacion

para la implantacién del sistema de calidad, de esta manera se incluyen las siguientes fases:
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e Diagnostico

¢ Planificacién

e Documentacion del sistema
e Implantacion

e Control

¢ Mantenimiento, y

e Certificacion (como fase no obligatoria).

El diagndstico se desarrolla en tres etapas:
o Recopilacién de la informacion que incluye informacidn interna y externa, que permita
obtener los aspectos cualitativos y cuantitativos de la empresa.
e Andlisis de la informacion, etapa en la cual se evalUa el estado actual de la organizacion.
e Presentacion de conclusiones, que incluye el establecimiento del plan de actuacion a

sequir.
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CAPITULO 11

2 MARCO METODOLOGICO
2.1 Enfoque de Investigacion

El método a utilizarse, es con un estudio de tipo, exploratorio y descriptivo, ya que sera necesario
conocer detalladamente el funcionamiento de la fundacién y asi poder relacionar algunas
variables. Este estudio se caracteriza también, por ser prospectivo y longitudinal, segun
(Marroquin, 2019), pues se tiene un registro de la informacion tal y como ocurrian los fendmenos a

lo largo de los periodos en los que se tenian los problemas.

2.2 Nivel de Investigacion

2.2.1 Exploratorio.

Por cuanto se trata de un tema que sefialara, evaluard y describira los elementos mas importantes

gue se deben considerar para la gestion de la implementacién del disefio de gestion de calidad.
2.2.2 Descriptivo.

Se detallaran las caracteristicas que se identifiquen en los diferentes componentes, procesos,

datos, cuadros, delimitados al Trabajo de Investigacion.
2.2.3 Explicativo.

Se partird de una explicacion de los problemas encontrados en la Fundacion en los procesos
sujetos a investigacion y se interpretaran los datos obtenidos de la aplicacién de los instrumentos
0 técnicas como encuestas, entrevistas, datos, cuadros, etc. que nos serviran para la comprobacion

de la idea.

2.3 Disefio de investigacion

2.3.1 Experimental

Segun el autor (Mufioz, 2015), el investigador no solo identifica las caracteristicas que se
estudian, sino que las controla, las altera o manipula con el fin de observar los resultados al

tiempo que procura evitar que otros factores intervengan en la observacion.
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2.3.2 Transversal

De igual forma el autor (Mufioz, 2015), cuando se extiende a través del tiempo dando

seguimiento a un fenémeno.

2.4 Tipo de estudio

Las técnicas que se van a seguir son, en primera instancia la técnica documental y la técnica
de campo. Mediante la técnica documental se van a revisar textos, libros de consulta general
y especifica, teorias de calidad, tesis, paginas de internet y por supuesto documentos internos
de la fundacion, la técnica que se va a realizar es una encuesta interna y externa de la fundacién

es decir al personal de la fundacion y a los usuarios que forman parte de la fundacion,

Con todo esto se pretende lograr desarrollar el sustento tedrico de la investigacion. Por otra
parte, en cuanto a la técnica de campo, se van a utilizar maltiples herramientas, entre estas:
analisis estadistico para conocer el descenso de la prestacion de servicios, asi como el impacto
del decremento en la utilidad neta, para lo cual los datos van a ser tratados con discrecién a
peticion del gerente de la fundacion.

En este andlisis se va a tomar en cuenta el afio 2019, para analizar el desempefio y eficiencia
que puede brindar la fundacion, para esto los datos van a ser recaudados de todos los meses de
dicho afio, es decir al 100%, esto se debe a que a partir de este afio y con estudios anteriores,
se sigue notando el decrecimiento del factor de prestacion de servicio.

Para evaluar el funcionamiento de la fundacion se necesita de una lista de verificacion basada
en la norma ISO 9001:2000, y un andlisis situacional, Para lo cual se define que la lista de
verificacion es un instrumento que contiene criterios o indicadores a partir de los cuales se
miden y evaltan las caracteristicas del objeto, comprobando si cumple con los atributos
establecidos. También se implement6 un andlisis situacional establecido por éste incluye el
estudio de los aspectos internos y externos de la fundacion, clasificados como fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas también llamado analisis FODA.

Para finalizar, se pretende evaluar la propuesta con una entrevista al gerente de la fundacion,

y otra entrevista al personal que trabaja en la fundacidn para ver el impacto dela medida tomada.

2.5 Poblacion y planificacién

2.5.1 Poblacion

La poblacion del estudio a realizar se conforma por los docentes, personal administrativo y

alumnos de la Fundacién "Caminitos de Luz".
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2.5.2 Muestra

Como nuestro universo se ha seleccionado a autoridades, docentes, personal administrativo y un
porcentaje significativo de alumnos de la Fundacion "Caminitos de Luz” se ha tomado como

muestra 133 personas para la realizacion de esta investigacion.

2.6 Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

2.6.1 Meétodos

Los métodos a emplearse durante la ejecucion del presente Trabajo Investigativo son los

siguientes:
2.6.1.1 Método inductivo

Permite la identificacion de reglas, patrones y sucesos que puedan ser considerados importantes
a la hora de prevenir posibles inconvenientes al ejecutar un procedimiento de manera adecuada
para que de esta manera no se impida el correcto cumplimiento de los objetivos planteados por la

institucion.
2.6.1.2 Método deductivo

A través de este método se analiza la problematica que presenta la fundacion de ayuda social, y
como el disefio de un sistema de calidad influye en la optimizacién de las funciones, asi como

también de los procesos que se vienen realizando dentro de la misma.
2.6.2 Técnicas

Considerando que es una investigacion descriptiva se hace uso de técnicas como la observacién
y encuestas previamente disefiadas, las mismas que se encuentran dirigidas a la poblacién objeto

de estudio, es decir, al personal que conforma la fundacién (clientes).

e Observacion: A través de esta técnica se pretende examinar de manera minuciosa los
recursos materiales empleados para la realizaciéon de los procedimientos asignados y de los
registros con los que cuenta la fundacion, es decir, todo tipo de documento referente a nuestro
tema investigativo y que nos sirva como sustentacion para el Trabajo de Titulacion. Ademas
de también observar de forma directa como se vienen llevando a cabo los procedimientos en
la actualidad.

e Encuesta: Mediante la formulacién de preguntas cerradas se recolecta de forma directa

la informacion necesaria para la realizacion correcta del Trabajo Investigativo.
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e Entrevista: Con esta técnica se pretende obtener toda la informacion necesaria para la

realizacion del disefio del sistema de calidad mas robusto.
2.6.3 Instrumentos

Se hace uso de instrumentos como las encuestas las mismas que se basan en un cuestionario
previamente disefiado e impreso, dicho cuestionario se lo aplica al personal cliente en la fundacion

(personal externo), siendo esta nuestra poblacion objeto de estudio.

e Cuestionarios: Consiste en formular una serie de preguntas, las cuales nos permiten recopilar

informacidn directa de los clientes de la fundacién.

2.7 Idea a defender
2.7.1 Idea general

El disefio de un sistema de gestién de la calidad para una fundacion de ayuda social.

2.8 Variable independiente

Sistema de gestion de la calidad

CAPITULO Il

23



3 MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

3.1 Resultados

Como resultado de la investigacion en los archivos de la fundacion se tiene los siguientes

antecedentes.

Tabla 3-3: Antecedentes de la fundacion.

FUNDACION "CAMINITOS DE LUZ"
N PRESTACION
[o]
N° CLIENTES ANO PORCENTAJE DE SERVICIOS
155 2017 100% 1.00
120 2018 90.32% 0.90
93 2019 85.81% 0.86
87 2020 87.10% 0.87
133 2021 85.81% 0.86
Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Berrones, C.2022.
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Figura 7-3: Antecedentes de la fundacion.
Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Berrones, C.2022.

Se nota de manera clara la disminucion de la variable “prestacion de servicios”, quese tiene con
el pasar de los afios, con lo cual se comprueba la deficiencia en el sistemade calidad que posee la

fundacion.
Cabe recalcar que se han tomado en cuenta estadisticas de afios anteriores, donde seha tenido una

24



media de 133 clientes para poder fijar el 100% de la muestra.

Con lo cual se tiene la tabulacion los resultados obtenidos en las primeras encuestas realizadas
hacia el personal directo de la variable “prestacion de servicios”, es decir elcliente, donde se tiene

un total de 133 clientes en el afio 2021.

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas al personal de
acuerdo a cada item evaluado
1. ¢Esté agusto con el servicio que brinda la Fundacién "*Caminitos de Luz"?

Tabla 4-3: Encuesta: Fundacién "Caminitos de Luz"

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 77 57,89%
NO 56 42,11%
TOTAL 133 100%

Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"

Realizado por: Berrones, C. 2022

¢Esta a gusto con el servicio que brinda la Fundacién
""Caminitos de Luz"?

mNO

Grafico 2-3: Servicio.
Fuente: Fundacién “Caminitos de Luz"

Realizado por: Berrones, C. 2022
Interpretacion
Se evidencia que 133 personas forman parte de la Fundacion "Caminitos de Luz" lo cual ha
reflejado un porcentaje del 100%. Se identificd que existe un total de 77 personas que estan a
gusto con el servicio que brinda la Fundacién "Caminitos de Luz” que refleja el 57,89% y con un
porcentaje significativo de 42,11% las personas que no estan a gusto con los servicios los cuales

estan establecidos en la tabla 1 del capitulo 3.
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Andlisis
La Fundacidn "Caminitos de Luz”, no tiene un nivel de satisfaccion sobre el servicio académico
que oferta ya que el porcentaje de personas que no les gusta su servicio es significativo en
comparacion al 100% de nuestra muestra, es claro que existe un desacuerdo entre las personas
que conforman la fundacion se debe clarificar los puntos positivos y negativos.

2. ¢Creé usted que las instalaciones de la institucion son las adecuadas para prestar los

servicios?

Tabla 5-3: Encuestas: Instalaciones

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Son Adecuadas 49 36,84%

No son adecuadas 84 63,16%
TOTAL 133 100%

Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"

Realizado por: Berrones, C. 2022

¢ Creeé usted que las instalaciones de la institucion son
las adecuadas para prestar los servicios?

W SON ADECUADAS m NO SON ADECUADAS

Grafico 3-3: Instalaciones.
Fuente: Fundacién "Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022

Interpretacion

En la gréfica se evidencian que 84 personas, es decir un porcentaje de 63% evidencian que las
instalaciones de la institucion no son adecuadas para impartir clases y se identificé que existe un
total de 48 personas lo que corresponde al 37% evidencian que son adecuadas.

Analisis
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Las personas que hacen uso del servicio académico que oferta la Fundacion "Caminitos de Luz",

evidencian que las instalaciones no son adecuadas ya que existe la demanda insatisfecha de

estudiantes que son acomodados en lugares muy estrechos, a de mas acabe recalcar que existen

mas estudiantes que quieren ser parte de la fundacidn, pero no existe espacio para ubicarlos.

3. ¢Qué nivel de satisfaccion considera usted que le brida el servicio que ofrece la

Fundacion ""Caminitos de Luz''?

Tabla 6-3: Encuestas: Nivel de Satisfaccion

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy satisfactorio 38 28,57%
Satisfactorio 56 42,11%
Poco satisfactorio 77 57,89%
Nada satisfactorio 43 32,33%
TOTAL 133 100%

Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"

Realizado por: Berrones, C. 2022

¢ Qué nivel de satisfaccion considera usted que le brida el
servicio que ofrece la Fundacién ""Caminitos de Luz"?

Graéfico 4-3: Nivel de satisfaccion
Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022

Interpretacion
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De acuerdo al grafico nimero 3, se ha podido evidenciar que el nivel de satisfaccion que tienen
las personas encuestadas de la Fundacion "Caminitos de Luz”, ha reflejado lo siguiente 38
afirmaron que es muy satisfactorio con un porcentaje de 28,57%, satisfactorio 56 personas con
un porcentaje de 42,11%, poco satisfactorio 77 personas con un porcentaje del 57,89%, y poco
satisfactorio 43 personas con un porcentaje del 32,33 %, los cuales estan establecidos en la tabla
anterior.

Andlisis

En base a los resultados Obtenidos, se ha podido evidenciar que el nivel de satisfaccion del
servicio académico es deficiente ya que existen factores administrativos y estructurales que no
cumplen con los parametros.

4. ;Creé usted que el material did4ctico empleado es el adecuado?

Tabla 7-3: Encuestas: Material Didactico

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 46 34,59%
NO 87 65,41%
TOTAL 133 100%

Fuente: Fundacién "Caminitos de Luz"

Realizado por: Berrones, C. 2022

¢, Cree usted que el material didactico
empleado es el adecuado?

m S|
mNO

Gréfico 5-3: Material Didactico

Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022

Interpretacion
En la grafica se puede evidenciar que 46 ciudadanos afirmaron que era adecuado el material

didactico aplicado lo que corresponde a un porcentaje de 35,59 % y 87 ciudadanos afirman que
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el material didactico aplicado es inadecuado con un porcentaje del 65,41%. Los cuales estan
establecidos en la tabla anterior.

Andlisis

Se analiza que un buen material didactico es todo aquello que sea capaz de suscitar algun tipo de
transformacion positiva en los procesos de ensefianza o aprendizaje.

5. ¢Haencontrado usted deficiencias en nuestro sistema de calidad?

Tabla 8-3: Encuestas: Sistema de Calidad.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 100 75,19%
NO 33 24,81%
TOTAL 133 100%

Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"

Realizado por: Berrones, C. 2022

¢ Ha encontrado usted deficiencias en
nuestro sistema de calidad?

u S|
NO

Grafico 6-3: Encuestas: Sistema de Calidad
Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"

Realizado por: Berrones, C. 2022
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Interpretacion

Se evidencia la deficiencia del sistema de calidad de la Fundacion "Caminitos de Luz", por lo

cual tenemos los siguientes datos 100 ciudadanos afirmaron que si existen deficiencias en el

sistema de calidad con un porcentaje de 75,19% y 33 ciudadanos con un porcentaje del 24,81%

declaran gue si existe un buen sistema de calidad. (Tabla 6)

Analisis

Un Sistema de Gestion de Calidad es una herramienta que le permite a cualquier organizacién

planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el desarrollo de la mision, a través de

la prestacion de servicios con altos estandares de calidad, los cuales son medidos a través de los

indicadores de satisfaccion.

6. ¢Recomendaria usted a nuestra institucion a terceros?

Tabla 9-3: Encuestas: Institucion.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
SI 37 27,82%
NO 15 11,28%
TALVEZ 81 60,90%
TOTAL 133 100%

Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"

Realizado por: Berrones, C. 2022

¢ Recomendaria usted a nuestra
institucién a terceros?

L]
mNO
W TALVEZ

Grafico 7-3: Institucion.
Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"

Realizado por: Berrones, C. 2022
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Interpretacion

Se evidenciaron, cuales han sido las dificultades que ha tenido la parte administrativa, docentes y
estudiantes, por lo cual tenemos los siguientes datos 37 ciudadanos afirmaron que si
recomendarian la Fundacién "Caminitos de Luz" con un porcentaje de 27,82%; no recomendarian
la Fundacién "Caminitos de Luz” 15 ciudadanos con un porcentaje del 11,28%; talvez
recomendarian la Fundacién "Caminitos de Luz" 81 ciudadanos con un porcentaje del 60,90%.
(Tabla 7).

Andlisis

Para mi opinion antes de ser recomendada la Fundacion "Caminitos de Luz”, debe aplicar la
norma Internacional 1SO 9001 ya que estd enfocada a la consecucion de la calidad en una
organizacion mediante la implementacion de un método o Sistema de Gestion de la calidad
(SGC). La certificacion de calidad para asociaciones y organizaciones sociales basadas en la
norma internacional 1SO 9001 se ha convertido desde el afio 2002 en un referente de calidad a
nivel mundial. En la norma 1SO 9001 se establecen los requisitos de un Sistema de Gestion de la
Calidad, que permiten a una asociacion demostrar su capacidad de satisfacer los requisitos de las
personas usuarias y acreditar esta capacidad ante cualquier parte interesada.

7. ¢Cree usted que contamos con las normas de calidad vigentes durante todo el periodo

de ensefianza?

Tabla 10-3: Encuestas: Normas de Calidad.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
SI 99 74,44%
NO 34 25,56%
TOTAL 133 100%

Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022
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¢,Cree usted que contamos con las normas de calidad
vigentes durante todo el periodo de ensefianza?

u S|
NO

Graéfico 8-3: Normas De Calidad.

Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022

Interpretacion

Se evidenci6 que 99 de las personas que conforman esta encuesta respondieron que si existen
normas de calidad vigentes en la Fundacion "Caminitos de Luz" que representan el 74,44% vy el
25,56% representado por 34 personas que afirma que no se aplican adecuadamente las normas de
calidad.

Analisis

El concepto de Calidad resulta relevante, tanto a nivel de reflexion cientifica como de actuaciones
practicas, como ser desarrollos técnicos y tecnoldgicos y hasta de investigacion aplicada. Para

ello, es necesaria su adecuacion a cada campo de aplicacion.

3.2 Discusion de resultados

Los resultados de la presente investigacion para la aplicacién del disefio de un sistema de gestion de calidad
para una fundacion de ayuda social “Caminitos de Luz” en la cuidad de quito. Se pudo determinar mediante
la encuesta y un andlisis Foda que existe mucha deficiencia en el servicio educativo que imparte la
Fundacién "Caminitos de Luz”. Existen falencias en la parte administrativa y de infraestructura. Cabe
recalcar que necesitan de un material didactico actualizado para mejor compresion de los estudiantes y un
mejor complemento para la docencia. Se procede a elaborar el analisis FODA de la fundacion, con la

finalidad de conocer cada uno de los aspectos importantes que este conlleva:
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Tabla 11-3: Andlisis FODA.

Aspectos Internos

Aspectos Externos

Fortalezas

Oportunidades

* Local propio, con un area de estacionamiento. Horario
corrido de 8.00a.m. a 8.30p.m. de lunes a sabado,
Domingo de 9.00a.m. a 3.00p.m. Ubicacién centrada y
estratégica, debido al constante trafico de vehiculos,
ubicada en el valle de los Chillos con buen clima, y

diversas  poblaciones a las cuales abastece.
* Tecnologia. Manejo del SAE (Sistema de
Administracion  Empresarial), como sistema de

informacion. Actualizacién continua, y visita a ferias de
emprendimiento innovadoras.
* Fortaleza Distintiva. Experiencia en el mercado.

e Penetracion del mercado. Incrementar la
participacion entre los clientes existentes.
* Desarrollo del mercado. Atraccion de clientes
nuevos.

* Diversificacion. Introduccion de nuevos
productos hacia la institucion.
» Contactar a nuevos proveedores, con mejores
precios, formas de pago y otros aspectos.
* Implementacion de un sistema de gestion de la
calidad, como estrategia que le permitird mejorar
su funcionamiento, reposicionarse en el mercado,
y aumentar la prestacion de servicios hacia el
cliente.

Debilidades

Amenazas

* Deficiencias en las funciones o etapas del proceso
administrativo.

* Planeacion. Falta de politicas, metas, planes, estrategias
0 programas para el logro de objetivos.
¢ Organizacion. Falta de un entorno de trabajo claro,
determinacion de tareas y responsabilidades, falta de
delegacion.

* Control. Falta de procesos o controles internos para
asegurar que se satisfacen los objetivos, falta de
indicadores para la gestion de la calidad.
* Administracién empirica y administracion de inventarios
deficiente (Herrera, 2008).

* Crecimiento constante de la competencia,
actualmente se identifican 3 instituciones en la
zona, que ofrecen los mismos servicios, o se
especializan en algunos Servicios.
* Instalacion de una empresa con mayor alcance,
que logre satisfacer todas las necesidades del
mercado meta.
* Incorporacién de servicios adicionales en la
prestacion de servicios por parte de la
competencia.

Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022

Se procede a elaborar la lista de verificacion del sistema de calidad basada en lasnormas ISO
9001:2000.
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Tabla 12-3: Sistema de calidad 1SO.

"~
H § L3
= 7 | Lista de verificacion del sistema de | = ' g & o
™ R z E 2| Comentarios y notas explicativas
= calidad 5 ph S
8 ” '
4 |[Sistema de gestion de calidad
4.1 | Requisitos gencrales
4l (Se encuentran identificados los PS y administracion
| procesos?
41 (Se ha determinado la secuencia e X
| interaccion de los procesos?
iSe determinaron los cniterios y pro- X [No se realiza.
4.1 |cedimientos de control para los pro-
cesos del sistema de gestion?
(Existe informacion disponible para Utilizacion del sistema administrati-
4.1 |apoyar la operacion y vigilancia del vo empresanial como software.
proceso?
(Los procesos se¢ miden, vigilan, y X [No se realiza.
, analizan tomando acciones apropia-
L lcanzar los resultados y |
as para alcanzar los resultados y la
mejora continua?
(Se han determinado las acciones X |No se reahza.
4.1 |[necesanas para mantener la mejora
continua de los procesos?
4.2 | Requisitos de la documentacion
4.2.1 | Generalidades
(La politica y los objetivos de cali- X [No se realiza.
421 |dad estin documentados y controla-
dos?

Fuente: Fundacién "Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022
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Tabla 13-3: Sistema de calidad I1SO.

:q.
g L2
= 7 |Lista de verificacion del sistema de | = E S . .
B , = |2 o Comentarios v notas explicativas
g~ calidad E E =
: [ ]
iSe prepararon procedimientos do- X |Los procedimientos no se encuen-
cumentados, includos en un manual tran documentados v son transmiti-
421 |de cahdad? dos verbalmente, por lo que se ob-
servan diversas formas de realizar
una misma actividad.
4.2.2 |Manual de calidad
; El manual de calidad descnibe la in- X [No existe manual, mi procedimientos
477 teraccion de los procesos en el sis- documentados.
7 |tema de admimistracion de la cali-
dad?
4.2.3 |Control de documentos
i,5e ha establecido un procedimiento X [MNo existe un procedimiento para el
423 |documentado para el control de do- control de documentos.
cumentos?
4373 |i5¢ aprobaron los documentos para X
= | su wdoneidad antes del uso?
4.2.4 |Control de Registros
494 ;Se han establecydo los registros de X | No existen registros.
= |la orgamizacion?
494 ; Existe un procedimiento documen- X
" |tado para el control de los registros?
5 | Responsabilidad de la direccion
5.1 |Compromiso de la direccion
;La alta direccion comumica a la or- X |El gerente realiza esta labor verbal-
51 ganizacion la importancia de satisfa- mente de manera iregular.
© |cer los requenmientos legales, re-
glamentanos v de los chientes?
51 ;La alta direccion ha establecido una X | No se realiza.
"~ |politica de calidad?
51 ;La alta direccion ha desarrollado X | No se realiza.
' objetivos de calidad?
;La alta direccion proporciona y re- X | El gerente realiza cambios en los re-
51 visa con regulandad la idoneidad de cursos, sin realizar una evaluacion
' recursos? de las necesidades v basado en suo
percepcion.

Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022
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Se identifica a la variable “Prestacion de servicios”, que impactan de manera negativaa la

fundacion.
Personas Equipos
IIII‘ II'II
. \
Fundacidn \
“Caminos de Luz". Poco Descontinuados
\ B .
| Sin experiencia | conocimier io. \
| ) I
| \ \
|

| Competencia \ Dericiencias Escasos.
| \ administrativas \
\

‘-\ Disminucion de
prestacion de

Servicios.

Medio

/
f

/ Material no
llamative. [/

Ineficientes  / 5
= /  Decadentes Mal empleados
_— /
7
Ambiguos Poco uso material
didactico.
| F
/ /
/ i
Métodos Materiales

Figura 8-3: Disminucion de prestacion de servicios.

Fuente: Fundacién "Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022

Con la aplicacién del analisis situacional, se determina que las debilidades de la organizacion se
centran mas en el tipo de gestién, ya que, se hallado deficiencias en el proceso administrativo en
estudios anteriores segun diagrama mostrado en la primera parte de resultados, mismas que se
han observado especificamente en las etapas de planeacion, organizacion, direccién, control y
personal. La competencia implementa otros servicios, considerados como ventajas competitivas
hacia la institucion.

De acuerdo con la técnica que se va aplicar, se determina que la organizacion cumple parcialmente
con el sistema de calidad, pues lleva a cabo algunas actividades con basea la norma I1SO
9001:2000, ver lista de verificacion del sistema de calidad.

La direccion no ha determinado alguna politica y objetivos de calidad, no presenta evidencia de
que realice revisiones al sistema de gestion, con el fin de asegurar que sea adecuado y eficiente.
Enrelacién con el usuario, la direccién no muestra evidencia objetiva de comunicar la importancia
de satisfacer los requisitos de los clientes, pues éstos no han sido determinados formalmente, de
manera que, con las capacitaciones y reuniones semanales que se planificaron se logra poco a
poco sellar el vacio o deficiencia que aqui existe.

Asi se puede entonces mirar, que una de las prioridades principales es tratar de satisfacer al
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usuario, e impartir los conocimientos requeridos a cada uno de estos, ser lider en el mercado es
uno de los principales objetivos que se deben plantear como Fundacién, cada uno de estos
poniéndose a la cabeza de dicha institucion, plantear un sistema de gestion de la Calidad es muy
importante ya que es aqui donde se provee el buen funcionamiento de la misma.

Por otra parte, la comunicacion interna se realiza de manera verbal, creando asi confusiones y
olvidos entre el personal de la empresa. Las responsabilidades, y el tipode autoridad no se
encuentran documentadas, de esta manera las actividades son realizadas de manera inconstante
por el personal y las cuales son recordadas por el gerente frecuentemente, es aqui donde se debe
poner hincapié para sobre llevar el mismo, como se detall6 anteriormente mediante reuniones
semanales ya programadas se prevé cubrir tal deficiencia.

Para esto se ha planificado con el gerente de la fundacion reuniones semanales con todo su
personal, para manejar y dejar bien en claro los temas antes tratados.

Para todo esto se ha desarrollado evaluaciones y capacitaciones que cumplan con normas
establecidas y de esta manera poder y estar bien seguros del personal que se tiene en las filas de
la fundacion.

Para verificar el impacto que se ha tenido con el sistema de calidad planteado hacia la institucion

se realiza unas nuevas encuestas con las mismas preguntas planteadas al inicio del plan.

RESULTADO FINAL

% 75,19 74,44
65,41 66,92
70 " 5789 318 589 60,9
60
11
20 36,84 e
40
82
) 56
20 81
20
10
,
N © A ®
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Grafico 9-3: Encuesta Resultado Final.
Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022

Donde se logra observar mejores resultados a los obtenidos anteriormente, cabe recalcar que la
muestra a lo largo del periodo 2021 a la fecha presente ha crecido un 5,26% con un total de 140

clientes.
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3.3 Propuesta

FUNDACION "CAMINOS DE LUZ"

PROPUESTA

AREA: DIRECCION DE GESTION
ADMINISTRATIVA

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD PARA UNA FUNDACION DE
AYUDA SOCIAL “CAMINOS DE LUZ” EN
LA CUIDAD DE QUITO.

3.3.1 Titulo

Disefo de un sistema de gestion de calidad para una fundacion de ayuda social “Caminitos de

Luz” en la cuidad de quito.
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3.3.2 Objetivos

General

o Elaborar un modelo para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad en una
institucion de ayuda social (Fundacion Caminitos de Luz), para la evaluacion de la

satisfaccion de los usuarios

Especificos

e Realizar un diagndstico de la situacion actual de la gestion de calidad dentro de la
Institucion de ayuda social, bajo las directrices de las normas ISO.
e Determinar mecanismos y controles para la mejora continua del sistema de

calidad segun normas ISO.
3.3.3 Contenido de la Propuesta

3.3.3.1 Planteamiento del problema

En la fundacién caminos a la luz, es una institucion juridica ecuatoriana de derecho privado y sin
fines de lucro, sujeta al Ministerio de Educacion del Ecuador, que ha sido creada con el objetivo
de cumplir con una obra social que fomenta y promueve directamente la educacion de calidad

entre nifnos, nifias de escasos recursos econdémicos en el Ecuador.

El primer proyecto que lograron fue la construccion e implementacién de la Escuela Maria
Troncatti que esta ubicada en la poblacion de la Nueva Esperanza en el Valle de Tumbaco, sector
El Arenal, que consta de 750m? de construccién, en un terreno propio de 3.125 metros cuadrados.
Gracias al apoyo desinteresado de personas naturales y empresas amigas, lograron abrir nuestras
puertas el 6 de septiembre de 2011, atendiendo a 32 nifios/as de 3 y 4 afios de edad. A partir de
este periodo lectivo 2019-2020, hemos habilitado Séptimo de Basica, atendiendo asi a ocho
grupos de nifios/as. La fundacién cuenta ya con 133 alumnos que asisten regularmente a la

Escuela.

Brinda atencion médica y rehabilitacion a toda la comunidad y educacion especial acorde a las
necesidades individuales de nifios, nifias y jovenes con problemas de bajos recursos, ofreciendo
educacion de calidad contando para ello con profesionales calificados e infraestructura
actualizada en el afio 2017, empleando recursos provenientes de su autogestion y de la

cooperacion de organismos nacionales e internacionales, presenta un aumento usuarios en sus
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instalaciones de acuerdo con los resultados obtenidos en el afio 2019 — 2020 , con esto se realiza
una nuevo disefio de gestion de calidad debido al aumento de la infraestructura y por ende
demanda de usuarios con la implementacion del nuevo nivel en este afio lectivo tales como: falta
de planificacion , falta de estandarizacion de procesos, falta de docentes calificados, deficiencias

en la comunicacioén interna y ausencia de programas de capacitacion.

Se ha notado que desde el afio que implementaron sus nuevas instalaciones no se ha actualizado
el sistema de gestion de calidad que utiliza la fundacién por ende lo que se busca es manejar un

sistema de gestion de calidad mas robusto con las técnicas de calidad que se van a implementar.

3.3.3.2 Formulacion del problema

De esta manera surgen las siguientes preguntas de investigacion:

¢De qué manera repercuten las deficiencias del funcionamiento interno de la fundacién en sus
objetivos econdmicos?

¢La implantacion de un sistema de calidad, contribuird a mejorar el funcionamiento interno de la
fundacion?

¢ Cudl es la importancia de implantar un sistema de gestién de la calidad en la fundacion?

¢ Cudles son los beneficios que obtendra la organizacion al implementar un sistema de gestion de

la calidad?

3.3.3.3 Sistematizacion del problema

Area: Fundacion Ayuda Social

Campo de accion: Economia Popular y Solidaria.
Institucion: Fundacién Caminitos de Luz
Provincia: Pichincha

Cantén: Quito

Parroquia: Tumbaco

3.3.3.4 Justificacion

Se plantea la implementacion de circulos de calidad en todas las areas de la fundacién para asi
evaluar el autodesarrollo y desarrollo mutuo que poseen los integrantes de la fundacion, también
se plantea la evaluacién semanal del control y mejora de las actividades dentro de la fundacion
utilizando técnicas de control de calidad (Hojas de verificacion, Histogramas, Diagramas de
Pareto, Estratificacion, Diagrama de Causa y Efecto y diagramas de dispersion) con participacion

de todos los miembros de dicha fundacion.

40



En primer lugar, la actividad inicial que se va aplicar para los circulos de calidad, es un plan para
realizar la investigacion en el cual se determinara el alcance, el método general, las herramientas,
procedimientos de recoleccion y analisis de datos, posteriormente mediante una reunion con el
gerente se presentara el mismo y se obtendra el permiso para comenzar el estudio, obteniendo
también el compromiso para cooperar abiertamente en el proceso. Por su parte el gerente daré a
conocer esta noticia a todo el personal de la fundacion, dando criticas favorables, ya que los

integrantes de la organizacion se comprometieron a cooperar en la investigacion.
3.3.3.4.1 Justificacion Tedrica

Al realizar la gestion de calidad para una institucion de ayuda social (Fundacién Caminitos de
Luz) comienza a desarrollar el progreso de la sociedad, ya que al brindar ayuda a nifios, nifias y
jovenes con bajos recursos generando oportunidades para que ellos puedan obtener de alguna
manera la educacion que se merecen, asi generando fuentes de empleo superandose por si mismos

y ademas aportando con la sociedad.

3.3.3.4.2 Justificacion Metodol6gica

En los aspectos metodolégicos del presente modelo de gestion de calidad, estad fundamentado en
la metodologia

Exploratorio. - por cuanto se trata de un tema que sefialara, evaluara y describira los elementos
mas importantes que se deben considerar para la gestion de la implementacion de disefio de
gestién de calidad.

Descriptivo. - Se detallaran las caracteristicas que se identifiquen en los diferentes componentes,
procesos, datos, cuadros, delimitados al Trabajo de Investigacion.

Explicativo. - Se partird de una explicacion de los problemas encontrados en la Fundacion en los
procesos sujetos a investigacion y se interpretaran los datos obtenidos de la aplicacion de los
instrumentos o técnicas como encuestas, entrevistas, datos, cuadros, etc. que nos serviran para la

comprobacion de la idea.

3.3.3.4.3 Justificacion Préactica

La fundacién Caminitos de Luz necesita de un disefio de gestién de calidad para mejorar la gestién
administrativa para que la fundacion pueda sobre llevar de manera eficiente actividades en las
cuales la ciudadania y las personas con alguna discapacidad estén inmersas en la realizacion de
estas, con la finalidad que todas las personas satisfagan las necesidades. El sistema de control de
calidad implementado a la institucion de ayuda social (Fundacién Caminitos de Luz) busca la

forma maés sencilla y practica de brindar, soporte o auxilio a quien lo necesita solucionando asi
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los diferentes problemas que se presentan en la sociedad logrando mejorar las condiciones de vida

de las personas con bajos recursos.

3.3.3.5 Factibilidad

Para la realizacion de la presente propuesta se cuenta con la colaboracion de todo el personal de
la Direccién de la fundacion Caminitos de Luz., quienes posteriormente seran los beneficiados
del disefio de un sistema de gestion de la calidad que les permitira conocer e identificar cada uno
de los problemas que han venido acarreando afios atras para de esta manera optimizar la prestacion
de servicios de la fundacién para asi cumplir cada una de las metas y objetivos que tiene planteada

la fundacién.

3.3.3.6  Misién y Vision Institucional
Mision

Lograr el desarrollo integral de nifias y nifios de escasos recursos econémicos, a traves de una
educacion de calidad y equidad, con innovaciones educativas, respetando sus derechos, su
diversidad, su ritmo natural de crecimiento y aprendizaje con una preocupacion constante por el
medio ser humano. Fomentando valores fundamentales, incorporando a la familia y a la

comunidad en el marco de una concepcion inclusiva.

Vision
Generar una educacion de calidad integral que sirva de ejemplo y referencia en el futuro,
facilitando el desarrollo y motivacion de grandes seres humanos, convirtiéndolos en lideres con

capacidad de autonomia y de vivir en libertad con responsabilidad.

3.3.3.7 Valores Institucionales

e Solidaridad: Construimos un enfoque de desarrollo basado en Derechos
Humanos, orientado a su cumplimiento y a erradicar la desigualdad en las comunidades
con las que trabajamos.

e Compromiso: Actuamos comprometidas en el cumplimiento de nuestra mision y vision
y con la integridad, como principio fundamental de nuestras actuaciones.

e Excelencia: Aseguramos la consecucion de nuestros objetivos y buscamos el mayor
impacto de nuestras actuaciones a través de la calidad, la mejora continua y la
optimizacion de nuestras capacidades y recursos.

e Participacion: Fomentamos los principios democraticos y participativos como medios

necesarios para la transformacion social y como fin inherente al desarrollo.
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e Transparencia: Basamos nuestra labor en la honestidad, la mutua responsabilidad y el

maximo acceso a la informacion, como pilares de una rendicion de cuentas social y

econdmica ante nuestros socios, colaboradores, donantes, beneficiarios y ante la sociedad

en general.

e Unidad: Creemos en el trabajo en equipo y en la colaboracion con otras organizaciones

e instituciones para potenciar sinergias y mejorar el rendimiento de nuestro trabajo.

3.34

Variables de la Investigacion

Tabla 14-3: Operacionalizacion de las variables de investigacion.

necesarios para la
implementacion,

Variable Definicion Dimensiones Indicador indices
* Mapa de procesos.
Requisitos Generales « Caracterizacion de
procesos.
Forma como la N° de
Sistema de Gestion organlzazlsc;?é;]eallza OPS_I'“_C& dij Ca"‘lj_zd d documentos
de la calidad o : iy -Objetivos de calida elaborados y
empresarial asociada Requisitos de la -Manual de calidad a
; - o probados.
con la calidad documentacion. -Procedimientos
documentados
obligatorios.
Compromiso de la Po_lltl_ca de calld_ad
direccid -Objetivos de calidad
ireccion S :
-Revisidn gerencial
Enfoque al cliente Matriz de requisitos
de los clientes
Direccionamiento
Compromiso con la estratégico -Difusion de la
implementacion y Politica de calidad politica de calidad -
mantenimiento del Politica de calidad -
sistema de Gestion Revision gerencial
. N° de
- de la calidad,
Responsabilidad de . documentos
R adquirido por el
la Direccién elaborados
grupo de personas o ] bad
que dirigen o Planificacion Plan de Calidad Y aprobados
controlan al mas alto
nivel en la
organizacion. Responsabilidad Matriz de
) S responsabilidad y
autoridad y comunicacion -
autoridad
L Manual de
Comunicacion interna U
comunicacion interna
. L Manual de revision
Revision por la direccion S
por la direccion
Suministro e de
., administracion de
Gestion de - Manuales del proceso documentos
los recursos Provision de Recursos -
Recursos Gestidn de Recursos. elaborados

y aprobados
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mejoramiento y
mantenimiento
del Sistema de
Gestion de la
Calidad

RRHH

Manual de calidad
-manuales del
proceso Gestion de
Recursos

Infraestructura

Manual de calidad
-manuales del
proceso Gestion de
Recursos

Ambiente de trabajo

Manual de calidad
-Manuales del
proceso Gestion de
Recursos
-Panorama de
factores de riesgo

Prestacion del
Servicio

Actividades
conducentes a
satisfacer los
requisitos del
cliente mediante
productos y
servicios de alta
calidad

Planificacion de la
prestacion del
servicio

Caracterizaciones
de procesos
misionales.

-plan de calidad.

-Procedimientos,
instructivos.

Procesos
relacionados con
el cliente

Requisitos del cliente.

-Procedimientos
coordinacion de
voluntarias y central
de ayudas
-Manejo de quejas y
reclamos
-Recepcién de datos
y solicitudes de
beneficiarios

Produccion y Prestacion
del Servicio

Caracterizacion de
procesos misionales.
-Registros y
documentos
relacionados con
procesos misionales

N° de
documentos
elaborados
y aprobados

Medicién, Analisis
y mejora.

Actividades
desarrolladas con
el fin de verificar
el desempefio de
los procesos, de

acuerdo con lo
planeado

Generalidades

Seguimiento al
sistema de Gestién
de la Calidad

Seguimiento y
medicion

Encuestas de
satisfaccion
-Registro de quejas y
Encuestas de
satisfaccion
-Registro de quejas y
reclamos
-Procedimiento de
auditorias internas
-Plan de calidad
-Indicadores por
procesos

N° de
documentos
elaborados
y aprobados
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Control de Procedimiento:
producto no control de producto
conforme no conforme

Indicadores por
procesos

Anadlisis de datos

Procedimiento de
acciones correctivas,
preventivas y de mejora.
-Instructivos utilizacién
de herramientas de
mejoramiento continuo.
-Acciones correctivas,
preventivas y de mejora
de acuerdo a la
observacion directa.

Mejora

Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022

3.3.5 Diagnostico del sistema de Gestion de la calidad en la Fundacion “Caminitos de Luz”

Tabla 15-3: Diagnostico del sistema de gestion de la calidad dentro de la fundacion.

CARACTERISTICA NO EXISTE DOCUMENTADO NO
IMPLEMENTADO

Objetivos de calidad.

Manual de procedimientos.

Manual de funciones.

Manual de calidad.

Control de documentos.

Control de registros.

Sistema de gestion de la calidad.

Programas de auditoria interna.

Politica de mejoramiento continuo.

Acciones correctivas.

Planes de capacitacion de personal.

Compromiso de la direccidn.

X | X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X

Evaluacion de conocimientos de la norma ISO.

Certificado de calidad. X

Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022

3.3.6 Ejecucion

Disefar y aplicar un sistema de gestion de calidad para la fundacion de ayuda social “Caminitos

de Luz” en la ciudad de Quito en el afio 2022.

Se plantea la implementacion de circulos de calidad en todas las areas de la fundacién para asi

evaluar el autodesarrollo y desarrollo mutuo que poseen los integrantes de la fundacion, también
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se plantea la evaluacién semanal del control y mejora de las actividades dentro de la fundacion
utilizando técnicas de control de calidad (Hojas de verificacion, Histogramas, Diagramas de
Pareto, Estratificacion, Diagrama de Causa y Efecto y diagramas de dispersion) con participacion
de todos los miembros de dicha fundacion.

La fundacion Caminitos de Luz necesita de un disefio de gestion de calidad para mejorar la gestion
administrativa para que la fundacién pueda sobre Ilevar de manera eficiente actividades en las
cuales la ciudadania y las personas con alguna discapacidad estén inmersas en la realizacién de
estas, con la finalidad que todas las personas satisfagan las necesidades. El sistema de control de
calidad implementado a la institucion de ayuda social (Fundacion Caminitos de Luz) busca la
forma mas sencilla y practica de brindar, soporte o auxilio a quien lo necesita solucionando asi
los diferentes problemas que se presentan en la sociedad logrando mejorar las condiciones de vida
de las personas con bajos recursos.

Por ello hemos planteado a su vez el aplicar un circulo de calidad para la blusqueda de soluciones

a los problemas de mayor relevancia de la institucién.

™~

Analizar el
problemay
recolectar
informacion.

Presentar la
soluuén_a la
gerencia. —

Grafico 10-3: Circulos de Calidad.
Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022

3.3.6.1 Beneficios de aplicar el circulo de calidad
Entre los principales beneficios que se pueden obtener al aplicar los circulos de calidad, tenemos
los siguientes:

v" Apoya a la mejora de la calidad.

v’ Se resuelven los problemas encontrados.
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Capacitacion permanente por medio del intercambio de conocimiento entre sus
miembros.

Se mejora el clima laboral al existir mejor comunicacion e integracion de los empleados.
Genera mayor colaboracién en el proceso del trabajo.

Mayor motivacion de los trabajadores para hacer mejor sus tareas.

NN

Mejor comunicacion entre los empleados y directivos.

Para terminar, podemos decir que la formacion de circulos de calidad es muy importante en las
empresas, instituciones educativas y otras entidades que buscan mejorar la calidad y la
productividad. Todo esto se logra por medio del trabajo de equipo que permite compartir
conocimientos y experiencias para la identificacién, el analisis y la resolucion de problemas de

tipo laboral.

3.3.6.2 Proyeccion sobre las quejas planteadas

El diagrama de Pareto permite determinar irregularidades de una organizacion, identificar sus
puntos de mejora y definir cudl plan de accién es primordial para atacar sus pérdidas.

El Diagrama de Pareto constituye un sencillo y grafico método de analisis que permite discriminar
entre las causas mas importantes de un problema (los pocos y vitales), y las que lo son menos (los
muchos y triviales), de donde se tiene las proyecciones sobre las quejas planteadas de la

fundacion.

Pregunta 7.

Pregunta 6.

Pregunta 5. IR

138 138.5 139 139.5 140 140.5 141
Pregunta  Pregunta 2 Pregunta 3 Pregunta 4 Pregunta 5. | Pregunta 6 Pregunta 7 Pregunta 8
1.

133 133 132 133 132 133 132 132
[s] o 1 o 1 0 1 1

- RN . e

Figura 9-3: Proyeccion de las quejas efectuadas en las preguntas de la encuesta ejecutada.

Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022

3.3.7 Desarrollo de la propuesta

Al aplicar un sistema de gestion de calidad para una fundacion de ayuda social “Caminitos de
Luz” en la ciudad de Quito, se necesita llevar un control eficiente de manera constante que

permita saber con exactitud el valor de existencias minimas y maximas de Utiles escolares,
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libros y material didactico para la docencia.

3.3.7.1 Propuesta para optimizar la gestion de inventarios

Tabla 16 - 3: Propuestas y presupuesto para la gestion de inventarios para adquisicion de
material didactico.

PROPUESTAS PARA OPTIMIZAR LA GESTION DE INVENTARIOS

OBJETIVO: Mejorar la administracion de inventarios tanto de productos escolares y
material didactico para mantener un control de las existencias, prever posibles
faltantes o necesidades de producto y tomar decisiones de acuerdo a cada situacion
antes de que suceda.

N° Propuesta Encargado Total C:_)'Sto de
oras
Horas

1 Reall_zz_;lr_mventanosy Directora 40 h $98.50
adquisiciones /Docentes

2 [Mantener stock Bodeguero 40 h $98.50
minimo

3 Estaplecer_encargado de control | Jefe de Recursos 20 h $19.70
deexistencias Humanos

Control de inventarios mediante Bodeguero/Docentes| 20 h $ 49.25

Kardex
5 R,e_ahzauc_)r,] . de  conteos Bodeguero/Docentes | 20 h $49.25
fisicosperiddicos
Realizacion de informes de Bodeguero/
6 recepcion de compras Contador 20h $49.25
7 Cla§|f|paC|on de ptoductos Jefe Qe 3 30h $73.87
porindice de rotacion comercializacion
/Docentes
TOTAL 178 h $438.32

Fuente: Fundacién “Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022

3.3.7.2 Situacion actual

3.3.7.2.1 Modelo de gestion propuesto para la gestién de costos y gastos

La empresa necesita optimizar sus costos y gastos revisando sus procesos, con el fin de
reprogramar las actividades que estan generando valores excesivos como el transporte,
suministros de oficina, también aprovechar al maximo la mano de obra que se paga y optimizar
la dotacion de uniformes que se entrega al personal, en la produccion utilizar la materia prima

segun la calidad que necesita cada alumno y asi aprovechar al maximo los suministros.

48



3.3.7.2.2 Enfoque basado en procesos

La Fundacion "Caminitos de Luz" define y gestiona sus procesos para que el sistema funcione de
manera eficaz. Estos procesos que son multidisciplinarios incluyen procesos administrativos y de
apoyo, asi como aquellos concernientes a la prestacion del servicio tales como pedagédgicos y

curriculares.

Para la Fundacion "Caminitos de Luz" se establecen los siguientes procesos:

Procesos Gerenciales, en los que la Fundacién "Caminitos de Luz” determina su papel en el
entorno socio-econémico, define sus metas de largo, mediano y corto plazo, las formas para
alcanzarlas y los mecanismos para la interaccion entra sus distintos actores.

Procesos Misionales, en los que la Fundacion "Caminitos de Luz” define los elementos
pedagdgicos y curriculares que orientan su plan de estudios, establece las metodologias de
ensefianza-aprendizaje y de proyectos transversales y de investigacion.

Procesos de Apoyo, en los que la Fundacion "Caminitos de Luz" define sus normas y
procedimientos para la utilizacion de los recursos fisico, humanos y financieros y para la

prestacion de servicios complementarios a su comunidad educativa.

FUNDACION

caminitos de luz

ECUADOR

Figura 10-3: Logo fundacion caminitos de Luz.

Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"

Realizado por: Berrones, C. 2022

Cliente Segin NTC-ISO 9000:2000, puede ser una organizacién o individuo que recibe un

producto. Los clientes en una instituciéon educativa son los beneficiarios del servicio educativo:

« Estudiantes,
« Padres de familia o acudientes,

» Empresas u Organizaciones publicas o privadas que contratan los servicios educativos.

Parte Interesada Segun NTC-I1SO 9000:2000, persona o0 grupo que tienen interés en el desempefio
0 éxito de una organizacién. En educacion una parte interesada puede ser: Un cliente, una
asociacion de padres, otros organismos educativos relacionados, la sociedad, los proveedores, la
alta direccion, los accionistas y propietarios entre otros. También, las autoridades educativas que

regulan la prestacion del servicio y demandan informacion para su control y seguimiento.
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Proceso Educativo Conjunto de actividades relacionadas que tienen como objetivo la formacion
en los estudiantes de las competencias bésicas, ciudadanas y/o laborales que les permitan un
desarrollo personal, cultural, social y productivo acorde con sus proyectos de vida y la dinamica
y proyeccion socioeconémica de su entorno.

Producto Educativo Resultado del proceso educativo, definido en el proyecto educativo
institucional o su equivalente, el cual serd orientado a la formacion, desarrollo y cumplimiento en

los estudiantes, de las competencias planificadas y acordadas.

MODELO DE GESTION SEGUN ISO
9001:2000 PARA EDUCACION

Mejora continua del sistema de gestion de calidad

—
C e — - = - — Responsabilidad
L @ de la Direccién ﬁ L
I ] 5] 1
E E Gestion de los Medicién, andlisis A E
Q Recursos Y majora = = = = }.
N U s/ N
TS AT
I Realizacion deTSs C
- > il
E - ylo servicio Servicio 1
s 0| Entradas Salidas| ¢ S
5 N
R .-Lfyfnfa. Actividades que aportan valor —

Flujo de informacion

Figura 11-3: Modelo de gestion 1SO 9001:2000.

Fuente: Fundacién "Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022

3.3.7.2.3 Institucion oferente de servicios de formacion para el trabajo

Es un conjunto de personas y bienes promovido por las autoridades pablicas o por particulares,
cuya finalidad es prestar el servicio de educacion para el trabajo. La institucion puede ser de
educacion para el trabajo y desarrollo humano. El servicio principalmente busca complementar,
actualizar y formar en aspectos académicos o laborales, sin sujecion al sistema de niveles y grados

establecidos por el marco legal vigente.

Formador; Docente; Instructor; Facilitador; Tutor
Persona que planifica, desarrolla y evalda el servicio de formacion para el trabajo.
Alta Direccion Segun NTC-I1SO 9000:2000, persona o grupo de personas que dirigen y controlan

al més alto nivel una organizacion.
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Marco Legal Vigente Leyes, decretos, resoluciones, ordenanzas y directivas que regulan o

inciden, directa o indirectamente, la prestacion del servicio educativo.

3.3.7.2.4 Proyecto educativo institucional o su equivalente

El proyecto educativo institucional o su equivalente es un documento gque contiene la propuesta
educativa que hace la institucion de formacion para el trabajo, en la que plasma sus principales
objetivos, el enfoque pedagdgico, metodolégico y curricular, los elementos que lo caracterizan y
diferencian de otros, identifica las competencias a desarrollar a través de la formacion ofrecida,

lo que espera alcanzar y las estrategias para hacerlo.
3.3.7.2.5 Procesos

La Fundacién CDLE define y gestiona sus procesos para que el sistema funcione de manera
eficaz. Estos procesos que son multidisciplinarios incluyen procesos administrativos y de apoyo,
asi como aquellos concernientes a la prestacién del servicio tales como pedagdgicos y

curriculares.
Para la Fundacién "Caminitos de Luz" se establecen los siguientes procesos:

Procesos Gerenciales, en los que la Fundaciéon "Caminitos de Luz" determina su papel en el
entorno socio-econémico, define sus metas de largo, mediano y corto plazo, las formas para

alcanzarlas y los mecanismos para la interaccion entra sus distintos actores.

Procesos Misionales, en los que la Fundacion "Caminitos de Luz", define los elementos
pedagogicos y curriculares que orientan su plan de estudios, establece las metodologias de

ensefianza-aprendizaje y de proyectos transversales y de investigacion.

Procesos de Apoyo, en los que la Fundacion "Caminitos de Luz" define sus normas y
procedimientos para la utilizacion de los recursos fisico, humanos y financieros y para la

prestacion de servicios complementarios a su comunidad educativa.

3.3.7.3 LaOrganizacion ISO La ISO

Organizacion Internacional para la Estandarizacion) nombre 1SO significa "igual™ en griego.
Fue fundada en el afio 1946 y unifica a mas de cien paises. Es una federacion mundial de
organismos de normalizacion, establecida para promover el desarrollo de Normas Internacionales

de fabricacién, comercio y comunicacion.

La Norma ISO 9001 Es una norma internacional de aplicacion voluntaria, que establece los

requisitos que debe cumplir una empresa para demostrar que tiene la capacidad de cumplir los
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requerimientos de sus clientes, que tiene un enfoque proactivo enfocado hacia las causas de falla

y el control de riesgos, y que mejora continuamente en su desempefio.

Beneficios de certificarse EN 1SO 9001:2000 El propésito fundamental del SGC es, formular y
asumir un compromiso ante los clientes y la misma empresa (La Politica de Calidad); concretar
el compromiso con objetivos, metas y acciones especificas; lograr los objetivos y metas previstas
y de esta manera prevenir las fallas, gestionar los riesgos, cumplir los requisitos y mejorar
continuamente el desempefio. Los beneficios que obtienen las empresas: Genera beneficios

econdmicos a partir de:

El dominio y la gestion eficaz y eficiente de los requisitos y compromisos contractuales y legales
aplicables en cuanto a los servicios ofrecidos. Ahorros generados a partir de la optimizacion y
racionalizacién de los procesos.

Los principios de gestion de la calidad en los establecimientos educativos Desarrollados para
enfocarlos a las actividades que son realizadas por los establecimientos educativos, para mejorar

la calidad de los servicios que ofrecen y para la mejora continua de su desempefio.

Liderazgo Las directivas deben establecer un liderazgo que promueva la participacion de todos
los estamentos de la comunidad educativa que intervienen en los procesos educativos para definir
sus objetivos y la orientacion que debe tener. Asi crean y mantienen un ambiente interno adecuado
para lograr que toda la comunidad educativa se involucre completamente en el propdsito de

alcanzar los objetivos que hayan sido establecidos.

3.3.7.4 Participacion del personal

El personal en todos sus niveles (directivo, docente, administrativo y de servicios) debe estar
involucrado en el desarrollo de su Sistema de Gestion de Calidad y adquirir el compromiso total

de Enfoque basado en procesos En la institucion de educacion para

el trabajo debe evitarse la realizacion de actividades basadas en esfuerzos aislados o personales.
Para obtener los resultados que se desean, éstas y los recursos relacionados se deben gestionar
como procesos, disefiados para mejorar en forma continua la eficacia y eficiencia del desempefio
de la organizacién, en los que participen autoridades, educadores, estudiantes, otros beneficiarios

(clientes) y todas las partes interesadas que han sido identificadas.

3.3.7.5 Enfoque de sistema para la gestion

La institucion de educacion para el trabajo debe identificar, entender y definir los procesos de

gestién educativa interrelacionados (directiva, académica, administrativa-financiera y de la
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comunidad), con la participacion de directivos, educadores, estudiantes y miembros de la
comunidad educativa, tomando en cuenta el marco legal vigente aplicable, para gestionarlos como
un sistema. Esto permitira que el establecimiento educativo opere con mayor eficacia y eficiencia

para mejorar la calidad de las actividades educativas y, en general, para el logro de sus objetivos.

3.3.7.5.1 Mejora continua

La institucion de educacion para el trabajo debe incorporar sobre la marcha, con la participacion
y el consenso de directivos, educadores, estudiantes, otros beneficiarios (clientes) y de todas las
partes interesadas que han sido identificadas, acciones pertinentes para mejorar la calidad de la
educacion. Igualmente pueden disefiarse planes de mejoramiento, los cuales deben ser revisados
de forma periddica para garantizar su puesta en marchay su impacto en los resultados. La mejora
continua del desempefio global de los establecimientos educativos debe ser un objetivo

permanente de la gestion de la calidad educativa.

3.3.7.6  Enfoque basado en hechos para la toma de decision

Las decisiones que se toman para promover la mejora continua de la eficacia y eficiencia del
desempefio de la institucién de educacién para el trabajo debe basarse en el analisis de

informacidn y datos, y en la interpretacién adecuada de las normas de calidad.

3.3.7.6.1  Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

La institucion de educacion para el trabajo y sus proveedores, representados por directivos,
educadores, estudiantes, padres de familia, autoridades, sector productivo, la sociedad en su
conjunto, otros beneficiarios (clientes) y todas las partes interesadas que han sido identificadas,
actlan de manera interrelacionada para promover acciones de mejora en la calidad educativa, lo
cual resulta de beneficio para todos. Esta relacion interdependiente y de mutuo beneficio para la
institucion de educacién para el trabajo y proveedores, aumenta la capacidad de ambas partes para

crear valores como resultado de la gestion educativa.

Planificar o planear: Definir lo que se espera que los estudiantes alcancen de acuerdo a los
lineamientos y estandares definidos y con los requisitos del sector productivo.

Hacer: Prestar el servicio educativo.

Verificar: Evaluar los resultados de la accion educativa en los estudiantes y evaluar los recursos
y procesos de la Fundacién como establecimiento educativo

Actuar: Definir acciones para mejorar los resultados de la evaluacion, disefiadas y ejecutadas en

un plan de mejoramiento.
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CICLO PHVA EN EDUCACION

- ) Definir lo que se
Definir acciones para espera que los

mejorar los estudiantes
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y ejecutadas en un estdndares

plan de definides.
mejoramiento.

correctivas

Acciones
preventivas

Evaluar los resultados de
la accion educativa en los
estudiantes y evaluar los
recursos y procesos de la Prestar el servicio
Fundacién como educativo.
establecimiento
educativo.

VERIFICA

Figura 12-3: Ciclo PHVA en educacion.

Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"

Realizado por: Berrones, C. 2022

Se plantea la implementacion de circulos de calidad en todas las areas de la fundacién para asi
evaluar el autodesarrollo y desarrollo mutuo que poseen los integrantes de la fundacion, también
se plantea la evaluacién semanal del control y mejora de las actividades dentro de la fundacion
utilizando técnicas de control de calidad (Hojas de verificacion, Histogramas, Diagramas de
Pareto, Estratificacion, Diagrama de Causa y Efecto y diagramas de dispersion) con participacion
de todos los miembros de dicha fundacion.

La fundacion Caminitos de Luz necesita de un disefio de gestion de calidad para mejorar la gestion
administrativa para que la fundacion pueda sobre llevar de manera eficiente actividades en las
cuales la ciudadania y las personas con alguna discapacidad estén inmersas en la realizacion de
estas, con la finalidad que todas las personas satisfagan las necesidades. El sistema de control de
calidad implementado a la institucion de ayuda social (Fundaciéon Caminitos de Luz) busca la
forma mas sencilla y practica de brindar, soporte o auxilio a quien lo necesita solucionando asi
los diferentes problemas que se presentan en la sociedad logrando mejorar las condiciones de vida

de las personas con bajos recursos.
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Figura 13-3: Mapa de procesos.

Fuente: Fundacién "Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022

Se plantea la implementacion de circulos de calidad en todas las areas de la fundacién para asi
evaluar el autodesarrollo y desarrollo mutuo que poseen los integrantes de la fundacién, también
se plantea la evaluacién semanal del control y mejora de las actividades dentro de la fundacion
utilizando técnicas de control de calidad (Hojas de verificacion, Histogramas, Diagramas de
Pareto, Estratificacion, Diagrama de Causa y Efecto y diagramas de dispersién) con participacion

de todos los miembros de dicha fundacion.

En primer lugar, la actividad inicial que se va aplicar para los circulos de calidad, es un plan para
realizar la investigacion en el cual se determinard el alcance, el método general, las herramientas,
procedimientos de recoleccién y analisis de datos, posteriormente mediante una reunioén con el
gerente se presentara el mismo y se obtendra el permiso para comenzar el estudio, obteniendo
también el compromiso para cooperar abiertamente en el proceso. Por su parte el gerente dara a
conocer esta noticia a todo el personal de la fundacion, dando criticas favorables, ya que los
integrantes de la organizacion se comprometieron a cooperar en la investigacion.

e Incluye ademas la siguiente documentacion dentro del SGC:

e Terminologia y definiciones.

e Leyes, reglamentaciones aplicables, politicas gubernamentales.

e  Proyecto Educativo Institucional % Plan y programas de estudio.
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Sistema documental de ASE

Descripcion general del Sistema
De Gestién de la Calidad

Manual de
Calidad

Descripcién especifica de la
Forma de llevar a cabo el
Proceso.

Procedimiento

Descripcion especifica de la
Forma de llevar a cabo una

Instructivo ActRidad.
Documento que proporciona
o Evidencia de la ejecuciéon de
Reglstros Una actividad o proceso.

Figura 14-3: Sistema documental ASE.
Fuente: Fundacién "Caminitos de Luz"

Realizado por: Berrones, C. 2022

3.3.7.7 Objetivos de calidad

e Mejorar continuamente aplicando los procesos definidos, para cumplir con las
necesidades y expectativas de los beneficiarios y partes interesadas.

e Establecer cambios y mejoras en los procesos, cuando sea necesario, para satisfacer
requisitos de los beneficiarios del servicio educativo.

o Establecer relaciones de compromiso, transparencia y respeto con la comunidad
educativa y partes interesadas mediante el desarrollo de politicas que permitan mantener
un alto grado de satisfaccién de los usuarios que forman parte.

o Desarrollar los procesos administrativos de una forma eficaz y eficiente promoviendo el
mejoramiento continuo.

e Aplicar las normas legales, acogiéndose a politicas educativas existentes referentes a
educacion y garantizar su cumplimiento.

Planificacion del sistema de gestién de la calidad, asi como los objetivos de calidad, para
satisfacer las necesidades de los clientes, y garantiza la integridad del sistema de gestion de la

calidad cuando se planifican e implementan cambios en este.

3.3.7.8 Informacion para la revision

El representante del sistema de gestion de la calidad es responsable de consolidar la siguiente
informacién a través de un informe presentado a la Direccion para realizar la correspondiente

revision del Sistema:
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« Lapolitica y los objetivos de la calidad;

 Losresultados de aprendizaje de los estudiantes medidos a través de evaluaciones internas
y externas.

« Informacién estadistica derivada de los indicadores relevantes, tales como matricula,
retencion, repeticion, promocion;

» El direccionamiento y plan estratégico de la institucion;

» Las condiciones del contexto y las necesidades concretas de formacion de talento humano
del sector productivo al que apunta la oferta de formacion;

« El resultado financiero de la institucién;

» Los efectos financieros de las actividades relacionadas con calidad; Las acciones de
seguimiento de las revisiones efectuadas por la Direccion.

» Los resultados de las evaluaciones de las quejas, reclamos, solicitudes, y manifestaciones
de satisfaccion de los clientes.

» Los resultados obtenidos con el plan de mejoramiento institucional, incluyendo los
resultados de las acciones preventivas y correctivas.

» El grado de cumplimiento del perfil esperado del egresado.

» Lainformacion sobre el destino de los egresados de la institucién.

3.3.7.9 Gestidn de los recursos

Mediante sus procesos de direccion, define mecanismos para identificar, adquirir y disponer de
los recursos necesarios para la realizacion de su proyecto institucional de prestacién del servicio
educativo y social a la comunidad, asegurala satisfaccion de sus clientes (estudiantes y sector
productivo), cumpliendo sus requisitos, garantizando la sostenibilidad, la permanencia y la

calidad de los mismos.
3.3.7.10 Talento Humano

El personal que se desempefia en los diferentes cargos (directivo, docente, administrativo y de
apoyo) cumple con los requisitos y perfiles establecidos por la Fundacion, es decir, educacion,
formacion, competencias y experiencia apropiadas, y también con los requisitos definidos por el

marco legal vigente.

La Fundacién da a conocer su proyecto institucional a todas las personas que se vinculan como
docentes, parte administrativa y de apoyo, también crea consciencia de responsabilidad, es decir
que se demuestre la capacidad para alcanzar los resultados deseados y para contribuir al logro de
los objetivos y al cumplimiento de la mision institucional, trabajando en equipo de manera eficaz

y eficiente.
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3.3.7.11 Infraestructura

La fundacion de ayuda social “Caminitos de Luz” en la cuidad de quito, aunque no posee una
infraestructura propia, cuenta con una sede administrativa principal ubicada en el barrio Minuto

de Dios, con condiciones adecuadas para proporcionar un ambiente de trabajo 6ptimo.

Generalidades: La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision
estratégica de la organizacion. El disefio y la implementacion del sistema de gestion de la calidad

de una organizacion estan influenciados por:

a) El entorno de la organizacion
La sociedad actual reclama un nuevo status y exige una mayor relacion institucion entorno
debido a la importancia de la educacién y la evolucion de su propio concepto hacia perspectivas
de mayor colaboracion y participacion. Por ello la necesidad de organizar e integrar globalmente
los factores del entorno con los del entorno. La Organizacién Escolar comprende, por tanto, el
analisis de realidades de educacion formal y no formal siempre que en ellas haya un proceso
sistematico de aprendizaje. La realidad institucional de Fundacién "Caminitos de Luz" es mucho
mas amplia, desborda la consideracion y ordenacion de elementos materiales. Se refiere no solo
a los elementos institucionales, sino también al extra institucionales a los que es necesario dar
un nivel de organizacion
b) Los cambios en ese entorno
No hay alternativas, en Educacion, si no se avanza, se retrocede. Posiblemente uno de los
peores pecados de la educacidn es la autocomplacencia: quien crea que ya lo hace bien, que
no necesita mejorar, esta en el camino para hacerlo mal y cada vez peor. Si los cambios
sociales, demograficos, econémicos, tecnoldgicos, normativos, etc., son constantes, los
educativos también deberian serlo.
Desde esta perspectiva, la mejora de la escuela no puede ser considerada una experiencia
aislada o puntual que adjetive a unos pocos centros en momentos especificos de su historia.
La voluntad de optimizar la calidad educativa ha de constituirse como una sefial de identidad

permanente de todas y cada una de las escuelas.

¢) Riesgos
e Principales amenazas y riesgos identificados en el interior del centro educativo y
en sus alrededores.
e Talud en la parte inferior de la cancha de basketball que amenaza la infraestructura
del pabellén en el que se encuentra la direccion del centro escolar.
e Solamente hay un juego de gradas en la parte de atras del pabellon para llegar a la

cancha, y para evacuar en caso de una emergencia.
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Talud alrededor de la cancha de basquet sin proteccion.

Servicios sanitarios con problema de abastecimiento de agua constante y algunos
servicios estan en mal estado.

Basureros insuficientes y presencia de basura en distintas partes del plantel.
Basura acumulada en la parte de atras del portén de entrada del centro escolar.
Resumideros sin tapadera en el patio del area Sur Oeste.

Materiales de construccidn en mal estado colocados en la parte de atras de la cocina
de escuela saludable.

Mesas de la cocina en mal estado.

Cerca con alambre de puas en el lindero que Sur Oeste.

Laminas del techo del aula de parvulario en mal estado.

Fisura en la pared que une el aula de parvulario con el pabellén.

No hay extintor en el Centro de Recursos para el Aprendizaje (CRA).

Los materiales educativos no estan organizados adecuadamente en las aulas.
Algunas aulas las puertas no se abren con facilidad.

No hay botiquin para atender emergencias individuales.

d) Necesidades

Los objetivos se clasifican teniendo en cuenta, cuéles son las necesidades educativas mas

comunes que se identifican de forma especifica o integral, podemos decir las siguientes:

Disminuir los efectos negativos en los nifios y familiares que conducen al diagnéstico
y las consideraciones que de él o ella se expresan

Impulsar el conocimiento del trastorno o limitacion.

Los nifios y nifias con dificultades especiales de aprendizaje, requieren de apoyo y
atencion educativa especial y necesaria, esta dificultad se debe a consecuencia de
ciertos desdrdenes caracteristicos en los procesos cognitivos basicos de los cual estan

incluidos el proceso de aprendizaje.

1) Algunas de estas dificultades especificas de aprendizaje podemos mencionar:

2) Dificultades especificas del aprendizaje.

3) Problemas por retraso en el lenguaje.

4) Dificultad por capacidad intelectual limite.

3.3.7.12 Nifios con necesidad de educacion especial

Sabes cuéles son las necesidades educativas mas comunes, las personas con necesidades

educativas especiales, podemos definirlas como aquellas que requieren una determinada ayuda o
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atenciones especificas, debido a diferencias en sus capacidades personales, tales como: fisico,

psiquico, cognitivo, sensorial o de conducta.

Teniendo en cuenta cudles son las necesidades educativas mas comunes existen centros
educativos especiales, solo escolarizados en educacion especial podemos clasificarlos como
aquellos nifios que presentan trastornos graves de desarrollo, retraso mental grave o profundo.

1) Algunos de estas dificultades son:

2) Trastornos graves del desarrollo

3) Discapacidad visual

4) Discapacidad intelectual

5) Discapacidad auditiva

6) Trastornos de la comunicacion

7) Discapacidad fisica

8) Trastorno del espectro autista

9) Trastornos graves de conducta

10) Trastorno de déficit de atencién con/sin hiperactividad

11) Enfermedades raras y crénicas

3.3.7.13 Aprendizaje del estudiante con algln trastorno o discapacidad.

La Educacion Especial ha sido un campo fértil para la proliferacion de etiquetas que han servido
para diferenciar a los seres humanos entre si. Desde su nacimiento, ha sido un espacio de
legitimacién de constructos Segregado res y discriminatorios para colectivos que por ser
“diferentes” a una “mayoria” estadistica deben poseer un rétulo que los marque como un grupo
distinto. Muchos han sido las denominaciones creadas en contextos médicos y psicoldgicos que
han contribuido a esculpir una Educacién Especial con caracteristicas Segrega doras y
discriminatorias. Los términos que se han ido adjudicando a las personas “diferentes”, carecen de
neutralidad, han establecido marcajes o etiquetas altamente significativas, y siempre con

connotaciones negativas.

En general, estos términos han causado grandes controversias entre quienes propugnan una
postura con orientaciones médicas, segrega dora y rehabilitadora de la Educacion Especial y
aquellos que esgrimen una posicién sociocultural para la atencién del fenémeno de la diversidad
humana. Entre los conceptos que mayor discusion han suscitado estan: DISCAPACIDAD vy
DIFICULTADES DE APRENDIZAJE, en particular, la relacion existente entre ellos ha formado

parte de los aspectos de la Educacién Especial moderna que aun falta por aclarar.
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En este sentido, en el presente articulo se expondran algunas ideas sobre la relacion dada por
cierta entre ambos términos. Para ello, primeramente, se analizara la condicion de restriccion de
lo conocido como discapacidad y posteriormente, a partir de la critica sobre el uso de la etiqueta
Dificultades de Aprendizaje (DA) se planteara la condicion de inadecuacion de la misma y una

nueva vision relacional entre ambos constructos tedricos.
3.3.7.14 Atender a las necesidades especificas de cada nifio que pueden ser distinta

La igualdad de oportunidades a nivel educativo es un reto en el que se ha trabajado desde hace algun tiempo,
pero es un objetivo dificil de conseguir. Para lograrlo es necesario hacer cambios que permitan que la
educacidn cubra las necesidades de cada estudiante. Los entornos tienen que cambiar para que se incluya a
las personas con NEE, ofreciéndoles condiciones para su desarrollo completo. La inclusién educativa
promueve ver a cada persona como un ser diferente y Unico, valorar las diferencias y dar importancia a las

necesidades de cada estudiante.

Existe un sinnimero de estrategias que se pueden utilizar para introducir cambios concretos a
favor de la inclusion. Sin embargo, antes de analizar las aplicaciones especificas de las mismas,
es necesario comprender algunos aspectos generales, como el ambiente del aula, el andlisis

funcional del comportamiento y otros.

En esta unidad se abordaran dichos aspectos generales. Ponerlos en practica agilitara cualquier
proceso de inclusidon y nos permitira atender mas

facilmente los problemas que podrian presentarse de manera individual.

Asi, expondremos estrategias que podran aplicarse en casos puntuales.

Objetivos Particulares

Figura 15-3: Miembros de la fundacién Caminitos de Luz.

Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022

La FUNDACION CAMINITOS DE LUZ ECUADOR es una institucion juridica ecuatoriana de

derecho privado y sin fines de lucro, sujeta al Ministerio de Educacion del Ecuador, que ha sido
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creada con el objetivo de cumplir con una obra social que fomenta y promueve directamente la
educacion de calidad entre nifios, nifias de escasos recursos econémicos en el Ecuador.

Objetivo

Nuestro principal objetivo es servir a la comunidad con responsabilidad social brindando a los
nifios ademas de educacién, una nutricion adecuada, apoyo psicoldgico, deportes, musica, arte,
tecnologia actualizada, salud, etc., contando con una infraestructura de primer orden que cumple
con todos los estandares de la educacion de alto nivel.

Nuestro primer proyecto fue lograr la construccion e implementacion de la Escuela Maria
Troncatti que estd ubicada en la poblacion de la Nueva Esperanza en el Valle de Tumbaco, sector
El Arenal, que consta de 750m2 de construccion, en un terreno propio de 3.125 metros cuadrados.
Gracias al apoyo desinteresado de personas naturales y empresas amigas, logramos abrir nuestras
puertas el 6 de septiembre de 2011, atendiendo a 32 nifios/as de 3 y 4 afios de edad. A partir de
este periodo lectivo 2019-2020, hemos habilitado Séptimo de Basica, atendiendo asi a ocho
grupos de nifios/as. Contamos ya con 133 alumnos que asisten regularmente a la Escuela.
Durante este tiempo hemos trabajado para lograr consolidar todas las metas propuestas y asi
conseguir realizar nuestro suefio; brindandoles las mejores oportunidades de acceder a una
educacion de calidad, preocupandonos ademas de un crecimiento y desarrollo completo.

Somos seis socias, de las cuales cuatro fundadoras que nos unimos con un mismo objetivo y suefio
que es el de brindar educacion integral y de calidad a nifios de escasos recursos econémicos en
nuestro pais. Gracias a la ayuda de nuestros familiares y amigos hemos conseguido cumplir con
nuestra propuesta inicial. Continuaremos trabajando en la busca de apoyo para el beneficio de

nuestros nifos.
3.3.7.15 Los productos que proporciona
Educacion

Durante este afio lectivo 2019-2020, asisten regularmente 133 nifias y nifios de entre 4 y 12 afios
de edad, a quienes les hemos brindado una educacion de calidad en un horario que va desde las
8h00 hasta las 16h00, en una infraestructura de primer nivel. Brindando asi a sus padres la
posibilidad de trabajar a tiempo completo con la tranquilidad de que sus hijos estan bien cuidados.
Los nifios tienen una jornada académica completa con materias como inglés, Computacion,
Valores, Cultura Fisica, Expresion Corporal, etc. Todo esta dirigido por profesionales altamente
calificados que siguen un horario establecido cumpliendo a cabalidad el programa fijado por el
Ministerio de Educacion del Ecuador.

Durante el receso de la mafiana reciben un refrigerio completo y al medio dia un nutritivo
almuerzo. EI menu diario es preparado por una nutricionista calificada, lo que garantiza una

alimentacion adecuada y balanceada para su edad. Después del almuerzo asisten a diferentes
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actividades tanto académicas como recreativas hasta completar la jornada a las 16H00. Falta de
material dic6tico que nos impide que la educacion sea mal fluida ya que los docentes tienen que
ver por sus propios medios para poder Ilegar a los estudiantes. Por ellos hemos creado un medio
de apoyo de ayuda a los nifios de la fundacion mediante una pagina web.

COMO APOYARNOS? ADONDEVASU L

Apadrina un Nifo
Realiza Donaciones
Quier Voluntariado
: Testimonios

El Ropero

Venta de Productos Promocionales

Bolsa de trabajo

Figura 16-3: Listado de acciones que realiza la fundacion.

Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022

3.3.7.15.1 Apadrina un Nifio

Cuando veo a mis hijos no hago mas que dar gracias a Dios por todo lo que puedo darles: salud,
proteccién, alimento, vestido, educacion y un hermoso colegio donde pueden crecer como seres
humanos dignos y con alegria de vivir.

Pero cuando regreso la mirada veo nifios con muchas necesidades con un porvenir roto por
circunstancias y me pregunto si Dios me ha dado tanto, por qué no dejar de ser un simple
espectador y mejor compartir mi alegria de poder dar a aquellos que no tienen.

Estamos en esta vida para darnos una mano. Ya es tiempo de compartir nuestra capacidad para

ayudar a los que no tuvieron la suerte de poseerlo todo, como ti y como yo.

3.3.7.15.2 Donaciones

Para nosotros es muy valiosa la donacién que tU puedas realizar, apdyanos de las siguientes formas:
* Realizando un deposito en la cuenta a nombre de la Fundacion Caminitos de Luz
* Con alimentos no perecibles

* Con ropa, zapatos, juguetes

» Con material didactico
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* Con utiles de limpieza

+ Con utiles escolares y de oficina

3.3.7.15.3 Voluntariado

Figura 17-3: Miembros de la fundacion en una actividad.

Fuente: Fundacién "Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022

En el voluntariado intervienen varias personas que colaboran con la Fundacion Caminitos de Luz
de manera altruista y solidaria motivadas por un mismo fin que es el de dedicar parte de su tiempo
a nuestros nifios para su educacién, bienestar y cuidado brindandoles sobre todo mucho carifio.
El voluntariado puede participar en distintas actividades como:

1) Auxiliar de los docentes.

2) Apoyo en ferias en las que participamos vendiendo los productos donados.

3) Apoyo en los eventos realizados por la Fundacion para recaudar fondos.

También contamos con la colaboracion de algunas instituciones como por ejemplo de la
Fundacién VASE, que mantiene un intercambio de estudiantes universitarios voluntarios de
diferentes paises, quienes desarrollan y fortalecen la consciencia de la justicia, la paz y la
sensibilidad social.

Otra institucion colaboradora es la Universidad San Francisco de Quito, con quienes tenemos un
convenio para que sus estudiantes realicen las pasantias en nuestras instalaciones. Hasta el

momento hemos contado con su colaboracion de manera exitosa.

3.3.7.15.4 EIl Ropero

Nuestro local El Ropero es dirigido por una de las socias de la Fundacion y con la ayuda de
nuestras voluntarias, reciben donaciones de ropa, juguetes, electrodomésticos, utensilios de

cocina, etc.
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A continuacion, verifican el estado de las cosas donadas y hacen una clasificacion de acuerdo a
lo que corresponda. El Ropero se abre todos los miércoles y sabados de 10:00 a 13:00, donde

encuentran variedad de articulos a comodos precios y en muy buen estado.

3.3.7.15.5 Venta De Productos Promocionales

Para la consecucion de fondos, entre otras actividades, la Fundacién pone a la disposicion del
publico en general todo tipo de productos publicitarios o promocionales personalizados, para
empresas, si usted esta interesado en conocer mas sobre los productos que ofrecemos, no dude en

contactarse con nosotros. Los fondos que se recauden de esta labor serdn muy bien utilizados.
3.3.7.16 Procesos

3.3.7.16.1 Proceso de direccion de la fundacion "Caminitos de Luz"

El rol del gerente educativo es gerenciar el sistema que representa la escuela que dirige o la red
escolar que coordina, a fin de satisfacer las necesidades de los diferentes actores internos o
vinculados a la institucion y asi contribuir a cubrir la demanda cuantitativa y cualitativa de
educacion. Todo directivo a gerenciar la escuela aplica, de manera continua, en conjunto con los
demaés actores, el ciclo PLANIFICAR-EJECUTAR-REVISAR-ACTUAR

La aplicacion de este ciclo es el proceso de direccion de la institucion, a través del cual se
planifica, organiza, dirige, controla y da seguimiento a la gestion escolar, optimizando la
utilizacion de los recursos materiales, financieros, tecnoldgicos y humanos disponibles.

La planificacidn, en esta fase el Gerente con su equipo, decide qué y como hacerlo, para convertir
a la escuela en un centro de excelencia pedagégica, de acuerdo al proyecto educativo que orienta
los procesos de ensefianza en el aula, a partir de un diagnostico de su realidad, la fijacién de
objetivos a lograr, los cursos de accién a seguir y los recursos a asignar.

Una gestion educativa de excelencia exige del directivo su manejo integral, para lo cual Deming
(1989b) propone la aplicacion del "sistema de conocimiento profundo, el cual establece que
ningdn gerente podra mejorar la calidad del servicio educativo, si no percibe a la FUNDACION

"CAMINITOS DE LUZ" como un sistema: red compleja de procesos -teoria de sistema.
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TEORIA DEL
VARIACION CONOCIMIENT O

TEORIADELA

Figura 18-3: Sistema de conocimiento profundo.

Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022

3.3.7.16.2 Formacioén de equipos. Liderazgo y delegacion en la toma de decisiones

Formar equipo y delegar la toma de decisiones en los actores de la escuela son herramientas
fundamentales para una gestion educativa de excelencia. Formar equipo implica lograr que el
directivo y el resto de los actores de la escuela, constituyan un grupo cooperativo, armonioso y

trabajador, de alta calidad y eficiente en el desarrollo de las tareas que han acordado como metas.

El lider debe favorecer que el equipo desarrolle un espiritu de cuerpo que permita a sus miembros
interactuar equilibradamente en las dimensiones de la tarea a realizar, el procedimiento de trabajo
y el proceso socio-afectivo entre ellos , de manera tal que cada miembro desempefia el papel
asignado, haciendo el mejor uso de su talento para integrar sus habilidades, acentuar sus fortalezas
y disminuir sus debilidades, donde es vital la autoevaluacion como mecanismo de
retroalimentacion para identificar los problemas y planear las acciones correctivas que aseguren

resultados exitosos.
En este sentido, el lider debe generar en el grupo un espiritu de compromiso con su misién y

valores, con el cumplimiento del programa acordado y un clima de participacion tanto para el

andlisis de la accion emprendida, como sobre su estado de animo y sentimientos.
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FUERZAS
CENTRIFUGAS

Figura 19-3: Equilibrio directo de un equipo de trabajo.

Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022

3.3.7.16.3 Manejo De Procesos Grupales

Otra competencia requerida por el directivo es el manejo de procesos de interaccién humana
asociados con: 1) procesos de retroalimentacion a fin de ofrecerle a otra persona o al equipo
informacién que le ayude a entender su conducta y cdmo ésta puede estar afectando a otros y al

trabajo mismo, y asi estimular la reflexion para identificar los cambios que debe asumir.

El manejo de conflictos asociados con las relaciones humanas o con la ejecucion de los proyectos
de la escuela, bajo un enfoque de solucion de problemas, que contempla los pasos siguientes:
definicion del problema, establecimiento de los objetivos a cumplirse a través de la solucion que
se acuerde, el desarrollo y evaluacion de posibles opciones de solucion y la seleccién de la

solucion y su plan de accion para a cometerla.

3.3.7.16.4 Técnicas Y Herramientas Para La Gestion Educativa Fundacion

Con anterioridad, se indico la importancia de que el directivo proporcione los medios requeridos
por el equipo de trabajo para poder acometer esfuerzo de excelencia de la escuela. En tal sentido,
seguidamente se describira brevemente un conjunto de herramientas que apoyan al directivo y a
su equipo de trabajo en la labor de gerenciar la institucion educativa, en cada una de la fase
implicita: diagndstico de la fundacion, planificacion, control de la ejecucion y evaluacion de

proceso, resultados e impactos.

3.3.7.16.5 Su Tamafio

Asisten regularmente 133 nifias y nifios de entre 4 y 12 afios de edad, a quienes les hemos brindado

una educacion de calidad en un horario que va desde las 8h00 hasta las 16h00, en una
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infraestructura de primer nivel. Brindando asi a sus padres la posibilidad de trabajar a tiempo

completo con la tranquilidad de que sus hijos estan bien cuidados.

Figura 20-3: Instalaciones iniciales de la fundacion.

Fuente: Fundacién "Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022

Figura 21-3: Instalaciones de la fundacion.

Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022
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Nuestra Fundacion requiere de muchas personas que tomen la decisién de apoyar a esta noble
causa. Sé parte de un grupo de personas y empresas privadas que colaboran con nosotros y
UNETE A NUESTRO SUENO de poder ayudar a los que més lo necesitan.

Donando a la Fundacion Caminitos de Luz Ecuador nos permites continuar con nuestro trabajo
que es dar una mejor calidad de vida a nifios y nifias del sector de Tumbaco, con tu aporte ayudas
a marcar una pauta en su educacion.

No es el propoésito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidad en la estructura de los
sistemas de gestién de la calidad o en la documentacidn. Los requisitos del sistema de gestion de
la calidad especificados en esta Norma Internacional son complementarios a los requisitos para

los productos.

La informacion identificada como "NOTA"™ se presenta a modo de orientacion para la
comprension o clarificacién del requisito correspondiente. Esta Norma Internacional pueden
utilizarla partes internas y externas, incluyendo organismos de certificacion, para evaluar la
capacidad de la organizacion para cumplir los requisitos del cliente, los legales y los
reglamentarios aplicables al producto y los propios de la organizacion.

En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los principios de gestion de
la calidad enunciados en las Normas 1SO 9000 e ISO 9004. 0.2 Enfoque basado en procesos Esta
Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar

la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar numerosas
actividades relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto de actividades que utiliza recursos,
y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados,
se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye

directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la identificacién e
interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir el resultado deseado, puede
denominarse como “enfoque basado en procesos". Una ventaja del enfoque basado en procesos
es el control continuo que proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro

del sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.
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3.3.7.17 Relacién con la Norma 1SO 9004

3.3.7.17.1 Estructura de la organizacion

Figura 22-3: Parte del personal docente de la fundacion.

Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022

Esta formado, como maximo, por 30 miembros.

Se relinen, como minimo, una vez al afio. Valoran el trabajo realizado por la Fundacién, hacen
sugerencias Yy propuestas al Patronato.

Sus componentes pueden participar en diferentes grupos de trabajo creados para impulsar las areas

de actuacién de la Fundacién.

‘ FUNDACION

Estructura de gobierno | | Estructura participativa

{ 3

*[ PATRONATO ] .. AGORA CIUDADANA |

. v

é 3

[ EQUIPO TECNICO ] CONSEJO ASESOR

[ GRUPOS DE TRABAJO }

Graéfico 11-3: Estructura de la fundacién.

Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022
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Patronato. Es el érgano de gobierno y administracion de la Fundacion, la representa y la gestiona,
y asume todas las facultades y funciones necesarias para la consecuencia de los fines

fundacionales.

Agora Ciudadana. Es el 6rgano de participacion ciudadana formada por vecinos y vecinas del Prat
de diferentes sectores de la ciudad: culturales, profesionales, empresariales, asociativos.

Puede proponer hasta un 40% de los miembros del patronato, el 20% de la parte asociativa

(personas juridicas) y el otro 20% de la parte ciudadana (personas fisicas).

Consejo Asesor. Formado por personas representativas del mundo cultural, social, académico,
econémico, o cualquier otro sector, tanto de la ciudad del Prat como del resto del mundo, que
puedan colaborar con la Fundacion y asesorarla para conseguir los objetivos fundacionales.

Tendra una funcién de caracter consultivo.

Grupos/comisiones de trabajo. Su objetivo es impulsar las diferentes areas de actuacion de la
Fundacidn. Es el patronato quien decide su constitucion, duracion, funciones y facultades. Estara
formada por miembros del Consejo Ciudadano, del Consejo Asesor, del mismo patronato o

cualquier persona que el patronato crea oportuno.
Normas 1SO 9001 e 1SO 9004

Las Normas ISO 9001 e ISO 9004 constan de varias normas de sistema de gestién de la calidad
gue se han disefiado para complementarse entre si, pero también pueden utilizarse de manera

independiente.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad que pueden
utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para certificacion o con fines

contractuales.

Este modelo se centra en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para satisfacer los
requisitos del cliente. En el momento de la publicacién de esta Norma Internacional, la Norma
ISO 9004 se encuentra en revision. La edicion revisada de la Norma ISO 9004 proporcionaré
orientacion a la direccidn, para que cualquier organizacion logre el éxito sostenido en un entorno

complejo, exigente y en constante cambio.

La Norma ISO 9004 proporciona un enfoque mas amplio sobre la gestion de la calidad que la
Norma 1SO 9001, trata las necesidades y las expectativas de todas las partes interesadas y su
satisfaccion, mediante la mejora sistematica y continua del desempefio de la organizacion. Sin

embargo, no esté prevista para su uso contractual, reglamentario o en certificacion.
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Compatibilidad con otros sistemas de gestion

Durante el desarrollo de esta Norma Internacional, se han considerado las disposiciones de la
Norma ISO 14001:2004 para aumentar la compatibilidad de las dos normas en beneficio de la
comunidad de usuarios. EI Anexo A muestra la correspondencia entre las Normas ISO 9001:2008
e 1SO 14001:2004.

Esta Norma Internacional no incluye requisitos especificos de otros sistemas de gestion, tales
como aquellos particulares para la gestién ambiental, gestion de la seguridad y salud ocupacional,

gestidn financiera o gestion de riesgos.

Sin embargo, esta Norma Internacional permite a una organizacion alinear o integrar su propio
sistema de gestion de la calidad con requisitos de sistemas de gestion relacionados. Es posible
para una organizacién adaptar su sistema de gestion existente con la finalidad de establecer un

sistema de gestion de la calidad que cumpla con los requisitos de esta Norma Internacional.

La Norma ISO/IEC 24751 esta destinada a facilitar el ajuste de las necesidades y preferencias de
los usuarios individuales con los recursos educativos digitales que satisfacen dichas necesidades

y preferencias.

La norma tiene por objetivo sefialar la descompensacion entre las necesidades y las preferencias
personales debidas a un cierto nimero de circunstancias, incluidos los requisitos ligados a los

dispositivos de los clientes, el entorno, capacidades linglisticas o las aptitudes.

La discapacidad esta por lo tanto considerada no como un rasgo personal, sino como una
consecuencia de la relacion entre el estudiante y su medio de aprendizaje o su sistema de
prestacion de recursos. Un individuo ciego no sufre discapacidad cuando la leccion se le ofrece
en modo audio, sin embargo, un individuo que no tiene un conocimiento basico necesario para
comprender la leccion, o un individuo que recibe la leccion en un entorno ruidoso, se encuentra

discapacitado.

Dado este nuevo marco, un medio de aprendizaje es accesible cuando las necesidades del
estudiante se pueden identificar o relacionar (a través de adaptacion, re-agregacion o sustitucion

de recursos de aprendizaje digital).
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Estrategias a Implementar.
Estrategia Educativa

En lo que concierne a la educacion existe diferentes estrategias, métodos, técnicas y otros que
tienen la finalidad de apoyar el proceso educativo; en ese sentido, diferentes autores han
desarrollado investigaciones y estudios de las teméticas existentes.

En este entorno se toma acciones dirigidas a cumplir un objetivo o resolver un problema, que
permita articular, integrar, construir, adquirir conocimiento en docentes y estudiantes en el

contexto académico.
Estrategias De Ensefianza

De acuerdo a Savier Acosta la ensefianza consiste esencialmente en proporcionar apoyo a la
actividad constructiva de los alumnos; segun plantea Acosta, define las estrategias de ensefianza
como todas aquellas ayudas planteadas por el docente que se le proporcionan al estudiante para
facilitar un procesamiento mas profundo de la informacién; es decir, procedimientos o recursos

utilizados por quien ensefia para promover aprendizajes significativos.

Estrategias de ensefianza co-instruccionales

Se plantean como apoyo de los contenidos curriculares que van de la mano con el proceso de
ensefianza, se realiza funciones como, deteccion de la informacion principal, conceptualizacion
de los contenidos, delimitacion de la organizacion, estructuracion e interrelaciones entre dichos
contenidos, mantenimiento de la atencion y motivacion. Entre las estrategias co-instruccionales

se tiene:

a) Las ilustraciones: Se trabaja con representaciones visuales de objetos o situaciones sobre
una teoria o tema especifico (fotografias, dibujos, dramatizaciones), las cuales facilitan la

codificacién visual de la informacién.

b) Organizadores graficos: mediante estos, se representa de manera visual los conceptos,
explicaciones o patrones de informacion (cuadros sindpticos), Utiles para realizar una codificacion

visual y semantica de conceptos.

c) Preguntas intercaladas: Se realiz6 varias preguntas con la finalidad de obtener

informacion relevante, con la cual se promovid la ensefianza de cada uno de los estudiantes.

d) Mapas y redes conceptuales: Se utilizan varios métodos para plasmar la informacion.
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Estrategias de ensefianza post-instruccionales

Son aquellas que se presentan después del contenido que se ha de aprender. Su utilidad radica en
generar en el alumno la formacion de una vision integradora e incluso critica del material,
permiten, realizar una postura critica sobre los contenidos desarrollados (8), los tipos de
estrategias post-instruccionales son:

Promocion de enlaces: Fueron destinadas a ayudar a crear vinculos adecuados entre los
conocimientos previos y la informacion nueva a aprender, asegurando con ello una mayor

significatividad de los aprendizajes logrados.

Estrategias de Aprendizaje

Para el investigador la estrategia de aprendizaje contiene un conjunto de acciones que el
estudiante va a articular, integrar y adquirir en la resolucion de problemas o en el cumplimiento
de objetivos apoyados en el pensamiento critico mismos que coadyuvan en la construccion de
conocimientos y en la formacién académica.

Clasificacion de las estrategias de aprendizaje en el ambito académico.
Se han implementado seis tipos de estrategias generales en el ambito educativo.
Estrategias de ensayo.

Se aplican haciendo repeticiones activas de los contenidos, centrandose en partes claves que se

van a ir estudiando.

Estrategias de elaboracién.
Implican hacer conexiones entre lo nuevo y lo familiar, parafrasear, resumir, crear analogias,
tomar notas no literales, responder preguntas (las incluidas en el texto o las que pueda formularse

el estudiante), describir como se relaciona la informacién nueva con el conocimiento existente.
Estrategias de organizacion.

Agrupan la informacion para que sea mas facil recordarla. Implican imponer estructura a
contenidos de aprendizaje, dividiéndolo en partes e identificando relaciones y jerarquias, resumir

un texto, esquema, subrayado, cuadro sindptico, red seméantica, mapa conceptual, &rbol ordenado.
Estrategias de control de la comprension.

Estas son las estrategias ligadas a la Meta cognicion. Implican permanecer consciente de lo que
se esta tratando de lograr, seguir la pista de las estrategias que se usan y del éxito logrado con

ellas y adaptar la conducta en concordancia; son un sistema supervisor de la acciéon y el
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pensamiento del estudiante, y se caracterizan por un alto nivel de conciencia y control voluntario.

Entre las estrategias Meta cognitivas estan: la planificacion, la regulacion y la evaluacion.
Estrategias de apoyo o afectivas.

Estas estrategias, no se dirigen directamente al aprendizaje de los contenidos. La mision
fundamental de estas estrategias es mejorar la eficacia del aprendizaje mejorando las condiciones
en las que se produce, las mismas que incluyen: establecer y mantener la motivacion, enfocar la
atencion, mantener la concentracion, manejar la ansiedad, manejar el tiempo de manera efectiva,

y otros.
Estrategias para el aprendizaje significativo.

Para el investigador la estrategia para el aprendizaje significativo pretende orientar a los
educandos en el proceso de aprendizaje, con la finalidad de desarrollar sus propias capacidades
en el proceso de aprender a aprender y aprender a pensar apoyados en el pensamiento critico;
ademas, estimular el aprendizaje activo, ya que depende de la asimilacion deliberada de las

actividades de aprendizajes por parte del alumno.
Las tecnologias de informacion y la comunicacion

De acuerdo a Belloch las Tecnologias de Informacion y la Comunicacion en la Educacion giran
en torno a tres medios basicos: la informatica, la microelectronica y las telecomunicaciones; pero
giran, no sélo de forma aislada, sino lo que es mas significativo de manera interactiva e inter

conexionadas, lo que permite conseguir nuevas realidades comunicativas.
Las tecnologias de informacion y la comunicacion en la educacion

La Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO),
sefiala que la utilizacion de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC) se centra
fundamentalmente en el proceso educativo; en este caso, en la Educacion Virtual, Educacion

Flexible, Entornos Virtuales de Aprendizaje.

La UNESCO aplica la estrategia amplia e integradora en lo tocante a la promocion de las
tecnologias de la informacién y la comunicacion en la educacion. En relacion a la educacion los
recursos educativos didacticos son el apoyo pedagogico que refuerza la actuacion del docente,

optimizando el proceso de ensefianza aprendizaje.
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Nuevas tecnologias de informacion y comunicacion

Las nuevas tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) se refieren a los desarrollos
tecnoldgicos recientes. Los resultados del contacto de las personas con estos nuevos avances

buscan el incrementar la capacidad de crear, compartir y dominar el conocimiento.

En las Gltimas décadas, las nuevas herramientas de las TIC han cambiado fundamentalmente el
procedimiento en el cual las personas se comunican y realizan negocios. Han provocado
transformaciones significantes en la industria, agricultura, medicina, administracion, ingenieria,

educacion y otras areas.
Las tecnologias de informacion y comunicacion e internet.

La incorporacién de las TIC en la sociedad ha provocado diferencias en las oportunidades de
desarrollo entre grupos de poblaciones, al establecer una distancia entre las que tienen acceso a
ellas y las que no (brecha digital). De acuerdo con la UNESCO, la brecha digital es la separacion
gue existe entre las personas que utilizan las TIC como parte rutinaria de su vida diaria y las que
no tienen acceso a ellas, o bien, no saben como usarlas. Uno de los mecanismos para combatir la
brecha digital consiste en el desarrollo de competencias en cada uno de los agentes que intervienen
en el proceso educativo. Para Vargas-Murillo: "las competencias digitales son disefiadas,
aplicadas y evaluadas por los usuarios de acuerdo a las necesidades, la aplicacién en el contexto
educativo estd estrechamente vinculada con la pedagogia, contenidos y tecnologia, estos

elementos fortalecen el proceso de ensefianza-aprendizaje”.
Estrategias y tecnologias digitales

La integracion de las Estrategias Educativas y las Tecnologias de Informacion y Comunicacién
van a promover el trabajo activo, colaborativo e interactivo de educadores y educandos, todo esto
con el propdsito de alcanzar objetivos académicos, a partir, de esta combinacion surgen escenarios

criticos reflexivos donde el docente y estudiante fortalecen el proceso ensefianza y aprendizaje.

3.3.8  Representacion del Sistema de Gestion de Calidad (Circulos de Calidad)

3.3.8.1 Objetivo del sistema de gestion de la calidad

El sistema de gestion de calidad a crear en la Fundacién “Caminitos de Luz”, se encuentra basado
en la norma ISO 9001: 2008, el cual se encuentra enfocado principalmente a la satisfaccion del

cliente y a la mejora continua por medio de la gestion de procesos. Por medio de la creacion de
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un SGC (circulos de calidad), la fundacion, estructurard sus procesos, permitiendo una mejora

continua.
3.3.8.2 Alcance

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad (SGC), basado en la norma 1ISO 9001:2008,
sera de obligatorio cumplimiento en todos los procesos y procedimientos de la fundacién. El
alcance sera la mejora en el cumplimiento de procesos y procedimientos que contribuyan con la

satisfaccion del cliente.

3.3.8.3 Exclusion

El sistema de gestion de calidad, de la fundacion “Caminitos de Luz”, no aplica para el numeral: de
realizacion del producto. Dado que la fundacion, no requiere materia prima para realizar ningln producto,
ya que se basa en la educacion y por otro lado sus servicios son subcontratados o subdesarrollados es decir

son realizados en conjunto con entidades gubernamentales o asociaciones.

3.3.8.4 Politicas de la Fundacién

= Realizar todas las tareas, labores con dedicacion y excelencia.

= Ofrecer un trato justo a los clientes en sus sugerencias, quejas y reclamos.

= Todos los integrantes de la fundacién deben mantener un comportamiento ético, con los
comparieros y clientes.

= Todos los trabajadores de la fundacion deberan conocer los procedimientos con el fin de
orientar debidamente a los clientes.

= Difundir internamente el SGC de la empresa y los cambios que se realicen.

= Apostar por la mejora continua del SGC, creado en la empresa.

= Politica de la calidad

La fundacion “Caminitos de Luz”, pretende convertirse en una fundacién reconocida a nivel
nacional e internacional por la calidad de sus servicios, para lo cual se capacita a todos los

miembros y se tiene como meta la calidad del servicio al cliente basado en la mejora continua.

Como parte del sistema de gestién de calidad propuesto, se crea el manual de calidad, que permite
tener una visién mas amplia de como se ve y aborda la calidad en la fundacion y de las politicas
de mejora continua, presenta de igual manera la caracterizacion de los procesos y procedimientos
de la fundacion, asi como los formatos para no conformidades y el formato para acciones

preventivas y correctivas, asi como las exclusiones que se ajustan a la fundacion en particular.
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3.3.8.5 Actualizacion de politicas dentro de la Fundacion

Para tener un sistema de gestion de la calidad robusto, en constante mejora, se establece la

realizacion de una auditoria interna cada seis meses con el objetivo de determinar las no

conformidades y las soluciones para su mejora, de esta manera, los servicios ofrecidos por la

fundacion, contaran con una revision periddica de calidad, partiendo de la mejora continua.

3.3.8.6  Los objetivos de la calidad para Fundacion

Tener presente en los procesos y procedimientos que la satisfaccion del cliente es lo mas
importante, para el desarrollo de los servicios ofrecidos por la fundacién “Caminitos de
Luz”.

Mantener la satisfaccion del cliente a través del mejoramiento continuo.

Motivar y capacitar al personal para que se dé un servicio excelente a los clientes.
Difundir el Sistema de gestién de calidad (circulos de calidad) y el manual de calidad a
todos los miembros de la Fundacion.

Asegurar el control de procesos, procedimientos y mejora continua.

3.3.8.7 Sistema de Gestion de Calidad

3.3.8.7.1 Compromiso de la Direccion.

La direccion de la Fundacién, misma que consta de 6 socias, tienen como deber el compromiso

con el proyecto de calidad y tomar parte activa en él.

Se plantean las siguientes actividades:

Mediante redes sociales 0 medios de comunicacion, informar a todos los miembros de la
fundacion acerca de la politica de calidad con sus objetivos.

Comunicar los avances del desarrollo del sistema de gestion de calidad a todos y cada
uno de los miembros de la fundacién asi como de presentar el manual de calidad en una

reunion general a todos los miembros y de igual forma velar por su cumplimiento.

3.3.8.7.2 Justificaciones

Con la finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes la implementacién del sistema de gestion de

calidad tiene como propdsitos:

Generar mayor confianza y credibilidad hacia los usuarios.
Mejorar el ambiente laboral de la fundacion con el fin de optimizar la variable

prestacién de servicios hacia el cliente.
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= Demostrar la capacidad de la fundacion.
3.3.8.7.3 Estructura Documental

Aqui se presenta como se organiza y documenta el sistema de gestion de calidad:

Manual de Calidad

Procedimientos

Instructivos

Requisitos

Reglamentos

Graéfico 12-3: Estructura Documental del Sistema de Gestion de Calidad.

Fuente: Fundacion "Caminitos de Luz"
Realizado por: Berrones, C. 2022

3.3.8.7.4 Control de Registros

La norma 1SO 9001:2008, requiere un procedimiento documentado para definir los controles
necesarios para el almacenamiento y recuperacion de los registros. Para efectos del cumplimiento
a cabalidad de la norma 1SO 9001:2008, se realiz6 el procedimiento de control de documentos,
creando el formato CR-CL-01-00.

3.3.8.7.5 Control de documentos

Con el fin de controlar los documentos producidos en la fundacion, se realizé un formato para la

elaboracion de documentos. Este formato se design6 como CD-CL-01-00.
3.3.8.7.6 Comunicacion Interna

Se llevaran a cabo mediante reuniones, capacitaciones y control diarios, para de esta manera asegurar la

transmision de la politica de calidad, e ir mejorando el sistema de gestion de calidad.
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3.3.8.8 Direccionamiento estratégico

3.3.8.8.1 Mision:

Lograr el desarrollo integral de nifias y nifios de escasos recursos econdémicos, a través de una
educacion de calidad y equidad, con innovaciones educativas, respetando sus derechos, su
diversidad, su ritmo natural de crecimiento y aprendizaje con una preocupacion constante por el
medio ambiente. Fomentando valores fundamentales, incorporando a la familia y a la comunidad

en el marco de una concepcion inclusiva.
3.3.8.8.2 \Vision:

Generar una educacion de calidad integral que sirva de ejemplo y referencia en el futuro,
facilitando el desarrollo de grandes seres humanos, convirtiéndolos en lideres con capacidad de

autonomia y de vivir en libertad con responsabilidad.
3.3.8.8.3 Infraestructura

La fundacion “Caminitos de Luz”, cuenta con sus instalaciones ubicadas en el sector Nueva
Esperanza, en el Valle de Tumbaco, mismo que consta de 750 m 2 de construccion.

3.3.8.8.4 Ambiente de Trabajo

La fundaciéon “Caminitos de Luz”, cuenta con las condiciones necesarias para dar cumplimiento y
desarrollo adecuadamente a los procesos y procedimientos, para el logro de la dptima prestacién de sus

servicios.
3.3.8.9 Gestion por procesos

3.3.8.9.1 Proceso de desarrollo de proyectos

Los proyectos de investigacion realizados por dentro de la fundacién, se basan en diferentes
aspectos, varios de ellos por miembros internos de la fundacion y otros por externos mismos que
representan a entidades afiliadas a la fundacion, cada uno de estos proyectos deben ser aprobados

por la junta directiva de cada indole para su respectivo respaldo y financiamiento.
3.3.8.9.2  Proceso de publicidad

Este proceso contribuye al conocimiento de la fundacidn y a la publicacion en medios electrénicos
ofrecidos por la fundacion, de la misma manera conlleva a la difusién de los cursos,

capacitaciones, investigaciones y salidas realizadas dentro de la fundacion.
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3.3.8.9.3 Proceso de manejo de recursos

Los recursos recibidos por los servicios prestados son administrados por la tesorera de la
fundacion, quien se encarga de realizar las adquisiciones y los contactos con los clientes, asi como

de establecer los gastos en los que es posible incurrir la fundacion.
3.3.8.10 Medicion, Andlisis y Mejora
3.3.8.10.1 Seguimiento y Medicion

Cada proceso planificado detalla de manera especifica las caracteristicas de control de los
servicios, los responsables y los procedimientos requeridos. La medicion de la satisfaccion de los
clientes se realiza por medio de la implementacion de las encuetas de satisfaccion y se pretende
crear un buzon de Sugerencias, queja y reclamos a fin de dar una mejora continua a el Sistema de
Gestion de Calidad.

3.3.8.10.2 Auditorias internas de calidad

El procedimiento de auditorias internas de calidad se especifica junto a las actividades a realizar
en el formato donde se definen las responsabilidades, los requisitos para la realizacion de las

auditorias internas.

3.3.8.10.3 Control de servicio no conforme

Aqui se establecen los mecanismos para garantizar la identificacién de las no conformidades y el
control que sobre estas se debe realizar.

3.3.8.10.4 Mejora

La mejora en la fundacién, se basa en el cumplimiento de las politicas de calidad, con el fin de
permitir medir los niveles de calidad. Se realizan acciones correctivas y acciones preventivas con
el fin de mantener un proceso de mejora continua de la calidad en la fundacion “Caminitos de

Luz”y cumplir con los objetivos de calidad propuestos en el manual de calidad.
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CONCLUSIONES

e Se corrobora mediante las encuestas aplicadas a los padres de familia de la fundacion,
que la variable prestacion de servicios se ve afectada por varios incisos como el manejo
inadecuado de material didactico en la ensefianza y las instalaciones de la fundacion.

o Mediante la investigacién documental, se encuentra que la direccion de la fundacion no
ha determinado alguna politica y objetivos de calidad, ya que no presenta evidencia de
que se realicen revisiones al sistema de gestion, con el fin de asegurar un sistema de
gestion adecuado.

e En relacién con el usuario, la direccion no muestra evidencia objetiva de comunicar la
importancia de satisfacer los requisitos de los clientes, pues éstos no han sido
determinados formalmente, de manera que, con las capacitaciones y reuniones semanales
gue se planifican se logra poco a poco sellar el vacio o deficiencia que aqui existe.

o Mediante la aplicacién del sistema de gestion de calidad disefiado se lleva a cabo un orden
adecuado en la planificacion y control de procesos, dando lugar a la mejora del porcentaje
de satisfaccion del cliente (padres de familia de la Fundacién).

e Se concluye que los mecanismos y controles para la mejora continua del sistema de
calidad seguin normas ISO no se estan cumpliendo , por ello la Fundacién Caminitos de
Luz necesita de un disefio de gestion de calidad para mejorar la gestién administrativa
para que la fundacion pueda sobre llevar de manera eficiente actividades en las cuales la
ciudadania y las personas con alguna discapacidad estén inmersas en la realizacion de

estas, con la finalidad que todas las personas satisfagan las necesidades.
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RECOMENDACIONES

e Poner en préctica el disefio del sistema de gestidn de la calidad para que no quede solo
documentado los procesos y vuelvan a tener inconvenientes posteriormente.

o Recomendamos llevar a cabo las capacitaciones y controles permanentes al personal
docente de la Fundacién "Caminos de Luz" para asi ir reduciendo las deficiencias
existentes.

e Recomendamos también buscar nuevos proveedores de material didactico para que los
desarrollos de las actividades escolares sean de calidad y en cumplimiento con los
cronogramas establecidos. Se debe sintetizar la informacion a través de lluvia de ideas o
mapas mentales, para asi lograr entender de una forma réapida y sencilla la informacion
investigada y consultada.

¢ Realizar unanalisis de mercado constante para determinar los factores internos y externos
que sefialen riesgo de pérdida de la prestacién de servicios en la fundacion.

e Apostar por la flexibilidad de la organizacion de la institucion de ayuda social (Fundacién
Caminitos de Luz), permitiendo la colaboracidn entre diferentes agentes, usando de forma
creativa tiempos y espacios, optimizando los recursos disponibles tanto humanos como

materiales.
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