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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion esta enfocado en el desarrollo de un Sistema de
Gestién de Calidad basado en el modelo europeo de excelencia EFQM, el cual fue
aplicado a una institucién educativa en sus procesos administrativos partiendo desde un
analisis inicial de la institucion en el cual se encontro la carencia de documentos y
procesos estandarizados, al igual que la falta de una medida de control que le permita
saber si los objetivos que persigue la organizacion se cumplen a satisfaccién. Es asi que
mediante encuestas y observaciones se realizé el levantamiento de actividades, se logro
identificar los procesos que conforman el area administrativa y a los responsables de cada

uno de ellos.

Posteriormente se organizd cada uno de los requisitos del modelo EFQM. Se
desarrollé la primera autoevaluacién la cual arrojo resultados en comparacién con el
analisis inicial que se realizd6 en la institucion, los mismos reflejan una mejora
significativa, con puntos fuertes asi como areas de mejora las cuales quedan plasmadas en
un informe de autoevaluacion que daré paso a la segunda fase del modelo planteado en
las que se llevara acabo las acciones de mejora adecuadas. Se puede observar un
porcentaje de mejora en cada uno de los criterios en los que se basa el modelo propuesto
dando como promedio del 36% a comparacion de la situacion inicial de la institucion. El
Sistema de Gestion de Calidad creado concientizara a todos los miembros de la institucion
de la importancia de crear, implementar y mantener en mejora continua sus procesos,

mismos que buscan cumplir requerimientos y necesidades del cliente.

Palabras clave: Calidad, Sistema de Gestion de Calidad, Politica de Calidad, Objetivo de
Calidad, Manual de Calidad, Modelo de excelencia EFQM.
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ABSTRACT

The current research work is aimed to develop high-quality management
standards based on the European Business Excellence Model (EFQM). This sample was
applied in an institution on its administrative processes which started with an initial
analysis related to the place. The issues were about the lack of documents, standarized
procedures, and control measure that enable to identify if the objectives that the institution
have are being achieved succesfully. Therefore, through the use of surveys and
observations, an information-collecting process was carried out. It identified the processes

that constitute the administrative area and the people in charge of each of them.

Subsequently, the European Business Excellence Model (EFQM) requirements were
organized. At first, a self-assessment was done. It produced results comparing the initial
analysis applied in the institution. They suggested great improvements on significant
points as well as on improvement areas. Both were depicted on a self-assessment report
that will lead to a secondary phase of the model stablished previously on which proper
improvement efforts will be developed. It can be seen a growth rate in each criterion
related to the model applied, giving a 54% average compared to the initial conditions from
the institution. The high-quality management standards has been created to make people
from the institution be aware of the importance of creating, implementing and keeping
permanent improvements in their processes which looks to fulfill the needs and

requirements of its clients.

Keywords: Quality, high-quality management standards, quality aim, quality manual,

European Business Excellence Model (EFQM).
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INTRODUCCION

El presente trabajo esta orientado al disefio e implementacion de un Sistema de
Gestién de Calidad bajo los parametros de un modelo europeo para la excelencia
empresarial mismo que fue desarrollado por la European Foundation for Quality
Management; EFQM, por sus siglas en inglés, esto con el fin de obtener las acreditaciones
que otorga esta fundacion por su compromiso hacia la excelencia de calidad por sus

Servicios.

El disefio del Sistema de Gestion de Calidad incluye la Politica de Calidad, Objetivos
de Calidad, Manual de Calidad, Manual de Procesos, Manual de Procedimientos y
registros requeridos para desarrollar las actividades de los procesos administrativos del
Grupo Educativo UK.

Con la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad bajo el modelo EFQM se
lograra controlar y mejorar la calidad de los servicios ofertados por la institucion, ademas
de mantener un proceso de mejora continua mediante la autoevaluacion misma que

permitira satisfacer las necesidades del cliente.
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CAPITULO I

EL PROBLEMA

1.1. Tema:

Gestion de Calidad basada en el modelo EFQM para el Grupo Educativo UK.

1.2. Planteamiento del problema

En la actualidad los servicios educativos son un pilar fundamental en el desarrollo de
la sociedad, siendo de suma importancia mantener un sistema de calidad, en el cual la
gestion de procesos es la base para lograr este objetivo. Por lo que se debe tener en claro
la diferencia entre un proceso y procedimiento. Segin ISO 9001 2015 existe una clara
diferencia entre estos dos conceptos, ademas confundir los mismos puede ser un problema
durante la gestion de calidad que se desea implementar; 1SO nos dice que: “Un proceso
es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactiian, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.” En cuanto a un procedimiento nos
dice que: “Un procedimiento es una forma especifica para llevar a cabo una actividad

o un proceso”[1].

Los procesos en la prestacion de servicios deben garantizar algunos elementos en
concreto que sirven para gestionar la calidad en este tipo de organizaciones, como por
ejemplo: fiabilidad, plazos de respuesta, gestion administrativa[2]. Al no existir una
gestion de procesos, dificilmente podra existir un sistema de calidad, en varias empresas
y organizaciones prestadoras de servicios a nivel mundial y de gran renombre se mantiene
una gestion de procesos la misma que estandariza cada uno de los mismos que componen

la estructura empresarial u organizacional que mantienen la institucion.



Al hablar de sistemas de educacién podemos hacer referencia a nivel mundial, como
por ejemplo, en Colombia, se habla acerca de la gestion escolar en los establecimientos
educativos, el Ministerio de Educacion de este pais establece que: “Es un proceso
sistematico que esté orientado al fortalecimiento de las instituciones educativas y a sus
proyectos, con el fin de enriquecer los procesos pedagdgicos, directivos, comunitarios y
administrativos; conservando la autonomia institucional, para asi responder de una
manera mds acorde, a las necesidades educativas locales, regionales y mundiales”[3].
Al no enriquecer cada uno de los procesos existentes dentro de una institucion educativa
no se podra logra llegar a cumplir los objetivos que se puede establecer para cada uno de

ellos, lo que seré un gran obstaculo para conseguir un sistema de calidad.

En nuestro pais en enero del afio 2012 con Acuerdo Ministerial 020-12 se expidi6 el
Estatuto Organico de Gestion por Procesos del Ministerio de Educacion, en éste se
establece como mision: “Garantizar el acceso y calidad de la educacién inicial, basicay
bachillerato a los y las habitantes del territorio nacional mediante la formacién integral,
holistica e inclusiva de nifios, nifias, jovenes y adultos, tomando en cuenta la
interculturalidad, la plurinacionalidad, las lenguas ancestrales y género desde un
enfoque de derechos y deberes para fortalecer el desarrollo social, econémico y cultural,
el ejercicio de la ciudadania y la unidad en la diversidad de la sociedad ecuatoriana”[4].
Dicho acuerdo busca garantizar una educacion de calidad para cada uno de los ciudadanos
que tienen derecho a ella, para lograr este objetivo es necesario mantener una
estandarizacion en los procesos administrativos y académicos que van de la mano para

este fin.

En Tungurahua existen pocas instituciones educativas que mantienen un Sistema de
Gestién de Calidad, la problematica que presenta el Grupo Educativo UK es el no contar
con la Gestion de sus procesos administrativos, lo cual ha provocado que no se logren
satisfactoriamente los objetivos establecidos. La documentacion que maneja la institucion
es una documentacion desactualizada, la misma que ha provocado confusiones entre los
responsables de cada area, pues no manejan formatos Unicos lo que dificulta obtener un

estandar de calidad.



Las funciones en el area administrativa no estan bien definidas, ocasionando confusion
en el desarrollo de los procesos establecidos, asi como el no basarse en un modelo de
calidad el cual no permite mantener un sistema integrado. La meta de la institucion es
contar con un sistema de gestion de calidad basado en el modelo EFQM. ElI Modelo
Europeo de Excelencia Empresarial, esta patrocinado por la Comisién de la UE (Uniéon
Europea), base del Premio Europeo a la Calidad. Este es un modelo no normativo, cuyo
concepto fundamental es la autoevaluacion basada en un analisis detallado del
funcionamiento del sistema de gestion de la organizacion usando como guia los criterios
del modelo, la dificultad que se encuentran para implementar este modelo es su
desconocimiento; la gente se queda extraordinariamente sorprendida de la sencillez que
tiene el modelo. Sin embargo, hay que vencer resistencias porque supone un cambio de
cultura y todo cambio genera un rechazo inicial por el nivel de exigencia y mejora

continua[5].

1.3.Delimitacion de contenidos

e Area Académica: Industrial y Manufactura
e Linea de Investigacion: Industrial
e Sublinea de Investigacion: Sistema de administracion de la productividad y

competitividad empresarial.
Delimitacion espacial

El presente trabajo se elaborara de forma especifica mediante un estudio y levantamiento
de los procesos administrativos con los que cuenta el Grupo Educativo UK del cantén
Ambato provincia del Tungurahua.

Delimitacion temporal

El presente proyecto de investigacion se elaboro a partir de la aprobacion del perfil
mediante resolucién 1155-P-CD-FISEI-UTA-2018 del 22 de junio del 2018 y de acuerdo

a las normativas y lineamientos de la Universidad Técnica de Ambato (UTA) y del CES.



1.4 Justificacién

La presente investigacion es de mucho interés, debido a que en el Ecuador una sola
institucion cuenta con un sistema de gestion de calidad, el mismo que ya ha obtenido
certificaciones del modelo EFQM, el mismo que se desea implementar dentro del Grupo
Educativo UK, el investigar lineamientos, requisitos y parametros que se deben cumplir
para obtener estas certificaciones, no solo permitird aplicar este modelo en el ambito

educativo sino también en el &mbito organizacional.

La importancia tedrico-practica del presente trabajo de investigacion es el desarrollar
todos los conocimientos adquiridos en el transcurso de la carrera, mismos que seran de
suma importancia al momento de aplicar cada una de las técnicas de gestion, garantizando
que el trabajo se desarrolle de manera adecuada y dando una solucion oOptima a la

problematica encontrada.

El modelo EFQM, sera un sistema novedoso para mantener un sistema de calidad del
cual varias instituciones y no solo educativas, podran optar el aplicarlo. Algunos ejemplos
de la utilidad o beneficios que este sistema presenta son: la identificacion de las areas de
mejora mas relevantes, conocimiento de cuales son los puntos fuertes en la gestion de su
organizacion, disminucion de la subjetividad que supone valorar un concepto como la
excelencia en una organizacion con varias personas, involucrar en el proceso de
autoevaluacion al personal de la organizacion, dando a conocer conceptos y valores
relacionados con la excelencia, comunicacion con el personal acerca de los cambios
significativos seleccionados para la organizacion, fomento del trabajo en equipo y

aumento en la participacion de todos sus colaboradores ante un reto comdn.

La aplicacion de esta metodologia provocara un impacto positivo dentro de la
institucion, pues se pretende mejorar notablemente el desarrollo de sus procesos, asi como
establecer correctamente las responsabilidades de cada uno, generando asi una gestion
administrativa adecuada. Ademas, que el desarrollo de la presente investigacion es muy
factible, ya que existe la colaboracién por parte del Director Ejecutivo y Directora
Académica de la institucién para aplicar todo cuanto se necesita en la implementacion de

este modelo de calidad.



1.5.0bjetivos
1.5.1. Objetivo general

Realizar la gestion de calidad en el area administrativa con la que cuenta el Grupo
Educativo UK, basados en el modelo de calidad EFQM.

1.5.2. Objetivos especificos

¢ Realizar el levantamiento de actividades del area administrativa con la que cuenta
el Grupo Educativo UK.

o Clasificar los procesos administrativos con los que cuenta el Grupo Educativo UK.

e Aplicar la metodologia del modelo EFQM en el area administrativa del Grupo
Educativo UK.

e Establecer el control que permita medir el cumplimiento de los objetivos
establecidos para cada uno de los procesos administrativos.

e Realizar el manual de calidad administrativa, el mismo que estara basado en un
modelo EFQM.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes Investigativos

La gestion de procesos es la base en cuanto a lograr un sistema de calidad, a nivel
internacional se tiene varias referencias de su aplicacion o investigacion, como por
ejemplo en Espafia en la REICE (Revista Iberoamericana sobre Calidad, Eficacia y
Cambio en Educacion) en una de sus publicaciones nos habla acerca de Los Procesos en
Gestion de Calidad, un ejemplo en un centro educativo. En dicha publicacion se toman
algunos puntos como plan de estudio para conseguir el objetivo principal: “Los procesos
en la implementacion de la calidad, se basan en tres niveles; Sistema, Proceso y
Producto, lo cual permite orientarse en los procesos a seguirse. Los procesos ayudan

en la ejecucion de un programa, es decir que es un concepto dindmico”’[6].

En Peru también se habla de la gestion de calidad en el sistema educativo, existe un
articulo en el cual se habla de “Una mejor calidad de la Gestion educativa peruana en el
siglo XXI” Dicho articulo tiene por finalidad dar a conocer los cambios adecuados que
necesita la Gestion Educativa Peruana; nos menciona que: “La gestion educativa busca
satisfacer las necesidades reales e impulsar el dinamismo interno de las instituciones
educativas, siendo el capital més importante las acciones de los principales actores
educativos que realizan esfuerzos tomando en cuenta los aspectos relevantes que
influyen en las practicas cotidianas, las experiencias, el reconocimiento de su contexto
y las problematicas a las que se enfrentan, en busca del progreso y bienestar

nacional”[7].

La finalidad de aplicar un Sistema de Gestion de Calidad en el Grupo Educativo UK,
estd proyectada en el modelo de calidad EFQM, el cual es aplicado en varios sistemas

educativos a nivel mundial. Es asi que este modelo también se lo puede aplicar a nivel



empresarial, en la Universidad de Leicester se realizd un estudio sobre “El Impacto de la
Implantacion efectiva de EFQM en los Resultados Claves Empresariales” en el cual se
investigd que: “La potencial subjetividad que la EFQM y el BQF (British Quality
Fundacién), como estas han promovido un trabajo objetivo y sin derivas. El resultado
final indica que al implementarse de manera efectiva el modelo EFQM, los resultados

mejoran tanto en el corto como en el largo plazo”[8].

El modelo EFQM busca la satisfaccion del cliente: tanto interno como externo, la
satisfaccion de los empleados y un impacto positivo en la sociedad se consiguen mediante
el liderazgo en politica y estrategia, una acertada gestion del personal, el uso eficiente de
los recursos y una adecuada definicion de los procesos, lo que conduce finalmente a la
excelencia de los resultados empresariales y a la calidad deseada[9].

Ademaés los beneficios que presenta la aplicacion de un modelo EFQM acerca del
efecto que presenta sobre las operaciones, efecto sobre los resultados econdémicos, efecto
sobre los trabajadores, efecto sobre los clientes, efectos sobre la imagen y efectos sobre la
calidad de los productos y servicios; en cada uno de estos puntos se podran encontrar los

beneficios pertinentes al aplicar este método de calidad[10].

En el Ecuador segun una investigacion se pudo encontrar que existe una institucion la
cual ha conseguido ya certificaciones EFQM. La Unidad Educativa Particular Bilingte
“Principito & Marcel Laniado de Wind” (UEPRIM), de la capital orense, obtuvo la
Segunda Estrella, distincion otorgada por la Fundacién Europea para la Gestion de

Calidad (European Foundation for Quality Management, EFQM, por sus siglas en ingles).

Este segundo reconocimiento, denominado “Compromiso hacia la excelencia”
(Commited to excellence), se logra cuando la organizacion, ya identificd su nivel de
gestion y entrd en una dindmica de mejora continua. UEPRIM, desde octubre de 2013,
viene trabajando en este proceso, que tiene como objetivo ser un modelo de calidad
educativa. El 4 de diciembre de 2015 se comprobaron los resultados positivos al aprobar
la validacion de CODEFE, que es la fundacion socia de EFQM en Ecuador y con
autorizacion de acompafar a las instituciones ecuatorianas en su camino hacia la

excelencia. La obtencion de la Segunda Estrella para la UEPRIM es el resultado de un



trabajo profesional y de gran responsabilidad de toda la comunidad educativa, encabezado
por los directivos, docentes, personal administrativo, de apoyo, estudiantes, padres y

madres de familia[11].

Existe un trabajo de posgrado que se lo realiz6 en la Universidad San Francisco de
Quito la cual lleva como tema: “Sistemas de Gestion de Calidad y Aplicacion en los
Servicios Hospitalarios de Salud Publica del Ecuador”. En dicha investigacion se realizd
un estudio documental de los sistemas de gestion de calidad de salud: Joint Commision
International, Accreditation Canada y el modelo propuesto por la European Foundation
for Quality Management (EFQM); y la discusion de una posible aplicacion o no, de uno
de ellos en los servicios hospitalarios publicos del Ecuador. Se parte de la revision
bibliografica de los modelos propuestos siendo los mismos, los de mayor reconocimiento

y aplicacion mundial[12].

En la Universidad de Guayaquil, en la Facultad de Ciencias Administrativas se realiz6
un trabajo de titulacion de pregrado con el tema: “Impacto del Modelo de Excelencia de
Calidad EFQM en las Instituciones Educativas Publicas del Ecuador”. El Ministerio de
Educacion, ha encaminado su gestién a mejorar el sistema nacional educativo procurando
que este sea de calidad en la medida en que dé, las mismas oportunidades a todos, y en la
medida de los servicios que ofrece. Por tal motivo ha establecido los estandares educativos
para la calidad de educacion, cuyo principal propésito es orientar, apoyar y monitorear la

accion de los actores hacia la mejora continua.

En la actualidad, las acciones orientadas a la evaluacion del Sistema Nacional de
Educacion contribuyen al mejoramiento continuo de la calidad en el servicio que ofrecen
las instituciones educativas publicas y privadas en todos sus ambitos. En tal virtud y
buscando promover la calidad educativa en las instituciones educativas publicas, se ha
optado por un Modelo de Calidad que complemente y sea congruente con lo que el
Ministerio de Educacion pretende con dichos estandares. Por ello, el Modelo Europeo de
Excelencia de Calidad EFQM es uno de los méas apropiados para aplicarlo en este
sector[13].



Existen dos temas mas en cuanto a trabajos de maestria aplicando metodologias
EFQM para la gestion de calidad, en la Universidad Técnica Particular de Loja existe el
trabajo de titulacion de posgrado con el tema: “Modelo EFQM (Modelo de excelencia de
la European Foundation for Quality Management) de calidad, orientado a mejorar la
gestion educativa de la Coordinacion Zonal de Educacion Zona 1”. El cual investigo: “La
problematica de las instituciones al no aplicar el modelo EFQM en su gestidon
administrativa, provocando niveles de centralizacion en sus actividades, al no disponer
de un mapa de procesos, identificacion de procesos claves y mejoramiento continuo de

la gestion institucional como un proceso de innovacion de esta entidad”[14].

En el Instituto de Altos Estudios Nacionales Universidad de Posgrados del Estado,
reposa el trabajo de titulacion de posgrado con el tema: “Evaluacion del Modelo de
Gestidn de la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento (EPMAPS)
2010-2014”; en el cual menciona que: “La evaluacion del modelo de gestién es un
proceso integral, el cual articula todas las areas de la organizacion. La evaluacion del
modelo EFQM ha permitido evaluar la calidad y excelencia organizacional,

identificando las fortalezas y las areas que precisan mejora”.

Los criterios de evaluacion del Modelo de Gestion de la EPMAPS considerados en la
investigacion en aplicacion a la metodologia del modelo de excelencia EFQM son:
liderazgo, politica y estrategias, personas, alianzas y recursos, procesos, resultados en los

clientes, resultados en las personas, resultados en la sociedad y resultados claves[15].

A nivel provincial mediante la investigacion realizada se encontrd una tesis de
posgrado en la Universidad Catolica del Ecuador Sede Ambato con el tema “Sistema de
Gestién de Calidad Basado en el Modelo EFQM para la Direccion de Investigacion de la
Universidad Técnica de Cotopaxi” en la cual menciona que: “Este trabajo investigativo
responde a la busqueda de posibles soluciones a la problematica encontrada, siendo
una de ellas el desarrollo de un sistema de gestion de calidad basado en el modelo de la
Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM)”. La investigacion partid
del diagnostico de la Direccion de Investigacion, asi como también del levantamiento y

definicion de sus procesos, facilitando a la Direccion realizar un cambio organizacional y



enfocar de mejor manera sus metas, objetivos y estrategias trazadas en el corto y largo
plazo, haciendo énfasis en la gestién administrativa por procesos, lo cual permitié medir

a traves de indicadores, la consecucién de lo planificado[16].

En la Universidad Técnica de Ambato, Facultad de Ciencias Administrativas existe
un Proyecto de Investigacion en la carrera de Ingeniera en Marketing y Gestion de
Negocios con el tema: “La Gestion de Procesos y la satisfaccion del cliente externo de la
empresa Distribuidora Villegas Chiriboga S.A, de la ciudad de Ambato, provincia de
Tungurahua” dicho proyecto se realiz0 debido a la importancia de brindar un servicio de
calidad en el proceso de distribucion de los productos. Los datos arrojados por la
investigacioén de campo indican que es importante corregir aspectos como un adecuado
manejo de procesos como parte fundamental de mejorar la satisfaccion de sus clientes,

puesto que la gestion es un factor que se deben mejorar[17].

Existe un segundo trabajo de investigacion en la Universidad Técnica de Ambato,
Facultad de Contabilidad y Auditoria, con el tema: “La Gestion de los Procesos de
Produccion y su Relacion con la Rentabilidad en la Empresa “Carrocerias Jacome™ Del
Canton Ambato, Provincia De Tungurahua”. En el cual se realiz6 una investigacion, que
relaciona la Gestion de los Procesos de Produccion y la Rentabilidad en la empresa
“Carrocerias Jacome™ del cantdbn Ambato provincia de Tungurahua. El problema de la
empresa eran los retrasos en los tiempos de produccion, por lo que existia un
incumplimiento en la orden de requisicién y como resultado también la insatisfaccion en
el cliente, el retraso en el cumplimiento era una de la ineficaz gestion de los procesos de

produccion cuyo efecto principal era la baja rentabilidad en la empresa[18].
2.2.Fundamentacion Tedrica
2.2.1. Calidad Total

En primer lugar, la calidad se define en el mundo de los negocios como “satisfacer,
sin limitaciones todas las necesidades del cliente”. Para lograr este grado de satisfaccion,
es esencial que las empresas adopten modelos de gestion orientados a la mejora continua
de sus procesos, como la metodologia Business Process Management o Gestion de

Procesos de Negocio, también conocida como BPM.

10



Francisco Navarro, Técnico en Prevencion de Riesgos Laborales y en Gestion de la
Calidad nos dice que: “La Gestion de la Calidad Total, abreviada como TQM, del inglés
Total Quality Management, es una estrategia de gestion, orientada a crear una
conciencia de Calidad, en todos los procesos que se realicen en cualquier tipo de

organizacion’[19].

Con el concepto de Calidad Total, se pretende que la calidad no sea responsabilidad
de un departamento concreto de la empresa, sino que se hace participe de esta
responsabilidad, a todos los integrantes de la organizacion, por lo cual, la calidad no se
trata solamente de la calidad del producto o del servicio ofrecido por la organizacion, sino
que va mas alla, al referirse a la calidad integral de los procesos y sistemas. Lo que implica
que para lograr un producto o servicio final de calidad, también los procesos y sistemas

empleados en la ejecucion de los mismos, deben ser de calidad.
2.2.2. Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) no es méas que una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de
los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar
aquellos elementos de una organizacion que influyen en el cumplimiento de los requisitos

del cliente y en el logro de la satisfaccion del mismo[20].

La organizacién debe establecer, implementar, mantener y mejorar de forma continua
el Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo los procesos necesarios y Ssus

interacciones, en concordancia con los requisitos de esta Norma Internacional[21].

La organizacion debe acordar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de

la Calidad y su aplicacion a través de la organizacion, y debe:

e Establecer las entradas requeridas y las salidas esperadas de tales procesos.
e Determinar tanto la secuencia como la interaccién de estos procesos.
e Determinar y aplicar los criterios y métodos necesarios para asegurar la eficacia

de la operacién y el control de estos procesos.
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e Estipular los recursos necesarios para estos procesos y asegurar que estan
disponibles.

e Asignar responsabilidades y autoridades para estos procesos.

e Manejar los riesgos y oportunidades determinados

e Evaluar e implementar los cambios necesarios para asegurar que estos procesos
logran los resultados previstos.

e Mejorar los procesos y el Sistema de Gestion de la Calidad.
2.2.3. Principios de la Gestion de Calidad

La familia de normas esta fundamentada en ocho principios de gestion de calidad, su
finalidad es dirigir a las organizaciones al éxito. Para ello se enfocan principalmente al

cliente y a la mejora continua[22].
Los ocho principios de gestion de la calidad son:

Enfoque al cliente.

Liderazgo.

Participacion del personal.
Enfoque basado en procesos.
Enfoque de sistema para la gestion.
Mejora continua.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision.

O N o 0o B~ W D P

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.
2.2.4. Gestién por procesos

La gestion de procesos o0 gestion basada en procesos es uno de los 8 principios de la
gestion de la calidad. Su importancia radica en que los resultados se alcanzan con mas
eficiencia cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso. La gestién basada en procesos fue uno de los grandes aportes de la gestion de la
calidad cuando nacié como evolucion del aseguramiento de la calidad. En general,
cualquier organizacion tiene establecida una gestion funcional, esto es, se trabaja en

departamentos con una definicion clara de la jerarquia y se concentra la atencion en el
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resultado de las actividades de cada persona o cada departamento. Al adoptar un enfoque
de gestion por procesos, no se elimina la estructura de departamentos de la organizacion
pero se concentra la atencion en el resultado de cada proceso y en la manera en que éstos

aportan valor al cliente[23].
2.2.5. El principio de enfoque basado en procesos en el modelo EFQM

La importancia del enfoque basado en procesos se hace también evidente a través de
los fundamentos del modelo EFQM de Excelencia Empresarial. De forma similar a como
ocurre con la norma ISO 9001, el modelo EFQM reconoce que existen ciertos conceptos
fundamentales que constituyen la base del mismo. La relacion de fundamentos de gestion
que contempla este modelo no obedece a ningln orden en particular ni trata de ser
exhaustiva, ya que los mismos pueden cambiar con el paso del tiempo a medida que se

desarrollen y mejoren las organizaciones excelentes[24].

2.2.6. Conceptos fundamentales de la excelencia
e Orientacion hacia los resultados
e Orientacion al cliente
e Liderazgo y constancia en los objetivos
e (Gestion por procesos y hechos
e Desarrollo e implicacion de las personas
e Aprendizaje, innovacion y Mejora continua
e Desarrollo de Alianzas

¢ Responsabilidad Social

Cabe destacar el fundamento de gestion por procesos y hechos. Segun el modelo, la
gestion por procesos permite que las empresas actuen de forma mucho mas efectiva
cuando todas sus actividades interrelacionadas se comprenden y se gestionan de forma
sistematica, y las decisiones relativas a las operaciones en vigor y las mejoras planificadas
se adoptan sobre la informacion que incluye las percepciones de todos los grupos de
interés[24].
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2.2.7. Modelo de calidad EFQM

El modelo EFQM de excelencia ofrece una herramienta integral que tiene como
objetivo ayudar a las organizaciones a conocerse mejor asi mismas, a realizar un analisis
objetivo, riguroso y estructurado de su funcionamiento y en consecuencia, a mejorar su
gestion. De una manera muy simple se puede decir que este modelo es un diagrama de
causa y efecto, lo cual permite identificar los puntos fuertes y los que se deben mejorar
dentro de la organizacion[25].

El modelo de excelencia EFQM estéa integrado por tres componentes:

1. Los valores de Excelencia: describen los cimientos esenciales para alcanzar una

excelencia sostenida en el tiempo.

© Adiadir valor para los clientes

Mantener en el tiempo
resultados sobresalientes

@ Crear un futuro sostenible

Alcanzar el exito mediante ®
el talento de las personas

® Desarrollar la capacidad
de la organizacion

Gestionar con agilidad @

® Aprovechar la creatividad y
la innovacion

Liderar con vision, inspiracion e integridad '@

Figura N°1. Valores de Excelencia del Modelo EFQM

Fuente: Club Excelencia en Gestién
2. El Modelo EFQM: permite comprender las relaciones causa-efecto que existen

entre lo que la organizacion hace (gestion) y lo que consigue (resultados). Esto se

puede resumir en la siguiente figura:
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RESULTADOS EM
LAS PERSONAS
90 Ptos. (¥%)

PERSOMAS
100 Pros. (%)

RESULTADOS
CLAVE
150 Ftos.
15%

RESULTADOS EM
LOS CLIENTES
200 Pros, (20%)

LIDERAZGO
100 Ptos.
10%

PROCESOS
140 Ptos.
14%

RESULTADOS EN
LA SOCIEDAD
60 Ptos. (6%}

INNOVACION Y APRENDIZAJE

Figura N°2. Modelo EFQM

ALIANIAS Y
RECURSOS
100 Ptos, (¥%)

Fuente: Club Excelencia en Gestion.

Los principales conceptos que conforman el modelo EFQM serian los siguientes:

Orientacion hacia los resultados

Orientacidn al cliente

Liderazgo y coherencia

Gestidn por procesos y hechos

Desarrollo e implicacion de las personas

Proceso continuo de aprendizaje, innovacion y mejora
Desarrollo de alianzas

Responsabilidad social de la organizacion

A través de la autoevaluacion el modelo EFQM pretende una gestion mas eficaz y

eficiente. La identificacidn de los puntos fuertes y débiles aplicados a diferentes ambitos

de la organizacion es el punto de partida para el proceso de mejora continua[25].

3. El Esquema REDER: proporciona una herramienta para analizar el rendimiento,

para medir la madurez de la gestion de una organizacion. El eje fundamental del
modelo EFQM es la autoevaluacion orientada al establecimiento de planes de

mejora continua. Para ello el modelo identifica nueve criterios que se agrupan en
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dos conjuntos, agentes facilitadores y resultados. A través de estos criterios se
evidencia la relacién entre lo que hace la organizacién — agentes facilitadores - y
los resultados obtenidos. Y se facilita la innovacion y mejora dirigida a satisfacer
las necesidades y expectativas de los grupos de interés. Dentro del modelo EFQM
el esquema REDER es una herramienta que nos permite evaluar el rendimiento
de la organizacion. Para ello establece una puntuacion maxima para cada uno de

los agentes y resultados[25].

Planificar y Desarrollar

ENFOQUES

RESU LTAPOS l ‘ DESPLEGAR
Requeridos
’ Enfoques

g

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR
Enfoques y Despliegue

Figura N°3. Esquema REDER

Fuente: Club Excelencia en Gestion

Los diferentes conceptos identificados por el esquema légico REDER:

Qué Resultados queremos alcanzar a nivel econémico, operativo y de percepcion.
Que Enfoques planificaremos y desarrollaremos para lograr estos resultados.
Como realizaremos el Despliegue de los enfoque para lograr una adecuada
implantacion.

Evaluar y Revisar los enfoques definidos en base a los resultados

La Excelencia implica ir a mas alla de lo esperado. De manera que la organizacién no

espera simplemente alcanzar unos determinados resultados, sino re-enfocarlos en base a

la evaluacion continua en linea con las prioridades estratégicas de la empresa.



2.2.8. Manual de Calidad

El Manual de Calidad es el documento guia del Sistema de Gestion de Calidad (SGC),
aplicados a la organizacién e incluye todos los procedimientos y normas que se aplican en
el mismo. ElI Manual de Calidad contiene la descripcion detallada de todo el Sistema de
Gestion de Calidad de la Organizacién, manual de consulta basico para la implantacion,
mantenimiento y mejora continua. El objetivo del Manual de Calidad es facilitar una
descripcion Sistema de Gestion de la Organizacion, que sirva de referencia para la

aplicacion de este sistema y se complemente con el conjunto de documentacidn[26].
Descripcion del Manual de Calidad

Requisitos para su elaboracion

Los contenidos

Propuesta de estructura.

Guia para elaborar un manual de calidad,
Consideraciones a tener en cuenta para la elaboracion

Usuarios del manual de calidad

N o g bk~ w e

La redaccion del manual
Los requisitos para el Manual de Calidad

La organizacion debe establecer un manual de Calidad que incluya lo siguientes

aspectos[26]:

a. Elalcance del sistema de gestion de calidad, detallado. Incluyendo las exclusiones.
b. Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de

calidad o una referencia a los mismos.

Hay una serie de particularidades que hay que tener en cuenta en el momento de
elaborar el Manual de Calidad y que vienen detalladas en la UNE 66925 (directrices para

los documentos de calidad)[26]:

e Solo puede haber un Manual de Calidad.
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e EIl Manual de Calidad incluira el alcance del sistema de gestion de calidad,
explicando en detalles cualquier exclusion y su justificacion, asi mismo incluira
los procedimientos documentados o las referencias de éstos y describird los
procesos del sistema de gestidn de calidad y sus interacciones.

e La informacién completa de la organizacién: nombre, ubicacion, medios de
comunicacion, su linea de negocios, antecedentes, historia y tamario.

e Cada Organizacion debe definir el contenido necesario para satisfacer los
requisitos legales y reglamentarios, asi como las necesidades y expectativas de
todas las partes interesadas. Al margen de ello, la norma establece un contenido

minimo para el desarrollo del manual.
2.2.9. Guia para realizar un Manual de Calidad

Lo primero que se debe realizar es fijar un indice en el que se contemplen todos los
conceptos y requisitos que se establece en las normas internacionales. Para que sea mas
sencillo es necesario que recoja todos los requisitos establecidos, puede tener la estructura

que considere. Un ejemplo puede ser reagruparlos en bloques[27].

A la misma vez que se redacta el Manual de Calidad, se deben elaborar los principales
documentos del sistema y que en base a ellos se configuren los documentos. Estos

documentos basicos son:

e Politica de calidad

e Mapa de procesos

e Indicadores de Calidad
e Objetivos de calidad

e Organigrama de la empresa funcional y nominal.

En el caso de los indicadores y los objetivos se debe disponer un listado para
establecerlos. Se debe recordar que se debe disponer de al menos un indicador por proceso,
con lo que primero se deben describir todos los procesos de la organizacién. Por lo que se
debe tener:

e Listado de indicadores
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e Listado de objetivos

Finalmente, una vez que estén definidos todos los puntos anteriores, ya se podra
comenzar a redactar todos los procedimientos necesarios en el Sistema de Gestion de la
Calidad basado en la normativa que se aplicara[27].

2.2.10. Mejora Continua

Mejora continua es un enfoque para la mejora de procesos operativos que se basa en
la necesidad de revisar continuamente las operaciones de los problemas, la reduccién de
costos oportunidad, la racionalizacién, y otros factores que en conjunto permiten la
optimizacion. A menudo asociada con metodologias de proceso, la actividad de mejora
continua proporciona una vision continua, medicion y retroalimentacién sobre el

rendimiento del proceso para impulsar la mejora en la ejecucion de los procesos[28].
2.2.11. Indicadores

Un indicador es una caracteristica especifica, observable y medible que puede ser
usada para mostrar los cambios y progresos que estd haciendo un proceso hacia el logro
de un resultado especifico. Deber haber por 1o menos un indicador por cada resultado. El
indicador debe estar enfocado, ser claro y especifico. EI cambio medido por el indicador

debe representar el progreso que el proceso espera hacer.

Un indicador debe ser definido en términos precisos, no ambiguos, que describan clara
y exactamente lo que se estd midiendo. Si es préctico, el indicador debe dar una idea
relativamente buena de los datos necesarios y de la poblacion entre la cual se medira el
indicador. Los indicadores no especifican un nivel particular de logro — las palabras

99 ¢

“mejorado”, “aumentado”, o “disminuido” no se prestan para un indicador[29].
Caracteristicas de los indicadores

e Valido: la medicidn exacta de un comportamiento, practica, tarea, que es el
producto o resultado esperado de la intervencion
e Confiable: consistentemente medible a lo largo del tiempo, de la misma forma,

por diferentes observadores
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e Preciso: definido en términos operacionalmente claros
e Medible: cuantificable usando las herramientas y métodos disponibles
e Oportuno: aporta una medida a intervalos relevantes y apropiados en términos de

las metas y actividades del programa

Importante programaticamente: vinculado al proceso o a la consecucion de los

objetivos del programa.
2.3. Propuesta de Solucion

Se generaré e implementara un sistema de gestiéon de calidad basado en el modelo
EFQM, tal que, con su aplicacion ayudara a la empresa en el control de sus procesos
administrativos, con lo cual se evita la generacidn de confusiones. Este sistema de gestion
de calidad consolida el control de documentos en cada una de los procesos
administrativos, lo cual incrementa el compromiso de excelencia que se quiere lograr en

la institucion.

La generacion de los registros ayuda a estructurar el manual de calidad que estandariza
la utilizacion del sistema, asi como la aplicacion de una autoevaluacion lo cual permitira

identificar los puntos fuertes y procesos a mejorar en la institucion.
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CAPITULO I1I

METODOLOGIA

3.1.Modalidad de la investigacion
La presente investigacion es de dos modalidades:

Bibliogréafica- documental: debido a que se necesita un sustento sobre conceptos tedricos
de soporte, que sirva en el trabajo para ampliar, profundizar y deducir diferentes puntos
de vista sobre el tema de diferentes autores en diferentes documentos e investigaciones

cientificas sobre el tema.

De campo: Debido a que los datos buscados se obtienen mediante técnicas e instrumentos
para recoleccion de informacion dirigidos al personal que labora en la institucion

educativa.
3.1.1. Tipos de Investigacion

El presente trabajo es un proyecto de Investigacion Aplicada, pues se aplica
definiciones y metodologias ya investigadas, no se tiene que desarrollar metodologias

nuevas para la consecucion del proyecto.
3.2. Recoleccion de la informacion

La recoleccion de la informacién en el presente proyecto de investigacion se hace a
través de técnicas e instrumentos que ayuden a la actividad mencionada. La técnica que
se aplica es la observacion de campo, encuesta, entrevista y levantamiento de actividades
en cada puesto de trabajo lo que permite tener un mayor conocimiento de aquellos
procesos que se pueden mejorar o0 modificar dando un valor agregado a la calidad en los

servicios que presta el Grupo Educativo UK.
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La metodologia aplicada comprende la identificacion de cada uno de los puestos de
trabajo, asi como las actividades que realiza en los mismos y el responsable de cada uno

de ellos.

La recoleccion de datos permite realizar una evaluacion de los procesos
administrativos, lo cual ayuda a establecer los puntos fuertes con los que se cuenta y cuales
son las debilidades que se pueden mejorar permitiendo cumplir con la metodologia EFQM
gue se basa no solo en las entradas de los procesos sino también en los resultados que se

quieren obtener.
3.3. Procesamiento y analisis de datos

Para el procesamiento y analisis de la informacion recolectada se siguen los siguientes

pasos:

e Revision a fondo de cada uno de los procesos administrativos con los que cuenta el
Grupo Educativo UK.
e Realizacién metodica de la informacion.

- El método a usarse en la entrevista es mediante un check list previamente
elaborado el cual permitira establecer con lo que cuenta cada puesto de trabajo.

- Cada una de las preguntas estan secuenciadas para abordar el tema de sistema de
gestion de calidad.

- Enlaobservacion se recopila la informacioén mediante un cuadro establecido para
identificar lo que sucede en cada uno de los procesos administrativos de la
institucion.

e Interpretacion de la informacién, conclusiones.

3.4. Desarrollo del Proyecto

El proyecto sigue el lineamiento de la gestion de la calidad con sus diferentes etapas.

Los siguientes elementos conforman el sistema.

e Identificar los puestos de trabajo con los que cuenta el rea administrativa de la

institucion.
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Realizar levantamiento de actividades mediante reuniones con los responsables de
cada departamento del area administrativa.

Revisar documentacion con la que cuenta los responsables de cada uno de los
departamentos del area administrativa.

Procesamiento y analisis de resultados.

Identificar los procesos estratégicos, operativos y de apoyo con los que cuenta la
institucion.

Elaborar fichas y mapeos correspondientes a cada proceso administrativo
identificado.

Clasificar la documentacion que se maneja en los procesos administrativos de la
institucion.

Investigar la metodologia de aplicacion para el modelo de calidad EFQM que se
desea implementar en la institucion.

Aplicar la metodologia REDER para la gestion de calidad administrativa en la
institucion.

Evaluar la metodologia aplicada

Investigar acerca de los indicadores que pueden aplicarse a procesos
administrativos.

Establecer indicadores cualitativos, cuantitativos y/o cuanti-cualitativos en cada
uno de los procesos administrativos de la institucion.

Evaluar los indicadores establecidos en cada proceso administrativo.

Elaborar manual de procedimientos, fichas, instructivos para los procesos
administrativos del Grupo Educativo UK

Elaboracion de informe final técnico.
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CAPITULO IV

DESARROLLO DE LA PROPUESTA

4.1.Discusion
4.1.1. Situacion actual del Grupo Educativo UK

El Grupo Educativo UK inici6 su vida laboral en el afio 2005 con el nivel Inicial (nifios
de 2-4 afnos) contando con el acuerdo ministerial para funcionamiento de Centros de
Desarrollo Infantil otorgado por el MIES, estamento que emitia los acuerdos para este tipo
de centros en aquella época, en el afio 2011 se actualizo el permiso de funcionamiento con
acuerdo ministerial No. 37-DP-INFA-2011. En la actualidad la institucion ha crecido y

oferta un servicio educativo desde inicial hasta séptimo afio de educacion general basica.

La empresa estd dividida en dos partes fundamentales y generales, la parte
administrativa y la parte académica. La parte administrativa cuenta con siete areas las
cuales desempefian funciones acorde a la necesidad de la institucién, mientras que el area
académica cuenta con cuatro areas, las cuales son responsables del desenvolvimiento
académico de la institucion. Actualmente las funciones que desempefian en la parte
administrativa esta basada en el conocimiento de los trabajadores con mayor antigiiedad
y no se han realizado instructivos de trabajo y registros detallados, lo Unico que se
encuentra en algunos puestos de trabajo son apuntes y ciertos documentos que se manejan
en los procedimientos. El Grupo Educativo UK tiene la posibilidad y capacidad para
mejorar sus procesos administrativos mediante la aplicacion de la metodologia EFQM que

busca obtener resultados sobre las personas, sus clientes y la sociedad.
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4.1.2. Organizacion de la empresa

El Grupo Educativo UK se encuentra estructurado por la parte administrativa y la parte
académica. En la figura N°1 se observa que al momento la empresa tiene la autoridad
absoluta en la junta de accionistas, el director ejecutivo quien es responsable de la parte
administrativa de la institucion y en la que se llevara a cabo el trabajo de investigacion. El
organigrama completo de la institucion se lo detalla en el Anexo N° 1, en el cual se podra

observar cOmo esta estructurada la parte académica ademas de la administrativa.

A continuacion se detalla un organigrama administrativo de la empresa.

Junta de
Accionistas

Presidente de
la Junta

Director
Ejecutivo

|
|
Figura N°4. Organigrama Administrativo Grupo Educativo UK

Fuente: Elaboracion propia a partir del Anexo N° 1
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4.1.3. ldentificacién de los puestos de trabajo

Segun el organigrama administrativo con el que cuenta el Grupo Educativo UK, se
establecen siete areas, de estas se partird en la identificacién de los puestos de trabajo

administrativos con los que cuenta la institucion.

Asistente de publicidad y mercadeo.- Promueve los medios de comunicacion de la
institucién, proyectando una imagen atractiva la cual sirva como publicidad y atraccion
de potenciales clientes, a fin ofertar y promocionar los servicios educativos con los que se

cuenta, facilitar e incrementar su cartera de clientes.

Coordinadora comercial.- Dirige su equipo de ventas, busca cumplir con los objetivos
establecidos por la gerencia e incrementa las condiciones comerciales para la compafiia,
apoya en las estrategias de venta establecidas mediante estudios de mercadeo previo a las

reuniones de trafico que se manejan en la institucion.

Atencidn al cliente.- la atencién al cliente involucra etapas y factores, es decir lo que
ocurre antes, durante y después de la adquisicion de los servicios que oferta la institucion.
Busca servir y ayudar al cliente aun cuando este no haya solicitado la misma, anticiparse
a las necesidades del mismo. Involucra aspectos como la amabilidad, calidad y calidez

con que es atendido.

Contadora.- esta encargada de registrar los diversos estados econdémicos de la institucion.
Toma nota de la adquisicion de derechos, obligaciones, bienes, etc. Asi, también realiza
una evaluacion del estado patrimonial de la empresa, teniendo una referencia importante
para determinar su valor. Sigue una serie de procedimientos y reglas que dan cuenta de
una manera eficiente de realizar registros de las diversas operaciones que mantiene la

institucién bajo su oOrbita.

Asistente contable.- efectla asientos de las diferentes cuentas, revisando, clasificando y
registrando documentos, a fin de mantener actualizados los movimientos contables que se
realizan en la institucion. Recibe, examina, clasifica, codifica y efectla el registro contable
de documentos.
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Recepcionista.- su trabajo consiste en dar la bienvenida a los clientes u otro tipo de
visitantes que lleguen a la institucion, lo realizan sentadas tras un escritorio, atienden las
preguntas de los visitantes. Ademas cumplen con otras funciones u actividades en el

desarrollo de su trabajo.

Coordinador digital.- Desarrolla, mantiene, y brinda soporte sobre las aplicaciones y
sistemas informaticos y de comunicaciones de la institucion a efectos de obtener eficiencia
y eficacia en el servicio a usuarios en coordinacion con la Direccidn Ejecutiva, Direccion

y Coordinacion Académica cuando corresponda.

Coordinadora de Talento Humano.- es el punto de enlace entre los empleados vy el
departamento de recursos humanos, atienden los asuntos correspondientes a los
trabajadores; realiza recomendaciones para la mejora de las politicas y las practicas de la
institucion, ademas, suministran informacion y da respuesta a cualquier inquietud
pertinente a las condiciones laborales. Asi mismo, desempefia un papel importante en las
actividades de reclutamiento y contratacion de personal. Es el vocero de la institucion en
ferias de empleo. Es uno de los puestos de trabajo con mayores responsabilidades, ya que

tiene muchas funciones que desarrollar y llevarlas de la mejor manera.

Asistente Académica.- es quien desarrolla la funcion de secretaria, tiene a su cargo el
realizar certificaciones escolares, mantener actualizado los permisos de funcionamiento
entre otros. Ademas su trabajo consiste en coordinar los servicios extra que oferta la

institucion y mantener una actualizacion de los procesos que se manejan en la institucion.

Auxiliar de servicios.- es la persona encargada de realizar los trabajos de limpieza y
mantenimiento de las instalaciones de la institucion, en la actualidad se cuenta con 2
personas por campus encargadas de este puesto de trabajo y estan bajo la supervision de

la asistente académica de la institucion.
4.1.4. Levantamiento de actividades

Para realizar el levantamiento de actividades de cada uno de los puestos de trabajo

identificados dentro del &rea administrativa de la institucion, se maneja una entrevista la
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cual se aplica a cada uno de los implicados y responsable de los puestos de trabajo

identificados anteriormente, la misma que se detalla en el Anexo N° 2.

A continuacion mediante tablas se describen las actividades desarrolladas en cada uno
de los puestos de trabajo, mismas que son identificadas con la ayuda de la entrevista

realizada.

Asistente de publicidad y mercadeo.

Tabla N° 1: Actividades Asistente Publicidad y Mercadeo

FRECUENCIA

Actividades Asistente Publicidad y Mercadeo D p o

Implementar plan de mercadeo para el Grupo Educativo UK

Consolidar proyectos de imagen de la institucion en la provincia y el pais.

Generar opinion publica.

Afianzar la fidelizacion de los clientes creando identidad institucional.

Lograr interaccion de doble via con la sociedad

Manejo de publicidad en medios masivos y digitales

Administrar las redes sociales con las que cuenta la institucion.

Coordinar los eventos requeridos para programas especiales.

Realizar la cobertura de los eventos organizados por la institucion

Establecer e impartir un club de periodismo con los alumnos de UK School

Realizar el registro fotografico de todas las actividades de la institucion.

Encargada del noticiero virtual interno del grupo Educativo UK

Apoyar en la implementacion de las estrategias de Servicio al Cliente.

Cumplir con los objetivos comerciales y de marketing

Custodiar y responder por el material publicitario

Dénde: D: Diario, P: Periédica, O: Ocasional

Fuente: Elaboracion propia a partir del Anexo N° 2
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En la Tabla N° 1 se puede observar las actividades que tiene bajo su responsabilidad
la Asistente de publicidad y mercadeo, asi como la frecuencia con la que realiza cada una

de ellas, se realiza el cuadro basandose en la entrevista del Anexo N° 2.

Coordinadora comercial

Tabla N° 2: Actividades Coordinadora Comercial

FRECUENCIA
D P O

Actividades Coordinadora Comercial

Implementar estrategias de marketing y comunicacién

Captar nuevos clientes mediante base de datos o visitas externas

Realizar el manejo, gestion, seguimiento y control del sistema CRM

Agendar y coordinar citas para prospectos

Dar seguimiento del procedimiento de admisiones (evaluacion Psicoldgica
y académica)

Apoyo al area de servicio al cliente

Dar cumplimiento a los objetivos comerciales y de marketing

Custodiar y responder por el material publicitario

Enviar informacién a los prospectos para el ingreso a la institucién

Agendar y coordinar citas con los diferentes docentes para clase
demostrativa

Manejar de citas del Centro de Estimulacion

Enviar circulares a padres de familia del Centro de Estimulacion

Dénde: D: Diario, P: Periédica, O: Ocasional

Fuente: Elaboracién propia a partir del Anexo N° 2

En la Tabla N° 2 se puede observar las actividades que tiene bajo su responsabilidad
la Actividades Coordinadora Comercial, asi como la frecuencia con la que realiza cada

una de ellas, se realiza el cuadro basandose en la entrevista del Anexo N° 2.
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Atencion al cliente

Tabla N° 3: Actividades de Atencién al cliente

Actividades de Atencion al cliente

FRECUENCIA
D P O

Realizar la facturacion de UK Kids y ABC Language Center

Realizar la matriculacion de UK Kids y ABC Language Center.

Coordinar servicio de lunch de los alumnos y personal docente de UK Kids

Coordinar servicio de transporte para los alumnos de UK Kids y ABC
Language Center

Elaborar y entregar rutas de transporte de los alumnos del campus Ficoa a
los transportistas.

Realizar la gestion de cobranza de los valores de UK Kids y ABC

Elaborar reporte y control de caja chica

Gestion de alumnos de UK Kids en el sistema MICROPLUS

Responsable de la base de datos para contabilidad de nuevos alumnos de UK
Kids y ABC Language Center

Asignar alumnos por nivel en el sistema.

Coordinar actividades del area de limpieza, guardiania, alimentacion,
conserjeria y jardineria.

Solicitar y controlar los materiales de limpieza para UK Kids

Elaborar y entregar el formato de asistencia de los alumnos a las profesoras.

Entregar la tarjeta del Seguro de Accidentes de los alumnos de UK Kids

Coordinar citas médicas y psicoldgicas de UK Kids

Manejar las carpetas de los alumnos llevando un registro de datos
personales, fichas médicas y registro de accidentes de UK Kids

Elaborar y actualizar la lista de los alumnos para colocar en el aula

Entrega de reportes de notas de alumnos a cada maestra.

Informar a Gerencia y Talento Humano la solicitud de permiso del personal
de Ficoa para su autorizacion.

Archivar y llevar registro de los permisos y reemplazos del personal de
Ficoa, para posterior envio a Talento Humano.
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Llevar el registro de accidentes de los nifios.

Dar apoyo a Talento Humano en comunicaciones o documentacion del
personal.
Responsable del ingreso de datos al Sistema CRM (Mddulo quejas y
reclamos)

Dénde: D: Diario, P: Periédica, O: Ocasional

Fuente: Elaboracién propia a partir del Anexo N° 2

En la Tabla N° 3 se puede observar las actividades que tiene bajo su responsabilidad
la Atencidn al cliente, asi como la frecuencia con la que realiza cada una de ellas, se realiza
el cuadro basandose en la entrevista del Anexo N° 2. Este puesto de trabajo existen dos

personas una en el campus de Huachi y otra en el campus Ficoa.

Contadora

Tabla N° 4: Actividades de la contadora

FRECUENCIA

Actividades de la contadora D P O

Elaborar y contabilizar los roles de pagos

Realizar la acreditacion de los pagos de sueldos

Elaborar y registrar cheques y comprobantes de egreso

Realizar el pago a proveedores

Subir la facturacion electronica al SRI y enviar al correo a los padres de
familia

Realizar el seguimiento de bancos diariamente

Realizar el seguimiento de cuentas por pagar

Realizar conciliaciones bancarias

Controlar la liquidacion de valores de caja

Realizar el pago de los servicios basicos

Realizar las planillas y comprobantes de pago en el IESS

Revisar los anexos transaccionales, accionistas, relacion dependenciay otros
solicitados por el SRI

31



Realizar las declaraciones de impuestos

Elaborar los Balances

Preparar la informacion anual para Impuesto a la Renta

Ingresar al sistema CASH, los cobros de pensiones.

Realizar la reposicién de caja chica.

Realizar avisos de entrada y salida en el IESS

Elaborar las de Actas de Finiquito

Realizar tramites administrativos en bancos, SRI, IESS Y SUPER

Realizar de las depreciaciones Activos Fijos y Contabilizacion

Revisar la informacién de la superintendencia de compafiias

Revisar y mantener un control de los médulos de contabilidad

Doénde: D: Diario, P: Perioddica, O: Ocasional

Fuente: Elaboracion propia a partir del Anexo N° 2

En la Tabla N° 4 se puede observar las actividades que tiene bajo su responsabilidad
la contadora, asi como la frecuencia con la que realiza cada una de ellas, se realiza el

cuadro basandose en la entrevista del Anexo N° 2.

Asistente Contable

Tabla N° 5: Actividades de la Asistente contable

Actividades de la Asistente contable FRECUENCIA

D P O
Recepcion, registro, control y revisién de compras en el sistema.
Registrar retenciones y servicios bancarios.
Cuadre del auxiliar de clientes con el libro mayor contable.
Realizar actas de entrega a recepcion de activos fijos con sus respectivos
documentos y respaldos
Revision, control y reportes de inventarios de material didactico y uniformes
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Elaborar facturas de transporte y emision de reportes

Realizar el registro de depdsitos con cheque de bancos propios

Registrar depositos modulo bancos

Archivar la documentacién del Departamento Contable

Registrar alimentacion de nifios y personal de la institucion

Realizar la Facturacion de alumnos

Actualizar datos de los alumnos en el sistema MICROPLUS

Asignar alumnos por nivel en el sistema.

Recepcidn y registro, control y revision de compras de tarjeta de crédito

Realizar la facturacion y reporte de extra curriculares.

Registrar y realizar el reporte de retenciones IVA'y Fuente

Realizar el registro de retenciones y servicios bancarios.

Realizar el registro de liquidacion de tarjetas de crédito.

Registrar y controlar la cartera de clientes.

Realizar el registro de retenciones y servicios bancarios.

Elaborar facturas de venta y emision de reportes

Realizar el registro de notas de débito (cheques protestados clientes)

Elaborar cuadro de valores pendientes de cobro.

Dénde: D: Diario, P: Periédica, O: Ocasional

Fuente: Elaboracién propia a partir del Anexo N° 2

En la Tabla N° 5 se puede observar las actividades que tiene bajo su responsabilidad
la asistente contable, asi como la frecuencia con la que realiza cada una de ellas, se realiza
el cuadro basandose en la entrevista del Anexo N° 2. Este puesto de trabajo lo desempefian
dos personas.
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Recepcionista

Tabla N° 6: Actividades de la Recepcionista

FRECUENCIA
D P O

Actividades de la Recepcionista

Atencion telefénica interna y externa

Realizar el manejo de los altavoces.

Enviar informacion por mail a los padres de familia (Cronogramas, menu de
lunch, tareas de la semana e informacion general).

Apoyar al personal docente (esquelas, listas de los nifios).

Realizar el sacado de copias de documentacion.

Coordinar el servicio de lunch de los alumnos y personal de la institucion,
mantener un registro.

Responsable de los depositos del grupo Educativo UK (ABC ENGLISH
INSTITUTE , ENGLISH KIDS Y UNIKIDS)

Responsable de la elaboracion de cuadros de seguimientos individuales para
maestras y directora.

Elaborar y actualizar la lista de los alumnos para colocar en el aula.

Elaborar el registro de Ilamadas telefénicas a padres de familia y control de
busetas.

Controlar el registro de llamadas telefénicas a los Padres de Familia por
parte de los docentes en el caso de inasistencia.

Responsable del pedido de Utiles de oficina para el personal administrativo

Realizar la clasificacion y envio de facturas a padres de familia

Responsable de solicitar y elaborar reportes de alimentacion del personal y
extra curriculares.

Dénde: D: Diario, P: Periédica, O: Ocasional

Fuente: Elaboracién propia a partir del Anexo N° 2

En la Tabla N° 6 se puede observar las actividades que tiene bajo su responsabilidad
la recepcionista, asi como la frecuencia con la que realiza cada una de ellas, se realiza el

cuadro basandose en la entrevista del Anexo N° 2.
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Coordinadora de Talento Humano

Tabla N° 7: Actividades de la Coordinadora de Talento Humano

FRECUENCIA

Actividades de la Coordinadora de Talento Humano D P O

Efectuar el proceso de reclutamiento, seleccion, vinculacion y contratacion
de personal del Grupo Educativo UK

Realizar las convocatoria a candidatos para una vacante

Coordinar entrevistas con Evaluar a los aspirantes mediante los
instrumentos establecidos por la institucion

Mantener actualizada la base de datos de aspirantes a las diferentes vacantes

Mantener un registro de los aspirantes que participen en los procesos y sus
diferentes etapas

Realizar la evaluacion de competencias y referencias laborales para el
personal nuevo.

Entregar a contabilidad la documentacion requerida para personal nuevo.

Recibir las renuncias para dar paso al proceso de desvinculacion de personal.

Coordinar el proceso de Induccién de nuevos empleados, asi como
reinduccion en caso de movilizaciones.

Coordinar los proveedores de uniformes efectuando el respectivo
seguimiento y control.

Administrar el sistema de contratos del MRL, realizando legalizando y
archivando los contratos, adendums del personal de la institucion.
Administrar, controlar y gestionar el proceso de capacitacion de la
institucion

Determinar las necesidades de capacitacion del personal

Elaborar un plan anual de capacitacion con proveedores internos y externos
administrando recursos, cronograma y logistica de los mismos

Evidenciar todos los eventos de capacitacién

Realizar las evaluaciones de reaccion e impacto de los eventos de
capacitacion.

Realizar del plan de capacitacion del personal y el seguimiento del mismo
cumplimiento del plan de capacitacion.

Evaluar periédicamente el clima organizacional con las herramientas
escogidas por los directivos de la institucion.

Disefiar, proponer y ejecutar acciones orientadas al mejoramiento del clima
organizacional.

Disefiar, proponer y ejecutar herramientas para evaluar el desempefio del
personal de la institucion.
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Realizar un plan de retroalimentacion para comunicar las oportunidades de
mejora detectadas en la evaluacion

Realizar seguimiento a los planes de accidon levantados para cerrar las
brechas en el desempefio del personal de la institucion.

Velar por el cumplimiento en temas de Salud y Seguridad Ocupacional
coordinando con el Asesor técnico de la institucion.

Mantener actualizaciones constantes de los manuales de funciones, perfiles

de cargo y organigramas de la institucion.

Dénde: D: Diario, P: Periédica, O: Ocasional

Fuente: Elaboracién propia a partir del Anexo N° 2

En la Tabla N° 7 se puede observar las actividades que tiene bajo su responsabilidad

la Coordinadora de Talento Humano, asi como la frecuencia con la que realiza cada una

de ellas, se realiza el cuadro basandose en la entrevista del Anexo N° 2.

Asistente Académica

Tabla N° 8: Actividades de la Asistente Académica

Actividades de la Asistente Académica

FRECUENCIA
D P ©)

Elaborar y archivar documentacion para la Direccion Académica

Responsable de la agenda de la Direccion Académica

Crear y actualizar las carpetas de los alumnos.

Imprimir las libretas de calificacion.

Coordinar citas psicologicas

Coordinar  actividades  extracurriculares  (actividades, transporte,
alimentacion)

Actualizacion y cumplimento del sistema de calidad del Grupo Educativo
UK

Elaboracién, control y actualizacion de las rutas de transporte

Elaboracién de contratos a los transportistas

Realizar reporte de valores a cancelar a transportistas

Elaborar reporte de novedades de transporte

Coordinar becas estudiantiles
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Coordinar las compras de articulos de limpieza.

Actualizar datos en los Sistemas del Ministerio

Legalizar matriculas y certificados de promocion en el Ministerio

Realizar convocatorias y asistencias de seguimientos individuales

Coordinar la compra de libros con Santillana.

Apoyar en el proceso de matriculacion.

Realizar tramites académicos de UK School con el MINEDUC

Emitir tickets y realizar el control de almuerzos de los alumnos y personal
de la institucion.

Dénde: D: Diario, P: Periédica, O: Ocasional

Fuente: Elaboracidn propia a partir del Anexo N° 2

En la Tabla N° 8 se puede observar las actividades que tiene bajo su responsabilidad
la Asistente académica, asi como la frecuencia con la que realiza cada una de ellas, se

realiza el cuadro basandose en la entrevista del Anexo N° 2.

Auxiliar de Servicios

Tabla N° 9: Actividades del Auxiliar de servicios

FRECUENCIA

Actividades del Auxiliar de servicios D P o

Brindar servicio de limpieza en los lugares asignados

Realizar el inventario de los Gtiles de limpieza

Control de entrada y salida de busetas

Apoyar en la salida de los nifios

Asistencia a la Administracion en los temas que se designen

Control y apoyo del servicio de lunch

Limpieza de espacios verdes y areas externas asi como el mantenimiento
de las &reas verdes

Realizar el riego de las areas verdes

Limpieza del area de comedor
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Realizar la limpieza de los bafios -

Dénde: D: Diario, P: Periédica, O: Ocasional

Fuente: Elaboracion propia a partir del Anexo N° 2

En la Tabla N° 9 se puede observar las actividades que tiene bajo su responsabilidad
el auxiliar de servicios, asi como la frecuencia con la que realiza cada una de ellas, se
realiza el cuadro basandose en la entrevista del Anexo N° 2. Este puesto de trabajo lo
Ilevan a cabo seis personas de las cuales tres se encuentran en el campus de Huachi y tres

en el campus Ficoa.
4.1.5. Revision de documentacién por puesto de trabajo

Al momento de realizar la entrevista con el responsable de cada uno de los puestos de
trabajo, se revisa los documentos con los que cuentan en el desarrollo de sus actividades,

en casi todos se tienen los siguientes documentos:

e Registros
e Documentos externos
e Documentos internos

e Politicas internas

Toda esta documentacion no se encuentra estandarizada, es decir no se maneja un
formato unico, algunos tienen cddigos desactualizados, otros no tienen codificacion por
lo cual existe mucha confusion en el manejo de dichos documentos, ya que algunos son
utilizados en varios departamentos administrativos a causa de esto no se logra cumplir con
un proceso administrativo de calidad. En la revision se logré determinar que algunos de
los documentos ya estan fuera de uso por lo cual se los da de baja al momento de aplicar

ya una gestion de calidad.
4.1.6. Procesamiento y analisis de resultados

Para lograr procesar y analizar los resultados que ayuden a determinar el cumplimiento
de cada uno de los puntos en los que se basa la metodologia EFQM, que es la que se aplica
en el trabajo de investigacion; se mantuvo una entrevista con el Director Ejecutivo de la

institucién, la mencionada entrevista se la detalla en el Anexo N° 3. La cual contiene
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preguntas relacionadas con la gestion de calidad y control de procesos, estas permiten
aclarar el estado actual de la empresa y definir todo lo que debe aplicarse en la Gestién de

Calidad basada en el modelo europeo EFQM.
Las preguntas realizadas al Director Ejecutivo con sus respectivas respuestas fueron:

1. ¢Lainstitucion cuenta con un sistema de gestion de calidad?
e Director Ejecutivo: No.
2. ¢Cuenta la institucion con un manual de calidad el cual permita cumplir los procesos
adecuadamente?
e Director Ejecutivo: No.
3. ¢Cuenta la institucion con un manual de procedimientos para el desarrollo de sus
diferentes procesos?

e Director Ejecutivo: No.
4. ¢Cudles son los estandares de calidad que se aplican en los servicios ofertados por la

institucion?
e Director Ejecutivo: Manejan hojas de registro y documentos anexos, asi como
politicas internas de trabajo.
5. ¢De qué manera los empleados registran los procesos realizados?
e Director Ejecutivo: No se mantiene un registro estandarizado en el area
administrativa.
6. ¢De qué forma se registran las inconformidades de los clientes?
e Director Ejecutivo: De manera directa mediante la recepcion de quejas en
atencion al cliente o mediante el sistema CRM.
7. ¢Conoce los beneficios que genera un sistema de gestion de calidad?
¢ Director Ejecutivo: Principalmente la estandarizacion de procesos y mejora en el

control de los mismos.
Interpretacion:

Las respuestas que fueron proporcionadas por el Director Ejecutivo de la institucion
permiten concluir que la inexistencia de una estandarizacion de procesos y documentacion

no ha permitido mantener un control adecuado lo cual dificulta medir que los objetivos de
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se estén cumpliendo o saber en qué grado de cumplimiento se encuentran, esto ayuda a

establecer las medidas a tomarse para la correccién y mejora continua de los mismos.

La entrevista realizada, simplifica el trabajo; ya que al no contar con un Sistema de
Gestidn de Calidad no es necesario aplicar el Check List establecido por la 1SO 9001, el

cual permite medir el grado de cumplimiento de un SGC.

A continuacion se realiza un andlisis de los resultados obtenidos en la encuesta
aplicada a los responsables de los puestos de trabajo identificados los mismos que ayudan
a establecer el trabajo que se debe realizar para la implantacion de un Sistema de Gestién

de Calidad el cual va a estar basado en el modelo de excelencia EFQM.

En un analisis general de todos los puestos de trabajo se pueden encontrar las mismas

dificultades e incluso resultados los cuales se detallan a continuacién:

¢ No se manejan indicadores en la mayoria de los procesos, lo cual no permite medir
la eficacia y eficiencia con la que se estan desarrollando los procesos; el
departamento que maneja algunos indicadores es el de Talento Humano, quien
tiene una base en cuanto a mantener un estandar en sus procedimientos y medir si
esta cumpliendo con los objetivos del mismo.

e Enalgunos de los puestos de trabajo no se cuentan con actas o registros en los que
se pueda tener constancia de las resoluciones que se tomen en conjunto entre
algunos departamentos administrativos, ademas de los pocos documentos que se
manejan no constan con un control de registros o documentacion.

e Lainformacion e instrucciones que circulan entre puestos de trabajo, se la maneja
mediante correo electronico y grupos informativos internos lo cual muchas veces
confunde a los responsables de manejar la informacion, hace falta mantener una
ruta establecida para cada uno de las areas implicadas.

e Los departamentos administrativos interactian mediante reuniones en las cuales
se toman decisiones de como llevar a cabo estrategias, metodologias y dar ideas
de como cumplir con las metas establecidas, pero sin un indicador que permita
medir el cumplimiento de los mismos, es dificil saber qué acciones reforzar,

corregir o mejorar dentro de cada uno de los procedimientos que se llevan a cabo.
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e Finalmente no existe un SGC lo cual dificulta mantener un estandar en su
desarrollo, al estandarizar o realizar una gestion de los procesos y procedimientos
que se manejan, se podra empezar a crear un manual de calidad, el mismo que
sera creado basandose en un modelo de calidad EFQM, el cual es el que pretende

aplicarse en el presente trabajo de investigacion.
4.1.7. ldentificacion de procesos

Una vez realizado el analisis de resultados de una evaluacién previa en el desarrollo
de las actividades con las que cuenta la institucion, se procede a identificar sus procesos
estratégicos, operativos y de apoyo, para lo cual se puede observar en la figura 5, el mapa

de procesos con el que cuenta la institucion.
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Figura N°5. Mapa de Procesos Grupo Educativo UK

Fuente: Grupo Educativo UK
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En el mapa se puede identificar claramente los procesos con los que cuenta la

instituciéon, mismos que estan distribuidos de la siguiente manera.

Tabla N° 10: Procesos Estratégicos

PROCESO DIVISION DESCRIPCION
La gestion estratégica es la encargada
8 Gestion de garantizar el logro de los objetivos y de poner
O Estratégica en marcha la planificacion de la estrategia con la
D) que cuenta la institucion.
e Se la conoce como programacion de contenidos,
|_
< e, esta implica la organizacion de las actividades,
04 Planificacion . -, o
- P recursos y contenidos en funcién a los objetivos
n Académica P ;
k| de aprendizaje vivencial en el cual se basa la
8 filosofia de la institucion.
@ Permite a la institucion planear, ejecutar y
O Gestion de controlar las actividades necesarias permitan la
) - prestacion de los servicios ofertados con altos
@ Calidad ) . .
o estandares de calidad, los cuales son medidos a
través de los indicadores de satisfaccion.

Fuente: Elaboracién propia a partir del Mapa de Procesos

De estos tres procesos estratégicos, la gestion de calidad se implementa mediante el

presente trabajo, dicho sistema estard basado en el modelo EFQM mismo que busca una

autoevaluacion de la institucion, permitiendo un andlisis profundo del funcionamiento

administrativo y asi corregir los errores que se estén cometiendo en el desarrollo de sus

procesos Yy sacar provecho de sus puntos fuertes.

Tabla N° 11: Procesos Misionales

PROCESO DIVISION

Gestidn
de Prospectos

DESCRIPCION
Es la encargada de manejar la cartera de
potenciales clientes, quienes pasan por los filtros
establecidos para formar parte de la institucién.

PROCESOS
MISIONALES

Gestion Educativa

Es un proceso orientado al fortalecimiento de los
Proyectos Educativos Institucionales, lo cual
enriquece los procesos pedagogicos con el fin de
responder a las necesidades educativas locales,
regionales del pais.

Fuente: Elaboracion propia a partir del Mapa de Procesos

Estos son los procesos en los que se basa el funcionamiento de la institucion, ya que

al tratarse de un servicio educativo, busca realizar una gestién de los estudiantes o clientes

potenciales que requieran de los servicios ofertados. Para el presente trabajo de
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investigacion de esta parte de los procesos se basa en la gestion de prospectos, debido a
que interviene la parte administrativa en este punto, lo cual se puede observar en el

desarrollo.

Tabla N° 12: Procesos de Apoyo

PROCESO DIVISION DESCRIPCION |
Es el proceso que desarrolla e incorpora el nuevo
Gestion personal a la institucion y retiene a un recurso
de Talento Humano humano existente, velando por el desarrollo de
un calido clima laboral.
Es la atencién que la institucion brinda a sus
clientes atendiendo sus consultas, pedidos o
reclamos, satisfaciendo asi sus necesidades y
requerimientos.
Son los encargados de suministrar los materiales
0 recursos de apoyo que facilitan el
Proveedores y Bodegas | cumplimiento de las actividades a desarrollarse
en todo ambito, asi como velar por el buen uso
del material y recursos existentes.
Estructura de la institucién que se encarga de
Bienestar Estudiantil brindar apoyo integral al estudiante a través de
programas de asistencia y asesoramiento.
Fuente: Elaboracion propia a partir del Mapa de Procesos

Servicio al Cliente

PROCESOS DE APOYO

La gestion de talento humano, es una de las areas que cuenta con varios subprocesos
administrativos, asi también el servicio al cliente que ofrece la institucion, siendo un factor
primordial ya que muchas veces los clientes potenciales se relacionan desde un inicio con
el servicio que se le presta, por lo cual es importante conocer si este proceso se lo esta

Ilevando de la mejor manera o es necesario tomar medidas correctivas.
4.2.Andlisis modelo de excelencia europea EFQM

Realizando un analisis aplicado del modelo EFQM al area administrativa de la
institucion e identificados en el mapa de procesos, se establecié como esta distribuida cada

una dentro de este esquemas, mismo que se puede visualizar en la Figura N° 6.
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Figura N°6. Modelo EFQM Grupo Educativo UK

Fuente: Elaboracion propia a partir de la Guia para la aplicacién del modelo EFQM de excelencia

A modo de guia se utiliza un esquema donde se pueden observar los distintos criterios
y subcriterios que son aplicados dentro del modelo EFQM, mismos que se pueden
observar en la Figura N°7.

45



1. Identidad 1. Identidad HH.

(T -

2. Sistema de P N 2. Desempefio
Gestion 2. Sistema de .

— —— A Gestion
Criterio 1 3. Relaciones C“t,e”o 2 Criterio 3 3.Implicacién y
LIDERAZGO Externas AL Sl bR SONAS Participacion

p— ESTRATEGIA 3. Relaciones

4. Relaciones Externas 4.Comunicacién
Internas « Interna

D —— ()

5. Gestion de 4. Relaciones _
Cambio [ —— 5.Reconocimientos

I — -

PR

()

1. Gestion de RR.

1. Gestion

(S

1. Colaboraciones

2. Gestion de Recursos
Econdmicos

(S

2. Mejora Continua

Criterio 4

ALIANZAS Y
RECURSOS

Criterio 5

- 3. Orientacion al Usuario
Materiales

PROCESOS

4. Tecnologia 4. Servicio de atencién

5. Relaciéon con Usuarios

3. Gestidn de Recursos }
5. Gestion del conocimiento}

Criterio 6
RESULTADO EN LOS CLIENTES

Criterio 7 Criterio 9 1. Resultados }

RESULTADOS EN LAS PERSONAS

RESULTADOS
CLAVE

2. Rendimiento 2. Indicadores

(S

Criterio 8
RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Figura N°7. Criterios y Subcriterios EFQM
Fuente: Guia para la aplicacién del modelo EFQM de excelencia
Se busca destacar las principales caracteristicas y hacer hincapié en los aspectos
relacionados con la institucion. En primer lugar se trabaja en los agentes facilitadores que

describen sobre lo gque la institucion hace y como lo hace.

Como se observa en la Figura N°7, el modelo EFQM los agentes facilitadores manejan
criterios y estos a su vez algunos subcriterios, los mismos que ayudan en la autoevaluacion
aplicada dentro de la parte administrativa del Grupo Educativo UK. Los criterios que se
manejan en cuanto a los agente facilitadores son[30]:
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1. Liderazgo: en este criterio se trata acerca de la capacidad, comportamiento, trabajo,

actitud y compromiso de la alta gerencia o directivos de la institucién, en resumen de

aquellos que tienen responsabilidad en la direccion o coordinacion de personas y desde

sus propias responsabilidades. Basado en esto se manejan los siguientes subcriterios.

a.
b.

Establece a los lideres como guias, y promotores de la identidad.

Establece a los lideres en su intervencidn interna con el sistema de gestion.
Establece a los lideres en su intervencion externa, particularmente en su relacion
con usuarios, clientes, colaboradores, y en general con todos los grupos de interés.
Establece el comportamiento de los lideres hacia las personas de la organizacion,
en concreto su capacidad para comunicar, escuchar, inspirar, ayudar, motivar, dar
reconocimiento y fomentar la igualdad de oportunidades y la diversidad.

Establece la capacidad de los lideres para la gestion del cambio, en concreto sobre
su capacidad para comprender los fenémenos que impulsan el cambio y cémo

identifican, seleccionan, lideran, garantizan y comunican éstos.

2. Politicay estrategia. Trata de evaluar como es la planificacion y en qué medida esta

implantado el principio de orientacion a los grupos de interés. Es decir, analiza el

desarrollo de platicas y estrategias establecidas por la gerencia de la empresa. Basado

en esto se manejan los siguientes subcriterios[30]:

a.

Trata la orientacion de la organizacion hacia sus grupos de interés, en concreto de
coémo la politica y estrategia se basa en las necesidades y expectativas de éstos.
Trata sobre como y en qué medida la gestion de la entidad se basa en informacion
fehaciente y hechos, a través por ejemplo de indicadores, investigacion y
aprendizaje.

Trata de como se desarrolla, revisa y actualiza la planificacion, considerando
aspectos como la coherencia con la identidad, el equilibrio de las necesidades y
expectativas de todos los grupos de intereés.

Trata sobre la comunicacion y el despliegue de la planificacion, en cuestiones como
la definicion del esquema de procesos necesario para realizar la politica y

estrategia.

3. Personas. Trata sobre como se realiza la gestion de los RRHH, es decir todo el

personal que conforma la institucién. En particular, analiza clima laboral, la seleccion
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del personal, definicién de puestos de trabajo, planes de formacion, la comunicacion

interna, métodos de recompensa y reconocimiento, procura mayor participacion e

implicacion de las personas, para el desarrollo profesional. A continuacion se tratan

cada uno de los subcriterios en los que se desarrolla[30]:

a.

Trata de la planificacion, gestion y mejora de los RRHH, en aspectos como su
desarrollo, la implicacion de las personas en ese desarrollo.

Trata sobre la gestion de las habilidades y competencias de las personas y su
adecuacion a las necesidades de la organizacion.

Trata la participacién e implicacion de las personas de la organizacion, y en
concreto como se fomenta y apoya.

Trata de la comunicacion interna, en particular de si existe y como es el dialogo de
las personas con la organizacion, de si se han identificado las necesidades de
comunicacion.

Trata sobre los criterios y sistemas de reconocimiento, remuneracién, recompensa

y atencién a las personas de la organizacion.

Alianzas y recursos. Trata sobre como son las politicas de colaboraciones y alianzas,

de su alineacion con la Politica y Estrategia y sobre como se gestionan los recursos

materiales. Los subcriterios en los que se divide son[30]:

a.

Trata sobre cdmo es la gestion de las alianzas y cooperaciones con otras
organizaciones.

Trata sobre la gestion y administracion de los recursos economicos y financieros:
presupuesto de ingresos y gastos, emisién de informes, plan de inversiones,
evaluacion de inversiones y desinversiones.

Trata sobre como se gestionan los recursos materiales en aspectos como el
mantenimiento, uso, seguridad e higiene, ergonomia, salvaguarda de los bienes,
respecto al medio ambiente, optimizacién de consumos, reciclado.

Trata sobre como se gestiona la tecnologia aplicable a la actividad, y si se evaltan
las tecnologias alternativas y emergentes.

Trata de como se realiza la gestion del conocimiento y de la informacion.

Particularmente si se han identificado las necesidades y demandas de informacion.
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5. Procesos. Trata el sistema de gestion adoptado y desarrollado por la organizacion y

cémo se define y mejora con el objetivo de satisfacer a los grupos de interés y generar

cada vez mayor valor. El Modelo EFQM propone la aplicacion del Sistema de Gestion

por Procesos. Los subcriterios que se desarrollan son[30]:

a.

Trata sobre la definicion y gestion sistematica de los procesos, es decir, si se han
disefiado los procesos, si se han identificado los claves, si los grupos de interés
estan identificados en cada proceso.

Trata sobre como esta de integrada la mejora continua en el sistema de gestion.
Trata sobre la orientacion de la organizacion hacia los usuarios, clientes o
beneficiarios en la definicién y desarrollo de los procesos.

Trata los servicios definidos para canalizar las reclamaciones, quejas o sugerencias
de los usuarios, clientes o beneficiarios.

Trata de como es la relacion de la organizacién con los usuarios, clientes o

beneficiarios.

En segundo lugar, se trabaja los criterios de los Resultados que tratan sobre lo que la

instituciéon consigue. Los aspectos que se tratan son: la tendencia la consecucion de

objetivos, los resultados en referencia a otras organizaciones, la incidencia de los enfoques

en los resultados obtenidos y el alcance, impacto y segmentacion de los mismos.

6. Resultados en los clientes. Trata sobre los resultados obtenidos en los clientes,

usuarios o beneficiarios, tanto intermedios como finales. En este sentido, se debe

considerar tanto al colectivo atendido objeto principal de nuestra actividad, como a

cualquier otro tipo de cliente al que prestemos servicios. Los subcriterios en este punto
son[30]:

a.

b.

Trata sobre la percepcion que los clientes, usuarios o beneficiarios tienen del
servicio recibido, es decir, sobre su opinién de cémo hemos realizado nuestro
trabajo.

Trata sobre las medidas internas para analizar el rendimiento de las actividades

realizadas con sus clientes, usuarios o beneficiarios.

7. Resultados en las Personas. Trata sobre los resultados obtenidos con las personas de

la organizacidn, tanto del rendimiento de su aportacion como de la percepcion que
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éstos tienen de la organizacion. Por subcriterios tenemos, la percepcién que hace

referencia a la calidad y otro al rendimiento que hace referencia a la cantidad[30]:

a. Trata sobre la percepcion que las personas de la organizacion, empleados
contratados y voluntarios, tienen de la misma, es decir sobre su satisfaccion.

b. Trata sobre las medidas internas para analizar el rendimiento de las personas que
componen la organizacion en su actividad.

8. Resultados en la Sociedad. Trata sobre los resultados que se obtienen en la sociedad
tanto en percepcion como en rendimiento, aunque para ello tengan que utilizarse
indicadores intermedios o0 representativos. Es decir trata de evaluar la repercusion
cualitativa y cuantitativa que nuestra actividad tiene en la sociedad. Se divide en dos
subcriterios[30]:

a. Trata sobre la percepcion que tiene la sociedad de la organizacion y de su actividad
en términos de imagen, valoracion, aprecio.

b. Trata de analizar el rendimiento de la organizacion en términos cuantitativos y
desde el punto de vista de la sociedad.

9. Resultados clave. Trata de evaluar los resultados obtenidos en los aspectos clave de
su politica y estrategia. La organizacion debe definir previamente a la autoevaluacion
cuales son sus elementos clave y todos los evaluadores deben contemplar los mismos
elementos en la evaluacion.

a. Tratan sobre los resultados, indicadores o medidas operativas clave. Aungue la
institucion debid definir cuéles son sus resultados clave, a modo de orientacion se
relaciond algunos que podrian ser considerados como: cumplimiento de
presupuestos, porcentaje de personas atendidas sobre el total de personas
necesitadas, rentabilidad econdémica, endeudamiento, gestién de la calidad,

alianzas y colaboraciones.
4.3. Intervencion de la metodologia EFQM

Una vez identificado criterios y subcriterios que intervienen en el modelo en el cual
se basa el Sistema de Gestion de Calidad para la institucion, se sigue un proceso para la
aplicacion de dicha metodologia, este se encuentra dividido en dos fases: la primera fase

se refiere a la Autoevaluacion mientras que la segunda se refiere a la generacion de Planes
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de Accidn. Estas fases ayudan a mantener una mejora continua dentro de la parte

administrativa, que es en la que esta enfocado el presente trabajo de investigacion.

En la Figura N°8 se puede visualizar como esta estructurada cada una de las fases del
modelo, de las cuales se aplica la fase de Autoevaluacion, mientras que la fase de planes
de accion se la establece como propuesta que la institucion podra aplicar para lograr una

mejora continua.

,......................................i
PRIORIZACION y SELECCION
de las dreas de mejora
:
Definicién de las
ACCIONES DE MEJORA
Eleccién ‘
RESPONSABLE DE Consthucién e
COMITE DE CALIDAD Definicion de los
CALIDAO | PLANES DE ACCION
L Ficha de Accion
Creacion de los
EQUIPOS PARA LA MEJORA
v
: P INFORME
Seleccion del : L de los planes de accion
EQUIPO EVALUADOR H A L
o ' : L Presentacion a los or de
| == || [T
ovaluacion 4 u
T EQUIPO EVALUADOR : s APROBACION
o : (junto con Infor. Autoevaluacidn)
£ Cumplmentacion del cuestionario : o
v por cada EVALUADOR £ |
A
t CONSENSO 2
A (puntuacién y evidencias) = ER
c |
| Ismnuon AREAS DE MEJORAyI o DESARROLLO de las acciones por Prigaients
fe) PUNTOS FUERTES N los equipos de mejora
L
INFORME ‘
de la autoevakiacion Presentacién de la
H PROPUESTA DE MEJORA
Implantacién de los
ENFOQUES DE GESTION

Figura N°8. Fases de aplicacion EFQM
Fuente: Guia para la aplicacién del modelo EFQM de excelencia
Como se puede observar en el diagrama, ademas de la primera fase se han identificado
actividades previas y necesarias que no estan vinculadas al proceso de autoevaluacion y
planes de accidn. Estas actividades se las realiza previamente al ver que la institucion no

cuenta con las mismas:

e Definicién de la Politica de Calidad.

e Eleccidn del Responsable de Calidad.
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e Constitucion del Comité de Calidad.
Estas actividades tienen como algunos objetivos fundamentales tales como:

e Formalizar puablicamente las motivaciones y objetivos de la organizacidon en
materia de calidad.

e Dar coherencia al proceso.

e Establecer criterios, objetivos y herramientas a utilizar.

e Supervisar, dinamizar, coordinar y gestionar el proceso.

Estos elementos deben tener un caracter de permanencia en el tiempo que vaya mas
alla de la accion puntual de la autoevaluacion y definicion de los planes de accion. Estos
puntos se usan como una formacién basica en gestion de la calidad o el conocimiento del
Modelo EFQM.

4.4. Creacion de la Politica de Calidad

Se sabe que una Politica de Calidad es la declaracion documentada de la intencion y
direccion que la empresa respeta segun la gestion de calidad que realiza. Esta se encuentra

relacionada con la direccion estratégica de la empresa.

La politica de calidad es fundamental para lograr el proposito de la organizacion ya
gue constituye un enfoque de calidad que se desea tomar para conseguir el éxito. La
politica describe lo que hace la organizacion y los compromisos de calidad que la
distinguen. Es sumamente importante que la esta se encuentre estrechamente relacionada
con los objetivos de calidad. Para la creacion de una politica se basa toma en cuenta
algunas preguntas acerca de la institucion, mismas que fueron respondidas por su Director

Ejecutivo en conjunto con la Directora Académica:
¢Qué es lo que hace su organizacion?

e Brindamos un servicio de educacion bilinglie y moderna en base a los estandares
educativos establecidos por el MinEduc y la filosofia de ensefianza-aprendizaje de

la institucion.
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e Formar generaciones renovadas de pensadores libres, creativos, cuidadosos y
responsables, que sepan solucionar problemas, que sean reflexivos logrando un
equilibrio entre su mente, cuerpo y espiritu, que tengan conocimientos solidos y
que estan en constante aprendizaje.

e Fomentar la participacion e involucramiento de toda la comunidad educativa para
crear una “escuela familiar”.

o Aplicar estrategias para desarrollar en los estudiantes el pensamiento critico por
medio del Constructivismo social.

e Aplicar una evaluacion permanentemente y pertinente de acuerdo a la realidad

institucional para mejorar continuamente.
¢Cudles son sus productos o servicios?
Prestamos servicios educativos en los siguientes niveles:

e Educacién Inicial
e Preparatoria: ler afio de Educacion General Basica
e Basica Elemental: De 2do a 4to afio de Educacion General Béasica

e Baésica Media: de 5to a 7mo afio de Educacion General Bésica

Ademas se cuenta con un instituto de inglés que oferta sus servicios los nifios y
adolescentes de la provincia, se trabaja con nifios desde los 4 afios de edad hasta jovenes

de 15 afios. ABC Language Center
¢Quién es su cliente ideal?

El cliente ideal para el Grupo Educativo UK, son padres que buscan una educacion de
calidad ademas del crecimiento de sus hijos con el conocimiento de un segundo idioma.
Nuestro cliente ideal se encuentra entre la clase media y alta, que tiene la posibilidad
economica de acceder a nuestros servicios, no solo en cuanto a la escuela sino también a

al instituto de inglés.
¢Qué necesidades de los clientes pueden cubrir y que beneficios pueden brindarles?

Entre las necesidades que presentan nuestros clientes y las que podemos cubrir estan:
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Promover un ambiente motivador para potenciar las habilidades y destrezas de
cada estudiante brindando espacios para la indagacion logrando de este modo
estudiantes informados e instruidos que estén en continuo aprendizaje.

Formar estudiantes con habilidades de comunicacion, que tenga una mentalidad
abierta, que se arriesguen a tomar la iniciativa para ser agentes de cambio y
poseedores de valores humanos.

Innovar en actividades extra curriculares incluyendo una tercera lengua,

actividades culturales y deportivas.

¢Qué mercados y areas geograficas pueden ofertar sus servicios?

Servimos a las provincias de la Sierra Centro del Ecuador, mismas que estan

conformadas por Tungurahua, Chimborazo y Cotopaxi, ya que nuestra institucion se

encuentra ubicada en la Provincia del Tungurahua, Canton Ambato, cubrimos el mercado

en cuanto a servicios educativos y de calidad.

¢Qué los diferencia de su competencia?

Contamos con un equipo de docentes altamente calificados, comprometidos con
los objetivos institucionales, que busquen un aprendizaje continuo y que apliquen
nuevas tendencias de ensefianza que incluya la tecnologia y la indagacion.

La atencion a la diversidad como elemento presente en el desarrollo del proceso
ensefianza aprendizaje y, consecuentemente en la adquisicion y el desarrollo de las
destrezas con criterio de desempefio que respaldan la formacion integral de sus
estudiantes.

En ABC Language Center, por medio del estudio de un inglés académico de
calidad, los nifios podran rendir el examen TOEFL PRIMARY y TOEFL JUNIOR,

los cuales estan alineados a los estandares del Marco Comdn Europeo.

¢Cuél es la mejor cosa que un cliente satisfecho puede decir acerca de su organizacion?

Que estan realmente contentos con los resultados obtenidos por nuestros servicios

y que no se arrepienten de haber confiado en nosotros.
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e Que nos hayan recomendado con otros padres debido a la calidad de nuestros

servicios prestados.

¢Qué es lo que mas nos ilusiona del futuro de la empresa?

e Crecer anualmente en infraestructura y desarrollo curricular hasta llegar al

bachillerato por medio de un plan estratégico organizado.

e Llegaraserlaescuela N°1 o de las méas reconocidas a nivel nacional por sus logros

académicos.

e Obtener las certificaciones EFQM en cuanto a un servicio de excelencia y calidad.

Una vez que se ha dado respuestas a estos cuestionamientos, se procedio a realizar un

Framework, el mismo que es un resumen de todas las preguntas anteriores, enlazadas entre

si, lo cual permitio establecer una Politica de Calidad adecuada para la institucion.

Tabla N° 13: Framework de una Politica de Calidad

DIRECTRICES FRIMEWORK POLITICA DE CALIDAD \
SLESITE proqlu_cto 9 Servicios Educativos y Bilingles
Servicio es:
Un servicio educativo en sus
Brindamos: niveles de Inicial hasta 7mo_ afio
"|de E.G.B. con un ambiente a) Adecuada con el
motivador. proposito de la
Potenciar las habilidades y organizacion.
destrezas de los estudiantes,
Para: | brindando espacios para la
indagacion logrando que estén en
continuo aprendizaje.
Formar estudiantes con
habilidades de comunicacion, que
Estamos comprometidos | tenga una mentalidad abierta, que b) Incluye un compromiso
con: | se arriesguen a tomar la iniciativa de cumplir con los
para ser agentes de cambio y requisitos y de mejorar
poseedores de valores humanos. continuamente la
Identificar nuestros errores y/o eficacia del sistema de
La mejora continua para | debilidades, lo que permitira gestion de calidad.
nosotros es: | mejorar los resultados que se
buscan obtener.
Aumentar el grado de satisfaccion ¢) Proporcionar un marco

Nuestros objetivos son:

del cliente rigiéndose al sistema
de gestion de calidad con el que
cuenta la institucion.

de referencia para
revisar y establecer los
objetivos de calidad.
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Comunicamos a través | Procedimiento de comunicacion

de: | interna d) Es comunicada Yy

entendida dentro de la

Y comprobamos

L _ | Evaluaciones de desempefio organizacion.
entendimiento:

Nuestra intencién con la | Dos meses en el procedimiento de 0)
calidad es revisada y | revision por el departamento de
mejorada cada: | Calidad.

Es revisada para su
continua adecuacion.

Fuente: Elaboracién propia a partir de encuesta para la creacion de la Politica de Calidad

El Framework que se observa en la Tabla N°13 ayudé a establecer los objetivos de
calidad asi como la politica que se ha propuesto manejar la institucion, estos constaran en
el Manual de Calidad UK-SGC-M-000.

4.5. Eleccion del responsable de calidad

Para poder realizar o ingresar a la primera fase de la metodologia EFQM se realiza
actividades previas como la eleccion del responsable de calidad dentro de la institucion,
el Director Ejecutivo es la persona encargada de designar al mismo para llevar a cabo el
presente proyecto, siendo este quien lleva a cabo la gestion de procesos, lo que facilita la
aplicacion de la metodologia en vista de que tiene una amplia vista de cdmo se manejan

los procesos administrativos dentro de la organizacion.
4.6. Constitucion del Comité de Calidad

El Comité de Calidad es otra de las actividades previas a la primera fase de
autoevaluacion, dicho comité se constituye por los maximos representantes de la
institucion, los cuales tienen la obligacion y el compromiso de implementar el Sistema de

Gestién de Calidad basado en el modelo propuesto.

Este grupo esta integrado por los responsables de los procesos administrativos de
mayor relevancia en la institucion, dentro del equipo de trabajo estan los futuros auditores
internos de la empresa. El representante de la direccion fue designado por el director

ejecutivo de la institucion.

Se consideraron algunas variables fundamentales para el desarrollo de la planificacion

establecida, tales como:

e Numero de personas implicadas en el proceso de la gestion de calidad.
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e Dedicacion y conocimientos en materia de calidad de las personas participantes.

e Disponibilidad de asesoramiento externo en el caso de ser necesario

e Objetivos fijados por la organizacion en terminos de grado de implantacion del
SGC, lo que determinara el alcance de los Planes de Accién.

¢ Nivel de desarrollo actual de la organizacion o conocido también como el punto

de partida.

Basado en estas variables se establece el siguiente cronograma, para la

implementacion de la autoevaluacion del area administrativa de la institucion:

PLANIFICACION PARA LA APLICACION METODOLOGIA EFQM

1° Mes 2° Mes 3° Mes 4° Mes 5° Mes 6° Mes

1° Fase: AUTOEVALUACION 1°(2°)3° | 4°|1°| 2° 3" |4°|1°|2°| 37| 4" |1°|2° | 3°| 4" | 1° | 2°|3° | 4" | 1° [ 2°| 3" | &°

Seleccion del Equipo Evaluador

Capacitacion de evaluadores

Desarrollo de la Evaluacion Individual

Consenso de resultados

Generacion de areas de mejoray
puntos fuertes

Informe de la Autoevaluacién

2° Fase: PLANES DE ACCION 1°(2°|3° |4 |1°|2° 3" |4°(1°|2°|3°|4" |1°|2°|3°|4°|1°|2°|3°|4°|1°[2°| 3° | 4"

Priorizacion y seleccidn de dreas de

mejora

Definicion de las acciones de mejora

Creacidn de los equipos para la mejora

Informe de los planes de accion

Presentacidn y aprobacion por el comité
de Calidad

Desarrollo de las acciones de mejora

Aprobacion de los enfoques propuestos

Inplantacion de los enfoques aprobados

Figura N°9. Planificacién para la aplicacion de EFQM
Fuente: Elaboracién propia a partir de planificacion
Como se observa en la Figura N°9, se estima dos meses para el desarrollo de la
autoevaluacion la cual se aplica la primera fase en el presente trabajo de investigacion, la

segunda fase se la dejara establecida como una propuesta de los planes de accion que la
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institucion puede aplicar para llevar a cabo la mejora continua y asi optar por conseguir
una de las certificaciones EFQM, la misma que determinara que la institucion mantiene

un compromiso hacia la excelencia.
4.7. Primera Fase: Autoevaluacion bajo el modelo EFQM

La autoevaluacion es un proceso de diagndstico global y sistematico de la institucion,
mediante el cual se evalla y valora cuantitativamente lo que hace y lo que consigue una

organizacion de acuerdo a los criterios y a la estructura establecida por el modelo EFQM.

La autoevaluacion ofrece una vision del estado de la institucion en el momento actual
y que se materializa con evidencias, puntos fuertes y areas de mejora, es decir, pone de
manifiesto qué hacen (evidencias), cuanto se hace respecto al modelo EFQM
(puntuacion), que se hace muy bien (puntos fuertes) y qué se deberia hacer que no se hace

aun (&reas de mejora).
Las caracteristicas del proceso de autoevaluacion propuesto por el modelo EFQM son[30]:

e Ser un proceso interno de la organizacion, un ejercicio de auto-responsabilidad.

e Servir para la auto-critica y tener una vision realista de la entidad, siendo el primer
paso para introducir la mejora continua.

e Sistematizar la recogida de informacion.

e Facilitar la elaboracion de planes de accién y encontrar los puntos fuertes.

e Mostrar cual es la evolucion del comportamiento de una organizacion en su
proceso de mejora a lo largo del tiempo, y hacer posible la conduccion inteligente
de la organizacion.

e Hacer que las acciones de mejora puedan ordenarse y planificarse.

e Ser objetiva y, debido a su estructura comun, sus resultados ser comparables con

los obtenidos por otras organizaciones.

Una vez que se tiene claro las caracteristicas de la autoevaluacion, se procede a realizar
las primeras actividades de la aplicacion de la metodologia EFQM, mismas que se

muestran en la Figura N°8.

58



4.7.1. Seleccion del equipo evaluador

Este es el primer paso que se sigue en el proceso de autoevaluacion para la aplicacion
de la metodologia EFQM, para realizar la seleccion del equipo evaluador se toma en

cuenta los siguientes aspectos[30]:

e Por norma general, los evaluadores deben tener un nivel alto de informacién de la
organizacion.

e Deben ser nominados, pero también pueden ser voluntarios. En cualquier caso es
importante que la aceptacion se realice de buen grado.

e No se recomienda utilizar sélo directivos, siendo conveniente incluir una
representacion de todos los niveles de la organizacion, servicios y centros de
trabajo. En ocasiones es incluso recomendable incorporar a este equipo evaluador
personas pertenecientes a otros grupos de interés. La aportacidn y enriquecimiento
que le dan al proceso estas personas es muy considerable, ya que brindan un punto
de vista que en ningun caso van a poder expresar las personas de la organizacion.

e EIl nimero de personas dependera del tamafio de la organizacién, siendo un cifra
recomendable entre 6 y 12 personas.

e Es importante una buena disponibilidad y una capacidad suficiente para la
formacidn que se debe recibir.

e Los miembros del Comité de Calidad pueden participar, pero fundamentalmente
son los encargados de formar, coordinar y apoyar al equipo evaluador.

En el caso del Grupo Educativo UK previo a la seleccion del equipo evaluador se
realiza una presentacion al conjunto de la organizacion del proyecto de implantacion del
SGC. Con lo que se busca la sensibilizacion e implicacion de las personas de la
organizacion y el reforzamiento de su participacién. En esta primera presentacion se

trabaja los siguientes aspectos:

e Descripcion del proyecto.
e Necesidad y pertinencia.
e Objetivos previstos.

e Metodologia.

59



e Cronograma de actividades.

El Comité de Calidad del Grupo Educativo UK, al ser una empresa que esta en sus
inicios de implementacion de un SGC decide seleccionar a 6 personas para que forman
parte del equipo evaluador, siendo quienes de manera individual realicen las evaluaciones

a cada uno de los departamentos administrativos.
4.7.2. Capacitacion del equipo evaluador

Una de las principales actividades para tener éxito en la implementacion de la
autoevaluacion, es la capacitacion que reciba el equipo evaluador, principalmente en la
utilizacion del cuestionario creado asi como la correcta interpretacion de las preguntas que
se aplican. En el caso del Grupo Educativo UK, el responsable de la formacion de los
evaluadores es el Comité de Calidad quien establece los siguientes objetivos en el proceso

formativo:

e Que se comprenda correctamente el significado de las preguntas y como deben
interpretarse, estableciendo para ello criterios generales, tales como:
- Descripcion de los grupos de interés
- Definicion de los resultados clave
- Concrecion de nuestros usuarios, clientes, beneficiarios.

e Facilitar informacién a los evaluadores de aquellas areas o aspectos de los que no
tengan informacion suficiente.

e Convencer de que la evaluacion debe ser lo méas objetiva y realista posible, no
considerando opiniones preconcebidas y cambios 0 mejoras previstas.

e La conveniencia de destacar los puntos fuertes y valorarlos en las preguntas
adecuadas.

e Saber como identificar y mencionar correctamente las evidencias existentes en la
entidad.

e Ademas de la formacién, es responsabilidad del Comité de Calidad asesorar y
apoyar en todo momento a los evaluadores mientras se esté realizando la

autoevaluacion.
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Una vez desarrollado las dos primeras actividades del cronograma establecido,
se realizo la seleccién del método de evaluacién a aplicarse, debido a que el
modelo que se implementd en su primera fase brinda algunos tipos de
autoevaluacion:

Mediante cuestionario de Autoevaluacion: Aplica un cuestionario con preguntas
especificas sobre cada uno de los subcriterios del modelo.

Aplicando la Matriz de Puntuacion REDER: esta herramienta permite valorar
cuantitativamente la actuacion de una organizacién aplicando el esquema ldgico
REDER, el cual ayuda a evaluar en cada uno de los criterios y subcriterios del
modelo los resultados u objetivos a conseguir, enfoques o sistemas definidos,
despliegues para la implantacion, evaluacion y revisién de los enfoques a través
de los resultados, y mejoras implantadas. En este caso la puntuacion REDER se
establecera como herramienta de evaluacion para las propuestas de mejora que se
dejaran establecidas.

Autoevaluacion por Reunion de Trabajo: El equipo evaluador retne la informacion
que existe dentro de la organizacion sobre cada uno de los criterios y subcriterios
del modelo. Con los resultados obtenidos por cada uno de los miembros del equipo
evaluador se realizara un consenso de resultados en el cual se analizara cuéles son
los puntos fuertes de la institucién, las areas de mejora y de igual manera los
miembros presentaran planes de accion referentes a los que se deba mejorar.
Proforma o autoevaluacién por formularios: Se encarga de sistematizar la
obtencién de la informacion mediante la creacion de un formulario para cada
subcriterio del modelo con la siguiente informacion: descripcion del subcriterio,
areas a evaluar, puntos fuertes, areas de mejora y evidencias. A partir de esta

informacion se disefian los planes de accion.

Estos modelos de evaluacion presentan un grado de dificultad, una serie de ventajas e

inconvenientes que son valorados por el comité evaluador para la eleccién del método a
seguir. Los principales aspectos a considerar para la eleccion del método a seguir son: la
experiencia y el grado de desarrollo de la organizacion sobre calidad, los conocimientos

en calidad y de manera particular en la autoevaluacion, los recursos disponibles tanto
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humanos como de tiempo y la precision de la informacidn y objetivos que se desea

obtener.
4.7.3. Desarrollo de la evaluacion individual

El tipo de autoevaluacién seleccionada es mediante cuestionario, por considerar que
es el método que mejor se adapta a entidades que estdn comenzando en el proceso de
implantacion de un SGC. Ademas, este método se considera el mas sencillo en su uso, el

mas rapido en su aplicacién y el que requiere menos recursos.

Una vez se seleccionado el método de evaluacion se procede a aplicar los cuestionarios
de manera individual a cada uno de los departamentos administrativos de la institucion,
debido a que el trabajo propuesto se lo desarrolla en esta area especificamente. La

autoevaluacion realizada se maneja con el cuestionario que consta en el Anexo N°4.
Cumplimentacidn del cuestionario: identificacion de las evidencias y puntuacion.

El cumplir con el cuestionario de autoevaluacion, es la tarea principal que deben
desarrollar los miembros del equipo evaluador, se le da una puntuacion e identificacion
de evidencias para cada una de las preguntas del cuestionario. Considerando que el
procedimiento l6gico para cumplir con el cuestionario es identificar las evidencias que
existen en la institucion y que estan relacionadas con la pregunta que se trabaja en ese
momento, después se sitla la realidad en la escala de valoracion propuesta y se determina

la puntuacién dentro de un tramo de la escala.

Antes de identificar y definir las evidencias, se debe tener en cuenta una serie de

cuestiones que faciliten hacerlo:

e Tener presente que el Modelo EFQM es muy amplio y profundo.

e Aplicar un criterio de prudencia.

e La puntuacion debe estar suficientemente probada, justificada o argumentada con
las evidencias.

e Ladescripcion de las evidencias debe ser clara, sencilla y completa.
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Evidencias

En la aplicacién de la metodologia EFQM se debe tener muy en claro que lo que no
esta escrito o registrado no existe. Se debe considerar que las evidencias son demostradas,
no necesariamente con pruebas directas pero si con registros o documentos que
demuestren la realizacion o existencia. Una cuestion fundamental para la identificacion
de evidencias es el tener claro de que se trata en la pregunta basada en criterios. Esto
delimita el campo de evaluaciéon y a quién lo estuvo evaluando, lo que facilita la

identificacién de evidencias.

Algo que se debe tener en cuenta durante la definicidn de las evidencias, es que estas
deben ser lo suficientemente claras y comprensibles, incluso para personas que no
pertenecen a la organizacion, asi también se pone en claro el uso de acronimos o siglas.

Las evidencias pueden ser parciales o relativas, referidas exclusivamente a la institucion.

Las evidencias permiten establecer la puntuacion al momento de la autoevaluacion lo
que facilita describir objetivamente lo qué hace la institucién y como lo hace, ademas de
dar un conocimiento mas completo por parte de todos los involucrados, lo cual facilita y
promueve el uso de buenas practicas en el area administrativa, y favorece asi la gestion

del conocimiento.

Algunas evidencias son aplicables a varias preguntas debido a que un sistema de
trabajo esta compuesto por distintos elementos. Para aplicar correctamente una evidencia
a cada pregunta se tenia en claro qué tema esta trabajando la pregunta, subcriterio, criterio

y destacar los aspectos relacionados con la misma.
Puntuacion

La escala de valoracion de todas las preguntas presenta un rango de puntuacion que
varia de 1 a 5. La responsabilidad del evaluador es asignar una puntuacion entre 1y 5 a
cada una de las preguntas. El proceso logico para puntuar fue a partir de las evidencias

identificadas que muestran la realidad de la institucion.

Con estos parametros y una vez que se realiza la autoevaluacion con ayuda del Anexo

N°4 se procede a realizar un consenso de resultados, mismos que posteriormente ayude a
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realizar un comparativo estadistico de los resultados iniciales a los actuales que se

obtuvieron en ese momento.
4.7.4. Consenso de resultados

El principal objetivo de la primera fase del modelo EFQM es la obtencion de una Unica
autoevaluacion, con una unica relacién de evidencias, puntos fuertes y areas de mejora,
ademas de una sola puntuacion. En vista de que se dispone de varias autoevaluaciones,
una por cada miembro del equipo evaluador, se realiza un consenso de los aspectos que

se identificaron, en otras palabras, de las evidencias y de la puntuacién obtenida.

El equipo evaluador realiza las autoevaluaciones de manera individual en las

siguientes areas administrativas de la institucion:

e Area comercial

e Servicio al cliente

e Contabilidad General

e Coordinacion ABC Language Center
e Coordinacion Logistica

e Publicidad y Mercadeo

e Talento Humano

e Servicio al Cliente.

e Coordinacién General.

e Coordinacion Digital.

El Comité de Calidad como cabeza y lider del SGC prepara previamente la reunién de
consenso, por lo cual cada uno de los evaluadores envia sus autoevaluaciones con
anterioridad. Con la informacién brindada por todos los evaluadores el Comité completo
la tabla de consenso, y agrupo todas las evidencias en cada una de las preguntas. Esta
Tabla de Consenso, junto con la relacion de evidencias y las reglas y normas bésicas
establecidas, sera entregada a cada evaluador antes de comenzar con el consenso. Ademas
cada evaluador debera llevar su propia autoevaluacion. Para el consenso se cre6 una Tabla

de consensos, misma que se la podra observar en el Anexo N°5.
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Se realiza un comparativo estadistico de la condicion inicial de la institucion en
referencia a las primeras acciones tomadas en parte por el Sistema de Gestidn de Calidad
que se empieza a implementar en la misma, los resultado obtenidos estan entre los datos
recolectados inicialmente en las reuniones que se mantuvo con los responsables de los
procesos y los datos obtenidos mediante el consenso, una vez puesto en marcha la fase
inicial del SGC, ambos datos se obtuvieron mediante la aplicacion del cuestionario basado

en los criterios a los que se hace referencia en la metodologia EFQM.

Como se puede observar en las siguientes tablas existe una puntuacion inicial misma
que fue dada por el investigador considerando como se encontraba la situacion en el
momento de empezar la investigacion. Asi también se tiene un puntaje actual, este se dio
en el consenso realizado por el equipo evaluador, mismo que unifico los resultados del
area mencionada. EI comparativo se encuentra entre los porcentajes de cumplimiento de

los subcriterios establecidos.

Criterio 1. Liderazgo
Tabla N° 14: Comparativo Liderazgo

Puntaje Puntaje
ASPECTOS Inicial ~ Actual
05/2018 11/2018

15 50 15,00% 50,00%

Porcentaje | Porcentaje

Inicial Actual

Se han identificado quienes son los lideres del
Grupo Educativo UK

Quienes forman parte del Liderazgo estan
2 | comprometidas  personalmente con la 15 60 15,00% 60,00%
institucion

Los lideres han desarrollado y difunden la
Mision, Vision y Principios de la institucion.
Son accesibles y escuchan recomendaciones
que puede aportar el personal.

Animan a iniciar cambios o acciones de mejora
5 | que beneficien a mejorar la calidad en el 15 70 15,00% 70,00%
servicio.
6 | Reconocen los esfuerzos y logros de las 10 50 10,00% 50,00%
personas.

Fuente: Elaboracién propia a partir de autoevaluaciones EFQM realizadas

10 65 10,00% 65,00%

10 50 10,00% 50,00%
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COMPARATIVO LIDERAZGO

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%
6

| 3 | |
Polrncii?;?’e 15,00% | 15,00% | 10,00% | 10,00% | 1500% | 10,00%

P(ZCC?S:;JG 50,00% | 60,00% | 6500% | 50,00% | 70,00% | 50,00%

(@]
}_
=
4
2
3
o
b
5
O

Figura N°10. Comparativo Liderazgo

Fuente: Autoevaluaciones EFQM

Interpretacion

En la figura N°10 se puede observar una comparacion del primer criterio, aplicado de
manera general a los procesos administrativos con los que cuenta la institucién, en cada
subcriterio se puede ver la diferencia que existe desde la situacion inicial que varia de un
10% hasta un 15% de cumplimiento hasta el momento de haber iniciado la
implementacion de un SGC, en el cual se presenta una mejora significativa en cada uno
de los subcriterios, cuyo porcentaje de cumplimiento varia de un 50% hasta un 70%
valores que son el resultado de la verificacion de evidencias en las cuales se basa el modelo
EFQM.

Criterio 2. Estrategia y Planificacion
Tabla N° 15: Comparativo Estrategia y Planificacion

Puntaje | Puntaje Porcentaje Porcentaje

Inicial Actual

ASPECTOS Inicial Actual
05/2018 | 11/2018

Dispongo de un documento de trabajo donde
1 | quedan reflejados los objetivos, asi como los 10 75 10,00% 75,00%
indicadores de medicidn.

Los objetivos que la institucion desea lograr han
sido comunicados.

15 65 15,00% 65,00%

Ha existido participacion por parte de todos en

0, 0,
la determinacion de los objetivos. 3 e S SR
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Re_all_zamos seguimiento del resultaqo_ ,de los 5 50 5,00% 50,00%
objetivos y de los indicadores de medicion.

Fuente: Elaboracién propia a partir de autoevaluaciones EFQM realizadas.

COMPARATIVO ESTRATEGIA Y
PLANIFICACION

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%
4

Polifii?;la’e 10,00% 15,00% 5,00% 5,00%

PO/LCC?S;TJG 75,00% 65,00% 60,00% 50,00%

(@]
)_
P
Z
=
3
o
p=
5
O

Figura N°11. Comparativo Estrategia y Planificacion

Fuente: Autoevaluaciones EFQM

Interpretacion

En la figura N°11 se puede observar una comparacién del segundo criterio, aplicado
de manera general a los procesos administrativos con los que cuenta la institucion, en cada
subcriterio se puede ver la diferencia que existe desde la situacidon inicial que varia de un
5% hasta un 15% de cumplimiento hasta el momento de haber iniciado la implementacion
de un SGC, en el cual se presenta una mejora significativa en cada uno de los subcriterios,
cuyo porcentaje de cumplimiento varia de un 50% hasta un 75% valores que son el

resultado de la verificacion de evidencias en las cuales se basa el modelo EFQM.

Criterio 3. Personas
Tabla N° 15: Comparativo Personas

Puntaje Puntaje Porcentaje | Porcentaje

Inicial Actual

ASPECTOS Inicial ~ Actual
05/2018 11/2018

Se han definido funciones y tareas de los puestos de

. 35 60 35,00% 60,00%
trabajo
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Se ha elaborado algun Plan de Formacion del
personal que incluya criterios de seleccion, analisis
de necesidades formativas y formacion.

45

70

45,00%

70,00%

Se utiliza alguna herramienta para medir la
satisfaccion del personal.

10

65

10,00%

65,00%

Se garantizan la imparcialidad y la igualdad de
oportunidades en todos los aspectos relacionados
con el empleo.

10

60

10,00%

60,00%

Nos ayudan a conseguir los objetivos que tenemos

20

65

establecidos, para mejorar nuestro desempefio.

20,00%

65,00%

Fuente: Elaboracién propia a partir de autoevaluaciones EFQM realizadas.

Interpretacion

(]
'_
z
O
2
—
o
=
5
O

1 2 3 4 _
Polr,fii’i‘;?’e 3500% | 4500% | 10,00% | 10,00% | 20,00%

COMPARATIVO PERSONAS

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

PO/;C;S;?JE 60,00% | 70,00% | 6500% | 60,00% | 6500%

Figura N°12. Comparativo Personas

Fuente: Autoevaluaciones EFQM

En la figura N°12 se puede observar una comparacion del tercer criterio, aplicado de

manera general a los procesos administrativos con los que cuenta la institucion, en cada

subcriterio se puede ver la diferencia que existe desde la situacién inicial que varia de un

10% hasta un 45% de cumplimiento hasta el momento de haber iniciado la

implementacion de un SGC, en el cual se presenta una mejora significativa en cada uno

de los subcriterios, cuyo porcentaje de cumplimiento varia de un 60% hasta un 75%

valores que son el resultado de la verificacion de evidencias en las cuales se basa el modelo

EFQM.
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Criterio 4. Alianzas y recursos
Tabla N° 16: Comparativo Alianzas y Recursos

Puntaje | Puntaje
ASPECTOS Inicial | Actual
05/2018 | 11/2018

20 55 20,00%

Porcentaje  Porcentaje

Inicial Actual

Se establecen alianzas para ofrecer mayor
valor afiadido y satisfaccion a los usuarios
Se asegura la recogida, analisis y distribucién
de la informacién necesaria para que todas las
2 | personas dispongamos de aquella que 10 45 10,00% 45,00%
precisemos para realizar nuestro trabajo y
tomar decisiones.

Se garantiza la proteccion de los datos de
caracter personal.

Se han desarrollado aplicaciones informaticas
4 | parael Empresay se aprovechan porque estan 45 65 45,00% 65,00%
bien adaptadas y facilitan el trabajo.
Disponemos de las instalaciones,
5 | herramientas y equipos necesarios para 50 70 50,00% 70,00%
desarrollar nuestro trabajo.

Conservamos Y reciclamos los recursos no
renovables, minimizamos los desperdicios y
cuidamos el impacto medioambiental de los
materiales.

Fuente: Elaboracion propia a partir de autoevaluaciones EFQM realizadas.

55,00%

15 45 15,00% 45,00%

25 60 25,00% 60,00%

COMPARATIVO ALIANZAS Y RECURSOS

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

[©]
=
=
L
=
_
o
=
=)
©]

| 1 | 6 |
P"I';]Cii?;?’e 20,00% | 10,00% | 1500% | 4500% | 50,00% | 25,00%

P‘Xﬁﬂ;‘?"e 55,00% | 45,00% | 4500% | 6500% | 70,00% | 60,00%

Figura N°13. Comparativo Alianzas y Recursos

Fuente: Autoevaluaciones EFQM
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Interpretacion

En la figura N°13 se puede observar una comparacion del cuarto criterio, aplicado de

manera general a los procesos administrativos con los que cuenta la institucion, en cada

subcriterio se puede ver la diferencia que existe desde la situacion inicial que varia de un

10% hasta un 50% de cumplimiento hasta el momento de haber iniciado la

implementacién de un SGC, en el cual se presenta una mejora significativa en cada uno

de los subcriterios, cuyo porcentaje de cumplimiento varia de un 45% hasta un 70%

valores que son el resultado de la verificacion de evidencias en las cuales se basa el modelo

EFQM.

Criterio 5. Procesos

Tabla N° 17: Comparativo Procesos

Puntaje Puntaje

ASPECTOS Inicial  Actual " OfCerie Forcentaje
05/2018 | 11/2018

Hemos identificado y documentado los procesos . T

1 de la Empresa. 5 55 5,00% 55,00%
Se han nombrado responsables de cada proceso, o 0

2 asi como indicadores y objetivos. 10 60 10,00% 60,00%
Se miden los indicadores de los procesos de

3 | forma periédica para conocer la marcha del 0 35 0,00% 35,00%
Empresa.

Fuente: Elaboracidn propia a partir de autoevaluaciones EFQM realizadas.

COMPARATIVO PROCESOS

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

CUMPLIMIENTO

Porcentaje

0,
Inicial R0

Porcentaje
Actual

55,00% 60,00% 35,00%

Figura N°14. Comparativo Procesos

Fuente: Autoevaluaciones EFQM

70



Interpretacion

En la figura N°14 se puede observar una comparacién del quinto criterio, aplicado de
manera general a los procesos administrativos con los que cuenta la institucién, en cada
subcriterio se puede ver la diferencia que existe desde la situacién inicial que varia de un
0% hasta un 10% de cumplimiento hasta el momento de haber iniciado la implementacion
de un SGC, en el cual se presenta una mejora significativa en cada uno de los subcriterios,
cuyo porcentaje de cumplimiento varia de un 35% hasta un 55% valores que son el
resultado de la verificacion de evidencias en las cuales se basa el modelo EFQM. Este es

uno de los criterios en los cuales se trabajo esencialmente para mejorarlo.

Criterio 6. Resultados en los clientes

Tabla N° 18: Comparativo Resultados en los clientes

Puntaje | Puntaje

Porcentaje ~ Porcentaje

ASPECTOS Inicial Actual e
Inicial Actual

05/2018  11/2018
1 He_mos |dent|f|f:ado a todos/as los/as 25 60 25.00% 60,00%
Clientes y usuarios/as del Empresa.
Medimos de forma periddica su
2 | satisfaccibn a través de encuestas, 5 40 5,00% 40,00%

entrevistas, etc.

Se han definido los objetivos planteados
3 | en relacion con los resultados en las 5 35 5,00% 35,00%
personas beneficiarias.

Se han identificado las necesidades y
4 | expectativas de cada grupo de personas 10 30 10,00% 30,00%
beneficiarias.

Se registran y atienden sus quejas y

5 . 20 50 20,00% 50,00%
sugerencias.
El servicio que ofrecemos es correcto y

6 | adecuado, y se informa al usuario/a 25 65 25,00% 65,00%
correctamente.
Los tramites asi como la documentacion

7 | utilizada en la prestacion del servicio son 35 55 35,00% 55,00%

sencillos, claros y los necesarios.
Fuente: Elaboracién propia a partir de autoevaluaciones EFQM realizadas.
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COMPARATIVO RESULTADOS EN LOS CLIENTES
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Porcentaje |, 10 20,00% | 25,00% | 35,00%
Inicial
Porcentaje

Actual 60,00% | 40,00% | 35,00% | 30,00% | 50,00% | 65,00% | 55,00%

Figura N°15. Comparativo Resultados en los clientes

Fuente: Autoevaluaciones EFQM

Interpretacion

En la figura N°15 se puede observar una comparacién del sexto criterio, aplicado de
manera general a los procesos administrativos con los que cuenta la institucién, en cada
subcriterio se puede ver la diferencia que existe desde la situacion inicial que varia de un
5% hasta un 35% de cumplimiento hasta el momento de haber iniciado la implementacion
de un SGC, en el cual se presenta una mejora significativa en cada uno de los subcriterios,
cuyo porcentaje de cumplimiento varia de un 30% hasta un 65% valores que son el
resultado de la verificacion de evidencias en las cuales se basa el modelo EFQM. Este es
uno de los criterios fundamentales, ya que son los resultados que la institucion busca

mejorar.
Criterio 7. Resultados en las personas
Tabla N° 19: Comparativo Resultados en las personas

Puntaje | Puntaje

ASPECTOS Inicial | Actual | oreentaje | Porcentaje

05/2018 | 11/2018 Inicial Actual
1 Se re_allza un seguimiento adecuado sobre mi 25 = o 50,000%
trabajo
2 Recibo la _ |nforr_naC|on necesaria para 15 - 15.00% 50.00%
desarrollar mi trabajo de forma adecuada
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3 La_formamon que _rembo incluye temas sobre 0 15 0,00% 15.00%
calidad y excelencia.

4 La  comunicaciéon  interna  funciona 10 35 10,00% 35.00%
correctamente.

5 Etranpprz?ueve el trabajo en equipo en la 45 65 45.00% 65.00%

6 Existe un  sistema dg reconocimiento 'y 15 65 15,00% 65.00%
evaluacion del desempefio en mi trabajo.

7 Estéan bien distribuidas las cargas de trabajo en 20 65 20,00% 65,00%
la Empresa.
Dispongo de las condiciones laborales o 0

8 apropiadas al trabajo que desempefio. 45 65 45,00% 65,00%

Fuente: Elaboracién propia a partir de autoevaluaciones EFQM realizadas.

COMPARATIVO RESULTADOS EN LAS
PERSONAS
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Porcentaje

20,00%

45,00%

65,00% | 65,00%

Interpretacion

En la figura N°16 se puede observar una comparacion del séptimo criterio, aplicado
de manera general a los procesos administrativos con los que cuenta la institucion, en cada
subcriterio se puede ver la diferencia que existe desde la situacion inicial que varia de un
5% hasta un 35% de cumplimiento hasta el momento de haber iniciado la implementacion
de un SGC, en el cual se presenta una mejora significativa en cada uno de los subcriterios,

cuyo porcentaje de cumplimiento varia de un 30% hasta un 65% valores que son el

Figura N°16. Comparativo Resultados en las personas

Fuente: Autoevaluaciones EFQM
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resultado de la verificacion de evidencias en las cuales se basa el modelo EFQM. Este es
uno de los criterios a mejorar, debido a que implica al trabajador quien es un factor directo

en la mejora y comprometimiento a lograr la calidad deseada.

Criterio 8. Resultados en la sociedad

Tabla N° 20: Comparativo Resultados en la sociedad

Puntaje | Puntaje

ASPECTOS Inicial Actual e In e D

052018 | 11/2018 Ml | Actual

Disponemos de un programa activo de

1 reIgmoqes con  otras instituciones, 20 45 20.00% 45,00%
universidades, asociaciones, etc., para lograr
un mayor impacto del Empresa.

5 Nw_estra Empresa aporta soluciones para 15 45 15,00% 45,00%
mejorar el entorno social

3 | Se ofrecen igualdad de oportunidades. 35 55 35,00% 55,00%

4 | Se atiende colectivos sociales necesitados. 15 55 15,00% 55,00%
Tenemos en cuenta ahorro de energia,

5 rgcmla;g, gestion de residuos, e:tc_., en la 25 55 25 00% 55.00%
ejecucion de la Empresa para minimizar el
impacto medioambiental.

Fuente: Elaboracion propia a partir de autoevaluaciones EFQM realizadas.

COMPARATIVO RESULTADOS EN LA
SOCIEDAD
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Porcentaje

45,00% 45,00% 55,00% 55,00% 55,00%
Actual

Figura N°17. Comparativo Resultados en la sociedad

Fuente: Autoevaluaciones EFQM
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Interpretacion

En la figura N°17 se puede observar una comparacion del octavo criterio, aplicado de
manera general a los procesos administrativos con los que cuenta la institucion, en cada
subcriterio se puede ver la diferencia que existe desde la situacién inicial que varia de un
15% hasta un 30% de cumplimiento hasta el momento de haber iniciado la
implementacién de un SGC, en el cual se presenta una mejora significativa en cada uno
de los subcriterios, cuyo porcentaje de cumplimiento varia de un 45% hasta un 55%
valores que son el resultado de la verificacion de evidencias en las cuales se basa el modelo
EFQM.

Criterio 9. Resultados Clave

Tabla N° 21: Comparativo Resultados Clave

Puntaje Puntaje
ASPECTOS Inicial | Actual

Porcentaje | Porcentaje

052018 112018 Ml | Actual

1 Se estan cumpliendo los objetivos definidos 25 50 25 00% 50.00%
para la Empresa.

2 Responde la imagen del Empresa a lo que se 20 55 20,00% 55,00%
esperaba.
Se desempefian las funciones de forma

3 | adecuada a lo que se esperaba dentro de la 10 45 10,00% 45,00%
Empresa.

4 Dlsponerpos de un adecuqd.o uso de las 10 55 10,00% 55.00%
tecnologias y herramientas utilizadas.

5 Se aprove_chgn las oportunidades de innovacion 20 60 20.00% 60.00%
y Aprendizaje en la Empresa.

Fuente: Elaboracién propia a partir de autoevaluaciones EFQM realizadas

75



COMPARATIVO RESULTADOS CLAVE
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PO/:‘;?S;”E 50,00% | 5500% | 4500% | 5500% | 60,00%

Figura N°18. Comparativo Resultados Clave

Fuente: Autoevaluaciones EFQM

Interpretacion

En la figura N°18 se puede observar una comparacion del noveno criterio, aplicado de
manera general a los procesos administrativos con los que cuenta la institucion, en cada
subcriterio se puede ver la diferencia que existe desde la situacién inicial que varia de un
10% hasta un 25% de cumplimiento hasta el momento de haber iniciado la
implementacion de un SGC, en el cual se presenta una mejora significativa en cada uno
de los subcriterios, cuyo porcentaje de cumplimiento varia de un 45% hasta un 60%
valores que son el resultado de la verificacion de evidencias en las cuales se basa el modelo
EFQM. Este criterio es de suma importancia, ya que son los resultados que mas se buscan

conseguir ya que representaran un beneficio para la institucion.

Todos estos criterios permiten que el SGC brinde un ciclo de innovacion y aprendizaje
siendo esto parte del mejoramiento continuo que se busca, los primeros resultados saltan
a la vista como se puede observar en las graficas anteriores, esto es producto de haber
comenzado a realizar la gestion adecuada mediante la creacion de evidencias que permitan

dar el cumplimiento de cada uno de los criterios que presenta el modelo EFQM.
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4.7.5. Generacion de areas de mejoray puntos fuertes

Una vez finalizado el Consenso se tiene como resultado una unica Autoevaluacion, la
cual sirvid para identificar las areas de mejora y los puntos fuertes que se encontraron en
la institucién, con lo cual se dio cumplimiento a la propuesta, la que era implementar la
primera fase que consistié en un diagnostico y una descripcion fiel de la realidad, donde

se cuenta con los siguientes parametros:

e Una evidencias que describiran lo que hacemos.

¢ Una puntuacion que nos indicara en qué grado aplicamos el Modelo EFQM.

e Unos puntos fuertes que nos pondran de manifiesto aquello que realizamos
excepcionalmente bien.

e Unas areas de mejora que nos indicaran aquello en los que debemos mejorar.
Puntos fuertes

Una actividad, sistema de trabajo debidamente documentado, implantado,
comprobado, reconocido y con suficiente tiempo de implantacion es conocido como un
punto fuerte, este debe demostrar su eficacia, que excede las practicas operativas actuales
y conocidas dentro de la institucion. Estos pueden llegar a ser un ejemplo a seguir en otros
servicios e incluso en otras organizaciones. Una vez implementado el SGC vy aplicada la

primera fase de autoevaluacion, se encontraron los siguientes puntos fuertes:

Tabla N° 22: Puntos Fuertes Encontrados

PUNTOS FUERTES ‘

ORGANIZACION: | Grupo Educativo UK
FECHA: | Noviembre 2018

N° | Criteriosy Subcriterios | Puntuacion Punto Fuerte

Con el objetivo de sobresalir de las demas
instituciones educativas, animan a todo el
personal a iniciar cambios o acciones de mejora
gue beneficien a mejorar la calidad en el servicio.
A partir de laimplementacion de un SGC, quienes
2 | Liderazgo: Subcriterio 2 60 forman parte del liderazgo estdn comprometidas
personalmente con la institucion.

1 | Liderazgo: Subcriterio 5 70

Estrategia y . . -
3 | Planificacion: Subcriterio 75 A Part.'t d? laimplementacion del S(.BC la
1 institucion dispone de documentos de trabajo que
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reflejan los objetivos, asi como los indicadores
para medir el cumplimiento de los mismaos.

Personas: Subcriterio 2

70

Con el objetivo de mejorar el rendimiento del
personal que labora en la institucion, Se ha
elaborado planes de formacion que incluya
criterios de seleccion, andlisis de necesidades
formativas y formacion.

Alianzas 'y Recursos:
Subcriterio 5

70

Con la conviccién de brindar un servicio de
calidad en todos los aspectos, la institucion
dispone de las instalaciones, herramientas y
equipos necesarios para el desarrollo de sus
actividades en un ambiente seguro.

Procesos: Subcriterio 2

60

Como parte de implementar un correcto SGC
cuyo objetivo es mantener un proceso de mejora
continua, se han designado responsables de cada
uno de los procesos administrativos, asi como
indicadores y objetivos que en un inicio no se
mantenian.

Resultados en los
clientes: Subcriterio 6

65

Siendo uno de los criterios que permitiran llegar a
cumplir con los resultados clave, la institucién
ofrece un servicio educativo adecuado, y se
mantiene una informacién correcta con el usuario
de los servicios ofertados.

Resultados en las
personas: Subcriterio 6

65

Siendo los trabajadores uno de los ejes principales
para lograr el cambio y mejora buscados, se
mantiene un sistema de reconocimiento Yy
evaluacion del desempefio de cada uno lo que
permite realizar retroalimentaciones y mejorar asi
el desempefio laboral.

Resultados en la
sociedad: Subcriterio 5

55

Siendo la sociedad uno de los factores a los que
toda institucion debe darle la importancia debida,
se tiene en cuenta el ahorro de energia, reciclaje,
optimizacion de recursos en la ejecucion de las
actividades que se realizan esto ayuda a minimizar
el impacto medioambiental que esta implicito en
toda empresa.

10

Resultados clave:
Subcriterio 5

60

Siendo los resultados clave el objetivo que se
busca dentro de la metodologia EFQM, la
institucion busca y aprovecha las oportunidades
de innovacion y aprendizaje que beneficien a
mantener un proceso de mejora continua, debido
a que un SGC debe ser dindmico e ir adaptandose
a los cambios que se puedan presentar en el
transcurso del tiempo.

Fuente: Elaboracién propia a partir de autoevaluaciones EFQM realizadas

La tabla N°22 permite observar los puntos fuertes que el investigador conjuntamente

con el Comité de Calidad determinaron que la institucién esta presentando hasta el
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momento, la metodologia EFQM recomienda obtener entre 5 a 10 puntos fuertes los
mismos que se derivan de cada uno de los criterios, el objetivo es mantener o mejorar ain
mas estos puntos fuertes, lo que pueda hacer la diferencia con otras instituciones que

oferten el mismo servicio.

La siguiente actividad realizada; una vez identificados los puntos fuertes, fue el

establecer las areas de mejora detectadas en los procesos administrativos.
Areas de mejora

El establecer las areas de mejora es una actividad muy mecanica, por lo que es
recomendable que sea realizada por el Comité de Calidad a partir de la informacion
recogida en la autoevaluaciéon consensuada. Para describir correctamente un area de

mejora, se debe tener presente lo siguiente:

e No describir una accion sino un aspecto, tema, area, cuestion a mejorar.

¢ No definir como hay que mejorar sino donde hay que mejorar. Ya que estamos en
la fase de diagnostico, de descripcion de la realidad, todavia no es el momento de
proponer mejoras.

¢ No es necesario gque se concrete excesivamente el area de mejora, sino que puede

ser un aspecto genérico.

Como areas de mejora detectadas en los procesos administrativos del Grupo Educativo

UK se encontraton:

Tabla N° 23: Areas de mejora detectadas

AREAS DE MEJORA - IDENTIFICACION Y PRIORIZACION
ORGANIZACION: | Grupo Educativo UK

FECHA: | Noviembre 2018

N° | Criteriosy Subcriterios | Puntuacion Area de Mejora
. . o Identificacion de los lideres que encabezan el
1 | Liderazgo: Subcriterio 1 50 proceso de mejoramiento respecto a la calidad.
2 | Liderazgo: Subcriterio 3 65 Dl_fus_lo_n _ade_cua(_ja de la mision, vision vy
principios institucionales.
. . o Accesibilidad a los trabajadores para que puedan
3 | Liderazgo: Subcriterio 4 50 compartir sus recomendaciones.
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Reconocimiento de los esfuerzos y logros

4 | Liderazgo: Subcriterio 6 50 .
obtenidos por el personal.
Estrategia y s - .

5 | Planificacion: Subcriterio 65 pomumgamon de los objetivos que persigue la
5 institucion.

Estrategia y Participacion de los responsables de cada proceso

6 | Planificacion: Subcriterio 60 administrativo en la determinacion de los
3 objetivos.

Estrategia y - . -

7 | Planificacién: Subcriterio 50 _Seg_ulmlento del c_ur_T]pllmlento _de objetivos e
4 indicadores de medicion establecidos.

8 | Personas: Subcriterio 1 60 Identificacion de las funuo_nes, actividades y

tareas de cada puesto de trabajo.

9 | Personas: Subcriterio 3 65 Medicién d_e Ig se}t’lsfaccmn del personal que

labora en la institucion.

10 | Personas: Subcriterio 4 60 Imparcialidad en !as oportunidades que se

presenten en el trabajo.

11 | Personas: Subcriterio 5 65 Ayud'a en _Ia consecucion de objetivos que

permitan mejorar el desempefio laboral.
Alianzas y Recurso: Identificacion de necesidades de alianzas en

12 o 55 . . ” i
Subcriterio 1 materia de satisfaccion de los usuarios.

13 Alianzas y Recurso: 45 Distribucién de la informacién correcta en cada
Subcriterio 2 uno de los departamentos administrativos.
Alianzas y Recurso: Proteccion de los datos personales de las alianzas

14 o 45 :

Subcriterio 3 realizadas.
. . Mejoramiento de las aplicaciones informaéticas

15 Alianzas y Recurso: 65 desarrolladas para beneficio y simplificacion del
Subcriterio 4 . P y simp

trabajo.

16 Alianzas y Recurso: 60 Optimizacion en el manejo de recursos no
Subcriterio 6 renovables, reduciendo el impacto ambiental.

17 | Procesos: Subcriterio 1 55 Manejo del manual de procesos administrativos.

18 | Procesos: Subcriterio 3 35 Medicion de |nd|cadore§ _estab_lemdos para cada

uno de los procesos administrativos.

19 Resultados en los 60 Creacion de una base de datos de los clientes
clientes: Subcriterio 1 potenciales de la institucion.

Implementacion de medidores de satisfaccion en
Resultados en los . e -

20 - ) L 40 los clientes en ambitos de atencion y respuesta a
clientes: Subcriterio 2 S

requerimientos.

21 Resultados en los 35 Estudio de las necesidades de los clientes al
clientes: Subcriterio 3 momento de definir los objetivos.

Resultados en los Identificacion de necesidades y requerimientos de

22 | - ) o 30 .
clientes: Subcriterio 4 los clientes.

Resultados en los Atencion rapiday eficaz a requerimientos y quejas

23 | . . o 50 .
clientes: Subcriterio 5 que presenten los clientes.

Simplicacion en los tramites que el cliente
Resultados en los . . . .

24 - . L 55 necesite realizar, asi como reduccion de

clientes: Subcriterio 7 i )
documentacion requerida.
25 Resultados en las 50 Implantacion de un seguimiento a cada uno de los

personas: Subcriterio 1

puestos de trabajo

80




Resultados en las

Dotacion de manuales, instructivos de cada uno de

2 personas: Subcriterio 2 0 los puestos de trabajo.
Resultados en las Capacitacion y formacién en temas de calidad y
27 , o 15 ) .
personas: Subcriterio 3 excelencia en el trabajo.
Resultados en las Adecuacion de metodologia de comunicacion
28 ) o 35 .
personas: Subcriterio 4 interna.
Resultados en las QOntacto_cpn cgda uno de It_)s_responsab_les del
29 ersonas: Subcriterio 5 65 area administrativa con el objetivo de mejorar el
P ' trabajo en equipo.
Resultados en las Distribucién de horarios de trabajo asi como de
30 ) o 65
personas: Subcriterio 7 carga laboral.
31 Resultados en las 65 Adaptacion de condiciones laborales en ciertas
personas: Subcriterio 8 areas administrativas
Implementacion de programas de relacién con
Resultados en la Lo L
32 sociedad: Subcriterio 1 45 instituciones externas con el objetivo de lograr un
' mayor impacto en la sociedad.
Estudio de probleméticas que afectan a la
Resultados en la . o -
33 : . . 45 sociedad con el objetivo de aportar soluciones y
sociedad: Subcriterio 2 . .
mejorar el entorno social.
Contacto con los organismos de gobierno con el
34 Resultados en la 55 objetivo de conocer, satisfacer y dar respuesta a
sociedad: Subcriterio 3 las necesidades y expectativas de este grupo de
interés.
Contacto con colectivos sociales con el objetivo
35 Resultados en la 55 de conocer, satisfacer y dar respuesta a las
sociedad: Subcriterio 4 necesidades y expectativas de este grupo de
interés.
Resultados Clave: Medicién en el cumplimiento de objetivos con el
36 o 50 . - . )
Subcriterio 1 afan de realizar una mejora de ser necesario.
. Estudios de mercado con el objetivo de saber el
37 Resultados Clave: 55 rado de acogida que estd manteniendo la
Subcriterio 2 grado @ g g
institucion.
38 Resultados Clave: 45 Mejoramiento en el desarrollo de las funciones
Subcriterio 3 designadas dentro de la institucion.
) Optimizacion en el uso de tecnologia vy
39 Resultados Clave: 55 herramientas informaticas con el afan de

Subcriterio 4

beneficiar a la institucion.

Fuente: Elaboracion propia a partir de autoevaluaciones EFQM realizadas

La tabla N° 23 hace referencia a las areas de mejora detectadas mediante la

autoevaluacion aplicada, estas son establecidas segun los subcriterios establecidos para el

Grupo educativo UK, mismos que estan adaptados a la realidad de la institucion. Con

estos dos ultimos puntos se da paso a realizar el ultimo paso de la primera fase del modelo

implementado.
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4.7.6. Informe de la Autoevaluacién

Como punto final de la primera fase de este modelo, se realiza el informe que
documenta el proceso realizado. Este documento es aprobado por Comité de Calidad para
dar por finalizada la Autoevaluacion. Una de las utilidades de este informe a corto plazo
es el ser utilizado para comunicar y difundir los resultados de la autoevaluacion realizada
entre las personas de la organizacién. También contiene toda la informacion necesaria
para alimentar la segunda fase, la cual consistente en la definicion y desarrollo de los

planes de accidn para la mejora a realizarse.

En afios sucesivos, este informe justificara haber realizado una autoevaluacién
cumpliendo con las formalidades requeridas por la EFQM, lo cual es necesario para poder
optar a la concesion de un sello de calidad que es uno de los objetivos de la institucion.
Ademas, se podra seguir trabajando con el SGC implementado, y se podré realizar las

mejores necesarias y que el Comité de Calidad determine que son necesarias.

El formato para el informe realizado se lo puede visualizar en el Anexo N°6, el informe
final no pudo ser adjuntado debido a que no existi6 la autorizacion previa por parte del

director ejecutivo de la institucion.

4.8. Segunda Fase: Planes de accion para la mejora

En el presente trabajo de investigacion la propuesta fue aplicar la metodologia EFQM
en su primera fase la cual implica una autoevaluacion del SGC que se crea para la
institucion y que esta en su fase inicial, debido a que en un inicio no contaban con este
sistema. El modelo en estudio tiene una segunda fase, misma que tiene como objetivo
culminar la autoevaluacion realizada, cerrando el circulo de la mejora continua, mediante

la implantacion de acciones para la mejora concretas.

En la figura N°19 se podra visualizar la secuencia de intervencion de esta fase de

acuerdo a la metodologia de intervencion propuesta.
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@

Figura N°19. Segunda Fase-Planes de accion

Fuente: Guia para la aplicacidon del modelo EFQM de excelencia

El director ejecutivo del Grupo Educativo UK estd comprometido a llevar a cabo la
segunda fase de la metodologia propuesta, pues el objetivo que tiene en mente es buscar
una certificacion otorgada por la European Foundation for Quality Management (EFQM),
lo cual implica ser reconocidos por su compromiso hacia un servicio de excelencia y

calidad.

De esta segunda fase no se hace referencia en el presente trabajo, debido a que llevaria
mucho tiempo el aplicar y demostrar que se han tomado las acciones que se puedan
proponer como mejoras, mismas que se basaran en la primera fase de la que si se realizo

su implementacion dentro de la institucion y se obtuvieron algunos resultados.
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4.9. REDER Instrumento para la evaluacién del EFQM

En los fundamentos del modelo se encuentra un esquema ldgico que se denomina
REDER por sus siglas, lo cual implica Resultados, Enfoque, Despliegue, Evaluacion y

Revision.

RESULTADOS
Requeridos

EVALUACIONy

REVISION
Estrategias y sus
resultados

| ‘ Plan y Desarrollo
ENFoOQUE

DESPLIEGUE
Estrategias

Figura N°20. Metodologia REDER
Fuente: Guia para la aplicacion del modelo EFQM de excelencia
En la figura N°20 se puede observar los cuatro elementos que conforman la
metodologia REDER, misma que sera aplicada una vez la institucion haya aplicado la
segunda fase del EFQM. Sin embargo es necesario saber de queé trata esta metodologia y

como serd aplicada. El esquema l6gico establece lo que la organizacion necesita realizar:

e Lo primero que deben hacer es determinar los resultados que quiere lograr como
parte de su politica y estrategia. Estos resultados cubren el rendimiento de la
organizacion, tanto en términos econémicos y financieros como operativos, de
cada uno de los grupos de interés de la institucion.

e Se debe planificar y desarrollar una serie de enfoques fundamentados e integrados
que la lleven a conseguir los resultados buscados ahora y en el futuro.

e Los enfoques se deben desplegar de manera sistematica para asegurar una
implementacion completa.

o Finalmente se debe evaluar y revisar los enfoques utilizados, basandose en el
seguimiento y analisis de los resultados alcanzados y en las actividades continuas
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de aprendizaje. En funcién de todo esto se debe implementar las mejoras que sean

necesarias.

Los conceptos del esquema REDER que deben abordarse son:

Resultados: Este elemento estd encargado de los logros que una institucion
considerada excelente alcance, como evidencias de esto se tendran tendencias
positivas y un buen rendimiento sostenido, los objetivos que se hayan establecidos
seran adecuados y alcanzables, comparado con otras instituciones el rendimiento
seré satisfactorio.

Enfoque: Este abarca la planificacion que la institucion establezca, es decir, lo que
se va hacer y las razones para ello. En una organizacion excelente, el enfoque
tendra una logica clara, procesos bien definidos y desarrollados y una clara
orientacion hacia las necesidades de todos los grupos de interés.

Despliegue: Se preocupa por lo que hace una organizacion para desplegar el
enfoque. En una organizacion considerada excelente, el enfoque se implementara
de un modo sistematico en las areas con mayor relevancia.

Evaluacion y Revision: por ultimos estos dos elementos abordan lo que hace una
organizacion para evaluar y revisar el enfoque y el despliegue de los enfoques. En
una organizacion considerada excelente, el enfoque y su despliegue estaran sujetos
a mediciones regulares y se realizaran actividades de aprendizaje, empleandose el
resultado de ello en identificar, establecer prioridades, planificar e implantar la

mejora.

El Modelo EFQM de Excelencia se utilizara como la base para presentarse al Premio

Europeo a la Calidad, el cual es el objetivo que busca la institucion.

Matriz de puntuacion REDER

La Matriz de puntuacion REDER es el método de evaluacion para puntuar los

documentos de solicitud que se presentan al Premio Europeo a la Calidad, que como se ha

mencionado anteriormente, es uno de los objetivos de la institucion. Cuando a una

organizacion se le puntia mediante la matriz de puntuacion REDER, se le asigna un peso
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especifico a cada uno de los nueve criterios para calcular el nimero de puntos asignados

finalmente a cada criterio.

4.10. Indicadores establecidos

La implementacién de un Sistema de Gestidn de la Calidad necesita de controles que
permitan medir el logro de los objetivos propuestos para cada uno de los procesos que se
encuentren implicados, inicialmente en la institucién no mantenian dichos controles o
indicadores debido a la falta del SGC. A partir de esto, se han investigado acerca de los
indicadores que se podrian manejar inicialmente y que se han planteado como una
herramienta de control tanto para los procesos como procedimientos del area

administrativa de la institucion.

Los indicadores que se investigaron fueron cuantitativos y cualitativos, esto en base a
los que se ajusten a los objetivos planteados. Los indicadores que se pusieron a
consideracion del director ejecutivo y Comité de Calidad, fueron revisados y aprobados
por los mismos y constaran en cada uno de los procesos y procedimientos. De manera

general a continuacion se indica cuales son los indicadores establecidos:
4.10.1. Indicador de eficacia

La eficacia, significa cuantificacion del logro del objetivo establecido, tienen que ver
con hacer realidad un intento o propdsito, y estan relacionados con el cumplimiento al

ciento por ciento de los objetivos planteados.

Eficaci Resultados Alcanzados 100%
= k
ficacia Resultados planificados 0

Ventas a crédito

Rotacion de cartera = -
Cuentas por cobrar promedio

y . Ventas netas
Rotacion de activos = ——
Activos total
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Utilidad Bruta
Activo total

Rentabilidad sobre activos =

4.10.2. Indicadores de eficiencia

La eficiencia es la capacidad administrativa de producir el méximo de resultados con

el minimo de recursos, el minimo de energia y en el minimo de tiempo posible.

Eficienci Recursos utilizados 100%
ciencia = *
retenct Recursos planificados °

4.10.3. Indicador de satisfacciéon

Medirad el porcentaje de clientes que contactan la empresa manifestando alguna

insatisfaccion — queja o reclamo -, contra el total de contactos atendidos.

) . Numero de quejas solucionadas
Satisfaccion = - - * 100%
Numero total de quejas

4.10.4. Tasa de planificacion

Este indicador permitird medir el cumplimiento de los objetivos estratégicos que se

aplique en cuanto a la coordinacién y planificacién que se mantenga.

L, Numero de planificaciones concretadas
T.planificacion = - — * 100%
Numero total de planificaciones

4.10.5. Indicadores de desempefio

Es un instrumento de medicidn de las principales variables asociadas al cumplimiento
de los objetivos y que a su vez constituyen una expresion cuantitativa y/o cualitativa de lo

que se pretende alcanzar con un objetivo especifico establecido.

Cantidad de clientes afno corriente

Desercion de clientes = - - — -
Cantidad de clientes ano anterior — 1
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4.10.6. Indicador de Endeudamiento

Tienen por objeto medir en qué grado y de qué forma participan los acreedores dentro
del financiamiento de la empresa. De la misma manera se trata de establecer el riesgo que
incurren tales acreedores, el riesgo de los duefios y la conveniencia o inconveniencia de

un determinado nivel de endeudamiento para la empresa.

Pasivo total con terceros

Endeudamiento = -
Activo total

4.10.7. Indicador de Abastecimiento

Permite medir la satisfaccion de las personas por la entrega de los recursos necesarios

en un tiempo apropiado.

Numero de pedidos recibidos en el plazo previsto
*100%

Eficiencia =
f Numero total de pedidos recibidos

Los indicadores que se han hecho referencia, son indicadores que han sido
investigados y propuestos por parte del investigador al director ejecutivo, y una vez
revisados por el Comité de Calidad han sido establecidos a los procesos y procedimientos
correspondientes, para ser evaluados de manera periodica para saber si estan dando el

control necesario.

Con todos estos antecedentes de investigacion se elabord el Manual de Calidad para
el Grupo Educativo UK, mismo que sera parte del Sistema de Gestién de Calidad

implementado y que sera actualizado en caso de ser necesario.
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Presentacion del Grupo Educativo UK

Resefia Historica

El Grupo Educativo UK inicid su vida laboral en el afio 2005 con el nivel Inicial (2-4
afios) contando con el acuerdo ministerial para funcionamiento de Centros de Desarrollo
Infantil otorgado por el MIES, estamento que emitia los acuerdos para este tipo de centros
en aquella época, en el afio 2011 se actualizé el permiso de funcionamiento con acuerdo
ministerial No. 37-DP-INFA-2011 y actualmente contamos con los niveles de Educacion
Inicial segun acuerdo ministerial MINEDUC- CZ3-2016-00184-R, Extension Educacion
Inicial (Ficoa): MINEDUC- CZ3-2017-00041-R. Ademés contamos con los niveles de
Preparatoria aprobado mediante resolucién 09-DP-DPET-2011, Baésica Elemental
mediante resolucion MINEDUC- CZ3-2017-00046-R. En la actualidad contamos con
nuestro instituto de inglés ABC Language Center por lo que mediante el permiso de
funcionamiento MINEDUC- CZ3-2016-00205-R validamos la oferta de servicios

educativos que brindamos a la ciudadania.

Vision

Ser la mejor Unidad Pedagogica de la region, pionera en formacion humana y
académica de los estudiantes, con un modelo pedagdgico que forme personas con
mentalidad internacional y con identidad nacional, con un campus moderno, que potencie
las destrezas intelectuales, motrices, sociales, estéticas y culturales de los estudiantes, por
medio de actividades interesantes, estimulantes y significativas, que sean capaces de

establecer relaciones entre la vida del colegio, el hogar y el mundo.

Misién
Somos una Unidad Pedagdgica Bilinglie, moderna, que busca el desarrollo integral de
los nifios de nuestra comunidad, con excelencia en formacion humana y académica,

basada en una profunda vivencia en valores.
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Obijetivos de la Institucion
Objetivo General

Forma generaciones renovadas de pensadores libres, creativos, cuidadosos y
responsables, que sepan solucionar problemas, que sean reflexivos logrando un equilibrio
entre su mente, cuerpo y espiritu, que tengan conocimientos solidos y que estan en

constante aprendizaje.

Objetivos Especificos

e Formar estudiantes con habilidades de comunicacién, que tengan una mentalidad
abierta y preparada a tomar la iniciativa para ser agentes de cambio y poseedores
de valores humanos.

e Promover un ambiente motivador para potenciar las habilidades y destrezas de
cada estudiante brindando espacios para la indagacién logrando de este modo
estudiantes informados e instruidos que estén en continuo aprendizaje.

e Aplicar estrategias para desarrollar en los estudiantes el pensamiento critico por
medio del constructivismo social.

¢ Innovar en actividades extra curriculares incluyendo una tercera lengua, asi como

actividades culturales y deportivas.
Organigrama Estructural

Ver Anexo N° 1: Organigrama General del Grupo Educativo UK.
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Manual de calidad

Objetivo

El manual de Calidad tiene como finalidad el identificar y gestionar de manera
adecuada los procesos administrativos que se llevan al cabo en la institucion, y las
interacciones entre ellos, asegurando la efectividad en su ejecucion, mediante la aplicacion

de la mejora continua.
Alcance

El presente Sistema de Gestion de Calidad, comprende desde el levantamiento y
documentacion de los procesos administrativos del Grupo Educativo UK; en el cual no se
involucran los procesos académicos, los mismos que seran entregados por peticion de las
autoridades de la institucion para la realizacion de un Sistema de Gestidn de Calidad; el

cual estara basado en un modelo de excelencia Europea EFQM.
Responsables

e Director Ejecutivo
e Técnico en Gestion de Calidad
Terminologia

e Estructura organizacional: Es la distribucion formal de los puestos de trabajo en
una organizacion.

e Organigrama: Es la representacion grafica de los organos funcionales que
componen una institucién determinada y de los diferentes tipos de relaciones
existentes entre ellos.

e Manual: Carpeta o folder propio de un area que puede estar compuesto por

procedimientos, instructivos, formatos, y otros documentos del Sistema de Gestién

de Calidad.
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Sistema: Es una red de procesos interconectados, disefiados para satisfacer las
necesidades de los clientes, en donde hay unas entradas, transformaciones y unas
salidas.

Macroproceso: Modelo de un conjunto de procesos interrelacionados, agrupados
en las etapas necesarias para obtener un producto o servicio cumpliendo con los
requisitos explicitos e implicitos de sus ciudadanos, beneficiarios o usuarios.
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
Actividad: Es la méas pequefia accion ejecutada por una persona, es todo lo que
las personas realizan diariamente en todo momento en la empresa.

Tarea: Conjunto de actividades y operaciones que se llevan a cabo en el ambito
de un puesto de trabajo, para conseguir cada uno de los objetivos esenciales y
basicos del puesto, siguiendo determinadas instrucciones, recomendaciones y
normas.

Manual de procesos y procedimientos: Es una herramienta que le permite a la
empresa, reunir una serie de actividades que estan enfocadas a mejorar la
organizacion dentro de la misma y también busca ofrecer un servicio de calidad a
los clientes, buscando asi alternativas para mejorar la satisfaccion del cliente.
Control: Accion que busca minimizar riesgos, analizar el desempefio de las
operaciones en busqueda del resultado esperado, para adoptar medidas
preventivas.

Eficacia: Capacidad de producir resultados en un tiempo determinado.
Eficiencia: Maximizacién de los recursos empleados para generar productos o
servicios.

SGC: Sistema de Gestion de Calidad

MC: Manual de Calidad
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Mapa de Procesos

El mapa de procesos que mantiene la institucion se enfoca principalmente en el cliente.
El cliente se lo ubica a la entrada y salida del mapa por lo cual genera la necesidad para la
prestacion del servicio ofertado y finalmente obtener la satisfaccion de un servicio de

calidad. En su parte intermedia estan los procesos estratégicos, misionales y de apoyo.

Este mapa es el general que mantiene la institucion, pues involucra los procesos
administrativos con los procesos académicos. Los procesos administrativos se encuentran
dirigidos por la direccion ejecutiva de la institucion. En los procesos misionales se realiza
toda la parte académica lo cual trata de ser el punto fuerte pues una formacion académica
de calidad es el servicio que ofrece la institucion. Los procesos de apoyo ayudan a dar
cumplimiento con los procesos tanto estratégicos como misionales por lo cual son de suma

importancia. El mapa de procesos se lo puede observar en la figura N° 5.
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Figura N°5. Mapa de Procesos Grupo Educativo UK
Elaborado por: El investigador
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Politica de Calidad

“El Grupo Educativo UK Ofrece una educacion de calidad, fomentando una cultura
investigativa y de respeto, comprometida con los conceptos filoséficos de ensefianza y
aprendizaje vivencial, generando la satisfaccion de nuestros clientes internos y externos
mediante la participacion toda la comunidad educativa y la mejora continua en nuestros

procesos”.

Objetivos de la Calidad

Los objetivos de calidad planteados por el Grupo Educativo UK se definen a partir de
la politica de planteada en el sistema de gestion de calidad y estan enfocados a cumplir
con la satisfaccion y expectativas de sus clientes.

e Aumentar el grado de satisfaccion del cliente rigiéndose al sistema de gestion de
calidad con el que cuenta la institucién, el mismo que busca alcanzar metas tales
como: reducir el nimero de reclamaciones de los padres de familia mediante un
proceso de mejora continua.

e Mejorar la calidad de los procesos a través del fortalecimiento de los mismos
mediante la aplicacion del sistema de gestién de calidad lo cual repercutira
positivamente en la satisfaccion del cliente, asi como en los beneficios que obtenga
la institucion.

e Mantener el compromiso de los miembros de la institucion respecto a la
prevencion de errores y la mejora continua.

¢ Implementar actividades para el control en el desarrollo del sistema de gestion de
calidad implementado.

e Dar el debido seguimiento al sistema de gestion de calidad, retroalimentado la

informacion y resultados que se obtengan periédicamente.
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Responsabilidad y autoridad

La toma de decisiones y direccién del sistema de gestidn de calidad estara a cargo de

la Alta Direccion.

El director ejecutivo del Grupo Educativo UK proporcionara evidencia de estar
comprometido con el desarrollo e implementacion del sistema de gestion de calidad, a
través de la difusion y publicacion de la politica de calidad y del establecimiento de los

objetivos de calidad establecidos para la institucion.

El director ejecutivo tendré la autoridad suficiente y libertad dentro de la institucion

para:

e Establecer la politica de calidad.

e Asegurar que se establecen los objetivos de calidad.

e Llevar a cabo las inspecciones por direccion.

e Asegurar los recursos necesarios en el desarrollo del SGC.

e Recomendar, iniciar, implementar y controlar las soluciones para la mejora
continua de la calidad y los procesos administrativos tal como se defina en el

procedimiento del sistema de calidad.

El director ejecutivo llevara a cabo las revisiones al sistema de gestion de calidad, lo cual
asegura la eficacia del mismo, el cumplimiento de la politica y objetivos de calidad

establecidos.
Representante de la direccion

El director ejecutivo del Grupo Educativo UK nombrard como representante de la
direccién en torno a la calidad a una persona de su total confianza, asignando los recursos
necesarios para llevar a cabo una mejora continua al igual que el mantenimiento del

sistema de gestion de calidad con el fin de brindar un servicio de excelencia a sus clientes.

Fecha de Fecha de

revision Aprohado por aprobacién Area Pagina

Elahorade por Revisado por

Diego Cérdova Técnico SGC Director Ejecutive

Noviembre Noviembre

F: F: 2018 F- 2018 Gestion de Calidad

100




SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD GRUPO EDUCATIVO UK | £0d1g0: UK-SGC-MC-000

Fecha de Revision: Noviembre

MANUAL DE CALIDAD 2018

Revisién: 01

La persona nombrada como representante por parte de la direccion pero con
independencia de otras responsabilidades pero en coordinacion con toda la institucion

debera:

e Asegurar que se establezca, implemente y mantenga el proceso necesario para el
sistema de gestion de calidad.

e Presentar a la alta direccion un informe del desarrollo del sistema de gestion de
calidad.

e Asegurar que el sistema se encuentre conforme a los criterios, subcriterios e
indicadores de evaluacion establecidos segin el modelo EFQM que se esta

implementando.
Comunicacion Interna

La alta direccién establecera y controlara los procesos adecuados de comunicacién

dentro de la institucion y que esta sea eficiente dentro del sistema de gestion de calidad.
Requisitos de la comunicacion
La documentacion del sistema de gestién de calidad incluira:

e Ladeclaracion documentada de la politica y objetivos de calidad establecidos para
el SGC.

e El manual de Calidad (UK-SGC-M-000).

e Los procedimientos documentados y los registros se especifican en el manual de

procedimientos identificado con el cddigo UK-SGC-MP-001

La estructura de la documentacion para los procedimientos administrativos del Grupo
Educativo UK se describe en la Figura N°21.
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Manual de
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Manual de
Procesos

Manual de
Procedimientos

Registros - Formatos

Figura N°21. Estructura de la documentacion del SGC.

Elaborado por: El investigador
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MANUAL DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS
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Objetivo

Definir las actividades de los procesos, los mismos que serviran de apoyo

administrativo de una manera documentada, para mejorar los procedimientos que se
manejan en el area administrativa de la institucion.
Alcance

Este manual se aplica a los procesos administrativos encontrados dentro de la
institucion:

e Sistema de Gestion de Calidad

e Autoevaluacién

e Publicidad y Mercadeo

e Area comercial

e Servicio al cliente

e Contabilidad General

e Talento Humano

e Coordinacion ABC Language Center

e Coordinacion General.

e Coordinacion Digital.

e Coordinacion Logistica
Marco legal.

e Ley Organica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 56.- Instituciones educativas
particulares.

e Ley Organica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 57.- Derechos de las instituciones
educativas particulares, Inciso b.

e Ley Orgénica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 57.- Derechos de las instituciones

educativas particulares, Inciso f.
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Ley Orgéanica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 58.- Deberes y obligaciones de

las instituciones educativas particulares.- Inciso o.

Ley Orgénica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 68.- Sistema Nacional de

Evaluacion y sus componentes.

Responsables

Director Ejecutivo

Técnico en Gestién de Calidad

Terminologia

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
Actividad: Es la méas pequefia accion ejecutada por una persona, es todo lo que
las personas realizan diariamente en todo momento en la empresa.

Tarea: Conjunto de actividades y operaciones que se llevan a cabo en el ambito
de un puesto de trabajo, para conseguir cada uno de los objetivos esenciales y
basicos del puesto, siguiendo determinadas instrucciones, recomendaciones y
normas.

Manual de procesos y procedimientos: Es una herramienta que le permite a la
empresa, reunir una serie de actividades que estdn enfocadas a mejorar la
organizacion dentro de la misma y también busca ofrecer un servicio de calidad a
los clientes, buscando asi alternativas para mejorar la satisfaccion del cliente.
ANSI: Simbologia que representa flujos de informacion de procesamiento
electronico de datos, de la cual se emplea algunos simbolos para diagrama de flujo

administrativos.
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e Control: Accion que busca minimizar riesgos, analizar el desempefio de las
operaciones en busqueda del resultado esperado, para adoptar medidas

preventivas.
e Eficacia: Capacidad de producir resultados en un tiempo determinado.

e Eficiencia: Maximizacion de los recursos empleados para generar productos o

servicios.
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad

e MP: Manual de Procesos
Procesos

El presente manual contiene tres (2) procesos de control y ocho (9) procesos

operativos con sus respectivos subprocesos, registros y anexos.
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UK-SGC-P-PG-001
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1. Objetivo

El macro proceso administrativo tiene como finalidad el identificar y gestionar cada
una de los procesos administrativos que se mantienen en la institucion, lo cual ayudara a
retroalimentar la informacién que arrojen los mismos dando paso a una mejora continua

y optimizacién de recursos.
2. Alcance

Este proceso abarca desde la identificacion de las actividades que se realizan en el area
administrativa del Grupo Educativo UK; en el cual no se involucran los procesos
académicos, hasta el levantamiento de cada uno de los procesos que seran involucrados

en el sistema de gestion de calidad creado para la institucion.

3. Responsables
e Director Ejecutivo

e Técnico en Gestion de Calidad

4. Terminologia

e Macro proceso: Modelo de un conjunto de procesos interrelacionados, agrupados
en las etapas necesarias para obtener un producto o servicio cumpliendo con los
requisitos explicitos e implicitos de sus ciudadanos, beneficiarios o usuarios.

e Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.

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

e Actividad: Es la més pequefia accion ejecutada por una persona, es todo lo que

las personas realizan diariamente en todo momento en la empresa.
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Tarea: Conjunto de actividades y operaciones que se llevan a cabo en el ambito
de un puesto de trabajo, para conseguir cada uno de los objetivos esenciales y
basicos del puesto, siguiendo determinadas instrucciones, recomendaciones y
normas.

Control: Accion que busca minimizar riesgos, analizar el desempefio de las
operaciones en busqueda del resultado esperado, para adoptar medidas
preventivas.

Eficacia: Capacidad de producir resultados en un tiempo determinado.
Eficiencia: Maximizacién de los recursos empleados para generar productos o
Servicios.

SGC: Sistema de Gestion de Calidad

P: Proceso

PG: Proceso General

Referencia Normativa

Ley Organica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 56.- Instituciones educativas
particulares.

Ley Organica de Educacién Intercultural LOEI, Art. 57.- Derechos de las
instituciones educativas particulares, Inciso b.

Ley Organica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 57.- Derechos de las
instituciones educativas particulares, Inciso f.

Ley Organica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 58.- Deberes y obligaciones
de las instituciones educativas particulares.- Inciso o.

Ley Orgéanica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 68.- Sistema Nacional de

Evaluacion y sus componentes.
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6. Descripcion de Actividades
PROCESO GENERAL

N® Responsable Actividades
Elaborar Plan Anual de Gestion

1 Director Eiecutivo El director Ejecutivo Liderara la elaboracion de un Plan Anual

! de Gestién de la institucién y lo sometera a consideracion de la

junta de accionistas de la institucién cada afio.
Aprobar Plan Anual de Gestion

2 - Se encargaran de aprobar el plan presentado por el director

Junta de accionistas . o . .

ejecutivo, caso contrario informaran de los cambio a realizar
para su aprobacion.
Desarrollar Plan Aprobado
Serd quien disefie, ejecute y asegure la excelencia en el

3 Director Ejecutivo cumplimiento de los programas presentados en el plan de
gestiobn y mismos que estaran aprobados por la junta de
accionistas.
Gestionar los recursos de la institucion

4 Director Ejecutivo G_estlonara de manera adecuada los recursos economicos
disponibles y genera nuevas fuentes de financiamiento para la
sostenibilidad financiera de las actividades de la institucion.
Designar responsabilidades

5 Director Eiecutivo Actuar como jefe directo del personal contratado, designando

! las responsabilidades del area administrativa a la persona que

cumpla con el perfil para cada uno de los cargos.
Revisar Subprocesos y procedimientos

6 Director Ejecutivo Se revisara periodicamente los subprocesos y procedimientos
administrativos con los que cuenta la institucion.
Realizar el levantamiento de actividades

7 Técnico de SGC Apl!car los mecanismos  y herramientas definidas, para la
eficiente gestion de los procesos (levantamiento,
documentacion, analisis, validacion y formalizacién).
Revisar el SGC

8 Técnico de SGC Revisa periddicamente el sistema de gestion, realizando
auditorias internas con sus respectivos informes.
Dar seguimiento a las no conformidades

9 Técnico de SGC Realiza un seguimiento a los procedlmlentqs, en concreto se
encargara del sequimiento de las no conformidades que puedan
surgir y de las acciones preventivas y correctivas.
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Socializar cambios

Informard al resto de la organizacion de los cambios o
10 Técnico de SGC modificaciones que suceden en el sistema de gestion de calidad,
esto debido a los procesos de mejora continua que se
desarrollen para el beneficio de la institucion.

Mantener y gestionar el SGC
e Implementar, mantener y asegurar la mejora continua del
Sistema de Gestion de la Calidad de la institucidn, basado
11 Técnico de SGC en el modelo de excelencia EFQM.
e Revisar y dar seguimiento al desarrollo del Plan de
Capacitacion del personal en lo relacionado con el
Sistema de Gestion de la Calidad.

Controlar documentacion
e Mantiene y gestiona toda la documentacion y registros del
sistema de gestion de calidad que se manejen dentro de la
12 Técnico de SGC institucion.
e Distribuir y llevar control de todas las copias controladas
que se generan de la documentacion original de Gestidn
de la Calidad.

Realizar informe anual
13 Director Ejecutivo Se realizara y presentara el informe anual de actividades para
evaluacion de la junta de accionistas.

Garantizar el cumplimiento
14 Director Ejecutivo Dar seguimiento a la eficacia, eficiencia y calidad con la que se
Ileve a cabo todo en cuanto al SGC.

7. Indicadores

La gestion de calidad en procesos administrativos se puede basar en dos indicadores,
eficacia y eficiencia, que determinan si el cumplimiento de un SGC esta cumpliendo con

su cometido.
7.1.Indicador de eficacia

La eficacia, significa cuantificacion del logro del objetivo establecido, tienen que ver
con hacer realidad un intento o propésito, y estan relacionados con el cumplimiento al

ciento por ciento de los objetivos planteados. En este sentido se puede utilizar la siguiente

ecuacion.
Elaborado por Revisado por Fm.lq d € Aprobado por F‘?chﬂ de Area Pagina
revisién aprobacidn
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
Noviembre Noviembre " '
F: 2 08 | F 2018 Gestion de Calidad

111



SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD GRUPO EDUCATIVO UK | C0dig0: UK-SGC-P-PG-001

Fecha de Revision: Noviembre

PROCESO GENERAL 2018

Revisién: 01

Eficaci Resultados Alcanzados 100%
= *
ficacia Resultados planificados 0

7.2.Indicadores de eficiencia

La eficiencia es la capacidad administrativa de producir el maximo de resultados con
el minimo de recursos, el minimo de energia y en el minimo de tiempo posible. Entre los

indicadores de eficiencia se puede mencionar el siguiente:
Recursos utilizados

Eficiencia = 1009
fictencia Recursosplanificados* %
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8. Diagrama

PROCESO GENERAL

Direccion Ejecutiva Gestion de Calidad Direccion Ejecutiva

Inicio i
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Socializar cambios a todo
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el personal

gestion v
Revisar el Sistema de
Gestion de Calidad

Y
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Designar Mantener y gestionar el
responsabilidades SGC
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Revisar subprocesos y
procedimientos

. I

Controlar documentacion

Grupa Educativo UK

Figura N°22. Diagrama de Proceso General

Elaborado por: El Investigador
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UK-SGC-P-A-002
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1. Objetivo

Determinar la medida del cumplimiento de los objetivos propios que mantiene la
institucién mediante la aplicacion de la metodologia EFQM, la cual permitira conocer los

puntos fuertes y areas de mejora a fortalecer.
2. Alcance

La autoevaluacién comprende fundamentalmente como una herramienta de gestion y
aseguramiento permanente de la calidad que en conjunto con otros elementos asegura el

desarrollo y funcionamiento sistematico de los procesos administrativos de la institucion.

3. Responsables

e Director Ejecutivo

e Comité de Calidad

e Comité evaluador

4. Terminologia

e Autoevaluacion: método que consiste en valorar uno mismo la propia capacidad
que se dispone para tal o cual tarea o actividad, asi como también la calidad del
trabajo que se lleva a cabo.

e Sistema: mddulo ordenado de elementos que se encuentran interrelacionados y
que interacttan entre si.

e Gestion: accion y el efecto de gestionar y administrar, es una diligencia, entendida
como un tramite necesario para conseguir un objetivo o resolver un asunto,
habitualmente de caracter administrativo o que conlleva documentacion.

e Calidad: Grado en el gue un conjunto de caracteristicas inherentes a un objeto
(producto, servicio, proceso, persona, organizacion, sistema o recurso) cumple con

los requisitos.
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e Alta direccion: Persona o personas que gobiernan al méas alto nivel una
organizacion. Puede ser un director general, un gerente, un presidente, el consejo
de administracion, directores ejecutivos, socios directores, altos ejecutivos

e Evidencia objetiva: Pruebas que ponen de manifiesto la existencia o veracidad de
cualquier asunto.

e Mejora continua: Instrumento para contribuir a la capacidad de lograr los
objetivos de la organizacion.

e Revision: Actividad que garantiza la conveniencia, adecuacion y eficacia de la
cuestion objeto de revision, para lograr los objetivos establecidos.

e ANSI: una simbologia para representar flujos de informacion de procesamiento
electronico de datos, de la cual se emplea algunos simbolos para diagrama de flujo
administrativos.

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad

P: Proceso

A: Autoevaluacion.

R: Registro

5. Referencia Normativa

e Ley Organica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 56.- Instituciones educativas
particulares.

e Ley Orgénica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 58.- Deberes y obligaciones de
las instituciones educativas particulares.- Inciso o.

e Modelo de Excelencia EFQM
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6. Descripcion de Actividades

PROCESO AUTOEVALUACION

N® Responsable Actividades
Implementar fase de autoevaluacion del modelo de
excelencia EFQM
Para la implementacion de la primera fase del modelo de
o excelencia EFQM se realizaran las siguientes actividades:
e Técnico de SGC e Seleccionar el equipo evaluador, el mismo que estara
conformado por el personal interno de la institucion.

e Capacitar a evaluadores, mediante la ensefianza de como

1 manejar las fichas EFQM para la evaluacion individual de
cada responsable administrativo.

e Realizar la evaluacion interna a cada uno de los
responsables del area administrativa de la institucion.

«  Equipo Evaluador e Realizar un conceso e'n_trg to<_j0 eI_ equipo evaluador para
el desarrollo de un analisis minucioso.

e Determinar cuales son los puntos fuertes con los que
cuenta el SGC dentro de la institucion asi como sus
puntos fuertes.

Realizar informe de la autoevaluacion
Se realizard un informe de la autoevaluacion realizada en el

2 Técni UK-SGC-R-A-001 INFORME AUTOEVALUACION el

écnico de SGC . .
mismo en el que se detallaré todas las novedades encontradas
dentro del SGC aplicado, para con esto dar paso a la segunda
fase de la implementacion del modelo de excelencia EFQM.
Implementar fase de planes de accion del modelo de
excelencia EFQM
Para la implementacion de la segunda fase del modelo de
o excelencia EFQM se realizaran las siguientes actividades:
e Tecnico de SGC e Priorizacién y seleccion de areas de mejora.
o Definicién de las acciones de mejora.

3 e Creacién de los equipos de mejora.

¢ Informe de los planes de accion.

«  Equipo Evaluador . ggeéentacién y aprobacion por parte del responsable del

o Desarrollo de las acciones de mejora.

e Aprobacion de los enfoques propuestos.

e Implementacion de los enfoques aprobados.

Fecha de

Fecha de
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Mantener un proceso de mejora continua

Una vez aplicada la metodologia EFQM se mantendra un
proceso de mejora continua, lo cual permita a la institucion
aplicar a una certificacion internacional.

4 Técnico de SGC

7. Indicadores

El sistema de autoevaluacion se manejara dos indicadores, eficacia y eficiencia, que

determinan si el cumplimiento del mismo esta cumpliendo con su cometido.
7.1.Indicador de eficacia

La eficacia, significa cuantificacion del logro del objetivo establecido, tienen que ver
con hacer realidad un intento o propdsito, y estan relacionados con el cumplimiento al
ciento por ciento de los objetivos planteados. En este sentido se puede utilizar la siguiente

ecuacion.

Eficact Resultados Alcanzados 100%
= *
Jicacia Resultados planificados °

7.2.Indicadores de eficiencia

La eficiencia es la capacidad administrativa de producir el maximo de resultados con
el minimo de recursos, el minimo de energia y en el minimo de tiempo posible. Entre los

indicadores de eficiencia se puede mencionar el siguiente:

Eficienci Recursos utilizados 100%
iciencia = *
Recursos planificados °

Elahorade por Revisado por Fed.“? d € Aprohado por Felcha de Area Pagina
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8. Documentacioén

DOCUMENTO DESCRIPCION CcODIGO UBICACION NUMERACION
. . Cuestionario . ANexos
Cuestionario L Sin codigo Anexo N°4
Autoevaluacion Generales
Consenso de ] L. Anexos
Tablas Sin Caodigo Anexo N°5
resultados Generales
Informe UK-SGC-R-A- Anexos
Informe ., Anexo N°6
Autoevaluacion 001 Generales
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Noviemb Noviemb y .
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9. Diagrama

AUTOEVALUACION

Gestion de Calidad Equipo Evaluador Gestion de Calidad

[P

Inicio Realizar informe de o UK-SGC-R-A-001
v autoevaluacion g
Cuestionario
Realizar autoevaluacion > EFQM
\—/A\\
L Implementar fase de planes de
Implementar fase de accion siguiendo el modelo
autoevaluacion v EFQM
Srrgmemd > Tabla de consenso
\__/—‘\
Fin
Seleccion equipo Tabla de puntos
evaluador Determinar puntos fuertes > fuertes
l \\___,/—\
Delerminar areas de N abla dm? ce
Capacitacion equipo mejora L ] mejoras
evaluador l
M
3
H
g
3
Figura N°23. Diagrama Proceso Autoevaluacion
Elaborado por: El Investigador
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UK-SGC-P-PM-003
PROCESO DE PUBLICIDAD Y MERCADEO
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1. Objetivo

Establecer una metodologia publicitaria, la cual permita llegar con efectividad hacia
el potencial cliente, dando a conocer los servicios que oferta el Grupo Educativo UK,

garantizando la satisfaccion de los mismos.
2. Alcance

El alcance de este proceso va desde el estudio de mercado que se realiza por parte de
un consultor externo, hasta la verificacion de los resultados obtenidos de la metodologia

aplicada.

3. Responsables

e Director Ejecutivo

e Asistente de Publicidad y Mercadeo

e Disefiador Grafico

4. Terminologia

e Estudio de mercado: conjunto de acciones que se ejecutan para saber la respuesta
del mercado (demanda) y proveedores, competencia (oferta) ante un producto o
servicio.

e ANSI: una simbologia para representar flujos de informacién de procesamiento
electronico de datos, de la cual se emplea algunos simbolos para diagrama de flujo
administrativos.

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad

e P:Proceso

e PM: Publicidad y Mercadeo

R: Registro
5. Referencia Normativa
e Estatuto del Grupo Educativo UK

Fecha de Fecha de
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6. Descripcion de Actividades

PUBLICIDAD Y MERCADEO

N° Responsable Actividad
Realizar el estudio de mercado
1 Director Ejecutivo Se realizara el estudio de mercado de acuerdo a las necesidades de la
institucion, esto se llevara a cabo de manera semestral.
Socializar resultados
. L Socializa a la asistente de publicidad y mercadeo y disefiador gréafico
2 Director Ejecutivo . - -
los resultados obtenidos del estudio mercado para la creacion de
propuestas de estrategias acorde a la necesidad de la institucion.
Planificar reuniones
Se planificard reuniones conjuntamente con el departamento de
. N disefo, publicidad y coordinacion digital, mismas que se llevaran a
3 Director Ejecutivo . . .
cabo una vez a la semana. Dicha convocatoria a reuniones consta en
el UK-SGC-R-PM-001 CONVOCATORIA REUNION DE
TRAFICO
Aswt_epte de Proponer Planes de mercadeo
Publicidad y . '
En las reuniones que se mantienen semanalmente el departamento de
4 Mercadeo . ) . .
publicidad y mercadeo presentara planes a implementar los mismos
- . que seran basados en el estudio de mercadeo realizado anteriormente.
Disefiador Grafico
Aprobar Planes
5 Director Ejecutivo Aprobara los planes mas acordes a las necesidades de la institucion y

que ayuden al cumplimiento de las metas establecidas por la
organizacion.

Implementar planes

Asistente de . A
Publicidad y Los planes que se hayan aprobado por parte del director ejecutivo,
6 Mercadeo seran implementados en su totalidad y se le dara el seguimiento
Disefiador Grafico necesario, estos planes se los desarrolla de manera semanal,
manteniendo la creatividad e interés en los mismos.
Evaluar resultados
. L Evaluara los resultados que se obtengan de los planes o estrategias
7 Director Ejecutivo . e .
implementadas, lo cual permitird fortalecer los planes que estén
rindiendo frutos y se corregira los que no den los resultados buscados.
Flaborado por Revisado por F"”?‘? d € Aprobado por Fgf':ha de Area Pagina
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7. Indicadores

El proceso de Publicidad y Mercadeo se puede basar en dos indicadores, eficacia y
eficiencia, que determinan si el cumplimiento de un SGC estd cumpliendo con su

cometido.
7.1.Indicador de eficacia

La eficacia, significa cuantificacion del logro del objetivo establecido, tienen que ver
con hacer realidad un intento o propdsito, y estan relacionados con el cumplimiento al
ciento por ciento de los objetivos planteados. En este sentido se puede utilizar la siguiente

ecuacion.

Eficaci Resultados Alcanzados 100%
= *
ficacia Resultados planificados 0

7.2.Indicadores de eficiencia

La eficiencia es la capacidad administrativa de producir el maximo de resultados con
el minimo de recursos, el minimo de energia y en el minimo de tiempo posible. Entre los

indicadores de eficiencia se puede mencionar el siguiente:

Eficienci Recursos utilizados 100%
iciencia = *
/ Recursos planificados °

8. Documentacioén

Procesos y

Registro reunion de trafico PM-001 Procedimiento Anexo A.1

Convocatoria a UK-SGC-R-

Anexos A
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9. Diagrama
PUBLICIDAD Y MERCADEO
Direccion Ejecutiva Equipo de publicitario Direccion Ejecutiva

Realizar estudio de mercado

l

Y
Socializar resultados del
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Proponer planes de mercadeo

Evaluar resultados

Y

Planificar reuniones de
mercadeo
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NO 4 aprueba plan de X

mercadeo?

Implementar planes aprobados

Grupo Educative UK

Figura N°24. Diagrama Proceso Publicidad y Mercadeo

Elaborado por: El Investigador
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1. Objetivo

Lograr la captacion de clientes potenciales mediante la implementacion de los planes

estratégicos establecidos, dando como resultado el aumento de la cartera de clientes.
2. Alcance

El alcance de este proceso va desde la gestion de la base de datos provistos por el

departamento de Publicidad y mercadeo hasta la verificacion de los resultados obtenidos.

3. Responsables
e Director Ejecutivo
e Asistente Comercial
4. Terminologia

e Comercial: vinculado con el comercio o con las personas que se dedican a
comprar y/o vender bienes o servicios.

¢ Cliente potencial: es toda aquella persona que puede convertirse en determinado
momento en comprador, usuario o consumidor, ya que presenta una serie de
cualidades que lo hacen propenso ello.

e ANSI: una simbologia para representar flujos de informacion de procesamiento
electronico de datos, de la cual se emplea algunos simbolos para diagrama de flujo
administrativos.

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad

e P:Proceso

e AC: Area Comercial

R: Registro
5. Referencia Normativa

e Estatuto del Grupo Educativo UK
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6. Descripcion de Actividades
AREA COMERCIAL
N° Responsable Actividad
Entregar directrices
. L Mensualmente se entrega las directrices establecidas en la reunién de
1 Director Ejecutivo trafico, mismas que constan en el UK-SGC-R-PM-002 ACTA
REUNION TRAFICO.
Cumplir directrices
. . Se debera llevar a cabo las actividades planificadas para la semana,
2 | Coordinador/a Comercial -
mismas que se encuentran en el documento controlado nombrado en
el punto 1.
Actualizar informacion
3 | Coordinador/a Comercial Se actualizara diariamente la i,nformacién acerca de las actividades
que se han desarrollado en el dia, para poder mantener un control del
cumplimiento de lo planificado anteriormente.
Realizar Informe
. . Mensualmente se realiza un informe de cumplimiento mismo que se
4 | Coordinador/a Comercial . : L . L
envia mediante correo electronico al director ejecutivo para su
revision.
Revisar informe
5 Director Ejecutivo Se revisa el informe mensual para saber si se estd cumpliendo con las
planificaciones que se le entrego inicialmente.
e Director Ejecutivo Tomar decisién
6 | o Asistente de Se toma decisiones acerca de las actividades planificadas v_ie_ndo Si
Publicidad y dan resultado, en caso de no hacerlo se establecen nuevas actividades
a desarrollarse volviendo nuevamente al punto de partida.
Mercadeo
Verificar resultados
7 Director ejecutivo Verifica que las directrices establecidas hayan dado los resultados
esperados.
7. Indicadores

El proceso del Area comercial se puede basar en dos indicadores, eficacia y eficiencia,

que determinan si el cumplimiento de un SGC esta cumpliendo con su cometido.
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7.1.Indicador de eficacia

La eficacia, significa cuantificacion del logro del objetivo establecido, tienen que ver
con hacer realidad un intento o propdsito, y estan relacionados con el cumplimiento al
ciento por ciento de los objetivos planteados. En este sentido se puede utilizar la siguiente

ecuacion.

Eficact Resultados Alcanzados 100%
= *
Jicacta Resultados planificados °

7.2.Indicadores de eficiencia

La eficiencia es la capacidad administrativa de producir el méximo de resultados con
el minimo de recursos, el minimo de energia y en el minimo de tiempo posible. Entre los

indicadores de eficiencia se puede mencionar el siguiente:

Eficienci Recursos utilizados 100%
iciencia = *
Recursos planificados °

7.3.Tasa de planificacion

Este indicador nos permitird medir el cumplimiento de los objetivos estratégicos de

este proceso.

L, Numero de planificaciones concretadas
T.planificacion = - — * 100%
Numero total de planificaciones

8. Documentacioén

DOCUMENTO DESCRIPCION CODIGO UBICACION NUMERACION

L Procesos
. Acta reunion de UK-SGC-R- e y
Registro fe Procedimiento Anexo A.2
trafico PM-002
Anexos A
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9. Diagrama
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Figura N°25. Diagrama Proceso Area Comercial
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1. Objetivo

Receptar las necesidades de los clientes y solucionarlas de acuerdo a las politicas

establecidas en el menor tiempo posible.
2. Alcance

El alcance de este proceso va desde la recepcion del requerimiento del cliente interno

y externo hasta dar la solucion mas optima y en el menor tiempo posible a este.

3. Responsables
e Asistente Administrativa
4. Terminologia

e Servicio: representa un conjunto de acciones ejercidas por personas hacia otras
personas con la finalidad de que estas cumplan con la satisfaccion de recibirlos.

¢ Cliente: persona que a cambio de un pago recibe servicios de alguien que se los
presta por ese concepto.

e Satisfaccion del Cliente: satisfaccion que experimenta un cliente en relacién a un
producto o servicio que ha adquirido, consumido, porque precisamente el mismo
ha cubierto en pleno las expectativas depositadas en el al momento de adquirirlo.

e ANSI: una simbologia para representar flujos de informacion de procesamiento
electronico de datos, de la cual se emplea algunos simbolos para diagrama de flujo
administrativos.

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad

e P:Proceso

e SC: Servicio al Cliente

R: Registro
5. Referencia Normativa
e Estatuto del Grupo Educativo UK
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6. Descripcion de Actividades

SERTVICIO AL CLIENTE

N° Responsable Actividad

Recibir al cliente

Se recibe el requerimiento del cliente, si esta al alcance se busca
1 Asistente Administrativa | dar la soluciéon adecuada, caso contrario se direccionara con la

persona indicada (EN EL CASO DE SER QUEJA INCLUIR EN

EL CRM)

Gestion de Central telefénica

Una segunda manera de recibir los requerimientos del cliente es
2 Asi . . mediante la recepcion de llamadas telefénicas, estas llamadas

sistente Administrativa

pueden darse por el cliente interno o externo de la empresa.
En caso de ser necesario se dirigird las llamadas con la persona
indicada.

¢ Asistente Administrativa

Atender requerimientos
Segun sea el requerimiento o0 queja presentada, la persona

3 | eCoordinadores responsable dara la solucion mas adecuada, misma que debe ser
registrada en el sistema CRM y en el UK-SGC-R-SC-001
e Contadora SOLUCION QUEJA CRM
7. Indicadores

El proceso de servicio al cliente se puede basar en tres indicadores, eficacia, eficiencia

y satisfaccion que determinan si el cumplimiento de un SGC esta cumpliendo con su

cometido.

7.1.Indicador de eficacia

La eficacia, significa cuantificacion del logro del objetivo establecido, tienen que ver

con hacer realidad un intento o propdsito, y estan relacionados con el cumplimiento al

ciento por ciento de los objetivos planteados. En este sentido se puede utilizar la siguiente

ecuacion.

Resultados Alcanzados

Eficacia = — * 100%
/ Resultados planificados
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7.2.Indicadores de eficiencia

La eficiencia es la capacidad administrativa de producir el maximo de resultados con
el minimo de recursos, el minimo de energia y en el minimo de tiempo posible. Entre los

indicadores de eficiencia se puede mencionar el siguiente:

Eficienci Recursos utilizados 100%
iciencia = *
/ Recursos planificados °

7.3.Indicador de satisfaccién

Medira el porcentaje de clientes que contactan la empresa manifestando alguna
insatisfaccion — queja o reclamo -, contra el total de contactos atendidos.

. . Numero de quejas solucionadas
Satisfaccion = - - * 100%
Numero total de quejas

8. Documentacion

DOCUMENTO DESCRIPCION CODIGO UBICACION NUMERACION

., . Procesos
Registro Solucién queja | - UK-SGC-R- Procedimiezto Anexo C.1
g CRM SC-001 '
Anexos C
. Fecha de Fecha de i .
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9. Diagrama
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Figura N°26. Diagrama Proceso Servicio al Cliente
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1. Objetivo

Informar sobre la situacién financiera de la institucién, resultados de sus operaciones

y cambios de situacion financiera.

2. Alcance

El alcance de este proceso va desde la revision de documento fuente hasta el analisis

del estado financiero de la institucion.

3. Responsables

Contadora General

Asistentes contables

4. Terminologia

Documento fuente: es el justificante propio o ajeno que da origen a un asiento
contable. Contiene, la informacion necesaria para el registro contable de una
operacidn, y tiene la funcién de comprobar razonablemente la realidad de dicha
operacion.

Libro Mayor: libro que recoge todas las operaciones econdémicas registradas en
las distintas cuentas contables de la empresa de manera cronoldgica.

Libro Diario: es el registro contable principal de cualquier sistema contable, en
el cual se anotan todas las operaciones.

Balance: Documento contable que indica la situacion econdmica y financiera de
una sociedad en un momento concreto. es una fotografia a fecha determinada de
los bienes, derechos y obligaciones de la compafiia.

Estados financieros: Son los documentos de mayor importancia que recopilan
informacion sobre la salud econdmica de la empresa, cuyo objetivo es dar una

vision general de la misma.

Elaborado por Revisado por Fer]f“! d ¢ Aprobado por ijcha cle Area Pagina
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e Transaccion: Es una operacién que realiza la empresa.

¢ Asiento contable: es el conjunto de anotaciones o apuntes contables que se hacen

en el Libro diario de contabilidad, que se realizan con la finalidad de registrar un

hecho econdmico que provoca una modificacion cuantitativa o cualitativa en la

composicion del patrimonio de una empresa.

e ANSI: una simbologia para representar flujos de informacién de procesamiento

electrénico de datos, de la cual se emplea algunos simbolos para diagrama de flujo

administrativos.
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
P: Proceso
C: Contabilidad

R: Registro
Referencia Normativa

Estatuto del Grupo Educativo UK

Reglamento para la aplicacion de la ley de régimen tributario interno, Art. 37.-
Contribuyentes obligados a llevar contabilidad
Reglamento para la aplicacion de la ley de régimen tributario interno, Art. 38.-
Contribuyentes obligados a llevar cuentas de ingresos y egresos
Reglamento para la aplicacion de la ley de régimen tributario interno, Art. 40.-
Registro de compras y adquisiciones
Reglamento para la aplicacion de la ley de régimen tributario interno, Art. 42.-
Inscripcion en el Registro Unico de Contribuyentes
Reglamento para la aplicacion de la ley de régimen tributario interno, Art. 65.-
Intereses.
Reglamento para la aplicacion de la ley de régimen tributario interno, Art. 66.-
Sanciones
Elaborado por | Revisadopor | | coia 0¢ Aprobado por agf;g:g;n Area Pagina
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e Reglamento para la aplicacion de la ley de régimen tributario interno, Art. 69.-

Informacién de Patrimonio.

6. Descripcion de Actividades

CONTABILIDAD

N° Responsable

Actividad

e Asistente Administrativa

e Coordinadores

Registrar las transacciones en el diario general

Se lleva un registro en un medio magnético, en el cual quedan
registradas cronolégicamente todas las transacciones efectuadas
por la institucién de acuerdo con los principios de contabilidad y
en funcién del impacto que éstas hayan tenido en las cuentas
bésicas.

e Asistente Administrativa

e Coordinadores

Pasar la informacion del diario general al mayor general

Es un estado contable que se formula periédicamente, por lo
general al fin de cada mes, para comprobar que la totalidad de los
cargos es igual a la totalidad de los abonos hechos en los libros
durante cierto periodo. Se lo mantienen en sistema contable
informético que mantiene la institucion.

e Asistente Administrativa

e Contadora

Obtener la balanza de comprobacion.

Se realiza el registro de la informacion, misma que garantiza que
se ha efectuado la totalidad de las transcripciones originadas en el
Diario, basadas en los principios de la partida doble.

e Asistente Administrativa

e Contadora

Registrar los asientos de ajuste

Los ajustes contables, en la contabilidad, los realizamos por dos

razones:

1. Al cierre del ejercicio contable (Cada vez que elaboramos los
estados financieros) debemos hacer los respectivos asientos de
ajustes, para las cuentas de la institucion.

2. Cuando en los registros del libro diario o libro mayor
cometemos errores, utilizamos los ajustes para revertir la
operacién que hayamos registrado de forma incorrecta.

e Asistente Administrativa

e Contadora

Obtener la balanza de comprobacidn ajustada

Se realiza el balance de comprobacion ajustado después de la
realizacion de los asientos de ajuste en el libro mayor de la
institucion.
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. S Formular los estados financieros
e Asistente Administrativa . .
6 Se preparan y presentan para ser utilizados y conocidos por
usuarios externos a la institucion, como auditorias externas que se
e Contadora X
puedan realizar.
. - . Hacer | ient ierr
o Asistente Administrativa acer '0s asientos de erre
7 Consiste en hacer un asiento con todas las cuentas de Ingresos y
« Contadora Gastos que se mantiene en la institucion. Se lo mantienen en
sistema contable informatico que mantiene la institucion.
Obtener la balanza de comprobacion después del cierre
e Asistente Administrativa | Después de que se hayan pasado al mayor todos los asientos de
8 ajustes y de cierre, se debera elaborar un nuevo balance de prueba,
e Contadora para volver a verificar la igualdad de las sumas de las cuentas
deudoras y acreedoras.

7. Indicadores

El proceso de contabilidad

se puede basar en dos indicadores, eficacia y eficiencia que

determinan si el cumplimiento de un SGC esta cumpliendo con su cometido.

7.1.Indicadores de eficiencia

La eficiencia es la capacid

ad administrativa de producir el maximo de resultados con

el minimo de recursos, el minimo de energia y en el minimo de tiempo posible. Entre los

indicadores de eficiencia se puede mencionar el siguiente:

Rotacion de ¢

Rotacion de activos =

Rentabilidad sobre activos =

Ventas a crédito

artera = ,
Cuentas por cobrar promedio

Ventas netas
Activos total

Utilidad Bruta
Activo total
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7.2.Indicadores de desempefio

Es un instrumento de medicién de las principales variables asociadas al cumplimiento
de los objetivos y que a su vez constituyen una expresion cuantitativa y/o cualitativa de lo

que se pretende alcanzar con un objetivo especifico establecido.

Cantidad de clientes afno corriente
Cantidad de clientes aiio anterior — 1

Desercion de clientes =

7.3.Indicadores de endeudamiento

Tienen por objeto medir en qué grado y de qué forma participan los acreedores dentro
del financiamiento de la empresa. De la misma manera se trata de establecer el riesgo que
incurren tales acreedores, el riesgo de los duefios y la conveniencia o inconveniencia de

un determinado nivel de endeudamiento para la empresa.

Pasivo total con terceros

Endeudamiento = -
Activo total

8. Documentacion

DOCUMENTO DESCRIPCION CODIGO UBICACION NUMERACION

Registro Libros contables Sin cédigo Plataformas Sin numeracion
digitales

. Fecha de Fecha de i .
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9. Diagrama

CONTABILIDAD

Departamento contable

Inicio

Registrar transacciones en el diario
general

Pasar la informacion del diario
general al mayor general

A4

Obtener balanza de comprobaciéon >

v v

Sistema

Registrar asientos de ajuste MicroPlus

\ 4

Fy

Obtener balanza de comprobacion
ajustada

Formular estados financieros >

v

Hacer los asientos de cierre

Obtener la balanza de comprobacion
después del cierre

Grupo Educativo UK.

Figura N°27. Diagrama Proceso Contabilidad

Elaborado por: El Investigador
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UK-SGC-P-TH-007
PROCESO TALENTO HUMANO
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1. Objetivo

Contribuir al éxito de la empresa y para esto tiene que proveer, mantener y desarrollar

un recurso humano altamente calificado y motivado para alcanzar los objetivos de la

Institucion a través de la aplicacion de programas eficientes de administracién de recursos

humanos, asi como velar por el cumplimiento de las normas y procedimientos vigentes,

en materia de competencia.

2. Alcance

El alcance de este proceso va desde el control de la inclusion de personal hasta la

creacion o exclusion de puestos de trabajo dentro de la institucion.

3. Responsables

Coordinador/a de Talento Humano

4. Terminologia

Gestion: accion y el efecto de gestionar y administrar, es una diligencia, entendida
como un tramite necesario para conseguir un objetivo o resolver un asunto,
habitualmente de caracter administrativo o que conlleva documentacion.
Programa: planificacion ordenada de las distintas actividades que componen algo
que se va a realizar.

Capacitacién: conjunto de actividades didacticas, orientadas a ampliar los
conocimientos, habilidades y aptitudes del personal que labora en una empresa.
Recursos: distintos medios o ayuda que se utiliza para conseguir un fin o satisfacer
una necesidad.

ANSI: una simbologia para representar flujos de informacion de procesamiento
electronico de datos, de la cual se emplea algunos simbolos para diagrama de flujo
administrativos.

SGC: Sistema de Gestion de Calidad

Elaboradoe por Revisado por F“]Elq d ¢ Aprobado por Felcha cle Area Pagina
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e P:Proceso
e TH: Talento Humano
e R:Registro
5. Referencia Normativa
e Constitucion del Ecuador
e Cadigo del Trabajo Art. 277.- Registro de empleadores
e (Codigo del Trabajo Art. 538.- Autoridades y organismos
e (Codigo del Trabajo Art. 555.- De sus funciones.
e Cadigo del Trabajo Art. 560.- Autorizacion al trabajador extranjero
e (Codigo del Trabajo Art. 564.- Reglamentacion del servicio de empleo y recursos
humanos
e Estatuto del Grupo Educativo UK

6. Descripcion de Actividades

TALENTO HUMANO

N° Responsable Actividad
Planificar, organizar, dirigir y controlar la inclusion de
personal
Coordinador/a de Talento | Conjuntamente con la direccion administrativa y académica la
1 Humano necesidad de personal dentro de la institucion, misma que es
registrada en el UK-SGC-R-TH-001 REQUERIMIENTO DE
PERSONAL

Asesorar a directivos
Coordinador/a de Talento | Asesora a los directivos del mas alto nivel en lo relacionado a la

Humano elaboracion 'y formulacion de politicas en materia de
Administracion de Recursos Humanos.
Aplicar las normativas de la institucion
3 Coordinador/a de Talento | Interpreta y aplica las politicas, normas y reglamentos en lo que
Humano respecta a los diferentes programas de Administracion de Recursos
Humanos.

Atender consultas y reclamos
. Atiende las consultas y reclamos presentados por los empleados de
Coordinador/a de Talento o Sy pre: Po picad
4 Humano la Institucidn, relacionados con la interpretacion y aplicacion de
reglamentos, normas y procedimientos en materia de recursos
humanos; a fin de proponer soluciones adecuadas.
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Propiciar un buen ambiente de trabajo
. Propicia la realizacion de estudios y programas que conlleven a
Coordinador/a de Talento P ; y prog d .
5 Humano establecer el ambiente adecuado, con los implementos necesarios,
para que el personal de la Institucidn pueda desarrollar sus labores
de una manera eficaz y satisfactoria.

Velar por el clima organizacional
Coordinador/a de Talento | Provee un ambiente organizacional de desarrollo y satisfaccion del

6 .
Humano recurso humano, de forma tal que les permita a los empleados
progresar en base al mérito, aptitudes y habilidades.
Garantizar remuneracion de los empleados
7 Coordinador/a de Talento | Garantiza la coordinacion de las acciones requeridas de manera

Humano oportuna para dar cumplimiento a la remuneracion de los
colaboradores.

. Tramitar sanciones
Coordinador/a de Talento L . . . .
8 Recibir y tramitar las solicitudes de sanciones disciplinarias que

Humano . . . L
acojan suspensiones y vistos bueno por parte de la institucion.

Apoyar a la creacion o exclusion de cargos

. Dar apoyo en la creacion o exclusion de cargos asi como emitir
Coordinador/a de Talento poy g

9 opiniones técnicas sobre propuestas de reorganizacidn
Humano L . -
administrativa en relacion con la estructura de cargos de las
mismas.

7. Indicadores

El proceso de talento humano se puede basar en tres indicadores, eficacia, eficiencia
y satisfaccion que determinan si el cumplimiento de un SGC esta cumpliendo con su

cometido.
7.1.Indicador de eficacia

La eficacia, significa cuantificacion del logro del objetivo establecido, tienen que ver
con hacer realidad un intento o propdsito, y estan relacionados con el cumplimiento al

ciento por ciento de los objetivos planteados. En este sentido se puede utilizar la siguiente

ecuacion.
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Eficact Resultados Alcanzados 100%
= k
ficacia Resultados planificados °

7.2.Indicadores de eficiencia

La eficiencia es la capacidad administrativa de producir el maximo de resultados con
el minimo de recursos, el minimo de energia y en el minimo de tiempo posible. Entre los

indicadores de eficiencia se puede mencionar el siguiente:

Eficienci Recursos utilizados 100%
= *
KIEnCla = pecursos planificados °

7.3.Indicador de satisfaccion
Medira el porcentaje de satisfaccion interna de los trabajadores de la institucion.

) » Numero de quejas solucionadas
Satisfaccion = - - * 100%
Numero total de quejas

8. Documentacion

DOCUMENTO DESCRIPCION CODIGO UBICACION NUMERACION

- Procesos
. Requerimiento de | UK-SGC-R- . y
Registro Procedimiento Anexo E.1
personal TH-001
Anexos E
. Fecha de Fecha de i .
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9. Diagrama

TALENTO HUMANO

Recursos Humanos

Inicio

Planificar, organizar, dirigir y controlar | UK-SGC-R-TH-001
la inclusion de personal

Asesorar a directivos

A 4

Aplicar las normativas de la institucion

Atender consultas y reclamos

Y

Propiciar un buen ambiente de trabajo

Velar por el clima organizacional

v
Garantizar remuneracion de los
empleados

Tramitar sanciones

Apoyar a la creacion o exclusion de
cargos

Grupo Educativo UK.

Figura N°28. Diagrama Proceso Talento Humano

Elaborado por: El Investigador
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1. Objetivo

Contribuir en la organizacion y coordinacion de las actividades planificadas para

brindar un servicio de calidad en cuanto al instituto de aprendizaje en el idioma inglés.
2. Alcance

El alcance de este proceso va desde la planificacion de actividades académicas hasta

la revision y control de la transicion de nivel.

3. Responsables
e Coordinador/a ABC Language Center
4. Terminologia

e Gestion: accion y el efecto de gestionar y administrar, es una diligencia, entendida
como un tramite necesario para conseguir un objetivo o resolver un asunto,
habitualmente de caracter administrativo o que conlleva documentacion.

e Programa: planificacion ordenada de las distintas actividades que componen algo
que se va a realizar.

e Capacitacion: conjunto de actividades didacticas, orientadas a ampliar los
conocimientos, habilidades y aptitudes del personal que labora en una empresa.

e ANSI: una simbologia para representar flujos de informacion de procesamiento
electronico de datos, de la cual se emplea algunos simbolos para diagrama de flujo
administrativos.

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad

P: Proceso

R: Registro

I: Instructivo

5. Referencia Normativa
e Estatuto del Grupo Educativo UK
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Cadigo de convivencia

Proyecto Educativo Institucional UK

6. Descripcidn de Actividades

COORDINACION ABC
N° Responsable Actividad
Coordinador/a  ABC | Requerimiento de nuevo personal
Language Center Comunicar requerimientos de nuevo personal mediante el
1 documento UK-SGC-R-TH-001 REQUERIMIENTO DE
Coordinador/a de | PERSONAL. Se dara el apoyo necesario al momento del ingreso
Talento Humano de un nuevo docente dentro del instituto de inglés.
Apoyo en seleccion de personal
Apoyar el proceso de seleccion de personal en la evaluacién de la
2 Coordinador/a ABC clase demostrativa y evaluacién previa. Para este proceso se
Language Center maneja los documentos UK-SGC-R-ABC-001 CLASS
OBSERVATION FORMAT vy UK-SGC-R-TH-002
ENTREVISTAS-REFERENCIAS
Apoyo en induccién de personal
3 Coordinador/a ABC Apoyar el proceso de induccion de personal docente mediante la
Language Center socializacion del UK-SGC-1-ABC-001 INFORMATION FOR
TEACHERS’ STAFF
Verificar las rutas de transporte
4 Coordinador/a ABC Se verifica que los estudiantes estén en la buseta correspondiste a
Language Center su recorrido con el registro UK-SGC-R-ABC-002 LIST OF
SCHOOL BUSES.
Gestion CRM
. Coordinador/a ABC o Receptar la queja_del padre de_ familia
Language Center o Completarfal Regls_tro de Quejas _
e Dar solucion la misma que se registra con el documento
digital UK-SGC-R-SC-001 SOLUCION QUEJA CRM
7. Indicadores

El proceso de coordinacion ABC se puede basar en tres indicadores, eficacia,

eficiencia y satisfaccion que determinan si el cumplimiento de un SGC esta cumpliendo

con su cometido.
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7.1.Indicador de eficacia

La eficacia, significa cuantificacion del logro del objetivo establecido, tienen que ver
con hacer realidad un intento o propdsito, y estan relacionados con el cumplimiento al
ciento por ciento de los objetivos planteados. En este sentido se puede utilizar la siguiente

ecuacion.

Eficact Resultados Alcanzados 100%
= *
Jicacta Resultados planificados °

7.2.Indicadores de eficiencia

La eficiencia es la capacidad administrativa de producir el maximo de resultados con
el minimo de recursos, el minimo de energia y en el minimo de tiempo posible. Entre los

indicadores de eficiencia se puede mencionar el siguiente:

Eficienci Recursos utilizados 100%
iciencia = *
Recursos planificados °

7.3.Indicador de satisfaccion
Mediréa el porcentaje de satisfaccion interna de los trabajadores de la institucion.

. » Numero de quejas solucionadas
Satisfaccion = - - * 100%
Numero total de quejas
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Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

8. Documentacioén

DOCUMENTO DESCRIPCION cODIGO UBICACION NUMERACION
. Procesos y
Registro RegpaiinEng o | WRSEeRs ) o e emis Anexo E.1
personal TH-001
Anexos E
CLASS Procesos y
Registro OBSERVATION UAKBSéGgOlR Procedimiento Anexo F.1
FORMAT Anexos F
Registro ENTREVISTAS- | - UK-SGC-R- Prz::c:(:jei:rcl)isezto Anexo E.2
g REFERENCIAS TH-002 '
Anexos E
INFORMATION Procesos y
. FOR UK-SGC-I- ..
Instructivo TEACHERS’ ABC-001 Pr());\:r(]eg )I(I‘(;‘l sfanto Anexo F.2
STAFF
LIST OF Procesos y
. UK-SGC-R- .
Registro SCHOOL ABC-002 Procedimiento Anexo F.3
BUSES. Anexos F
., . Procesos y
. Solucion queja UK-SGC-R- .
Registro CRM SC-001 Procedimiento Anexo C.1
Anexos C
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PROCESO COORDINACION ABC

LANGUAGE CENTER

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revision: 01
9. Diagrama
ABC LANGUAGE CENTER
Coordinacion ABC
Inicio
v
Requerimiento de nuevo personal »| UK-SGC-R-TH-001
\l____/_—_\
o UK-SGC-R-ABC-001
¥
\___/_\“
Apoyo en seleccion de personal —
,| UK-SGC-R-TH-002
T
h 4
Apoyo en induccion al personal UK-SGC-I-ABC-001
\____/_—_\
Verificar rutas de transporte UK-SGC-R-ABC-002
h
Gestion Platatorma CRM »| UK-SGC-R-SC-001
L
—
2 Fin
E
H
S
Figura N°29. Diagrama Proceso Coordinacién ABC
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Elaborado por Revisado por Fec}_u! _de Aprobado por Fecha de Area Pagina
revision aprobacion
Diego Cordova Tecnico SGC Director Ejecutive
F F Febrero 2018 F Febrero 2018 Gestidn de Calidad

154




SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD GRUPO EDUCATIVO UK | £0d190: UK-SGC-P-CG-009

PROCESO COORDINACION Fecha de Revision: Febrero 2018

GENERAL Revision: 01

UK-SGC-P-CG-009
PROCESO COORDINACION GENERAL
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1. Objetivo

Coordinar aspectos administrativos con respecto al cumplimiento de requisitos y
obligaciones impuestos por el Ministerio de Educacion del Ecuador que permitan el

normal funcionamiento de la institucion.
2. Alcance

El alcance de este proceso va desde la revision de cumplimientos administrativos hasta

la socializacion de las resoluciones emitidas por el MinEduc.

3. Responsables
e Coordinador/a General
4. Terminologia

e Gestion: accion y el efecto de gestionar y administrar, es una diligencia, entendida
como un tramite necesario para conseguir un objetivo o resolver un asunto,
habitualmente de caracter administrativo o que conlleva documentacion.

e Programa: planificacion ordenada de las distintas actividades que componen algo
que se va a realizar.

e ANSI: una simbologia para representar flujos de informacion de procesamiento
electronico de datos, de la cual se emplea algunos simbolos para diagrama de flujo
administrativos.

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad

e CG: Coordinacion General

P: Proceso

R: Registro
5. Referencia Normativa
e Estatuto del Grupo Educativo UK
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e Ley Organica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 56.- Instituciones educativas
particulares.

e Ley Organica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 57.- Derechos de las instituciones
educativas particulares, Inciso b.

e Ley Organica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 57.- Derechos de las instituciones
educativas particulares, Inciso f.

e Ley Organica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 58.- Deberes y obligaciones de
las instituciones educativas particulares.- Inciso o.

e Ley Organica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 68.- Sistema Nacional de
Evaluacion y sus componentes.

6. Descripcidn de Actividades

COORDINACION GENERAL

N° Responsable Actividad

Revisar anualmente reglamentos

Se revisa al inicio de cada afio lectivo los permisos de
funcionamiento, resoluciones emitidas por el MinEduc y en el caso
de ser necesarios realizar los trdmites pertinentes.

1 Coordinador/a General

Realizar Tramites del MinEduc
Se realiza los trdmites pertinentes a legalizaciones de permisos de

2 Coordinador/a General . . . o
funcionamiento, mismos que se los lleva a cabo en el Distrito
18D01, de la provincia de Tungurahua.

Llevar Registros de tramites
3 Coordinador/a General Se mantiene un registro de los trdmites pertinentes con una copia

de las solicitudes presentadas en el Distrito 18D01, de la provincia
de Tungurahua.

Archivar Solicitudes

Se archivan las solicitudes en la carpeta Correspondencia
MinEduc, mismas que servirdn de evidencias en caso de ser
necesario en los tramites que se realiza.

4 Coordinador/a General

Socializar resoluciones
Se socializa a los directivos de la institucién las resoluciones

5 Coordinador/a General g - o
emitidas por el Distrito 18D01, de la provincia de Tungurahua, para
dar el cumplimiento a lo que en estas se indique
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7. Indicadores

El proceso de coordinacion General se puede basar en dos indicadores, eficacia y
eficiencia que determinan si el cumplimiento de un SGC estd cumpliendo con su

cometido.
7.1.Indicador de eficacia

La eficacia, significa cuantificacion del logro del objetivo establecido, tienen que ver
con hacer realidad un intento o propdsito, y estan relacionados con el cumplimiento al
ciento por ciento de los objetivos planteados. En este sentido se puede utilizar la siguiente

ecuacion.

Eficaci Resultados Alcanzados 100%
= *
ficacia Resultados planificados 0

7.2.Indicadores de eficiencia

La eficiencia es la capacidad administrativa de producir el maximo de resultados con
el minimo de recursos, el minimo de energia y en el minimo de tiempo posible. Entre los

indicadores de eficiencia se puede mencionar el siguiente:

Eficienci Recursos utilizados 100%
iciencia = *
/ Recursos planificados °

8. Documentacioén

DOCUMENTO DESCRIPCION cODIGO UBICACION NOMBRE

. Solicitudes al . . Correspondencia
Oficios o Sin codigo Carpeta .
Distrito 18D01 J P MinEduc
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9. Diagrama

COORDINACION GENERAL

Secretaria

|/ Inicio
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‘ Revisar anualmente reglamentos ‘

Realizar tramites del MinEduc

Llevar registros de los tramites —> Solicitudes
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Grupo Educativo UK

Figura N°30. Diagrama Proceso Coordinacion General
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UK-SGC-P-CD-010
PROCESO COORDINACION DIGITAL

. Fecha de Fecha de i .
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1. Objetivo

Gestionar, controlar y depurar las plataformas virtuales, pagina web y sistemas

informaticos asi como los recursos tecnologicos con los que cuenta la institucion.
2. Alcance

El alcance de este proceso va desde la revision de plataformas virtuales hasta la

creacion de aplicaciones informaticas que beneficien a la institucion.

3. Responsables
e Coordinador/a Digital
4. Terminologia

e Gestion: accion y el efecto de gestionar y administrar, es una diligencia, entendida
como un tramite necesario para conseguir un objetivo o resolver un asunto,
habitualmente de caracter administrativo o que conlleva documentacion.

e Programa: planificacion ordenada de las distintas actividades que componen algo
que se va a realizar.

e Sistemas informéaticos: sistema de informacion que basa la parte fundamental de
su procesamiento, en el empleo de la computacidn, como cualquier sistema, es un
conjunto de funciones interrelacionadas, hardware, software y de recurso humano.

e Aplicaciones digitales: programa informatico diseflado como herramienta para
permitir a un usuario realizar uno o diversos tipos de tareas.

e Plataforma virtual: sistema que permite la ejecucion de diversas aplicaciones
bajo un mismo entorno, dando a los usuarios la posibilidad de acceder a ellas a
través de Internet.

e ANSI: una simbologia para representar flujos de informacion de procesamiento
electronico de datos, de la cual se emplea algunos simbolos para diagrama de flujo

administrativos.

Flaborado por Revisado por Fec].nq d € Aprobado por ijcha de Area Pagina
revision aprobacion
Diego Cérdova Técnico SGC Director Ejecutivo
Noviembre Noviembre - '
F F 2018 F: 2018 Gestion de Calidad

161



SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD GRUPO EDUCATIVO UK | C0digo: UK-SGC-P-CD-010

PROCESO COORDINACION Fecha de Revision: Febrero 2018

DIGITAL Revision: 01

SGC: Sistema de Gestion de Calidad
CD: Coordinacion Digital

e P: Proceso
e R:Registro
5. Referencia Normativa
e Estatuto del Grupo Educativo UK
e Ley Organica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 56.- Instituciones educativas
particulares.
e Ley Organica de Educacion Intercultural LOELI, Art. 57.- Derechos de las instituciones
educativas particulares, Inciso b.
e Ley Organica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 57.- Derechos de las instituciones
educativas particulares, Inciso f.
e Ley Organica de Educacién Intercultural LOEI, Art. 58.- Deberes y obligaciones de
las instituciones educativas particulares.- Inciso o.
e Ley Organica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 68.- Sistema Nacional de
Evaluacion y sus componentes.
6. Descripcidn de Actividades
COORDINACION DIGITAL
N° Responsable Actividades
Revisar Plataformas virtuales
Al inicio del afio lectivo se revisa el funcionamiento de las
1 Coordinador/a Digital plataformas institucionales, tanto las creadas internamente como
las contratadas, de ser necesario se dard el mantenimiento
respectivo.
Realizar el control de equipos tecnoldgicos
) Al inicio del afio lectivo se realiza un control de todos los equipos

Coordinador/a Digital tecnoldgicos para comprobar su correcto funcionamiento. En
caso de ser necesario se procede a dar los mantenimientos
respectivos.
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Mantener los sistemas informéticos

Se daré el mantenimiento necesario a los sistemas con los gque se
realizan varios de los procesos administrativos y académicos,
garantizando con esto el correcto funcionamiento de los mismos.

3 Coordinador/a Digital

Gestionar los recursos tecnolégicos

Gestionara de manera adecuada los recursos tecnoldgicos
disponibles que garanticen la sostenibilidad de las actividades
gue realice la institucion.

4 Coordinador/a Digital

Crear aplicaciones

Se crearan las aplicaciones necesarias que sirvan como
herramienta que facilite el trabajo tanto del personal como de los
clientes de la institucion.

> Coordinador/a Digital

7. Indicadores

El proceso de coordinacion General se puede basar en dos indicadores, eficacia y
eficiencia que determinan si el cumplimiento de un SGC estd cumpliendo con su

cometido.
7.1.Indicador de eficacia

La eficacia, significa cuantificacion del logro del objetivo establecido, tienen que ver
con hacer realidad un intento o propdsito, y estan relacionados con el cumplimiento al
ciento por ciento de los objetivos planteados. En este sentido se puede utilizar la siguiente

ecuacion.

Eficaci Resultados Alcanzados 100%
= *
ficacia Resultados planificados °

7.2.Indicadores de eficiencia

La eficiencia es la capacidad administrativa de producir el maximo de resultados con
el minimo de recursos, el minimo de energia y en el minimo de tiempo posible. Entre los

indicadores de eficiencia se puede mencionar el siguiente:
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Recursos utilizados

Eficiencia = * 100%

8. Documentacion

Recursos planificados

DOCUMENTO DESCRIPCION CcODIGO UBICACION NOMBRE
Plataformas P - Sistemas
Plataformas . Sin cddigo Pagina web "
digitales Informaticos
9. Diagrama
COORDINACION DIGITAL
Sistemas
Inicio
’ Revisar plataformas virtuales rf
’ Rcalizal:ci::llrggigzﬁctlui[nxa %—_>
’ Mantener sistemas informaticos }—v [“:(:;:;::?c'm
Gestionar los recursos ‘
' {
’ Crear aplicaci [{
f: 7Fin
Figura N°31. Diagrama Proceso Coordinacién Digital
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UK-SGC-P-CD-011
PROCESO COORDINACION LOGISTICA
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1. Objetivo

Gestionar y controlar los procedimientos logisticos que mantiene la institucion,
mismos que permitiran mantener un flujo adecuado de proveedores y cumplimiento de

servicios complementarios.
2. Alcance

El alcance de este proceso va desde el andlisis de diversos proveedores hasta la

coordinacion del servicio de transporte institucional.

3. Responsables
e Coordinador/a de Logistica
4. Terminologia

e Gestion: accion y el efecto de gestionar y administrar, es una diligencia, entendida
como un trdmite necesario para conseguir un objetivo o resolver un asunto,
habitualmente de caracter administrativo o que conlleva documentacion.

e Proveedores: empresa o persona fisica que proporciona bienes o servicios a otras
personas 0 empresas.

e Servicios complementarios: servicios de caracter opcional que la autoridad
competente autoriza mediante contrato, en beneficio de la seguridad y la
comodidad de los usuarios.

e ANSI: una simbologia para representar flujos de informacion de procesamiento
electrénico de datos, de la cual se emplea algunos simbolos para diagrama de flujo
administrativos.

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad

e CL: Coordinacién Logistica

e P: Proceso
e R:Registro
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5. Referencia Normativa

e Estatuto del Grupo Educativo UK

e Servicio de Rentas Internas.

e Reglamento para la aplicacion de la ley de régimen tributario interno, Art. 40.-
Registro de compras y adquisiciones

e Reglamento para la aplicacion de la ley de régimen tributario interno, Art. 42.-
Inscripcion en el Registro Unico de Contribuyentes

6. Descripcion de Actividades

COORDINACION LOGISTICA

N° Responsable Actividades

Analizar proveedores

1 Coordinador/a logistica | Se analiza los posibles proveedores para la institucion, de
cual se pedira cotizaciones para lograr el objetivo.
Seleccionar proveedores

2 Coordinador/a logistica | Valiéndose del analisis previo se escogera a las mejores
opciones en cuanto a proveedores para la institucion.
Realizar convenios

Se realizara convenios con los distintos proveedores, mismos
que presentaran toda la documentacion necesaria para
legalizar su convenio.

Coordinar servicios auxiliares

4 | coordinador/a logistica | Llevar el control de los servicios auxiliares que se manejan
en la institucion.

Coordinar servicio de transporte

Realizar el control y coordinacion del transporte institucional
mediante el UK-SGC-R-CL-001 RUTAS DE
TRANSPORTE

3 Coordinador/a logistica

5 Coordinador/a logistica

7. Indicadores

El proceso de coordinacion General se puede basar en dos indicadores, eficacia y

eficiencia que determinan si el cumplimiento de un SGC estd cumpliendo con su

cometido.
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7.1.Indicador de eficacia

La eficacia, significa cuantificacion del logro del objetivo establecido, tienen que ver
con hacer realidad un intento o propdsito, y estan relacionados con el cumplimiento al
ciento por ciento de los objetivos planteados. En este sentido se puede utilizar la siguiente

ecuacion.

Eficact Resultados Alcanzados 100%
= *
Jicacta Resultados planificados °

7.2.Indicadores de eficiencia

La eficiencia es la capacidad administrativa de producir el méximo de resultados con
el minimo de recursos, el minimo de energia y en el minimo de tiempo posible. Entre los

indicadores de eficiencia se puede mencionar el siguiente:

Eficienci Recursos utilizados 100%
iciencia = *
Recursos planificados °

7.3.Indicadores de abastecimiento

Permite medir la satisfaccion de las personas por la entrega de los recursos necesarios
en un tiempo apropiado.

Eficienci Numero de pedidos recibidos en el plazo previsto 100%
= *
fictencia Numero total de pedidos recibidos 0

8. Documentacioén

Procesos
Registro RUTAS DE UK-SGC-R- Procedimiezto Anexo I.1
g TRANSPORTE CL-001 '
Anexos |
Elaborado por Revisado por Fec]flq d € Aprobado por F?Cha de Area Pagina
revision aprobacién
Diego Cerdova Téenico SGC Director Ejecutivo
Noviembre Noviembre . )
F F 2018 F 2018 Gestion de Calidad

168




SISTEMA DE GESTION DE —
CALIDAD GRUPO EDUCATIVO UK | C0digo: UK-SGC-P-CL-011

PROCESO COORDINACION Fecha de Revision: Febrero 2018

LOGISTICA Revision: 01

9. Diagrama
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Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

- Fecha de Fecha de 5 -
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Revisién: 01

Objetivo

Definir los procedimientos de los procesos administrativos, los mismos que serviran

de apoyo de una manera documentada y sisteméatica como parte del proceso de mejora
continua.
Alcance

Este manual se aplica a los procedimientos de los procesos administrativos
encontrados dentro de la institucion:

e Publicidad y Mercadeo

e Area comercial

e Servicio al cliente

e Contabilidad General

e Talento Humano

e Coordinacion ABC Language Center

e Coordinacion General.

e Coordinacion Digital.

e Coordinacion Logistica
Marco legal.

e Ley Organica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 56.- Instituciones educativas
particulares.

e Ley Orgénica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 57.- Derechos de las instituciones
educativas particulares, Inciso b.

e Ley Orgénica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 57.- Derechos de las instituciones
educativas particulares, Inciso f.

e Ley Organica de Educacién Intercultural LOEI, Art. 58.- Deberes y obligaciones de

las instituciones educativas particulares.- Inciso o.
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e Ley Organica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 68.- Sistema Nacional de

Evaluacion y sus componentes.

Responsables

Director Ejecutivo

Técnico en Gestion de Calidad

Terminologia

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
Actividad: Es la méas pequefia accion ejecutada por una persona, es todo lo que
las personas realizan diariamente en todo momento en la empresa.

Tarea: Conjunto de actividades y operaciones que se llevan a cabo en el ambito
de un puesto de trabajo, para conseguir cada uno de los objetivos esenciales y
basicos del puesto, siguiendo determinadas instrucciones, recomendaciones y
normas.

Manual de procesos y procedimientos: Es una herramienta que le permite a la
empresa, reunir una serie de actividades que estan enfocadas a mejorar la
organizacion dentro de la misma y también busca ofrecer un servicio de calidad a
los clientes, buscando asi alternativas para mejorar la satisfaccion del cliente.
ANSI: Simbologia que representa flujos de informacion de procesamiento
electronico de datos, de la cual se emplea algunos simbolos para diagrama de flujo

administrativos.
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e Control: Accion que busca minimizar riesgos, analizar el desempefio de las
operaciones en busqueda del resultado esperado, para adoptar medidas
preventivas.

e Eficacia: Capacidad de producir resultados en un tiempo determinado.

e Eficiencia: Maximizacion de los recursos empleados para generar productos o
servicios.

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad

¢ MPR: Manual de Procedimientos
Procedimientos

El presente manual contiene los siguientes procedimientos, asi como sus registros y

documentos de referencia.

e Publicidad y Mercadeo
- Estrategia de marketing digital y tradicional
- Tréafico Comercial
e Area comercial
- Admisiones
- Gestion Plataforma CRM y ventas
e Servicio al cliente
- Recepcién y coordinacion
e Contabilidad General
- Pago Némina
- Compras
- Facturacion

- Desvinculacion de personal
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- Inventarios
e Talento Humano
- Reclutamiento, seleccion, contratacion e induccién de personal
- Capacitacion
- Desempefio
- Seguridad y Salud Ocupacional
- Analisis y descripcion de puestos
- Clima laboral
- Vacaciones
- Uniformes
e Coordinacion ABC Language Center
- Coordinacion y Ejecucion
- Admisiones ABC
e Coordinacion General.
- Gestion de Plataformas MinEduc
- Programacién de Actividades extracurriculares
- Concesion de Becas y Certificados escolares
e Coordinacion Digital.
- Matriculacién digital
- Comunicacion, seguridad y mantenimiento de equipos tecnologicos
- Gestion plataformas virtuales
e Coordinacién Logistica
- Organizacion del transporte

- Compras y organizacion de limpieza
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UK-SGC-PR-PM-001
PROCEDIMIENTO DE MARKETING DIGITAL Y
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1. Objetivo

Implementar las estrategias mediante los resultados del estudio de mercado.
2. Alcance

Desde la realizacion de un estudio de mercado hasta el control de la estrategia.
3. Responsable

Asistente Publicidad y Mercadeo

4. Terminologia
o SGC: Sistema de Gestion de Calidad
e PR: Procedimiento
e PM: Publicidad y Mercadeo
e R:Registro

5. Referencia normativa

El departamento de publicidad y mercadeo se rige a los requerimientos y necesidades
de los clientes basado en un estudio de mercado.

6. Procedimiento

PROCEDIMIENTO MARKETING TRADICIONAL Y DIGITAL

N° Responsable Actividad

Realizar el estudio de mercado interno o externo
Se realizara el estudio de mercado de acuerdo a las
necesidades de la institucidn:

o Establecer el objetivo del estudio de mercado

1 Director Ejecutivo L . N
e Se determinara si el estudio se lo realiza interna o
externamente segln los recursos de la institucién
e Se determinara el segmento al cual esta dirigido el
estudio de mercado
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e Se determinara la manera de ejecucion del estudio de
mercado el cual puede ser telefénico, digital, e-mail,
fisico y otros.
Establecer el cronograma para el estudio de mercado
e Tabulacion y presentacion de los resultados obtenidos
por el estudio de mercado
. . Convocar a reunion inicial
2 Director Ejecutivo Convoca a reunion mediante correo electrénico a todos los
implicados en la misma.
e Director Ejecutivo
e Coordinador/a digital . . )
- 9 Reuniodn inicial para analizar el estudio de mercado
o Disefiador/a . - .
3 ) . Se mantiene una reunion semanal en la cual se analiza los
e Asistente Publicidad y . . L
Mercad resultados obtenido del estudio mercado para la seleccion e
erca_ €0 i implementacidn de la estrategia méas adecuada.
e Coordinador/a Area
Comercial
o Director Ejecutivo
Coordinador/a digital - .
* L g Disefiar un plan de Marketing
o Disefiador/a , - .
4 . . e Seestablecera el objetivo general del plan de marketing
e Asistente Publicidad y . - .
e Se establecerd los objetivos secundarios del plan de
Mercadeo .
. " marketing.
e Coordinador/a Area
Comercial
Seleccionar Estrategia
5 Director Ejecutivo Se seleccionara la estrategia y la actividad méas adecuada para
el cumplimiento del plan de marketing.
o Disefiador/a
e Asistente Publicidad Implementar la estrategia adecuada.
6 y Mercadeo Se implementard la estrategia que se haya escogida en la
e Coordinador/a Area reunién mantenida con anterioridad.
Comercial
o Disefiador/a .
. . Controlar estrategia
e Asistente Publicidad ) . .
7 Se mantendra un control de la estrategia a seguir semanalmente,
y Mercadeo .
. : en caso de que no esté dando los resultados que se esperaban,
e Coordinador/a Area
) se regresa al punto 3.
Comercial

. Fecha de Fecha de ) -
Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacion Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
Publicidad y
E- E Febrero 2018 E: Febrero 2018 Mercadeo

177




SISTEMA DE GESTION DE L
CALIDAD GRUPO EDUCATIVO UK _| £0dig0: UK-SGC-PR-PM-001

ESTRATEGIA DE MARKETING Fecha de Revision: Febrero 2018

DIGITAL Y TRADICIONAL Revision: 01

7. Documentacion

DOCUMENTO DESCRIPCION CODIGO UBICACION NUMERACION

Convocatoria a .. Correos . .,
.. Sin cédigo e Sin numeracion
reunion inicial institucionales

E-mail

8. Diagrama

ESTRATEGIA DE MARKETING DIGITAL Y TRADICIONAL

Direccion Ejecutiva

Inicio

Departamento de Publicidad

Reunién inicial para analizar

Realizar estudio de mercadeo estudio de mercado

interno y externo

Y

Base de datos del U L .
Convocar a reunion inicial Diseiiar plan de marketing
personal

[

h 4

Seleccionar y aprobar Implementar estrategia de
estrategia de marketing marketing
Y
Z
2 Controlar estrategia de Fin
g marketing !
g
H
2
Figura N°33. Diagrama Procedimiento marketing digital y tradicional
Elaborado por: El Investigador
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UK-SGC-PR-PM-002
PROCEDIMIENTO TRAFICO COMERCIAL
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1. Objetivo

Disefiar estrategias a corto o largo plazo en base a los objetivos del plan de marketing

disefiado.
2. Alcance

Desde la creacion y armado de contenidos hasta el seguimiento del trafico.
3. Responsable

Asistente Publicidad y Mercadeo

4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
e PR: Procedimiento
e PM: Publicidad y Mercadeo
e R:Registro
e DR: Documento de Referencia

5. Referencia normativa

El departamento de publicidad y mercadeo se rige a los requerimientos y necesidades

de los clientes basado en el plan de marketing.

6. Procedimiento

PROCEDIMIENTO MARKETING TRADICIONAL Y DIGITAL
N° Responsable Actividad
Realizar convocatoria a reunion de trafico
Se realiza la convocatoria a reunion de trafico mediante UK-

1 Director Ejecutivo
! SGC-R-PM-001 CONVOCATORIA REUNION DE
TRAFICO
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¢ Director Ejecutivo L,
e Coordinador/a digital Reunion semanal . .
e Disefiador/a Nalc<_a (_jel _plan de mark_e"ung, se re(inen unavez a la semana para
2 |e Asistente Publicidad analisis, |mplemen_t§0|on y seguimiento las estrategias a corto
y largo plazo, remitiéndose al documento UK-SGC-DR-PM-
y Mercadeo 001 TRAFICO GRUPO UK el mismo que sera aprobado o
o Coordinador/a Area | mqgificado para las publicaciones de la semana.
Comercial
o Director Ejecutivo
: g?;?;gg?g/a digital Registro de acta
3 | Asistente Publicidad Se registra en el documento UK—SGC—R—PM—OOZ AC'_I'IA
REUNION TRAFICO las resoluciones tomadas en la reunion
y Mer_cadeo . de trafico de la semana.
e Coordinador/a Area
Comercial
Publicidad digital a largo plazo
Mediante la publicacién de tips, noticias de la institucién,
contenidos de valor, se busca posicionar la marca y fidelizar
clientes. Se manejan los siguientes canales de comunicacion:
e Facebook
e Twetter
e Instagram
o Disefiador/a e Whatsapp
4 | o Asistente Publicidad e Google
y Mercadeo e Mailing
e Remarketing
Las publicaciones seran basadas en el documento de referencia
UK-SGC-DR-PM-001 TRAFICO GRUPO UK que fue
aprobado en la reunion de trafico por el director ejecutivo
Se recopilan datos de clientes potenciales, los mismos que
seran enviados a Coordinacién Comercial para darles la
atencion y seguimiento del caso.
¢ Diseflador/a Publicidad Tradicional a largo plazo
e Asistente Publicidad Mediante publicidad BTL (colocacion de vallas, volanteo,
5 y Mercadeo instalaciones en lugares comerciales, ferias estudiantiles,
e Coordinador/a periddico, televisién, radio, etc.), se posiciona la marca en la
Comercial mente del publico para transformarlos en potenciales clientes.
e Disefiador/a Publ_icidad digita_1| a pprto_pl_azo _ _ -
6 | Asistente Publicidad Medla_n'ge la publicacién diaria de promociones, informacion
de actividades, se busca captar y comunicar clientes actuales y
y Mercadeo prospectos las promociones y el comienzo de diferentes
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servicios que presta el Grupo Educativo UK. Se manejan los
siguientes canales de comunicacion:

e Facebook
Twetter
Instagram
Whatsapp
Google
Mailing

e Remarketing
Las publicaciones seran basadas en el documento de referencia
UK-SGC-DR-PM-001 TRAFICO GRUPO UK que fue
aprobado en la reunion de trafico por el director ejecutivo
Se recopilan datos de clientes potenciales, los mismos que
seran enviados a Coordinacion Comercial para darles la
atencion y seguimiento del caso.

Disefiador/a
e Asistente Publicidad | Publicidad Tradicional a corto plazo

7 y Mercadeo Mediante publicidad BTL se promociona al Grupo Educativo
e Coordinador/a UK
Comercial

7. Documentacion

NUMERACION
. Procesos
. Convocatoria UK-SGC-R- . y
Registro ., . Procedimiento Anexo A.1
reunion de trafico PM-001
Anexos A
., Procesos
. Acta reunion UK-SGC-R- . y
Registro . Procedimiento Anexo A.2
trafico PM-002
Anexos A
Procesos
Documento . UK-SGC-DR- . y
Trafico grupo UK Procedimiento Anexo A.3
Interno PM-001
Anexos A
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TRAFICO

Direccion Ejecutiva

Departamento de Publicidad

Inicio

UK-SGC-R-PM-001

Realizar convocatoria a
reunion de trafico
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l

Reunién semanal

5 UK-SGC-DR-PM-001

I

L.

5 UK-SGC-R-PM-002

Registro de acta

l

Publicidad digital a largo

-

,| UK-SGC-DR-PM-001

plazo

!

Publicidad tradicional a largo
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!

Publicidad digital a corto
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plazo

|

5| UK-SGC-DR-PM-001

g Publicidad tradicional  corto
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S
Figura N°34. Diagrama Procedimiento Trafico Comercial
Elaborado por: El Investigador
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UK-SGC-PR-AC-001
PROCEDIMIENTO GESTION PLATAFORMA CRM Y
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1. Objetivo

Gestionar de manera adecuada la plataforma CRM, lo cual permitira agendar citas con
los clientes potenciales con la finalidad de concretar la venta de los servicios que presta la
institucion.

2. Alcance

Desde el ingreso de informacidn de nuevos prospectos hasta concretar la matriculacién

3. Responsable

Coordinador/a Comercial

4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
e PR: Procedimiento
« AC: Area Comercial
e R: Registro
o DR: Documento de Referencia
5. Referencia normativa
e Manual de las 50 preguntas de UK
e Politica de descuentos
e Requisitos de admision

e Normativa de ingreso de estudiantes del MINEDUC

6. Procedimiento
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PROCEDIMIENTO GESTION CRM
N° Responsable Actividad
Ingreso de prospectos al sistema CRM
Se ingresa los prospectos al sistema CRM por medio de bases
de datos proporcionadas de dos maneras:
1 | Coordinador/a Comercial 1. Por asistente de publicidad y mercadeo
2. Por formulario que llenan los prospectos. UK-SGC-
R-AC-001 FORMULARIO MATRICULA Y
VISITANTE INTERESADO
Gestidn de prospectos
1. Se envia via e-mail el video de servicio que presta el
2 | Coordinador/a Comercial grupo educativo UK a los potenciales prospectos
2. Se agenda una cita con el potencial prospecto para
ofertar los servicios del grupo educativo UK.
PROCEDIMIENTO VENTAS
Presentacion de los servicios educativos
1. Se le da la bienvenida al potencial prospecto
2. Se le indica el video de los servicios de
EDUCATIVOS UK
3. Se realiza la visita guiada
4. Se entrega los tripticos con la informacion de los
servicios que se oferta, en el caso de ABC Language
Center y Estimulacion Temprana se les entrega los
horarios disponibles.

3 | Coordinador/a Comercial 5. Se le pide llenar el formulario UK-SGC-R-AC-001
FORMULARIO MATRICULA Y VISITANTE
INTERESADO

a. Se le da a conocer los valores y requisitos para
adquirir los servicios del Grupo Educativo UK

b. En el caso que el padre de familia desee ingresar
al alumno a la institucion, se da paso al proceso de
admision.

c. Se ingresa al sistema CRM las observaciones del
prospecto y se programa una nueva llamada.
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4 | Coordinador/a Comercial | 6.

descuentos

Cubrir las expectativas del cliente
5. Politica de
POLITICA DE DESCUENTOS
Politica de becas econdmicas, deportivas o académicas.
UK-SGC-DR-AC-002 POLITICA DE BECAS.
7. Clases demostrativas
8. Entrevista con coordinadores y/o Directora académica.

UK-SGC-DR-AC-001

5 | Coordinador/a Comercial

Ingreso del prospecto al sistema CRM con la negativa
Se ingresa al CRM la respuesta negativa del prospecto, para
este ser descartado de la base de datos.

6 | Coordinador/a Comercial

Dar paso al proceso de Admisiones
Una vez el padre haya tomado una decisién afirmativa, se le da
paso al proceso de admisiones.

7 | Coordinador/a Comercial

2.

dar paso al proceso de matriculacién.
Si el nifio no fue admitido se le dirige al padre a

admisiones

para
correspondiente.

la entrega

del

Comunicar al padre de familia sobre el informe de
admisiones
1. Admisiones comunica si el nifio fue aceptado o no para

informe

7. Documentacion

DOCUMENTO DESCRIPCION CcODIGO UBICACION NUMERACION
Formulario S
Registro matricula y UK-SGCR- | oy cedimiento Anexo B.1
visitante AC-001
. Anexos B
interesado
Documento Politica de UK-SGC-DR- Procgso_s y
Procedimiento Anexo B.2
Interno descuentos AC-001
Anexos B
Procesos y
Documen " K- -DR- .
ocumento Politica de becas SSSIEE Procedimiento Anexo B.3
Interno AC-002
Anexos A
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8. Diagrama
GESTION PLATAFORMA CRM Y VENTAS
Plataforma CRM Ventas
Inicio l
Presentacion de los servicios .| UK-SGC-R-AC-001
educativos "
' S
Tngreso de prospectos al UK-SGC-R-AC-001 l
sistema CRM . .
Entregar informacion a los .| UK-SGC-DR-AC-001
clientes "
_\‘—_-_/—1\
! l
Gestion de prospectos Ingreso al CRM prospecto con | UK-SGC-DR-AC-002
negativa
.
Dar paso al procedimiento de
admisiones

Comunicar al padre de familia
sobre el informe de

admisiones
E4 .
= Fin
g
Figura N°35. Diagrama Procedimiento Gestion Plataforma CRM y ventas
Elaborado por: El Investigador
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UK-SGC-PR-AC-002
PROCEDIMIENTO ADMISIONES
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1. Objetivo

Captar clientes y gestionar su admision como nuevos alumnos del Grupo Educativo
UK.

2. Alcance

Desde la entrega de los requisitos de admision y matriculacion hasta su admision como

alumnos del Grupo Educativo UK.

3. Responsable
e Coordinador/a Comercial
o Asistente administrativa Ficoa
4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
e PR: Procedimiento
« AC: Area Comercial
e R:Registro
e DR: Documento de Referencia
5. Referencia normativa
e Se aceptaran el numero de estudiantes establecidos por Direccion Académica en
cada grupo.
e Para garantizar el cupo se debe cobrar el valor de la reserva.
e Para admision en nursery e inicial 1 no se realizan los numerales del 5-8 porque
no se requiere las pruebas académicas.
e El proceso de admision debe cumplirse en un tiempo de 10 dias laborables a partir

del correo electronico que envia Coordinador (a) Comercial.
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6. Procedimiento

PROCEDIMIENTO ADMISIONES
N° Responsable Actividad
goord'“.ador’ a Coordinar disponibilidad de horarios
omercial ) L
1 . - . Establece conjuntamente con DECE y Coordinacion
llg\isclg;ente Administrativa Académica tanto de Ingles como de espafiol.
ggzgrl(r:]iaa?or/a Agendar (_:ita con Padre de Fam!lia o
2 Asistente Administrativa Agenda C|f[a con padre de ’far_nllla para la aplicacion de
Ficoa pruebas psicoldgicas y académicas.
Coordinador/a . .
Comercial Real_lzar Ilamadas para citas N
3 Asistente Administrativa Realiza Ilamac_ia al padre de faml_lla ?4_ horas ante;, para
Ficoa recordarle la cita de las pruebas psicolégicas y académicas.
Programar Pruebas de Admisién
Coordinador/a Entrega a los representantes UK-SGC-DR-AC-003
Comercial REQUISITOS DE ADMISION Y MATRICULACION
4 Asistente Administrativa | UK SCHOOL.: Programa y envia fechas para Pruebas
Ficoa Psicologicas, y Académicas de Admision a DECE vy
DECE Coordinacién Académica tanto de Ingles como de espafiol
y Asistente Administrativa mediante un correo electronico.
Asistente Administrativa Facturar pruebas de admision .
5 Ficoa UK SCHOOL.: Caobra el valor de pruebas de admision y
entrega la factura correspondiente
Aplicar pruebas Psicoldgicas
UK SCHOOL: Segun horario establecido para la cita
psicolégica se completa UK-SGC-R-DECE-001
HISTORIA CLINICA 'y aplica los siguientes
instrumentos de evaluacion:
6 Psicologa Institucional e Evalua a estudiantes que ingresan por primera vez a
la institucidn con los siguientes instrumentos:
» Inicial Il y Primer Afio: TEST CUMANIN
» Segundo Afio: CUMANIN o WIPSI (segun la
edad), y LORENZO FHILO
» Tercero a Octavo Afo: WISC V
Aplicar pruebas académicas
7 Coordinadora Académica de | UK SCHOOL Segun horario establecido se aplica a los
acuerdo al nivel o érea. prospectos UK-SGC-R-AC-002 PRUEBAS
ACADEMICAS DE ADMISION/ADMISSION TEST
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de acuerdo al nivel, las mismas que se aplicaran desde
Primer Afio de Educacion Basica.

Directora Académica
Psicologa Institucional

Andlisis de resultados
UK SCHOOL.: Dentro del tiempo establecido (48 horas)
Se retinen y analizan los resultados de las pruebas de

8 Coordinadora admisién y completan el UK-SGC-R-AC-003
Académica EVALUACION DEL ESTUDIANTE PARA
ADMISION
Coordinador/a Entrega de resultados
Comercial UK SCHOOL : Mediante correo electronico DECE informa
9 Asistente Administrativa | a Coordinador (a) Comercial o Asistente Administrativa
Ficoa Ficoa si el nifio fue admitido o no, indicando el horario de
Psicdloga Institucional. | entrevista con los padres de familia.
Socializar informe
Socializa los informes de evaluacion psicolégica y
10 Psiclloga Institucional resultados de pruebas académicas, de ser necesario solicita
refuerzo por medio del documento UK-SGC-R-AC-004
ACTA DE COMPROMISO
Coordinador/a Reservar cupo
Comercial e Comunica al represen:[a_lnte el valor de la reserva del
11 . s cupo en base a las politicas de pago.
Asistente Administrativa .
Ficoa e Recibeel comproba_mte de pago de la reserva de cupo
y entrega la respectiva factura.
Dar paso al proceso de matriculacion
12 Asistente Administrativa Una vez el estudiante haya aprobado las pruebas de

Ficoa

admision y reservado el cupo, se le da paso al proceso de
matriculacion.

7. Documentacion

DOCUMENTO DESCRIPCION cODIGO UBICACION NUMERACION
pocumeno | TMERTE | uksee | O e
Interno ey DR-AC-003 '
matriculacion Anexos B
Procesos y
. S UK-SGC-R- ..
Registro Historia clinica Procedimiento Anexo B.4
DECE-001
Anexos B
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FUESES Procesos
. académicas de UK-SGC-R- . y
Registro L o Procedimiento Anexo B.5
admision/admission AC-002
Anexos B
test
Evaluacion del Procesos
. . UK-SGC-R- 08y
Registro estudiante para Procedimiento Anexo B.6
., AC-003
admision Anexos B
Procesos
. Acta de UK-SGC-R- S0S Y
Registro . Procedimiento Anexo B.7
CoOmpromiso AC-004
Anexos B
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8. Diagrama
ADMISIONES
Coordinacion Comercial Area Académica Coordinacion Comercial
1
Aplicar pruebas UK-SGC-R-DECE-003 Y
- psicologicas
Coordinar Reservar cupo
disponibilidad de
horarios v
l Aplicar) pr'uebas UK-SGC-R-AC-002
académicas
Agendar cita con SRS Dar paso al
padre de familia procedimiento de
l matriculacion
Analisis de resultados | UK-SOCRAC003
Realizar llamadas — ¥
para citas Fin h
Y Entrega de resultados
Programar pruebas de UK-SGC-DR-AC-003
admision
L 4
* Socializar informe UR-SGER-AC003
Facturar pruebas de
admision
B
g
Figura N°36. Diagrama Procedimiento Admisiones
Elaborado por: El Investigador
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1. Objetivo

Receptar las necesidades de los clientes y solucionarlas de acuerdo a las politicas
establecidas en el menor tiempo posible.

2. Alcance

Desde recibir el requerimiento del cliente interno y externo hasta dar solucion al
mismo

3. Responsable
Asistente Administrativa

4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
PR: Procedimiento
SC: Servicio al Cliente
e R:Registro
e DR: Documento de Referencia
5. Referencia Normativa
e Manual de las 50 preguntas de Grupo Educativo UK
e Estatutos del Grupo Educativo UK
6. Procedimiento

PROCEDIMIENTO RECEPCION
N° Responsable Actividad
Manejo de altavoces y porteros eléctricos
1. Manejo de altavoces
2. Manejo de timbres
3. Control de puertas internas y externas
1 Asistente 4. Realizar fotocopias en caso de ser requerido.
Administrativa 5. Elaboracién de comunicados internos y externos.
6. Recepcion de documentacion interna y externa.
7. Elaboracién de recibos de caja.
8. Registro de almuerzos y elaboracion de reportes: uno para
talento humano para descuento de alimentacion en el rol
Elaborado por Revisado por 'igi?gédne Aprobado por agsgggc(ijgn Area Pagina
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de pagos y el segundo para contabilidad para pagos al
proveedor.
Elaborar Solicitud de permiso
9 Asistente Llena el UK-SGC-R-TH-003 SOLICITUD DE PERMISO,
Administrativa adjunta justificativo y recolecta las mismas dentro del periodo
establecido (hasta el 23 de cada mes).
Responsable del fondo de caja chica
1. Se recibe el valor asignado cada vez que se realice la
reposicion de fondo.
3 Asistente 2. Se entrega el valor solicitado (maximo 10 délares)
Administrativa 3. Se recepta las facturas de justificativo del valor entregado.
4. Se realiza el reporte de caja chica para reposicion y se
mantiene  un  registro UK-SGC-R-SC-002
REPOSICION CAJA CHICA
Registro de Visitantes
Asistente S_e_regis_tra la visi_ta d(_a, capacitgdqres, proyeed(_)[es \_/ario_s y
4 Administrativa visitas directas a Direccion Académica y/o Direccién Ejecutiva.
Se maneja el registro UK-SGC-R-SC-003 REGISTRO
VISITANTES.
Custodiar el registro de atrasos
Asi Se recibe la carpeta con el registro de atrasos de los alumnos de
sistente P . .
5 Administrativa la institucion para mantener su custodia de !os_mlsmos, hasta su
posterior entrega a las Coordinadoras Académicas y/o Inspector
General.
Custodiar el registro de tramites externos
6 Asistente Lleva la custodia de la carpeta con el UK-SGC-R-SC-004
Administrativa TRAMITES EXTERNOS, misma que entrega a contabilidad
el 23 de cada mes.
Asistente Custodia_del Registro Control de Buseta
7 o Se custodia el UK-SGC-R-SC-005 CONTROL DE BUSETA
Administrativa . .
del acompafiamiento del docente al servicio de transporte.
Custodiar el Registro Citas Médicas del Personal
8 Asistente Se custodia el UK-SGC-R-SC-006 CONTROL DE CITAS
Administrativa MEDICAS donde consta salida y retorno del personal a las citas
médicas programadas.
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Clasificacion de facturas de clientes
9 Asistente Se clasifica las facturas fisicas por niveles y posteriormente se
Administrativa las entrega a la persona a cargo de entregar a los alumnos
mediante las agendas escolares.
Recepcion de quejas
Se recibe la queja del cliente:
UK SCHOOL Y ABC HUACHI si es posible dar solucion
. inmediata. Se ingresa la queja al sistema CRM.
Asistente X . . . .
10 L . Caso contrario a través de correo electronico se direcciona a la
Administrativa X .
persona responsable para que lo ingrese al sistema.
UK KIDS: Se ingresan todas las quejas al sistema CRM
ABC FICOA: Se direcciona las quejas mediante correo
electrénico al coordinador de ABC.
Agendar Citas Psicoldgicas
11 Asistente Se recibe el requerimiento de psicologia, segun actividades de
Administrativa la psicologa institucional, se agenda la cita y se procede a la
confirmacion con los padres de familia.
Agendar citas medicas
12 Asistente Se recepta el cronograma del departamento médico, se asigna el
Administrativa horario a los alumnos de la institucion, se agenda la cita y se
procede a la confirmacion con los padres de familia.
Recepcion de documentacion
13 Asistente Se receptan documentos para legalizacion de matricula en cada
Administrativa periodo lectivo, esto en caso de los alumnos que sean de nuevo
ingreso, ya que el proceso de matriculas es automatizado.
Manejo de Valija Institucional.
1. Asistente Administrativa receptara la documentacion del
personal docente y/o administrativo que desee enviar a
uno de los tres campus con el que cuenta la institucion.
Estos documentos deben venir sellados por la persona que
enviay recibe.
2. Se colocard en un sobre toda la documentacion diaria el
Asistente cual sera sellado y entregado a las personas autorizadas
14 L . e
Administrativa por el Director Ejecutivo, para su transporte.
3. Seadjuntard al sobre el UK-SGC-R-SC-007 CONTROL
DE VALIJA en el cual constaran las firmas de la persona
que envia, de quien transporta y de quien recibe la
documentacion enviada.
4. Asistente administrativa verificard que el UK-SGC-R-
SC-007 CONTROL DE VALIJA este lleno y con las
firmas respectivas para proceder archivar el mismo.
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Controlar el uso de computadoras
Asistente Se lleva un control del uso de las computadoras institucionales
15 Administrativa mediante el UK-SGC-R-SC-009 CONTROL USO
COMPUTADORAS, con lo cual se mantendra una
responsabilidad de lo que le pueda suceder a la maquina.
Controlar el registro laboral
16 Asistente Se lleva y controla el UK-SGC-R-SC-010 REGISTRO
Administrativa LABORAL de las personas o colaboradores externos que se les
pague bajo facturacion.
PROCEDIMIENTO COORDINACION
e Asistente Coordinar el servicio de refrigerio alumnos y personal
C . docente
Administrativa . . L
17 Coordinador/ Se coordina la cantidad de refrigerios o almuerzos que se
y Goor 'Ta oria necesita a diario para los estudiantes y personal docente de la
enera institucion.
. Coordinar el servicio de transporte alumnos
e Asistente . . . -
S Mediante listado de alumnos y de los que necesiten el servicio
Administrativa . .
18 Coordinador/ de transporte se elabora, entrega y se coordina rutas, horarios de
° Goor "I‘a oria los mismos segdn el UK-SGC-R-SC-008 SOLICITUD DE
enera TRANSPORTE
e Asistente Coordinar las actividades del area de limpieza, guardiania,
19 Administrativa alimentacion, conserjeriay jardineria.
e Coordinador/a Se coordina las tareas a realizarse en cada una de estas
General dependencias.

7. Documentacion

DOCUMENTO DESCRIPCION cODIGO UBICACION NUMERACION
.. Procesos y
Registro Solicitud de UK-SGCR- | by cedimiento Anexo E.3
permiso TH-003
Anexos E
L . Procesos y
Registro Reposicion caja | UK-SGCR- | imiento Anexo C.2
chica SC-002
Anexos C
. Procesos y
. R I K- -R- ..
Registro . ?gISt © UK-SGC Procedimiento Anexo C.3
visitantes. SC-003
Anexos C
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Procesos y
Registro Tramites externos UKSS%OC;R Procedimiento Anexo C.4
Anexos C
Procesos y
. UK-SGC-R- .
Registro Control de buseta SC-005 Procedimiento Anexo C.5
Anexos C
_ Control de citas | UK-SGC-R- Procesos y
Registro medicas SC-006 Procedimiento Anexo C.6
Anexos C
UK-SGC-R- Procesos y
Registro Control de valija SC-007 Procedimiento Anexo C.7
Anexos C
Redict Solicitud de | UK-SGC-R- | PIOCesosy. Ao .8
egistro transporte SC-008 rocedimiento nexo C.
Anexos C
et Control uso UK-SGCR- | | Pro‘é":so_s yt Anexo C.9
egistro computadoras SC-009 rocedimiento nexo C.
Anexos C
_ . UK-SGC-R- | _Procesosy
Registro Registro laboral SC-010 Procedimiento Anexo C.10
Anexos C
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8. Diagrama
RECEPCION Y COORDINACION
Recepeion Recepcion Coordinacion Administrativa
—d —
- Clasificacion de facturas Coordinar servicio de
Manejo de altavoces y refrigerio de alumnos y
portero eléctrico i personal
- Recepcion de quejas i
Elaborar :;!:icsl;udes de UK-SGC-R-TH-003 i
P —— i Coordinar servicio de
i Agendar citas transporte de alumnos
- : colbai
Responsat?le dg] fondo UK-SGC-R-SC-002 psicologicas
de caja chica L i
i Agendar citas medicas Coordi tividades d
] L UK-SGC-R-SC-003 ‘oordinar actividades de
Registro de visitantes —>\i_/__\ i limpieza y guardiania
i Recepcion de
Custodiar registro de documentacion
atrasos L Fin
' i . Nﬁl;gjt?l Cdiz n‘;?a 5| UK-SGC-R-SC-007
Custod?ar registros de UK-SGC-R-SC-004 —
tramites externos L ——| l
| i | Sg;wzllgl(isgrg: UK-SGC-R-SC-009
Custodiar registro UK-SGC-R-SC-005 p .
control buseta L — l
% - - Control registro laboral ——| UR-SGC-R-SC-010
£ Custqdlar registro de UK-SGC-R-SC-006 L
é citas medicas ]
‘ |
Figura N°37. Diagrama Procedimiento recepcion y coordinacion
Elaborado por: El Investigador
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1. Objetivo

Generar el pago de ndmina mediante los roles de pago para el personal de la institucion

con el fin de dar cumplimiento al pago por los servicios prestados.
2. Alcance

Desde la generacion de reportes de asistencia, y todo tipo de movimientos y novedades

(descuentos e ingresos del personal) hasta la acreditacion en las cuentas personales.

3. Responsable
e Contadora General
e Coordinadora de Talento Humano
4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
e PR: Procedimiento
e C: Contabilidad
¢ R: Registro
5. Referencia normativa
e Cadigo del trabajo, Art. 13.- Formas de remuneracién
e Cadigo del trabajo, Art. 42.- Obligaciones del empleador.
e Cadigo del trabajo, Art. 44.- Prohibiciones al empleador.
e Cadigo del trabajo, Art. 53.- Descanso semanal remunerado
e Cadigo del trabajo, Art. 54.- Pérdida de la remuneracion
e Cd4digo del trabajo, Art. 55.- Remuneracién por horas suplementarias vy
extraordinarias
e Cadigo del trabajo, Art. 59.- Indemnizacion al empleador

e Cadigo del trabajo, Art. 60.- Recuperacién de horas de trabajo
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e Cadigo del trabajo, Art. 79.- Igualdad de remuneracién

e (Codigo del trabajo, Art. 80.- Salario y sueldo

e (Codigo del trabajo, Art. 81.- Estipulacion de sueldos y salarios

e (Codigo del trabajo, Art. 82.- Remuneraciones por horas: diarias, semanales y
mensuales

e (Codigo del trabajo, Art. 83.- Plazo para pagos.

e (Codigo del trabajo, Art. 97.- Participacion de trabajadores en utilidades de la empresa

e Reglamento Interno de Trabajo

6. Procedimiento

PROCEDIMIENTO GENERACION DE REPORTES DE ASISTENCIA

N° Responsable Actividad
Descargar registro de asistencia
Se realiza el descargue de los registros de asistencia de todo
1 Coordinador/a Talento | el personal (UK School, UK Kids y ABC) del sistema
Humano biométrico Bioadmin dentro periodo mensual comprendido
desde el 23 de mes anterior hasta el 22 el mes presente y se
exportan los archivos en formato Excel para su tratamiento
Revision de registros en el reloj biométrico.
. En los archivos de Excel se comprueba que los trabajadores
2 Coordinador/a Talento h . . . .
HuUMAano ayan rgglstrado correc_ta_lmerj'ge el ingreso y salida en el reloj
biométrico, para la verificacion de permisos y el reemplazo
de busetas.

Calculo de horas extra

e Una vez que se tiene concordada toda la informacién se
realiza el calculo de horas suplementarias vy

3 Coordinador/a Talento extraordinarias corres_p(_)ndieptes al 50 y 100% del
Humano personal docepte, administrativo y de servicio de todo el
Grupo Educativo UK.

e Se realiza un reporte, mismo que debe ser aprobado por
gerencia mensualmente para el posterior ingreso al
sistema.

Informe sobre movimientos de personal

4 Coordinador/a Talento | Se prepara toda la informacién correspondiente a
Humano movimientos del personal generados dentro del mes, mismos
que se incluyen descuentos de: permisos personales,
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subsidios médicos, atrasos, préstamos del IESS, uniformes,
alimentacion , pensiones escolares de personal que tiene a sus
hijos en la institucion, multas, anticipos, Fybeca, extras de
profesores y cualquier otro descuento que deba ser ingresado
via roles de pago.

Coordinador/a Talento
Humano

Ingresar la informacion al sistema MICROPLUS

Una vez que se tienen los archivos e informacion
correctamente revisada se procede a ingresar en el sistema
MICROPLUS en el modulo de ndémina, gestiones,
movimientos empleados uno a uno, por cada concepto e
individualmente de cada persona, y se emiten los reportes
fisicos de cada uno, mismos que se adjuntan con los
respaldos correspondientes, a fin de que la informacion
cuadre sin errores.

Coordinador/a Talento
Humano

Ingreso horas extra al sistema MICROPLUS
EI mismo proceso se realiza para ingresar las horas extras en

el sistema MICROPLUS, ingresando al médulo de némina,
gestiones, calculo de horas extras, e ingresando
individualmente las horas autorizadas en el periodo de pago;
se emiten los reportes fisicos con el respaldo
correspondiente. Se ingresara la informacidn hasta el dia 28
de cada mes.

Coordinador/a Talento
Humano

Armar archivos de Excel del rol de pagos
Una vez que se tienen los reportes completos se arma el

archivo en Excel del rol de pagos, donde deben constar todos
los movimientos que se realizaron con el personal dentro de
ese periodo, y se adjunta una hoja de novedades como:
(ingresos, salidas, dias laborados, cambio de sueldos, entre
otros). UK-SGC-R-C-001 ROL DE PAGO

Coordinador/a Talento
Humano

Armar carpeta de roles

Una vez que se tienen los reportes completos se arma una
carpeta de roles con toda la informacion correspondiente:
reportes de asistencia del reloj biométrico y manuales,
permisos con su respectiva justificacion, y reportes de
movimientos de empleados ingresados en el sistema. Se
adjunta el rol en Excel y la hoja de novedades y se entrega a
contabilidad el 29 de cada mes.

Contadora General

Ingreso horas extras sistema MICROPLUS
Se ingresa las horas extra calculadas del personal a tiempo
parcial
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PROCEDIMIENTO REVISION DE MOVIMIENTO DE EMPLEADOS

11

Contadora General

Revision e ingreso horas extras sistema MICROPLUS
Se revisa que se haya ingresado correctamente las horas extra
al sistema, caso contrario se informa a la persona a cargo para
que realice una nueva revision.

12

Contadora General

Revision de datos movimientos empleados sistema
MICROPLUS
Se realiza la revision de los movimientos que haya realizado
el empleado para realizar los descuentos pertinentes a los
mismos, caso contrario se regresa a talento humano para una
nueva revision.

ROCEDIMIENTO GENERACION DE NOMINA GENERAL E IMPRESION DE

ROLES

Creacidon mes nomina sistema MICROPLUS

13 Contadora General Se crea mensualmente la nomina de empleados una vez
revisado todos los movimientos y descuentos pertinentes que
se le deben realizar.

Generacién nomina sistema MICROPLUS

14 Contadora General

Se genera la némina en el sistema para su posterior
acreditacion.

15

e Contadora General
e Coordinador/a
Talento Humano

Impresidn roles generales e individuales

Se realiza la impresion de los roles de pago de cada uno de
los empleados para su entrega y recepcién de firma por la
Asistente de Gerencia.

16

e Contadora General
e Coordinador/a
Talento Humano

Archivo de roles individuales

Asistente de Gerencia devuelve los roles individuales a
contabilidad en un plazo de 72 horas para su archivo en las
carpetas individual (verde).

PROCEDIMIENTO CONTABILIZACION DE NOMINA

Bajar archivo de ndmina del sistema MICROPLUS a
Excel

17
Contadora General Se descarga el archivo existente para archivar el mismo

mensualmente.
Clasificar segun los niveles

18 Contadora General Se clasifica para cada uno de los niveles con los que cuenta
la institucion.
Contabilizar en el sistema MICROPLUS por niveles

19 Contadora General Se contabiliza cada uno de las ndminas generadas para cada
nivel.

PROCEDIMIENTO ACREDITACION EN CUENTAS
20 Contadora General

Creacion cuenta si es empleado nuevo
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Al momento de ingresar un nuevo empleado se le genera una
cuenta para posteriormente poder generar su pago dentro de

némina.
Elaborar archivo para la acreditacion en el cash del
banco

21 Contadora General Se elabora un archivo con el cual se procederd a la

acreditacion de cada uno de los pagos, en las cuentas
personales de los empleados.
PROCEDIMIENTO PAGO DECIMOS Y UTILIDADES
Generacién de Décimos y Utilidades
1. Se revisa la informacion del sistema de némina de las
provisiones de décimo tercero y décimo cuarto. Se descarga

esta informacion a un archivo de Excel el cual se envia a
talento humano.

2. Talento Humano recibe el archivo en Excel de los dias
laborados y valores percibidos por los trabajadores en el
periodo de cancelacion ya sea para décimo tercer
sueldo, décimo cuarto sueldo y utilidades de acuerdo al
formato del ministerio de relaciones laborales.

e Contadora General 3. S_e deter_mina los (_jatos tanto _de empleados, con

22 |o  Coordinador/a dlscapqmda}d y de jornada parcial d_e los cuales se

determinara las horas semanales trabajadas.

Talento Humano 4. En el caso de décimo tercero se entregara la

informacion hasta el dia 18 de diciembre de cada afo,
y en el de décimo cuarto hasta el dia 8 de agosto de cada
afio.

5. Enel caso de Utilidades se cancelara a todo el personal
activo como inactivo que laboro en el periodo a
cancelar.

6. Contabilidad revisa la informacion del formato que
genera el ministerio para realizar las correcciones
correspondientes para posteriormente enviar a talento
humano para gue se corrija.

Informar sobre el pago de utilidades

1. Se publica en los medios de prensa que esta disponible

 Contadora General el pago de utilidades.
23 | o Coordinador/a 2. Talento humano comunica a los ex trabajadores sobre
Talento Humano el pago de utilidades, para que entreguen la

informacion sobre las cuentas habilitadas para la
recepcion del pago.
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3. La informacion de las cuentas hébiles deberd ser
entregada méaximo hasta el dia 25 de marzo de cada
ano.

4. En el caso de no ubicar a los ex trabajadores segun lo
indicado por el Ministerio de Relaciones Laborales, se
depositara estos valores en una cuenta independiente
para que se acerque el ex trabajador a cobrar en las

ventanillas.
Elaborar archivo para la acreditacion en el cash del
banco
24 Contadora General Se elabora un archivo con el cual se procederd a la

acreditacion de cada uno de los pagos, en las cuentas
personales de los empleados.

7. Documentacioén

DOCUMENTO DESCRIPCION CcODIGO UBICACION NUMERACION

Procesos
. UK-SGC-R-C- S
Registro Rol de pago Procedimiento Anexo D.1
001
Anexos D
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8. Diagrama
PAGO DE NOMINA
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Figura N°38. Diagrama Procedimiento Pago de N6mina
Elaborado por: El Investigador
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UK-SGC-PR-C-002

PROCEDIMIENTO COMPRAS
Elaborado por Revisado por 'izs?; gjne Aprobado por a;?ggzc?gn Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E- E Febrero 2018 E: Febrero 2018 Contabilidad

210



SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD GRUPO EDUCATIVO UK | C0digo: UK-SGC-PR-C-002

Fecha de Revision: Febrero 2018
COMPRAS

Revisién: 01

1. Objetivo

Realizar el registro y verificacion de cada una de las facturas de compra que se han

generado para la institucion, las cuales seran autorizadas para su pago pertinente.
2. Alcance
Desde la revision de datos de la factura hasta el envio de retenciones a los proveedores

3. Responsable
e Asistente Contable
4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
e PR: Procedimiento
e C: Contabilidad
e R:Registro
5. Referencia normativa
Estatuto del Grupo Educativo UK:

- Las facturas se recibiran en un plazo méaximo de 72 horas después de ser emitidas
por el proveedor
- Laretencién se emitird en un plazo maximo de 24 horas después de haber recibido
la factura.
o Reglamento para la aplicacién de la ley de régimen tributario interno, Art. 37.-
Contribuyentes obligados a llevar contabilidad
e Reglamento para la aplicacion de la ley de régimen tributario interno, Art. 38.-
Contribuyentes obligados a llevar cuentas de ingresos y egresos
e Reglamento para la aplicacion de la ley de régimen tributario interno, Art. 40.-

Registro de compras y adquisiciones
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o Reglamento para la aplicacion de la ley de régimen tributario interno, Art. 42.-
Inscripcion en el Registro Unico de Contribuyentes

o Reglamento para la aplicacion de la ley de régimen tributario interno, Art. 65.-
Intereses.

o Reglamento para la aplicacion de la ley de régimen tributario interno, Art. 66.-
Sanciones

o Reglamento para la aplicacion de la ley de régimen tributario interno, Art. 69.-
Informacidn de Patrimonio.

6. Procedimiento

PROCEDIMIENTO REVISION DATOS DE LA FACTURA

N° Responsable Actividad
Confirmacion de datos

1 Asistente Contable Confirmar que los datos sean los correctos y correspondan a
la institucion
Verificacion de Factura

2 Asistente Contable Verificar que la factura haya llegado dentro de la fecha
respectiva

PROCEDIMIENTO INGRESO GENERACION DE RETENCION Y DEUDA
Confirmacion de fecha y firma

Previo a continuar con el ingreso al sistema, confirmar que la
3 | » Contadora General factura debe venir en el reverso con la fecha y firma de la
e Asistente Contable persona que recibidé la mismay por concepto de compra.

En caso de ser factura de caja chica enviar al auxiliar en caso
de reposicion.

Verificacion de proveedor en el sistema MICROPLUS
Verificar que el proveedor se encuentre creado en el sistema
4 Asistente Contable MICROPLUS caso contrario proceder a su creacion y si es
necesario sus auxiliares. De igual manera verificar que los
proveedores tengan un correo electronico.

Ingreso compras al sistemas MICROPLUS

. Ingresar al sistema MICROPLUS modulo compras opcién
5 Asistente Contable gr pras op
gestiones facturas de compra y proceder a llenar cada dato
correspondiente
6 Asistente Contable Generar Retencién
Elaborado por Revisado por 'igi?gédne Aprobado por agsgggc(ijgn Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E- E Febrero 2018 E: Febrero 2018 Contabilidad

212



SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-PR-C-002

COMPRAS

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

Ingresada correctamente la factura la generacion de la
retencion electronica y la deuda se efectla de manera
automatica
PROCEDIMIENTO ENVIO Y RETENCION A PROVEEDORES

7 Asistente Contable Impresion de retenciones _ _
Finalmente se imprimen las respectivas retenciones
Archivar documentacion

8 Asistente Contable Se archiva documentacion de acuerdo a fecha de
vencimiento.

PROCEDIMIENTO CONTABILIZACION DE NOMINA

9 Director Ejecutivo Revision de movimientos y saldos bancarios
Actualizacion de los cheques emitidos y los cobrados
Revision de facturas pendientes y aprobacion para el

o Director Ejecutivo pago
10 |« Contadora General Se revisa carpeta de facturas en orden de registro para la
Asistente Contable emision de cheques o transferencias segun saldos de los

bancos.
Archivo de comprobante de pago

11 Asistente Contable Se archivan los comprobantes de pago que se hayan
generado.

7. Documentacién

DOCUMENTO DESCRIPCION

CODIGO NUMERACION

~ UBICACION

Registro Libros contables Sin cédigo Plataformas Sin numeracion
digitales
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8. Diagrama
COMPRAS
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Figura N°39. Diagrama Procedimiento Compras
Elaborado por: El Investigador
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UK-SGC-PR-C-003
PROCEDIMIENTO FACTURACION
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1. Objetivo

Generar las facturas correspondientes de pension, lunch y transporte mediante la

revision previa de cada uno de los alumnos de la institucion.
2. Alcance
Desde la creacion del cliente hasta el ingreso de recibos de cobro

3. Responsable
e Asistente Contable
4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
e PR: Procedimiento
e C: Contabilidad
e R:Registro
5. Referencia normativa
e Reglamento para la aplicacion de la ley de régimen tributario interno, Art. 37.-
Contribuyentes obligados a llevar contabilidad
o Reglamento para la aplicacion de la ley de régimen tributario interno, Art. 38.-
Contribuyentes obligados a llevar cuentas de ingresos y egresos
o Reglamento para la aplicacion de la ley de régimen tributario interno, Art. 40.-
Registro de compras y adquisiciones
o Reglamento para la aplicacion de la ley de régimen tributario interno, Art. 42.-
Inscripcion en el Registro Unico de Contribuyentes

e Reglamento para la aplicacion de la ley de régimen tributario interno, Art. 65.-

Intereses.
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Sanciones

Reglamento para la aplicacion de la ley de régimen tributario interno, Art. 66.-

Reglamento para la aplicacion de la ley de régimen tributario interno, Art. 69.-

Informacién de Patrimonio.

6. Procedimiento

PROCEDIMIENTO DE REVISION PREVIO FACTURACION

N° Responsable Actividad
Archivo madre
e Durante el periodo de matriculacion se ingresa los datos
1 Asistente Contable de los estudiantes al sistema MICROPLUS.
e Se importa un archivo en Excel con los datos de los
estudiantes.
. Revisar en el sistema MICROPLUS si existe cddigo para
e Asistente .
2 el cliente.

Administrativa
Asistente Contable

Se revisa en el sistema si el cliente cuenta con un cddigo caso
contrario se le genera un codigo para su posterior facturacion.

PROCEDIMIENTO FACTURACION SERVICIOS DE PENSION ,LUNCH Y

TRANSPORTE

Emitir factura fisica o electronica en el sistema

g | Lomene MICROPLUS
ministrativa L ) .
o Asistente Contable Se emltlr_a Ia_f,actura respectiva para cada uno de los clientes
de la institucion.
Recaudacion
La recaudacidn se realiza segun las politicas de cobranza:
e Asistente 1. Convenio de débito, donde se genera un archivo y se
4 Administrativa suba a los bancos.
. 2. Deposito y transferencias
* Asistente Contable 3. Cheques post fechados
4. Generar el reporte de bancos de lo recaudado hasta el 16
de cada mes.
PROCEDIMIENTO INGRESO DE RECIBO DE CAJA AL SISTEMA
Ingresar cobros del cash en el sistema MICROPLUS
5 Asistente Contable Se ingresa los cobros del cash de los convenios de débito
bancarios.
6 Asistente Contable Ingresar recibos de caja en ellsistema MICROPLUS
Se ingresa recibos de caja (depositos, transferencia, cheques)
7

Asistente Contable

Emitir reportes para gestién de cobranzas
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1. Se envia reportes para asistentes administrativas de los
establecimientos para que realicen la gestion de
cobranzas.

2. Se envia cartas con los valores pendientes de pagos hasta
el 17 de cada mes.

Asistente
Administrativa

Asistente Contable

Gestién de cobranzas, recuperacién cartera vencida

1. Se recibe el reporte por parte de contabilidad hasta el 17
de cada mes para que realice la gestion de cobranza.

2. Si existen dos meses impagos se suspende el servicio de
transporte.

3. Alos tres meses impagos se envia un documento legal.

7. Documentacién

DOCUMENTO DESCRIPCION CODIGO ‘UBICACIC')N NUMERACION

Registro

Libros contables Sin codigo Plataformas Sin numeracién

digitales
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8. Diagrama

FACTURACION

Contabilidad

Contabilidad

Asistencia Administrativa

Actualizacion archivo
madre

|

Revisar el sistema si
existe codigo para el
cliente

h

Emitir factura fisica o
electronica en ¢l sistema

h.

Realizar recaudacion

1

D

Sisterna
MICROPLUS

Ingresar cobros del cash
en el sistema

Ingresar recibos de caja
en el sistema

Sistema
MICROPLUS

l

Emitir reportes para
gestion de cobranza

Sistema
MICROPLUS

Sistema i
MICROPLUS

Cartas de cobro

1

cobranza

Realizar gestion de

y

el 17 de cada mes

Recibir reporte hasta

e
{Existe dos meses
impago?

de transporte

Suspende el servicio

‘Existe tres meses
impago?

Enviar documento

legal
R, Generar reporte de .
= bancos MICROPLUS -
;,i | h 4
F Fin
§
Figura N°40. Diagrama Procedimiento Facturacion
Elaborado por: El Investigador
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UK-SGC-PR-C-004
PROCEDIMIENTO DESVINCULACION DEL
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1. Objetivo

Realizar la desvinculaciéon de personal rigiéndose a las normativas del cddigo de

trabajo del Ministerio de Relaciones Laborales.
2. Alcance
Desde la recepcion de la renuncia hasta el archivo del acta de finiquito.

3. Responsable
e Contadora General
4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
e PR: Procedimiento
e C: Contabilidad
e R:Registro
5. Referencia normativa
o Cadigo del trabajo, Art. 169.- Causas para la terminacion del contrato individual.
e Codigo del trabajo, Art. 172.- Causas por las que el empleador puede dar por
terminado el contrato.
o Cddigo del trabajo, Art. 174.- Casos en los que el empleador no puede dar por
terminado el contrato.
o Codigo del trabajo, Art. 180.- Causales de terminacion de los contratos previstos en
el articulo 14.
e (Codigo del trabajo, Art. 183.- Calificacion del visto bueno.
o Cadigo del trabajo, Art. 188.- Indemnizacion por despido intempestivo.
o Cadigo del trabajo, Art. 189.- Indemnizacion por despido en contrato a plazo fijo.

o Codigo del trabajo, Art. 195.- Caso de incumplimiento del contrato por el trabajador.
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6. Procedimiento

PROCEDIMIENTO DE DESVINCULACION LABORAL
N° Responsable Actividad
Recepcion de la Renuncia
e Talento Humano recepta la renuncia del empleado que va
1 Coordinador/a Talento a desvincularse del Grupo Educativo UK.

Humano e Talento Humano envia la renuncia a la asistente de
gerencia e informa mediante un correo electronico para
seguir con el proceso.

e Coordinador/a En_trega de carpeta
2 Talento Humano AS|sten_te de Gerencia entrega la carpeta del empleado que va
e Contadora General a desv_lncularse del Grupo Educativo UK adjunto con la
renuncia al departamento contable.
Aviso de salida
3 Contadora General Se registra el aviso de salida del empleado que va a
desvincularse en la pagina del IESS.
Acta de finiquito
En un maximo de 15 dias a partir de la fecha de renuncia se
4 Contadora General - . . . R
realiza el acta de finiquito mediante la pagina del Ministerio de
Relaciones Laborales.
Aprobacion de cheque
5 Director Ejecutivo Director ejecutivo aprueba el cheque con la liquidacion del
empleado desvinculado del Grupo Educativo UK.
e Coordinador/a Firma de Acta de Finiquito
6 Talento Humano Asistente de Gerencia hace firmar el acta de finiquito al
e Contadora General | empleado desvinculado del Grupo Educativo UK.
Emision de cheque
7 Contadora General Se entrega el cheque al empleado desvinculado del Grupo
Educativo UK.
Coordinador/a Talento Archivo_ de Acta de Fini.ql.JitO.
8 Humano Se archiva el acta de finiquito en la carpeta personal del
empleado desvinculado del Grupo Educativo UK.

7. Documentacién

DOCUMENTO DESCRIPCION cODIGO ‘ UBICACION NUMERACION
Carta de o C
Carta . Sin codigo SR Sin numeracién
Renuncia renuncias
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8. Diagrama

DESVINCULACION DE PERSONAL
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Talento Humano
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Figura N°41. Diagrama Procedimiento Desvinculacion del Personal
Elaborado por: El Investigador
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UK-SGC-PR-C-005
PROCEDIMIENTO INVENTARIOS
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INVENTARIOS
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1. Objetivo

Tener un control del inventario de bienes, material didactico e insumos de la

institucién para tener una organizacion adecuada.
2. Alcance

Desde la recepcion de bienes institucionales, material didactico o de uso de los

estudiantes hasta la revision anual del inventario.

3. Responsable
e Contadora General
4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
e PR: Procedimiento
e C: Contabilidad
e R: Registro
5. Referencia normativa
e El material didactico es de uso exclusivo para el personal docente de la institucion y
debera permanecer dentro de la misma.
e El material de uso de los docentes es para uso exclusivo en las actividades de UK en
cualquiera de sus extensiones.

6. Procedimiento

PROCEDIMIENTO INVENTARIO DE BIENES INSTITUCIONALES

N° Responsable Actividad

Se realiza la compra del material
1 Director (a) Académica | Cada afio lectivo se compra el material necesario para la

institucion.
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Director Académica

Entrega de material
Se entrega a contabilidad el material con factura adjuntando un

Académicos

2 Contador G | memo indicando el destino del mismo. Se controlay actualiza
 Lontador&eneral ol registro:  UK-SGC-R-C-002 REGISTRO  DE
INVENTARIOS
« Contador General | /\Ct& entrega-recepcion
. Contabilidad elaborara con cada responsable un acta entrega-
3 | e Coordinadores

recepcion la cual se firmara para respaldo del inventario. UK-
SGC-R-C-003 ACTA ENTREGA-RECEPCION

PROCEDIMIENTO INVENTARIO DE MATERIAL DIDACTICO Y BIBLIOTECA

Coordinador Digital

Recibe el material didactico o de biblioteca por parte de

4 | e Coordinadora Pre- | Direccion Académica y elabora UK-SGC-R-C-004
Bésica INVENTARIO MATERIAL DIDACTICO
5 Docentes Completan el registro: UK-SGC-R-CD-001 USO DE
MATERIAL DIDACTICO
e Coordinador Digital | Controla el uso del material por parte de los docentes en el
6 | e Coordinadora Pre- | registro: UK-SGC-R-CD-001 USO DE MATERIAL
Basica DIDACTICO
e Coordinador Digital | Actualizan el inventario quimestralmente y lo registran en:
7 | e Coordinadora Pre- | UK-SGC-R-C-004 INVENTARIO MATERIAL
Basica DIDACTICO

7. Documentacion

DOCUMENTO DESCRIPCION CcODIGO UBICACION NUMERACION

. Procesos
. Registtode | UK-SGC-R-C- 208 ¥
Registro . . Procedimiento Anexo D.2
inventarios 002
Anexos D
Procesos
. Acta entrega- UK-SGC-R-C- L y
Registro . Procedimiento Anexo D.3
recepcion 003
Anexos D
. Procesos
. Inventario UK-SGC-R-C- . y
Registro s - Procedimiento Anexo D.4
material didactico 004
Anexos D
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. Procesos
. Uso de material UK-SGC-R- . y
Registro . Procedimiento Anexo H.1
didactico CD-001
Anexos H
8. Diagrama
INVENTARIOS
Direccion académica Contabilidad Coordinacion académica

Llnicio

A 4

Recibir material para
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7
Figura N°42. Diagrama Procedimiento Inventarios
Elaborado por: El Investigador
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RECLUTAMIENTO, SELECC’ION, Fecha de Revision: Febrero 2018
CONTRATACION E INDUCCION DE

PERSONAL Revision: 01

UK-SGC-PR-TH-001
PROCEDIMIENTO RECLUTAMIENTO, SELECCION,

CONTRATACION E INDUCCION DE PERSONAL
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1. Objetivo

Establecer el procedimiento que permita vincular al nuevo personal de la institucion,

cumpliendo con el perfil del cargo y los requisitos establecidos para su efecto.
2. Alcance
Desde la existencia de una vacante hasta la incorporacion del personal.

3. Responsable
e Coordinador/a Talento Humano
4. Terminologia

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad

e PR: Procedimiento

e TH: Talento Humano

e R:Registro

e DR: Documento de Referencia

5. Referencia normativa

e Acuerdo Ministerial MinEduc 00055-A

e Todos los aspirantes se someteran a las pruebas, test y evaluaciones escogidas por la
institucion para ser seleccionados.

e Todo el personal que ingrese a laborar en la institucidon debera conocer el Reglamento
Interno de Trabajo, Reglamento Interno de Seguridad y Salud Ocupacional y Manual
de Convivencia en caso del personal docente.

e Lainstitucion se regira al codigo de trabajo vigente.

e Todo colaborador seleccionado debera recibir la induccion general a su puesto.
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CALIDAD GRUP

SISTEMA DE GESTION DE

O EDUCATIVO UK Cadigo: UK-SGC-PR-TH-001

PER

RECLUTAMIENTO, SELECCION,
CONTRATACION E INDUCCION DE

Fecha de Revision: Febrero 2018

SONAL Revision: 01

No podra ingresar a la institucién aquella persona que no haya realizado el proceso

de seleccién, asi como entregado en regla la documentacion solicitada por la

empresa.

6. Procedimiento

PROCEDIMIENTO RECLUTAMIENTO Y SELECCION
N° Responsable Actividad
Solicitar personal
11 Director Ejecutivo Determinan la necesidad de contratar nuevo personal y dan a
e Directora Académica conocer el requerimiento a través de UK-SGC-R-TH-001
REQUERIMIENTO DE PERSONAL
2 Coordinador/a Talento Analizar perfil del cargo
Humano Analiza el perfil del cargo, mediante la base de perfiles.
e Coordinador/a Talento . - L
Humano ISnsta}Jralt:lon d_e _Ig com|5|ondd¢(a]I c?ntr?tac_lpn ot
) . e retine la comision encargada de la seleccion y contratacion
3 : E;;gg}g;iﬁiﬂiﬂﬁal de personal, misma que mediante el UK-SGC-R-TH-004
. ACTA DE INICIO DE  SELECCION Y
* Coo@ngdora CONTRATACION DE PERSONAL da paso al proceso de
Academica seleccion y contratacion.
e Representante PP.FF.
Realizar la convocatoria
4 Coordinador/a Talento Realiza la convocatoria al cargo a través de los medios
Humano establecidos como redes sociales, base de datos interna,
prensa y empresas de seleccion externa para este fin.
Receptar carpetas y seleccionar candidatos
e Recepta las carpetas, selecciona a los candidatos méas
opcionados y cita a los aspirantes para realizar las
evaluaciones que la empresa haya escogido. Basandose
5 Coordinador/a Talento en los TEST DE INGRESO, llenan el UK-SGC-R-
Humano TH-005 SOLICITUD DE EMPLEO.
e Realizar el UK-SGC-R-TH-015 INFORME
PSICOLOGICO DE  SELECCION  DE
PERSONAL, mismo que constara en la carpeta de
cada empleado.
. N Entrevistar aspirantes
6 |° D!rector EjeCUtI,VO_ Entrevista a Iospaspirantes finalistas al cargo mediante el UK-
* Directora Académica | 5 R TH.007 GUIA DE ENTREVISTA para tomar la
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CONTRATACION E INDUCCION DE
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mejor decision en la eleccion de la persona iddnea para el
puesto vacante que exista.

Tomar decisién de contratacion
o En base a los informes entregados, UK-SGC-R-TH-
006 OBSERVACION DE CLASES-CLASS
OBSERVATION ASPIRANTES
. e Llena UK-SGC-R-TH-008 EVALUACION DEL
7 Coord'ﬂador/”a'e”to ASPIRANTE BASADO EN PERFILES toma la
umano . - . )
decision de contratacion, en caso de no ser satisfactorio
regresa al punto 2.
e FEl Coordinador/a de Talento Humano, una vez
seleccionada la persona registra los documentos UK-
SGC-R-TH-009 ENTREVISTAS-REFERENCIAS

Calificar y elaborar informe de seleccion
. Califica todos los instrumentos de medicion y elaborar el
Coordinador/a Talento ) - )
8 HumMano informe de seleccidn presentando la terna escogida para el
cargo Vvacante mediante el UK-SGC-DR-TH-001
PRESENTACION INFORME DE SELECCION

e Coordinador/a Talento
Humano

e Directora Académica

9 | e Psicéloga Institucional

e Coordinadora
Académica

e Representante PP.FF.

Informe de decision

Mediante el UK-SGC-R-TH-010 ACTA DE
RESULTADO FINAL, se determina el postulante ganador
para ocupar el cargo vacante dentro de la institucién.

Informar a aspirante seleccionado
Informa a la persona seleccionada cuadndo debe presentarse a

10 Coordinador/a Talento laborar, solicita llenar y adjuntar los documentos
Humano mencionados UK-SGC-R-TH-011 DATOS DE
IDENTIFICACION DEL PERSONAL los cuales deberan
ser presentados maximo en 3 dias laborables.
PROCEDIMIENTO INCORPORACION
Elaborar Hoja Econémica
11 Coordinador/a Talento Elabora el UK-SGC-R-TH-012 HOJA ECONOMICA. Se
Humano legaliza segun sea el caso y se entrega a la Asistente de
Gerencia para la creacion de los files personales.
Crear los files personales
12 Coordinador/a Talento Crea los files personales del trabajador en el cual reposara
Humano toda la documentacion del mismo. El rojo para todos los
documentos personales, y el verde para roles de pago.
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13

Coordinador/a Talento
Humano

Elaborar contrato de trabajo

e Elabora el contrato de trabajo segun sea el caso Se
legaliza y se entrega a contabilidad para la realizacion del
aviso de entrada.

e EIl contrato se lo debera elaborar y hacer firmar en un
maximo de 48 horas.

14

Coordinador/a Talento
Humano

Verificar firmas y el sistema

Verificacion de firmas por representante legal y persona
contratada, asi también que este registrado en el sistema
interno de la institucion.

15

Contadora General

Realizar el aviso de entrada
Se realiza el Aviso de Entrada del empleado segun el
documento UK-SGC-R-TH-012 HOJA ECONOMICA
enviada por Talento Humano.

16

Coordinador/a Talento
Humano

Registrar contrato

La asistente administrativa registrara el contrato de trabajo en
el sistema SUT del Ministerio de Relaciones Laborales, el
mismo que también sera registrado en los files personales.

17

Coordinador/a Talento
Humano

Custodiar los documentos

La Asistente de Gerencia custodiara todas las carpetas del
personal del Grupo Educativo UK, en el cual reposara todos
los documentos solicitados por los organismos de control.

PRO

CEDIMIENTO INDUCCION

18

Coordinador/a Talento
Humano

Presentar nuevo empleado

Presenta a todo el personal de la institucion y sus funcionarios
a la persona contratada, registra su huella en el reloj
biométrico, socializa y entrega REGLAMENTO
INTERNO DE TRABAJO y el UK-SGC-DR-TH-002
REGLAMENTO INTERNO DE SEGURIDAD Y
SALUD OCUPACIONAL (En el caso de que se trate de un
nuevo docente entrega ademas el codigo de convivencia)

19

Coordinador/a Talento
Humano

Tramitar uniformes

1. En caso de personal docente se tramita la adquisicion
de los uniformes necesarios en base a UK-SGC-R-
TH-013 SOLICITUD DE UNIFORMES
PERSONAL

2. En el caso de personal administrativo se le entregaré el
uniforme de induccion, se tramitara la adquisiciéon de
uniformes pasado los tres meses de labores.

20

Coordinador/a Talento
Humano

Registrar el proceso de induccion
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Registra el proceso de induccion realizado en el UK-SGC-
R-TH-014 INDUCCION DE PERSONAL para constancia
de que se le ha entregado las directrices correspondientes.
e Coordinadora Entregar el material al personal docente
21 Académica Entrega el material necesario en el caso del personal docente
e Inspector/a General los mismos que se registraran en las actas correspondientes.
. Capacitar al nuevo empleado
e Coordinadora .
29 Académica Capac_lta za_]a nueva persona en todo cuanto debe saber para
la realizacion de sus actividades basado en el UK-SGC-DR-
*  Inspector/a General TH-003 INDUCCION PERSONAL NUEVO
PROCEDIMIENTO PRACTICANTES
Recibir peticion de practicas
23 Coordinador/a Talento Se receptaréa el oficio dirigido a la directora académica, donde
Humano se solicite la autorizacién para realizar practicas pre
profesional.
Autorizar Practicas
24 Directora Académica Se analiza la solicitud presentada para autorizar las practicas
en caso de ser posible.
Coordinar con estudiante
e Se comunica al estudiante la decision tomada
o5 Coordinador/a Talento e Se le solicita traer el convenio de practicas
Humano e Se le pide llenar el UK-SGC-R-TH-016 DATOS DEL
PRACTICANTE
o Dirigir al area donde realizara sus practicas

7. Documentacién

cODIGO NUMERACION

DOCUMENTO DESCRIPCION

. UBICACION

.. Procesos
. Requerimiento de | UK-SGC-R- S0S Y
Registro Procedimiento Anexo E.1
personal TH-001
Anexos E
Acta de inicio de
” Procesos y
. seleccion y UK-SGC-R- o
Registro iy Procedimiento Anexo E.4
contratacion de TH-004
Anexos E
personal
Documento HTEEESY
Test de Ingreso Sin codigo Procedimiento Sin nimero
Interno
Anexos E
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- Procesos y
Registro Solicitud de UK-SGC-R- | by cedimiento Anexo E.5
empleo TH-005
Anexos E
Observacion de Procesos y
Registro EESS;S\;;:?OS; U}.<|_|_S|%86R Procedimiento Anexo E.6
: Anexos E
aspirantes
Procesos y
Registro Guia de entrevista | < SCCR | procedimiento Anexo E.7
TH-007
Anexos E
Evaluacion del Procesos y
Registro aspirante basado UK-SGC-R- | 5 cedimiento Anexo E.8
X TH-008
en perfiles Anexos E
. Procesos y
Registro Entrevistas- UK-SGC-R- 1 5 cedimiento Anexo E.9
referencias TH-009
Anexos E
Presentacion Procesos y
Registro informe de UK=SGCDR- | 5 cedimiento Anexo E.10
s TH-001
seleccion Anexos E
Procesos y
Registro Actade resultado | UK-SCC-R- | 500 imiento Anexo E.11
final TH-010
Anexos E
Datos de Procesos y
Registro identificacion del | UK-SCCR 1 procedimiento Anexo E.12
TH-011
personal Anexos E
Procesos y
Registro Hoja econdmica UK-SGC-R- | 5/ cedimiento Anexo E.13
TH-012
Anexos E
Procesos y
Documento Reglamento A AT e L
Interno interno de trabajo Sin codigo Procedimiento Sin nimero
Anexos E
Reglamento PrOCESOS
Documento interno de UK-SGC-DR- S0S Y
. Procedimiento Anexo E.14
Interno seguridad y salud TH-002
. Anexos E
ocupacional
Solicitud de Procesos y
Registro uniformes UK-SGC-R- | procedimiento Anexo E.15
TH-013
personal Anexos E
L Procesos y
Registro Induccion de UK-SGC-R- | b cedimiento Anexo E.16
personal TH-014
Anexos E
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8. Diagrama

RECLUTAMIENTO, SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL

Direccion Académica y Ejecutiva Talento Humano Talento Humano Talento Humano

Tnicio

Solicitar personal UKCSCCRIHN

; Elaborar hoja
eliza Bas files »

Instaurar comision de

conlratacion

Crear los files del
personal

Realizar la

convocatoria

Elaborar contratos de
trabajo

indi

UK-SGC-R-TH-006
Tomar decision de
contratacién
Custodiar documentos
Entrevistar aspirantes UK-SGC-R-TH-007 UK-SGC-R-TH-006

Elaborar y calificar w
informe de seleccion

Realizar aviso de
entrada

i
[

al nuevo
cado

Presentar
empl

UK-SGC-R-TH-010

Informe de decision

Informar a aspirante
seleccionado

UK ORI Tramitar uniformes

UK-SGC-R-TIH-005 Verificar firmas y Sistema .
Reeeplar carpetas y sistema MICROPLUS !
selecei idat

Registrar induecion
del personal
Entregar material al
personal

7.Solicita hacer practicas ™ No
preprofesionales?

Recibir peticion de
practicas
Autorizar practicas

Reglamento interno
de trabajo

Coordinar practicas UK-SGC-R-T1-016
con estudiante

UK-SGC-R-TH-013 Fin

Figura N°43. Diagrama Procedimiento reclutamiento, seleccién, contratacion e induccion de personal
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1. Objetivo

Controlar y autorizar la ausencia de personal mediante la aplicacion de reglamento

interno de trabajo y de las politicas de permiso al personal
2. Alcance

Desde la solicitud de permiso hasta la justificacion de la ausencia o la aplicacion del

descuento respectivo.

3. Responsable
e Coordinador/a Talento Humano
4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
e PR: Procedimiento
e TH: Talento Humano
e R: Registro
e DR: Documento de Referencia
5. Referencia normativa
e Los permisos se otorgaran basados en las politicas de permiso al personal y
Reglamento Interno de Trabajo.
e Para permisos de mas de dos dias laborables y Unicamente en casos de fuerza mayor,
se analizara el reemplazo y solo seré& aprobado por el Director Ejecutivo.
e De ser necesario el reemplazo, los Coordinadores Académicos del Grupo Educativo
UK lo manejaran de manera interna con la persona contratada para este fin.
e Seguln el Cddigo de trabajo en su Art. 42. Obligaciones del empleador
e Numeral 9. Conceder a los trabajadores el tiempo necesario para ser atendidos por

los facultativos de la Direccion del Seguro General de Salud Individual y Familiar
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del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, o para satisfacer requerimientos o
notificaciones judiciales. Tales permisos se concederan sin reduccién de las
remuneraciones.

e Enfermedad: ElI empleado debera entregar en un maximo 48 horas el certificado
médico del IESS o de ser atendido en otro centro de salud.

e Necesidad de acudir ante el llamado de la autoridad o un juez. El permiso se
justificara dependiendo del documento presentado con anterioridad.

e Privacion de Libertad (hasta tres dias de justificacion).

e Numeral 12. Sujetarse al reglamento interno legalmente aprobado.

e Numeral 25. Pagar al trabajador reemplazante una remuneracion no inferior a la
basica que corresponda al reemplazado.

e Numeral 30. Conceder tres dias de licencia con remuneracién completa al trabajador,
en caso de fallecimiento de su conyuge o de su conviviente en unién de hecho o de
sus parientes dentro del segundo grado de consanguinidad o afinidad. Calamidad
domeéstica (enfermedad y accidentes de hijos, conyugues, padres y padres politicos,
hermanos) hasta tres dias de licencia con remuneracion completa al trabajador,
debidamente justificados.

e Art. 45.- Obligaciones del trabajador.-

o Literal €). Cumplir las disposiciones del reglamento interno expedido en forma legal.

o Literal f). Dar aviso al empleador cuando por causa justa faltare al trabajo.

e Art. 152.- Toda mujer trabajadora tiene derecho a una licencia con remuneracién de
doce (12) semanas por el nacimiento de su hija o hijo; en caso de nacimientos
multiples el plazo se extiende por diez dias adicionales. La ausencia al trabajo se
justificard mediante la presentacion de un certificado médico otorgado por un
facultativo del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, y, a falta de éste, por otro
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profesional; certificado en el que debe constar la fecha probable del parto o la fecha
en que tal hecho se ha producido (de acuerdo al certificado emitido del IESS).

e Art. 152.- Licencia con sueldo a las trabajadoras y trabajadores para el tratamiento
médico de hijas o hijos que padecen de una enfermedad.- La trabajadora y el
trabajador tendran derecho a veinte y cinco dias de licencia con remuneracion para
atender los casos de hija o hijo hospitalizados o con patologias degenerativas;
licencia que podra ser tomada en forma conjunta o alternada. La ausencia al trabajo
se justificara mediante la presentacion de un certificado médico otorgado por el
facultativo especialista tratante y el correspondiente certificado de hospitalizacion.

e Las personas con potestad para otorgar autorizaciones son: El Inspector General,
Coordinadoras Académicas, Directora Académica, Director Ejecutivo.

e Las solicitudes de permiso archivadas, seran entregadas el dia 23 de cada mes (sin
adelanto ni prorroga) al departamento de contabilidad.

6. Procedimiento

PROCEDIMIENTO PERMISOS PERSONALES
N° Responsable Actividad
Solicitar permiso verbal
e Docentes Solic_itan p(_ermiso con 72 horas de anticipacion para ausentarse
a su inmediato superior.

1 |° Z%Irrfwoirr]\?sltrativo de | Docentes: Solicitar permiso a Coordinador (a) Académica,
Servicios y Inspector (a) General, Directora Académica.

e Personal Administrativo y de servicios: Solicitar
permiso a Director Ejecutivo

o Director Académico
o Director Ejecutivo Aprobacién de permiso
2 | e Inspector/a General | Se aprueba el permiso solicitado siempre y cuando se lo haya
e Coordinador/a solicitado con el tiempo establecido.
Académica

Llenar solicitud permiso asuntos personales
3 | « Docentes e Llenard conjuntamente con Asistente Administrativa el
UK-SGC-R-TH-003 SOLICITUD DE PERMISO
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e Personal e Se deberd hacer firmar el UK-SGC-R-TH-003
Administrativo y de SOLICITUD DE PERMISO, por su inmediato superior.
Servicios e Entregar a Asistente Administrativa para su archivo.
e Asistente
Administrativa
Permiso para el personal administrativo y de servicios
4 Personal Administrativo | Se entregard a Asistente Administrativa el UK-SGC-R-TH-
y de Servicios 003 SOLICITUD DE PERMISO adjuntando el email de
aprobacion concedido por el Director Ejecutivo.
. Entrega mensual
5 As_ls_tente_ Asiste?]te administrativa entrega hasta el dia 23 de cada mes al
Administrativa I~ .
departamento de contabilidad la carpeta de permisos.
e Docentes Registro de biométrico
e Personal En caso de haberse olvidado picar el reloj biométrico, se
5 Administrativo y de | llevara el UK-SGC-R-SC-011 REGISTRO BIOMETRICO
Servicios en el cual constara la hora no registrada, deberan constar las
e Asistente firmas del empleado y de la asistente administrativa para
Administrativa validez del mismo.
PROCEDIMIENTO PERMISOS MEDICOS
e Docentes Solicitar permiso verbal o
Solicitan permiso con 72 horas de anticipacion para ausentarse
a su inmediato superior.
7 ° P%rso_ngl . de | Docentes: Solicitar permiso a Coordinador (a) Académica,
é m_mwtratwo y de Directora Académica.
ervIcios e Personal Administrativo y de servicios: Solicitar
permiso a Director Ejecutivo
Llenar solicitud permiso medico
Llenara conjuntamente con Asistente Administrativa el UK-
8 Docentes SGC-R-TH-003 SOLICITUD DE PERMISO adjuntando
obligatoriamente el turno con el especialista que indique el
IESS y/o médico privado.
e Docentes
Permiso para el personal administrativo y de servicios
9 |°® Personal Se entregard a Asistente Administrativa el UK-SGC-R-TH-
Administrativo y de | 003 SOLICITUD DE PERMISO adjuntando el email de
Servicios aprobacion concedido por el Director Ejecutivo.
Asistente Entrega mensual )
10 L . Asistente administrativa entrega hasta el dia 23 de cada mes al
Administrativa q 1 .
epartamento de contabilidad la carpeta de permisos.
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PROCEDIMIENTO SOLICITUDES DE PERMISO CON SUBSIDIO DEL IESS POR
ENFERMEDAD
Indicar al empleado su obligacién
11 Asistente Indicard al empleado ausente su obligacion de presentar el
Administrativa certificado de hospitalizacion del IESS o de otra casa de salud
validada en un m&ximo de 48 horas.
Llevar registro de ausencias
Asi Llevara un registro de las ausencias del personal por temas de
sistente o |
12 Administrativa subsidio para proceder con el descuento establecido por la ley
(ausencias hasta tres dias paga la totalidad el empleador, a
partir del 4to dia para el 75% el IESS)
PROCEDIMIENTO SOLICITUDES DE PERMISO DE MAS DE DOS DIAS
LABORABLES
e Docentes Solicitar permiso verbal a jefe inmediato
La persona que requiera el permiso lo tendra que comunicar al
13 | e Personal Director Ejecutivo y a su jefe inmediato con 15 dias de
Administrativo y de | anticipacion, debera hacerlo de forma personal o mediante
Servicios correo electronico.
Docentes
e Personal Llenar solicitud permiso
14 Administrativo y de | Una vez aprobado el permiso por su inmediato superior llenara
Servicios conjuntamente con Asistente Administrativa el UK-SGC-R-
e Asistente TH-017 SOLICITUD DE PERMISO EXTENDIDA
Administrativa
Autorizacidn jefes inmediatos
En el UK-SGC-R-TH-017 SOLICITUD DE PERMISO
* Inspector/a General | ExTENDIDA, deberan constar las firmas de:
15 . e Docente
*  Coordinador/a e Coordinador Académica
Académica
e Inspector(a) General
e Contabilidad
Aprobacion de permiso
« Director Ejecutivo El Director Ejecutivo y/o Directora Académica revisaran que
16 el UK-SGC-R-TH-017 SOLICITUD DE PERMISO
. L. EXTENDIDA consten las firmas de las personas mencionadas
*  Director Academica en el numeral 3, con lo cual se firmara y aprobara el permiso
solicitado.
e  Docentes Archivar el permiso _ o
17 Entregar el permiso a la Asistente Administrativa para su
archivo mensual y posterior entrega a Contabilidad.
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e Personal
Administrativo y de
Servicios
Asistente Entrega mens_ugl . )
18 . . Asistente administrativa entrega hasta el dia 23 de cada mes al
Administrativa -~ .
departamento de contabilidad la carpeta de permisos.
PROCEDIMIENTO PERMISOS EMERGENTES
Solicitar permiso a jefe inmediato
La persona que requiera el permiso lo tendra que comunicar
D ( mediante correo electronico a su jefe inmediato con copia al
* ocentes departamento de contabilidad e Inspector General para
informar del mismo.
19 e Docentes: Comunicar a Coordinador (a) Académica
e Administrativos y servicios: Comunicar a Director
e Personal Eiecuti
S jecutivo
Administrativo y de . S .
Servicios . Docen_tes Materias _ Especiales:  Comunicar a
Coordinadora Académica Espafiol (Profesores de
Cultura Fisica y Musica) y Coordinadora Académica
Ingles (Docente de Laboratorio y Artes).
e Inspector/a General | Solucionar reemplazo
20 | e Coordinador/a Coordinador/a Académica e Inspector/a General solucionara el
Académica reemplazo de manera interna.
Llenar solicitud permiso
e El empleado llenard conjuntamente con Asistente
o Docentes Administrativa el UK-SGC-R-TH-003 SOLICITUD
DE PERMISO, al mismo se le anexara el justificante
21 correspondiente y el OK concedido via e-mail por su
e Personal inmediato superior.
Administrativo y de | e Se deberd hacer firmar el UK-SGC-R-TH-003
Servicios SOLICITUD DE PERMISO, por su inmediato
superior.
e Entregar a Asistente Administrativa para su archivo.
. Entrega mensual
Asistente - L . , .
22 L Asistente administrativa entregard hasta el dia 23 de cada mes
Administrativa L )
al departamento de contabilidad la carpeta de permisos.
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7. Documentacion

DOCUMENTO DESCRIPCION  CODIGO  UBICACION NUMERACION
.. Procesos y
Registro soolfefinns et UK-SGC-R- 1 5 cedimiento Anexo E.3
permiso TH-003 Anexos E
Politicas de Procesos y
Documento permiso al UK-SGC-DR- | b codimiento Anexo E.20
Interno TH-004
personal Anexos E
Procesos y
UETIEILY . NIEEEETD . Sin codigo Procedimiento Sin nimero
Interno interno de trabajo
Anexos E
.. Procesos y
Registro Solicitud de UK-SGC-R- 1 5/ cedimiento Anexo E.21
permiso extendida TH-017
Anexos E
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1. Objetivo

Planificar, gestionar y evaluar las actividades de desarrollo personal y profesional para
todo el personal de la institucion.

2. Alcance

Desde la planificacion hasta la evaluacion de las actividades de desarrollo personal y
profesional para todo el personal de la institucion.

3. Responsable
e Coordinador/a Talento Humano
4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
e PR: Procedimiento
e TH: Talento Humano
e R: Registro

e DR: Documento de Referencia

5. Referencia normativa

o Ley Orgénica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 58.- Deberes y obligaciones de
las instituciones educativas particulares.- Inciso o.

e El personal que asista a capacitaciones que superen los 300.00 délares y sean
financiadas por la institucion; debera firmar el convenio de capacitacion establecido
previo a su ejecucion.

e La institucion, como una forma de motivar al personal, autorizara la ausencia de
aquel trabajador que asista por su cuenta a un curso de capacitacion afin a su puesto,
sin reduccion del dia de trabajo.

e Entodos los casos la persona que asista a un evento de capacitacion debera compartir

con su equipo los conocimientos adquiridos realizando una réplica de lo recibido.
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6. Procedimiento

PLANIFICACION DE LA CAPACITACION

N° Responsable Actividad
Coordinador/a Desarrollar un programa institucional de desarrollo
Talento Humano profesional
Desarrolla un programa institucional de desarrollo profesional
1 Coordinadoras. (Capacitaciones, actualizaciones) que complemente las
competencias especializadas de los diferentes miembros del equipo
Directora administrativo y docente con el documento UK-SGC-R-TH-018
Académica PLAN DE DESARROLLO PROFESIONAL
Directora Aprobar Plan de desarrollo profesional.
2 Académica Los altos directivos de la institucion aprobaran el UK-SGC-R-TH-
Director Ejecutivo 018 PLAN DE DESARROLLO PROFESIONAL
GESTION DE LA CAPACITACION
Dar seguimiento al plan de desarrollo profesional
Coordinador/a de Da seguimiento al UK-SGC-R-TH-018 PLAN _ DE
3 Talento Humano DESARROLLO PROFESIONAL aprobado y comunica la
proximidad de actividades a Directora Académica y Director
Ejecutivo.
Elaborar convocatoria a capacitacion
4 Coordinador/a de Elabora el UK-SGC-R-TH-019 CONVOCATORIA
Talento Humano CAPACITACION y entrega al personal involucrado con el apoyo
de inspeccion.
Docentes - . . L
Personal Registrar flr_ma en convocatoria a capacitacion
5 Administrativo yfo Registra su firma en el UK-SGC-R-TH-019 CONVOCATORIA
o CAPACITACION lo cual confirmara su asistencia a la misma.
de servicio.
Coordinar actividades
6 Coordinador/a de Coordina las actividades necesarias para la ejecucion de la
Talento Humano capacitacion, como breaks, almuerzos, local, hospedaje del
instructor y toda la logistica del evento.
E;gg?gs As?stir a capacitaci_()n 3 _
7 . . Asiste a la capacitacion y firma en UK-SGC-R-TH-020
Administrativo y/o | AqisTENCIA CAPACITACION
de servicio.
EVALUACION DE LA CAPACITACION
Personal Docente, Evaluar capacitacion
8 Administrativo y/o de | Evalian la capacitacion mediante el UK-SGC-R-TH-021

servicio

EVALUACION INDIVIDUAL CAPACITACION
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Coordinador (a) Talento

Tabular resultados de evaluacion individual
Tabula los resultados del UK-SGC-R-TH-021 EVALUACION

Académica/ Director
ejecutivo

9 Humano INDIVIDUAL CAPACITACION vy los registra en el UK-SGC-
R-TH-022 EVALUACION DE EFICACIA DE
CAPACITACION
Evaluar la eficacia de la capacitacion
Coordinadora Evallan mediante observacién y test la comprension del taller de
10 Académica / Directora | capacitacion. Registran los resultados en el UK-SGC-R-TH-022

EVALUACION DE EFICACIA DE CAPACITACION
Nota: En el caso de que la capacitacién no cumplié los objetivos
planteados, se debera realizar un refuerzo o re programarse.

7. Documentacioén

DOCUMENTO DESCRIPCION  CODIGO = UBICACION NUMERACION

Procesos y
Registro Plan de desarrollo | - UK-SGC-R- | 5 jimiento Anexo E.22
profesional TH-018
Anexos E
. Procesos y
Registro Convocatoria UK-SGC-R- | b/ cedimiento Anexo E.23
capacitacion TH-019
Anexos E
. . Procesos y
Registro ST UK-SGCR- | b cedimiento Anexo E.24
capacitacion TH-020
Anexos E
Evaluacion Procesos y
Registro individual UK-SGC-R- | procedimiento Anexo E.25
o TH-021
capacitacion Anexos E
Evaluacion de Procesos y
Registro eficacia de UK-SGC-R- | b cedimiento Anexo E.26
o TH-022
capacitacion Anexos E
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8. Diagrama
CAPACITACIONES
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Figura N°45. Diagrama Procedimiento Capacitaciones

Elaborado por: El Investigador
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UK-SGC-PR-TH-004
PROCEDIMIENTO EVALUACION DE DESEMPENO
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1. Objetivo

Realizar una revision periddica sobre los resultados que genera cada empleado con su
trabajo para el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

2. Alcance

Desde la evaluacion mediante el la evaluacion de desempefio realizada por los mandos
medios y altos hasta el establecimiento de compromisos de mejora mediante la
retroalimentacion de los mismos.

3. Responsable
e Coordinador/a Talento Humano
4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
e PR: Procedimiento
e TH: Talento Humano
¢ R: Registro

e DR: Documento de Referencia

5. Referencia normativa

e Ley Organica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 58.- Deberes y obligaciones de
las instituciones educativas particulares.- Inciso o.

o Antes de realizar el proceso de evaluacion se llevaran a cabo reuniones explicando
el proceso del mismo.

o Los jefes de &rea serén los encargados de evaluar a cada miembro de su equipo.

o Laevaluacion se dividira en areas docente, administrativa, y de servicio

e Todo el personal evaluado deberd recibir la retroalimentacion individual de la
evaluacion efectuada por su superior, y deberdn establecerse compromisos de

mejora, que serdn monitoreados constantemente
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o Laevaluacion del desemperio se llevaréd a cabo una vez al afio con el personal fijo y

antes de cumplir el periodo de prueba con el personal nuevo.

6. Procedimiento

PROCEDIMIENTO EVALUACION DE DESEMPERNO

N° Responsable Actividad
* B::ggig:%’;@ﬁ?\%'ca Coord_inar evaluaciones de desempefio _
1 . Coordinan el periodo en el que se va a efectuar la evaluacion
e Coordinador/a Talento del desempefio
Humano
Capacitar sobre el manejo de documentacion
Prepara, entrega y capacita a los jefes de area (Directora
9 Coordinador/a Talento Académica/ Director Ejecutivo/ Coordinadoras) sobre el
Humano manejo  UK-SGC-R-TH-023 EVALUACION DE
DESEMPENO y UK-SGC-DR-TH-004 GUIA
EVALUACION DE DESEMPENO.
*  Directora Académica Registrar formulario de evaluacion
e Director Ejecutivo Llenaran el UK-SGC-R-TH-023 EVALUACION DE
3 DESEMPENO del grupo que estd a su cargo, una vez que
. estén evaluados todos sus miembros, entregaran los
¢ Cooerz_idoras documentos al Coordinador de Talento Humano.
Académicas
*  Directora Academica Realizar la retroalimentacion individual
e Director Ejecutivo Con  UK-SGC-R-TH-024 RETF}OALIMENTACION
4 EVALUACION DEL DESEMPENO, lleva a cabo la
. retroalimentacion individual del resultado de la evaluacion del
* Coorqllngdoras desempefio con cada miembro de su grupo
Académicas
Redactar compromisos y metas de mejora
Personal Docente, Debe firmar en UK-SGC-R-TH-023 EVALUACION DE
5 Administrativo y/o de DESEMPERNO y redactar sus compromisos y metas de mejora
servicio. en UK-SGC-R-TH-024 RETROALIMENTACION
EVALUACION DEL DESEMPENO
e Directora Académica Receptar registros
6 . L Receptan los registros UK-SGC-R-TH-023 EVALUACION
e Director Ejecutivo DE DESEMPERNO
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e Coordinadoras UK-SGC-R-TH-024

Académicas

archivo.

RETROALIMENTACION

EVALUACION DEL DESEMPENO firmados por el
personal y los entrega a Coordinador de Talento Humano para

Tabular resultados
Coordinador/a Talento

Tabula los resultados, obtiene la valoracion cualitativa y los

Coordinador/a Talento
Humano

Coordinadoras)

Humano registra en UK-SGC-R-TH-025 RESULTADOS
EVALUACION DEL DESEMPENO.
Elaborar informe
Elabora el UK-SGC-DR-TH-005 INFORME

8 EVALUACION DEL DESEMPENO presenta y entrega a
los jefes de area (Directora Académica/ Director Ejecutivo/

7. Documentacion

DOCUMENTO DESCRIPCION

UBICACION

NUMERACION

CcODIGO |

L, Procesos y
. Evaluacion de UK-SGC-R- e
Registro desempefio TH-023 Procedimiento Anexo E.27
Anexos E
Documento Guia evaluacion | SGC-DR-TH- Procqso_s y
~ Procedimiento Anexo E.28
Interno de desempefio 004
Anexos E
Retroalimentacién Procesos y
Registro evaluacion del UK-SGC-R- | by cedimiento Anexo E.29
~ TH-024
desempefio Anexos E
Resultados Procesos y
Registro evaluacion del UK-SGC-R- 1 b cedimiento Anexo E.30
~ TH-025
desempefio. Anexos E
Documento LTI UK-SGC-DR- |  Frocesosy
evaluacion del Procedimiento Anexo E.31
Interno ~ TH-005
desempefio Anexos E
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8. Diagrama
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Figura N°46. Diagrama Procedimiento Evaluacién de Desempefio
Elaborado por: El Investigador
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1. Objetivo

Propiciar un ambiente laboral de calidad, facilitando las condiciones y recursos
necesarios para la ejecucién del trabajo con el fin de prevenir riesgos laborales velando
por la salud e integridad del personal.

2. Alcance

Desde la evaluacion y prevencion de riesgos hasta el control de las medidas correctivas
que se hayan implementado.

3. Responsable
e Coordinador/a Talento Humano
4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
e PR: Procedimiento
e TH: Talento Humano
¢ R: Registro

e DR: Documento de Referencia

5. Referencia normativa

e Alingreso y salida de un trabajador se realizard examenes medicos para verificar su
estado de salud.

o Enel proceso de induccidn se entrega al trabajador Reglamento Interno de Seguridad
y Salud Ocupacional.

« Capacitar al trabajador sobre las normas de seguridad para la prevencion de riesgos
laborales.

o EIl Comité y Subcomité de Seguridad y Salud Ocupacional se reuniran una vez al
mes para tratar asuntos relacionados con el bienestar y cuidado del personal en

materia de salud y seguridad.
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Cada 2 afios se actualizara Reglamento Interno de Seguridad y Salud Ocupacional.

y se elegiran nuevos miembros para el Comité/ Subcomité de Seguridad y Salud

Ocupacional.

6. Procedimiento

PROCEDIMIENTO SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL SSO

N° Responsable Actividad
Inspeccionar y evaluar posibles riesgos
1 Técnico SSO Inspecciona y evalla posibles riesgos de trabajo. Los registra en
UK-SGC-DR-TH-006 MATRIZ DE IDENTIFICACION Y
EVALUACION DE RIESGO
Analizar resultados
e Técnico SSO En las reuniones mensuales analizaran los resultados de UK-SGC-
2 | e Comité SSO DR-TH-006 MATRIZ DE IDENTIFICACION Y
e Subcomité SSO EVALUACION DE RIESGO, propondran y ejecutaran medidas
para solucionar y prevenir riesgos laborales.
. Convocar a reuniones mensuales
3 Coord||r1|ador/a Talento Convocaran a las reuniones mensuales mediante UK-SGC-R-
tmano TH-026 CONVOCATORIAS SSO
Registrar asistencia y temas tratados
4 Talento Humano Registraran la asistencia y los temas tratados en las reuniones en
UK-SGC-R-TH-027 ACTAS REUNIONES SSO
i Dar seguimiento a las actividades
5 : I:iiz;féossssc? Daran seguimiento a las actividades en materia de Seguridad y
o Salud Ocupacional, garantizando un ambiente de trabajo de calidad
*  Subcomite SSO que vele por el bienestar del personal.
PROCEDIMIENTO INSPECCIONES SSO
e Técnico SSO Guiar sobre Io_s objetiyps y aspectos que se deben observar al
6 |e Comité SSO mom(_entp de la inspeccion
- Se guiaran sobre los objetivos y aspectos que se deben observar al
*  Subcomite SSO momento de la inspeccion.
Registrar novedades de inspecciones de seguridad
e Técnico SSO Cuando este programado una _iqspeccién a Igs areas de _trabajlo, las
7 e Comité SSO personas delegadas del Comité/ Subcomité SSO, registraran las
- novedades en UK-SGC-R-TH-028 INSPECCIONES DE
e Subcomité SSO SEGURIDAD, estas permitirdn conocer los resultados de las
inspecciones.
Elaborado por Revisado por ﬁgi?gcdne Aprobado por agsgggc(ijgn Area Pégina
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e Secretaria Comité
Secretaria
Subcomité SSO

Dar a conocer los aspectos observados

Dara a conocer los aspectos registrados en UK-SGC-R-TH-028
INSPECCIONES DE SEGURIDAD a los integrantes, quiénes en
conjunto tomaran las medidas necesarias para corregir o prevenir
las novedades encontradas.

e Comité SSO

e Subcomité SSO

e Coordinador/a
Talento Humano

Velar por el cumplimiento de las medidas
Velard por el cumplimiento de las medidas propuestas.

7. Documentacién

DOCUMENTO DESCRIPCION \ cODIGO \ UBICACION NUMERACION
Matriz de PrOCESOS
Documento identificaciony | UK-SGC-DR- Proce dimie?l/to Anexo E.32
Interno evaluacién de TH-006 '
. Anexos E
riesgo
. Procesos y
Registro Convocatorias UK-SGC-R- | b/ cedimiento Anexo E.33
SSO TH-026
Anexos E
- Procesos y
Registro Actas reuniones | UK=SGCR- | o o jimiento Anexo E.34
SSO TH-027
Anexos E
. Procesos y
Registro Inspecciones de | UK-SGC-R- | 5o imiento Anexo E.35
seguridad TH-028
Anexos E
Elaborado por Revisado por ﬁg?,?;édne Aprobado por agsggzc?gn Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E- E Febrero 2018 E: Febrero 2018 Talento Humano

259




SISTEMA DE GESTION DE —
CALIDAD GRUPO EDUCATIVO UK | £0d190: UK-SGC-PR-TH-005

SEGURIDAD Y SALUD Fecha de Revision: Febrero 2018

OCUPACIONAL

Revisién: 01

8. Diagrama
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Figura N°47. Diagrama Procedimiento Seguridad y Salud Ocupacional
Elaborado por: El Investigador
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UK-SGC-PR-TH-006
PROCEDIMIENTO ANALISIS Y DESCRIPCION DE
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1. Objetivo

Contar con una estructura organizacional clara y objetiva en cuanto a las funciones y
responsabilidades de cada cargo. Ademéas de ser la base del proceso de seleccion,
induccion, capacitacion y evaluacién de desempenio.

2. Alcance

Desde el levantamiento de las funciones y responsabilidades de cada cargo hasta la
revision y actualizacion anual.

3. Responsable
e Coordinador/a Talento Humano
4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
e PR: Procedimiento
e TH: Talento Humano
¢ R: Registro

e DR: Documento de Referencia

5. Referencia normativa
o El personal de la institucion se los clasifica de la siguiente manera:
o Personal Administrativo, técnico (docentes) y de servicio.
o Contrato de trabajo
» Necesidades propias de la institucion
e Organigrama

o Presupuesto anual de la Institucion.

6. Procedimiento

. Fecha de Fecha de 5 -
Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacion Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E- E Febrero 2018 E: Febrero 2018 Talento Humano

262



SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD GRUPO EDUCATIVO UK

Cadigo: UK-SGC-PR-TH-006

ANALISIS Y DESCRIPCION DE

Fecha de Revision: Febrero 2018

PUESTOS Revision: 01

PROCEDIMIENTO DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTOS

N° Responsable Actividad
e Coordinador/a Talento | Revisar cambios
1 Humana Revisa los cambios que hayan afectado en el organigrama y
o Director Ejecutivo nomina de la institucion. (Tecnoldgicos, procesos, modelo de
e Directora Académica | gestion, entre otros)
Realizar planificacion de actualizacion
Realiza una planificacion para realizar la actualizacion los
2 Coordinador/a Talento perfiles (por area, por cargo, por grupo ocupacional) esto se
Humano recomienda hacerlo semestral o anualmente. Sin prejuicio de lo
antes mencionado, cuando se crea un puesto nuevo se debe
levantar inmediatamente el descriptivo correspondiente
Realizar revision o levantamiento descriptivo
. Para realizar la revision o levantamiento de los descriptivos se
Coordinador/a Talento ) . . o
3 Humano debe tomar en cuenta: las fung:lones clave, funmones principales,
conocimientos y competencias que requiere el ocupante del
puesto.
Entrevistar al ocupante del puesto
4 Coordinador/a Talento Se entrevista con el ocupante del puesto para ir revisando el
Humano descriptivo anterior y notifica si hubieron cambios(delegacion de
nuevas funciones o eliminacion de otras)
e Coordinador/a Talento . . .
Humana Revisar Ievantamlen_to reallza_do 3
5 ) N Revisan el levantamiento realizado para su aprobacion, y se
e Director Ejecutivo : C
. . realizan los cambios si fuera el caso.
Directora Académica
Socializar el descriptivo y registrar firma
. Realiza la socializacion del descriptivo finalmente aprobado con
Coordinador/a Talento . .
6 HuMano el _co!abo_rgdor 0 colaboradores y se registra la firma de
socializacion en el UK-SGC-DR-TH-007 PERFILES POR
CARGO ADMINISTRATIVO-ACADEMICO
Elaborar Certificados de Trabajo
e Para el Campus de Macasto: Talento humano recibe la
peticién verbal del personal del Grupo Educativo UK acerca
Coordinador/a Talento de algyna,certific_acién de trabaj_o gue necesite y se la
7 comunicara a la asistente de gerencia.

Humano

e Paralos Campus de Huachi y Ficoa: Asistente Administrativa
recibe la peticion verbal del personal del Grupo Educativo
UK acerca de alguna certificacion de trabajo que necesite y
se la comunicard a la asistente de gerencia.
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e Asistente de Gerencia elaborara el certificado solicitado el
mismo que posteriormente haré firmar al Director Ejecutivo.
e Seentregara el certificado a la persona que lo haya solicitado.

7. Documentacién

DOCUMENTO DESCRIPCION  CODIGO  UBICACION NUMERACION

Perfiles por cargo Procesos y
Documento administrativo- | UFoCC PR procedimiento Anexo E.36
Interno o TH-007
académico Anexos E

8. Diagrama
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Figura N°48. Diagrama Procedimiento Analisis y Descripcién de puestos

Elaborado por: El Investigador
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UK-SGC-PR-TH-007
PROCEDIMIENTO CLIMA LABORAL
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1. Objetivo

Determinar y analizar el estado de satisfaccion laboral de los trabajadores a fin de
proporcionar un ambiente agradable para poder ejecutar las actividades con motivacion y
compromiso.

2. Alcance

Desde el diagndstico del estado del clima laboral hasta la ejecucidn y seguimiento de
actividades encaminadas a mejorar los aspectos negativos detectados.

3. Responsable
e Coordinador/a Talento Humano
4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
e PR: Procedimiento
e TH: Talento Humano
¢ R: Registro
e DR: Documento de Referencia
5. Referencia normativa

La organizacion definird anualmente la metodologia y herramienta a utilizar para

realizar la medicién de clima laboral.

6. Procedimiento

PROCEDIMIENTO DE CLIMA ORGANIZACIONAL

N° Responsable Actividad
Planificar la metodologia a usar
1 Coordinador/a Talento | Planifica la metodologia a usar y prepara la herramienta con la
Humano que se realizara la medicidn de clima laboral del afio lectivo en
curso.
5 | Director Ejecutivo Autorizar planificacion y ejecucion
e Director Académico | Autoriza la planificacion y los tiempos de ejecucion de la misma
Elaborado por Revisado por 'igi?gédne Aprobado por agsgggc(ijgn Area Pégina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E- E Febrero 2018 E: Febrero 2018 Talento Humano
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Coordinador/a Talento
Humano

Realizar investigacion del clima laboral

Realiza la investigacion de clima laboral a todo el personal
segin el método escogido (focus group, individual, por
categorias, etc.)

Colaborador

Llenar encuesta

Llena el documento UK-SGC-DR-TH-008 ENCUESTA
CLIMA LABORAL con la mayor sinceridad y de forma
anénima.

Coordinador/a Talento
Humano

Recopilar la informacion levantada
Recopila toda la informacién levantada y realiza la tabulacién
de resultados.

Coordinador/a Talento

Realizar informe final

6 HumMano Realiza el informe final y levanta el plan de accion enfocado en
mejorar los aspectos negativos detectados en el diagnostico.

Analizar, aprobar o modificar las actividades presentadas

Analizan, y aprueban o modifican las actividades presentadas en

Coordinador/a Talento

! Humano el plan de accion. Dan forma y definen cronograma y
responsables de cada actividad.
Equipo de trabajo Real_izar el segqimiento _ o N
8 Realizan el seguimiento y monitoreo de las actividades definidas

seleccionado

en el plan de accién.

7. Documentacién

DOCUMENTO DESCRIPCION  CODIGO = UBICACION NUMERACION
Documento Encuesta clima UK-SGC-DR- Proce'so_s y
Procedimiento Anexo E.37
Interno laboral TH-008
Anexos E
Elaborado por Revisado por ﬁg?,?;édne Aprobado por ag(raggzc?gn Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E- E Febrero 2018 E: Febrero 2018 Talento Humano
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8. Diagrama

CLIMA LABORAL
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Fuerza Laboral

¥

Realizar v llenar encuesta
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Figura N°49. Diagrama Procedimiento Clima Laboral
Elaborado por: El Investigador
. Fecha de Fecha de 5 -
Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacion Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
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UK-SGC-PR-TH-008
PROCEDIMIENTO VACACIONES

. Fecha de Fecha de A -
Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobaci6n Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
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VACACIONES
1. Objetivo
Establecer el proceso a seguir para la toma del periodo anual de vacaciones del
personal.
2. Alcance

Desde la definicion del periodo vacacional masivo hasta el archivo de las solicitudes

en los files del personal.

3. Responsable

e Coordinador/a Talento Humano

4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
e PR: Procedimiento
e TH: Talento Humano
¢ R: Registro
e DR: Documento de Referencia
5. Referencia normativa
o Codigo de trabajo Art 69 al 78

o EIl periodo de vacaciones se goza de forma masiva, mismo que coincide con las

vacaciones de los alumnos de la institucion.

o No existen permisos con cargo a vacaciones.

« Los dias de vacaciones ordinarias se gozan (15 dias) mientras que los adicionales se

cancelan.

6. Procedimiento

Fecha de

Elaborado por Revisado por revision Aprobado por

Fecha de
aprobacion

Area

Pégina

Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo

E- E Febrero 2018 E:

Febrero 2018

Talento Humano
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PROCEDIMIENTO VACACIONES
N° Responsable Actividad
. N Definir periodo de vacaciones
1 : B::gg:g: Ef;;g:w\wl?co Definen anualmente el periodo de vacaciones masivas que gozara
el personal docente, administrativo y de servicios de la institucion.
Elaborar solicitud de vacaciones
. Elabora la solicitud de vacaciones para todo el personal del grupo
2 Coord'”ﬁdor (8) Talento | o cativo ~ UK-SGC-R-TH-020  SOLICITUD  DE
umano VACACIONES (UK School, UK Kids y ABC) con las fechas
establecidas
. Entregar solicitud
3 COOdeﬂ:lldOI‘ (2) Talento Entreg% a cada colaborador la solicitud de vacaciones para el
umano registro de firmas respectivas( Colaborador, TT.HH., Gerencia)
Coordinador (a) Talento Recop_ilar y archivar inf(_)!’macién_ N _
4 Recopila toda la informacidn y archiva las solicitudes en los files
Humano
de cada colaborador.
Realizar archivo de dia de vacaciones
5 Coordinador (a) Talento | Realiza un archivo de los dias de vacaciones que tiene cada
Humano colaborador y envia a contabilidad para el respectivo pago de los
dias adicionales.
Recibir informacion de dias adicionales
6 Contadora General Recibe la informacion de los dias adicionales que tenga el
empleado.
Verificar y realizar pagos
7 Contadora General Verifica y procede con los pagos respectivos segun indicaciones
de gerencia.

7. Documentacion

DOCUMENTO DESCRIPCION | CODIGO  UBICACION NUMERACION

.. Procesos y
Documento Solicitud de UK-SGC-R- S
) Procedimiento Anexo E.38
Interno vacaciones TH-029
Anexos E
. Fecha de Fecha de ) -
Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacion Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E- E Febrero 2018 E: Febrero 2018 Talento Humano
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8. Diagrama
VACACIONES
Direccion Académica y Ejecutiva Talento Humano Contabilidad
Inicio —l
Elaborar solicitud de
L vacaciones
Definir periodo de
vacaciones
Y
Entregar solicitud a
trabajadores Y
Recibir informacion de dias
adicionales
Y
Recopilar y archivar
informacion Y
Verificar y realizar pagos
Y
Realizar archivo dia de
vacaciones
]
e
Figura N°50. Diagrama Procedimiento Vacaciones
Elaborado por: El Investigador
. Fecha de Fecha de 5 -
Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacion Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E- E Febrero 2018 E: Febrero 2018 Talento Humano
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UK-SGC-PR-TH-009
PROCEDIMIENTO DOTACION DE UNIFORMES

. Fecha de Fecha de A -
Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobaci6n Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E- E Febrero 2018 E: Febrero 2018 Talento Humano

273



SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD GRUPO EDUCATIVO UK | C0digo: UK-SGC-PR-TH-009

Fecha de Revision: Febrero 2018
DOTACION DE UNIFORMES

Revisién: 01

1. Objetivo

Dotar anualmente al personal docente, administrativo y de servicios las prendas que
conforman la dotacion de uniformes.

2. Alcance

Desde la basqueda de proveedores hasta la entrega de reportes con facturas a
contabilidad.

3. Responsable
e Coordinador/a Talento Humano
4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
e PR: Procedimiento
e TH: Talento Humano
e R: Registro
e DR: Documento de Referencia
5. Referencia normativa
e Cadigo de Trabajo art 42. Obligaciones del empleador Inciso 29. Suministrar cada
afo, en forma completamente gratuita por lo menos un vestido adecuado para el
trabajo a quienes presten sus servicios.
e Todo personal que ingrese a la institucion debe recibir la dotacion de uniforme
correspondiente.
e Al personal que ya labora dentro de la institucion se le entregara una dotacion anual
renovando las prendas que se necesiten.
e Los pagos relacionados a uniformes se realizan 50% empresa y 50% trabajador. Los

descuentos de dotacion completa se realizan en tres meses, mientras que prendas

. Fecha de Fecha de 5 -
Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacion Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E- E Febrero 2018 E: Febrero 2018 Talento Humano
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individuales o valores que no superen los $30.00 ddlares se descuentan en el mismo

mes.

e En el caso de personal administrativo se le entregara el uniforme de induccion

(camisa o blusa blanca y buzo con logo UK) se tramitara la adquisicion de uniformes

pasado los tres meses de labores.

6. Procedimiento

PROCEDIMIENTO UNIFORMES
N° Responsable Actividad
e Coordinador/a Definir proveedores
1 Talento Humano Definen los proveedores con los que se va a trabajar en el
e Director Ejecutivo afo lectivo vigente.
Coordinador/a Talento Clas_lf_lcauon de persona] . L
2 H Clasifica el personal por areas y tiempo en la funcién de
umano .
todo el grupo educativo.
Coordinador/a Talento Recepcion (_:Ie requerimientos de personal
3 HuMano Elabora circular y archivos para receptar los
requerimientos del personal. (cantidades, tallas)
. Solicitar muestrario a los proveedores
Coordinador/a Talento . .
4 Solicita muestrario de tallas a los proveedores para que el
Humano . . ;
personal pueda realizar el pedido correspondiente.
Solicitar Uniformes
5 Coordinador/a Talento | Solicita con actas presenciales y por correo el pedido de
Humano uniformes para todo el personal dividido por cada
proveedor.
Recepcion de pedido
Coordinador/a Talento Rege_pta el pedido de unlformes, de cada proveedor
6 verificando que las prendas estén correctas (tallas,
Humano - .
cantidades, colores, logos) y recibe la factura
correspondiente para entregar a Contabilidad.
Devolucién de prendas
7 Coordinador/a Talento En caso de existir alguna novedad con las prendas
Humano devuelve y solicita corregir y entregar las prendas
correctamente.
Coordinador/a Talento Entrega de uniformes al personal _ N
8 Entrega al personal las prendas de uniformes solicitadas.
Humano . LRI
El personal verifica e indica si hay novedades en tallas, en

. Fecha de Fecha de 5 -
Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacion Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E- E Febrero 2018 E: Febrero 2018 Talento Humano
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caso de existir novedades recibe las prendas para cambio
con el proveedor. Firman documento de recepcién de lo
entregado.

Elaborar registro
Una vez entregadas las prendas sin novedad, elabora un

Humano

9 Coordinador/a Talento registro UK-SGC-DR-TH-009 PEDIDO DE
Humano UNIFORMES correspondiente a los descuentos que se
van a realizar y afectan los descuentos del personal en
roles de pago
. Realizar descuento
10 Coordeador/a Talento Realiza los descuentos en el sistema Microplus por
umano )
concepto de Uniformes
. Elaborar reporte
11 Coordinador/a Talento Elabora un reporte en Excel por facturas a contabilidad

para posterior cuadre.

7. Documentacion

DOCUMENTO DESCRIPCION  CODIGO  UBICACION NUMERACION
. Procesos y
Documento Pegﬂdo de UK-SGC-DR- Procedimiento Anexo E.39
Interno uniformes TH-009
Anexos E
Elaborado por Revisado por Iizs?;gjne Aprobado por agsggzc?gn Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E- E Febrero 2018 E: Febrero 2018 Talento Humano
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8. Diagrama
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UK-SGC-DR-TH-009

Figura N°51. Diagrama Procedimiento Dotacion Uniformes

Elaborado por: El Investigador

. Fecha de Fecha de 5 -
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UK-SGC-PR-ABC-001
PROCEDIMIENTO COORDINACION Y EJECUCION

. Fecha de Fecha de A -
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1. Objetivo

Dar un seguimiento al cumplimiento del reglamento interno de trabajo y al codigo de
convivencia institucional.

2. Alcance
Desde el apoyo en diferentes procesos hasta la transicién al nivel académico de inglés.

3. Responsable
e Coordinador/a ABC Language Center
4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
e PR: Procedimiento
e R: Registro
e DR: Documento de Referencia
5. Referencia normativa
e Cddigo de convivencia
e Proyecto Educativo Institucional UK

e Reglamento interno de trabajo

6. Procedimiento

PROCEDIMIENTO COORDINACION
N° Responsable Actividad
e Coordinador/a ABC Apoyo en los diferentes procesos _ 3
Language Center 1. Apoyar en_el proceso de m_atrlculacm_n, _elab_orando
. . listas de utiles, lista de estudiantes y distributivos de
1 | e Asistente Comercial

| grupos.
. Aaswfteptte . 2. Apoyar a asistente administrativa en la elaboracion de
administrativa rutas de transporte para el modulo.

e Coordinador/a ABC | Autorizar permisos del personal docente.

2
Language Center
. Fecha de Fecha de 5 -
Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacion Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
ABC Language
E- E Febrero 2018 E: Febrero 2018 Center
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Coordinador/a Talento
Humano

Asistente
Administrativa

1. El docente Completa el UK-SGC-R-TH-003
SOLICITUD DE PERMISO la misma que estard
acompariada por el justificativo de ausencia en caso de
ser necesario, el mismo que podra ser presentado hasta
con un plazo de dos dias (48 horas)

2. Aprobar el permiso e informar a Coordinacion de
Talento Humano.

PRO

CEDIMIENTO EJECUCION

Coordinador/a ABC

Language Center

Monitorear el proceso de ensefianza y aprendizaje
e Asegurar el cumplimiento de la filosofia
institucional en el manejo de los nifios basandose en
el UK-SGC-DR-ABC-001 PEDAGOGICAL
POLICIES
e Asegurar el cumplimiento de los horarios y rutinas
establecidos.
e Dar un seguimiento a la practica docente por medio de
observacion y acompafiamiento en el aula.
o Darretroalimentacion a los docentes sobre su desempefio.
o Elaborar planes de mejora para los docentes si el caso

Language Center

3 amerita.
e Coordinar eventos y actividades especiales
o Informary dar instrucciones a padres de familia acerca de
las actividades institucionales.
e Atender a padres de familia.
e Docentes e Comunicar el requerimiento de recursos a director
ejecutivo.
e Apoyar a docentes en caso de accidentes con los nifios,
controlar la hoja de accidentes e incidentes UK-SGC-R-
ABC-001 REPORTE DE ACCIDENTES y comunicar
a los padres de familia. (si el caso amerita trasladar al nifio
al centro de salud mas cercano)
Elaboracidon de distributivos de trabajo
Elaborar distributivos de trabajo y turnos para control y
monitoreo de los estudiantes, y responsabilidades de los
docentes tanto de Huachi como de Ficoa, en el cual se elabora
. un Cronograma de actividades para padres de familia UK-
4 | CoordinadoraABC | g TR CHRONGGRAM FOR PARENTS

AND LIST OF MATERIALS vy otro para docentes UK-
SGC-DR-ABC-003 CHRONOGRAM FOR TEACHERS.
El cual sera enviado a asistente de ventas y asistente
administrativa (Ficoa) y Coordinador (a) Comercial

(Huachi).
. Fecha de Fecha de ) -
Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacion Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
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Coordinador/a ABC
Language Center

documento de
WEEKLY PLANNING FORMAT.

planificacion

Revision de micro planificaciones
Revisar y aprobar las Micro Planificaciones las cuales son
enviadas los dias jueves con una semana de anticipacion
UK-SGC-DR-ABC-004

7. Documentacién

DOCUMENTO DESCRIPCION  CODIGO  UBICACION NUMERACION
.. Procesos y
Registro Sl ot UK-SGC-R- | b cedimiento Anexo E.3
permiso TH-003 Anexos E
. Procesos y
Documento Pedagogical UK-SGC-DR- o
Interno policies ABC-001 Pr%ﬁg)'(rgsle: o Anexo F.4
Procesos y
. Reporte de UK-SGC-R- o
Registro AT ABC-001 Pr?&:ﬁg)l(r(?;elznto Anexo F.5
Chronogram for Procesos y
Documento parents and list of UK-SGC-DR Procedimiento Anexo F.6
Interno . ABC-002
materials Anexos F
Documento Chronogram for | UK-SGC-DR- P rF(;::%(éeifr?isezt o Anexo E.7
Interno teachers ABC-003 Anexos F '
Documento Weekly planning | UK-SGC-DR- Przrc%(ae;:sisezto Anexo F.8
Interno format. ABC-004 Anexos F '
Elaborado por Revisado por ﬁg?,?;édne Aprobado por agsggzc?gn Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
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8. Diagrama
COORDINACION Y EJECUCION
Coordinacion ABC Language Center
[ Inicio
A
Apoyar en los diferentes
procedimientos
A
Autorizar permisos docentes ABC
Monitorear el proceso ensefianzay | |
aprendizaje
Elaborar distributivos —
UK-SGC-DR-ABC-003
Fin
Figura N°52. Diagrama Procedimiento Coordinacién y Ejecucion
Elaborado por: El Investigador
. Fecha de Fecha de 5 -
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UK-SGC-PR-ABC-002
PROCEDIMIENTO ADMISIONES ABC
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1. Objetivo

Gestionar la matriculacion de los alumnos de ABC Language Center.

2. Alcance

Desde la actualizacion de base de datos de los estudiantes que tienen el servicio del
instituto de inglés hasta el ingreso de nuevos estudiantes a los modulos ofertados.

3. Responsable

e Coordinador/a ABC Language Center

4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad

e PR: Procedimiento

e R: Registro

e DR: Documento de Referencia

5. Referencia normativa

e Proyecto Educativo Institucional UK

e Se aceptaran el numero de estudiantes establecidos por Direccion Académica.

e Se colocard a los estudiantes de acuerdo a su edad, nivel y etapa de desarrollo en el

horario establecido por el Centro.

6. Procedimiento

PROCEDIMIENTO ADMISION

N° Responsable Actividad
Presentacion de los servicios

1 Coordinador/a ABC Presenta los servicios y filosofia de ABC LANGUAGE
CENTER al representante o padre de familia
Pruebas de admision

2 Coordinador/a ABC Aplica pruebas de admisidn (de acuerdo a la necesidad del
estudiante).
Entrega de resultados

3 Coordinador/a ABC Entrega resultados e informa el nivel a ingresar al
Representante.

Elaborado por Revisado por 'igi?gédne Aprobado por agsgggc(ijgn Area Pégina

Diego Cordova

Técnico SGC

F:
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Febrero 2018

Director Ejecutivo

Febrero 2018

ABC Language
Center
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Envio de listados
Envia a Asistente Administrativa el listado de estudiante

4 Coordinador/a ABC | " hivel a cursar. UK-SGC-DR-ABC-005 STUDENTS
LIST
Matriculacion de alumnos
1. Recibe el comprobante de pago.
2. Matricula al estudiante mediante el UK-SGC-R-
ABC-003 CONTRATO DE MATRICULA ABC
3. Completa el UK-SGC-R-AC-001 FORMULARIO
_ S MATRICULA Y VISITANTE INTERESADO
5 | Asistente Administrativa | 4 Entreqa al representante o padre de familia los
documentos:
¢ UK-SGC-DR-ABC-006 REGLAMENTO
INTERNO ABC

e UK-SGC-DR-ABC-002 CHRONOGRAM
FOR PARENTS AND LIST OF MATERIALS

Facturacion
6 Asistente Administrativa | Envia factura electrénica generada por los servicios
prestados del instituto de inglés.

7. Documentacién

NUMERACION
Procesos y
D(;Eg;:rfgto Students list Ui;g_coogR Procedimiento Anexo F.9
Anexos F
Procesos y
Registro Cop trato de UK-SGC-R- Procedimiento Anexo F.11
matricula ABC ABC-003
Anexos F
Formulario Procesos y
Registro TS UK-SGC-R- 1 5 cedimiento Anexo B.1
visitante AC-001
. Anexos B
interesado
Documento Chronogram for |\« ¢~ pR. Procesos y
parents and list of Procedimiento Anexo F.6
Interno . ABC-002
materials Anexos F
Procesos y
Documento _Reglamento UK-SGC-DR- Procedimiento Anexo E.10
Interno interno ABC ABC-006
Anexos F
Elaborado por Revisado por ﬁgi?gédne Aprobado por agsggzc(ijgn Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
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8. Diagrama

ADMISIONES ABC

Grupo Educative UK

Coordinacién

Asistencia Administrativa

Presentar servicios del

instituto

h 4

Aplicar pruebas de admision

A 4

Entregar resultados obtenidos

h 4

Enviar listado de estudiantes

e

UK-SGC-DR-ABC-005

¥

Matricular alomnos

A 4

Recibir comprobantes de
pago

UK-SGC-R-ABC-003

Completar formulario

UK-SGC-R-AC-001

h 4

UK-SGC-DR-ABC-006

Entregar documentacion al

padre de familia

l

UK-SGC-DR-ABC-002

Realizar facturacion

Fin

Figura N°53. Diagrama Procedimiento Admisiones ABC

Elaborado por: El Investigador
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TRAMITES DEL MINEDUC

Revisién: 01

UK-SGC-PR-CG-001
PROCEDIMIENTO GESTION PLATAFORMAS

MinEduc
. Fecha de Fecha de 5 -
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1. Objetivo

Cumplir con las plataformas y requisitos solicitados por el MinEduc lo cual permite
el correcto funcionamiento y cumplimiento de obligaciones de la Institucion.

2. Alcance

Desde recopilar los requisitos solicitados por el MinEduc hasta el cumplimiento de los
mismos.

3. Responsable
e Coordinador/a General
4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
e PR: Procedimiento
e CG: Coordinacion General
e R: Registro

e DR: Documento de Referencia

5. Referencia normativa

o Estatuto del Grupo Educativo UK

e Ley Orgénica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 56.- Instituciones educativas
particulares.

e« Ley Organica de Educaciéon Intercultural LOEI, Art. 57.- Derechos de las
instituciones educativas particulares, Inciso b.

e Ley Orgénica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 57.- Derechos de las
instituciones educativas particulares, Inciso f.

o Ley Organica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 58.- Deberes y obligaciones de

las instituciones educativas particulares.- Inciso o.

. Fecha de Fecha de ) -
Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacion Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
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Ley Organica de Educacion Intercultural LOEI, Art. 68.- Sistema Nacional de
Evaluacion y sus componentes.

Renovacion de permisos de funcionamiento de instituciones educativas particulares
Autorizacion de creacion y funcionamiento; cambio de domicilio o ampliacion de

oferta educativa de IE particulares.

6. Procedimiento

PROCEDIMIENTO PLATAFORMA CAS

NO

Responsable Actividad

Ingresar los datos de los niveles de la institucion.

Segun la fecha determinada por el MINEDUC, Ingresa los
datos de los niveles de la institucién, los alumnos
matriculados, asigna paralelos al inicio del afio lectivo o al
momento que se requiera se legaliza las matriculas en el
Distrito Educativo correspondiente. El folio y nimero de
matricula consta en el Registro UK-SGC-R-CG-001
MATRICULAS

Coordinador/a General

Ingresar notas quimestrales
Coordinador/a General | Se Ingresa las notas quimestrales al final del primero y
segundo quimestre a partir de segundo grado de basica

Obtencidn de certificados

Al final del afio lectivo, obtiene los certificados de promocion
a partir de segundo de bésica.

En el caso de los nifios de inicial y primer afio se maneja un
formato interno como documento de referencia UK-SGC-
DR-CG-001 MODELO CERTIFICADO

Coordinador/a General

Legalizar certificados
Coordinador/a General | Se legaliza los certificados de promocion en el Distrito
Educativo correspondiente.

PROCEDIMIENTO PLATAFORMA AMIE

Ingresar datos

1. Alinicio del afio lectivo
Segun la fecha determinada por el MINEDUC, Ingresa los
datos de los alumnos matriculados, promueve a los alumnos
del afio anterior, ingresa datos de docentes nuevos, elimina a
los anteriores y de igual manera con el personal

Coordinador/a General

Elaborado por Revisado por

Fecha de Fecha de
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administrativo. Se maneja documento externo para ingresarlo
en el departamento de planificacién del distrito
2. Al final del afio lectivo

Segun la fecha determinada por el MINEDUC, Ingresa los
datos de los alumnos matriculados, ingresa datos de docentes
nuevos, elimina a los anteriores y de igual manera con el
personal administrativo. Se maneja documento externo para
ingresarlo en el departamento de planificacion del distrito

PROCE

DIMIENTO PLATAFORMA SIME

Coordinador/a General

Ingresar datos

1. Alinicio del afio lectivo

Segun la fecha determinada por el MINEDUC, Ingresa los
datos de los alumnos de educacion inicial (peso y talla). Los
encargados de tomar pesos y tallas son los docentes de cultura
fisica, quienes pasen el reporte a coordinacion general.

2. Al final el afio lectivo

Segun la fecha determinada por el MINEDUC, Ingresa los
datos de los alumnos de educacion inicial (peso y talla). Los
encargados de tomar pesos y tallas son los docentes de cultura
fisica, quienes pasen el reporte a coordinacion general.

PROCEDIMIENTO DE APOYO A TRAMITES MINEDUC - PLATAFORMA

EDUCAR ECUADOR

Directora Académica

Coordinador/a
General

Presentar PEl y Propuestas Pedagdgicas

La direccion académica elabora PEl y propuestas
Pedagbgicas, las mismas que se presentan al departamento de
ASRE (Apoyo y Seguimiento de la Regulacién Educativa) del
Distrito Correspondiente, para su aprobacion.

Coordinador/a General

Solicitar Inspecciones

Solicita mediante oficio firmado por la Directora Académica
las inspecciones necesarias a los departamentos de
Administracion Escolar, gestion de Riesgos y Asesoria
juridica.

Coordinador/a General

Reunion de requisitos

Reune los requisitos solicitados por el MINEDUC para los
tramites necesarios, consultados en el departamento de
Planificacion del Distrito Correspondiente

10

Coordinador/a General

Presentacion de requisitos

Presenta al departamento de Planificacion los requisitos
para su revision y visto bueno.

Se sube el tramite al portal Educar Ecuador.

PROCEDIMIENTO ACEPTACION DE LA PROPUESTA DEL PLAN DE GESTION
DE RIESGOS PARA IE PARTICULARES

. Fecha de Fecha de ) -
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Elaboracion de plan de riesgos
1. Elabora el Plan de Riesgos segun lo establecido en el
11 | Coordinador/a General departamento de Gestiobn de Riesgos del Distrito
Correspondiente
2. Sube el tramite al portal Educar Ecuador.
PROCEDIMIENTO REGISTRO PEI Y CODIGO DE CONVIVENCIA
«  Inspector/a General Elaboracion de PEI y Cddigo de Convivencia
e Elaboran el PEI/Cédigo de Convivencia, segun las
12 e Coordinador/a indicaciones del departamento de ASRE del Distrito
G | Correspondiente
enera e Sube el trAmite al portal Educar Ecuador.
PROCEDIMIENTO RATIFICACION DE VOCALES DE CONSEJO EJECUTIVO
Realizar Convocatoria
Elabora convocatoria mediante el UK-SGC-R-CG-002
13 | Coordinador/a General CONVOCATORIA A REUNION CONSEJO
EJECUTIVO a la vez llena el UK-SGC-R-CG-003 ACTA
JUNTA GENERAL DE DIRECTIVOS Y DOCENTES
para eleccion de Consejo Ejecutivo.
Coordinar la eleccién y reuniones periodicas de Consejo
Ejecutivo
e Inspector/a General 1. Se completa el documento UK-SGC-R-CG-002
14 CONVOCATORIA A REUNION CONSEJO
e Coordinador/a EJECUTIVO
General 2. Aportar los documentos normativos (Cddigo de
convivencia, reglamentos, etc.) que tengan relacion con la
reunién realizada.
Gestionar Tramite
15 | Coordinador/a General | Relne requisitos indicados en la Plataforma Educar Ecuador
y sube el tramite.
PROCEDIMIENTO SEGUIMIENTO INDIVIDUAL
Realizar convocatoria
Se realiza la convocatoria a reunion de seguimiento mediante
16 | Coordinador/a General | el UK-SGC-R-CG-008 CONVOCATORIA Y
ASISTENCIA A REUNION SEGUIMIENTO
INDIVIDUAL
Asistir a reunion
Asistiran los docentes segun cronograma establecido vy
17 Docentes confirmaran su asistencia con firma en el UK-SGC-R-CG-
008 CONVOCATORIA Y ASISTENCIA A REUNION
DE SEGUIMIENTO
18| ° Directora Academica Tratar asuntos académicos
Elaborado por Revisado por ﬁgi?gcdne Aprobado por agsgggc(ijgn Area Pagina
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Coordinadora

Académica

Se trataran los asuntos en los que el docente necesita mejorar
en cuanto a su metodologia de trabajo.

19

Directora Académica

Establecer préxima reunion
Directora académica establece la préxima reunion de
seguimiento, en la cual se analizara si se han tomado las
medidas correctivas indicadas.

7. Documentacioén

DOCUMENTO DESCRIPCION  CODIGO  UBICACION NUMERACION
Procesos y
Registro Matriculas UK-SGC-R- | b1 cedimiento Anexo G.1
CG-001
Anexos G
Documento Modelo UK-SGC-DR- Procgso_s y
e Procedimiento Anexo G.2
Interno certificado CG-001
Anexos G
Convocatoria a Procesos y
Registro reunion consejo Ulég%ng Procedimiento Anexo G.3
ejecutivo Anexos G
Acta junta general i . Procesos y
Registro de directivos y UK-SGC-R Procedimiento Anexo G.4
CG-003
docentes Anexos G
Convocatoria y Procesos
. asistencia a UK-SGC-R- S0S y
Registro i Procedimiento Anexo G.8
reunion de CG-008
— Anexos G
seguimiento
Elaborado por Revisado por ﬁg?,?;édne Aprobado por agsggzc?gn Area Pagina
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8. Diagrama

TRAMITES MINEDUC

Coordinacion General Coordinacion General Area Académica

Inicio L
Reunir C:]UisilUS Documentacion
Registrar asistencia a UK-SGC-R-CG-008
reunion
k.

l Presentar requisitos w ¥

Ingresar los datos de niveles

_.
-+ -+

‘ Ingresar notas quimestrales Tmtar’asllmtns
académicos

h

|

l — — Elaborar plan de riesgos
‘ Obtener certificados }_M |: v

l Establecer proxima

|

v UK-SGC-R-CG-002 feunton
Legalizar certificados Convocar a reunion de
i consejo CJCCLI.UVO UK-SGC-R-CG-003 v
Fin
Ingresar datos a plataforma Sistema AMIE
v
l Coordinar elm\:ﬂcién y UK-SGC-R-CG-002
reuniones periddicas
Ingresar datos a plataforma Sistema SIME ‘
v
Rcali.mt.' convogatoria 4 UK-SGC-R-CG-D0%
seguimiento individual
Presentar PEI y Propuesta Propuesta Ped.

u
=
£ Solicitar Inspeceiones
Figura N°54. Diagrama Procedimiento Gestion Plataformas MinEduc
Elaborado por: El Investigador
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UK-SGC-PR-CG-002
PROCEDIMIENTO ACTIVIDADES
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1. Objetivo

Organizar las actividades extracurriculares y sus servicios complementarios mediante
solicitudes previas de los mismos para mantener un orden adecuado en los mismos.

2. Alcance

Desde la inscripcion de los alumnos en actividades extracurriculares hasta su salida de
este servicio.

3. Responsable
e Coordinador/a General
4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
e PR: Procedimiento
e CG: Coordinacion General
e R: Registro

e DR: Documento de Referencia

5. Referencia normativa
o Estatuto del Grupo Educativo UK
« Elrequerimiento de los padres del servicio de extracurriculares para su representado.

« EIl pago minimo para el servicio de alimentacion sera de 15 almuerzos.

6. Procedimiento

PROCEDIMIENTO ORGANIZACION DE ACTIVIDADES EXTRACURRICULARES

N° Responsable Actividad

Ingreso de Actividades
1 Coordinador/a General | 1. Ingresar en la tabla dindmica las actividades solicitados por
los padres de familia para los alumnos en el registro UK-

. Fecha de Fecha de ) -
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ACTIVIDADES
EXTRACURRICULARES Revision: 01
SGC-R-CG-004 TABLA DINAMICA

EXTRACURRICULARES

2. El padre de familia tendré la opcidn de recibir el servicio de
transporte y alimentacién, el cual debe ser cancelado por
anticipado y se ingresa en registro UK-SGC-R-CG-004
TABLA DINAMICA EXTRACURRICULARES

Filtracién diaria
2 Coordinador/a General | Establecer diariamente los alumnos que se quedaran a las
actividades y los servicios que recibira.

Informe diario a inspeccion.

Presentar diariamente a Inspeccion General el listado detallado de
lo indicado en el numeral anterior, se envia por e-mail o de forma
impresa.

3 Coordinador/a General

PROCEDIMIENTO ORGANIZACION DE SERVICIOS COMPLEMENTARIOS DE
ALMUERZOS Y TRANSPORTE

Establecer listado
4 Coordinador/a General | Establecer diariamente un listado de los alumnos que requieren
servicios de alimentacién y transporte.

Control diario de almuerzos

1. Llevar el control diario de los alumnos que almuerzan en la
institucion a través del sistema establecido, se elabora
reportes diarios de los almuerzos consumidos asi como
reportes mensuales de los mismos.

2. El padre de familia estard en la obligacion de realizar una
recarga cuando el saldo disponible no cubra el valor del
almuerzo diario.

5 Coordinador/a General

Enviar reportes

6 Coordinador/a General .
Enviar semanalmente estados de cuenta de almuerzos

Definir rutas de transporte

Definir diariamente las rutas de transporte que usaran los
7 Coordinador/a General | alumnos, elaborar una lista detallada y entregarlas a los
transportistas. UK-SGC-R-CL-001 RUTAS DE
TRANSPORTE.

Caélculo de Valores
8 Coordinador/a General | Calcular los valores a pagar a los transportistas de actividades
extracurriculares

Entrega de cheques
9 | Asistente Administrativa | Se entrega los cheques mensualmente a cada transportista por el
servicio de buseta de extracurriculares.

. Fecha de Fecha de ) -
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7. Documentacion

DOCUMENTO DESCRIPCION  CODIGO = UBICACION NUMERACION
S Procesos
Registro Vels 2 el 02l JEHEICARE Procedimiezto Anexo G.5
9 extracurriculares CG-004 '
Anexos G
Procesos
. Rutas de UK-SGC-R- S0S Y
Registro Procedimiento Anexo 1.1
transporte CL-001
Anexos G
8. Diagrama
ACTIVIDADES EXTRACURRICULARES
Coordinacion General
‘ Ingreso de e{f:l?\’u}eff]ea en tabla }_m
‘ Filtrar diariamente listado ‘
‘ Informe diario Lm inspeccion
general
‘ Establecer listado de almuerzos y ‘
transporte
‘ Control diario de almuerzos ‘
‘ Enviar reportes semanales ‘
‘ Definir rutas de transporte
‘ Calcular valores a pagar ‘
Realizar pago a{ranspcmsms de
extracurriculares
E Fin
Figura N°55. Diagrama Procedimiento Actividades Extracurriculares
Elaborado por: El Investigador
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UK-SGC-PR-CG-003
PROCEDIMIENTO CONCESION BECAS Y

CERTIFICADOS ESCOLARES
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1. Objetivo

Gestionar la concesion de cada uno de los tipos de becas existentes en la institucion,
mediante el analisis previo de los estudiantes que soliciten este beneficio, asi como
elaborar y entregar los certificados solicitados por los padres de familia y/o representantes.

2. Alcance

Desde el requerimiento del padres de familia hasta la entrega de los certificados
solicitados previamente.

3. Responsable
e Coordinador/a General
4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
e PR: Procedimiento
e CG: Coordinacion General
¢ R: Registro

e DR: Documento de Referencia

5. Referencia normativa

e Reglamento Interno de Trabajo

e Ley Organica de Educacion Intercultural (LOEI)

o Las becas que existiran dentro de la institucion son:
- Excelencia académica (sobre 9.50) Descuento del 40% en pension.
- Emergencia econdémica. Descuento del 30% en pension.
- Logros deportivos (Medallas). Descuento 40% en pension.
- Hijos de empleados. Descuento del 50% en pension.

- Colaboradores externos. Descuento 30% en pension.

. Fecha de Fecha de ) -
Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacion Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
Coordinacion
E- E Febrero 2018 E: Febrero 2018 General

299



SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD GRUPO EDUCATIVO UK

Cadigo: UK-SGC-PR-CG-003

CONCESION BECAS Y
CERTIFICADOS ESCOLARES

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

e Los certificados emitidos por el Ministerio de Educacion no serdn cobrados por

pertenecer a una institucion publica reguladora.

e Los certificados emitidos por UK SCHOOL tendran un valor de 3 dolares, cobro que

esta autorizado por Direccidn Ejecutiva.

e Los certificados se emitiran en un plazo de 5 dias laborables.

6. Procedimiento

PROCEDIMIENTO CONCESION DE BECAS
N° Responsable Actividad
Recepcidn de Peticién
1 Coordinador/a General Recepta la solicitud verbal de los padres y les solicita llenar
UK-SGC-R-CG-005 SOLICITUD DE BECAS y les indica el
plazo a entregar la misma con todos los documentos adjuntos.
Recepcion de Documentacién
Recepta y ordena toda la documentacién presentada por los
. padres de familia y se retne con Direccion Ejecutiva para
2 Coordinador/a General informarle sobre los detalles de la solicitud y revisar cada UK-
SGC-R-CG-005 SOLICITUD DE BECAS con todos sus
documentos adjuntos.
Toma de la decision
. L El director ejecutivo decide si se otorga la beca o no. En el caso
3 Director Ejecutivo q S . L
e ser concedida indica el porcentaje que se aplicard en
matricula y/o pension.
Comunicar a los padres de familia el resultado de su
: aplicacion.
4 Coordinador/a General Se comunica a los padres de familia la decisién tomada por el
Director Ejecutivo
Firmar compromiso de beca
5 Padre de Familia o Firma el UK-SGC-R-CG-007 ACTA DE COMPROMISO
Representante Legal BECAS en el cual se detalla las clausulas para mantener la beca
gue sea otorgada.
Reportar a contabilidad
6 Asistente Académica Entrega un reporte a Conta}bilid_qd sqbre _Ios alumnos y los
porcentajes concedido por Direccion Ejecutiva por concepto de
beca
PROCEDIMIENTO CERTIFICADOS ESCOLARES

. Fecha de Fecha de ) -
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Padre de Familia o
Representante Legal

Solicitar Certificados
El padre de familia solicita de manera verbal se le emitan los
certificados que requiera.

8 Coordinador/a General

Solicitar escrito

Se le indica al padre de familia que se debe realizar la peticion
por escrito mediante una carta dirigida a la Directora
Académica.

e Coordinador/a General

e Psicologa Institucional

Elaborar certificados
Se revisa que certificados son solicitados por parte del padre de
familia para ser emitidos:
» Certificados emitidos por Secretaria:
e Certificado de matricula
e Certificado de asistencia
e Certificado de comportamiento
e Certificado de no adeudar a la institucion
» Certificados emitidos por DECE
e Certificado de psicologia
» Certificados emitidos por MINEDUC
o Certificado de matricula
Certificado de promocion

e Coordinador/a General

e Asistente
Administrativa

Entrega de certificados
e Coordinacion General elabora el acta de entrega-
recepcidn y se la entrega a Asistente Administrativa.
¢ Realiza el cobro por el valor correspondiente (3 dolares)
¢ Realiza comprobante de pago.
e Registra firma del padre de familia en el UK-SGC-R-
CG-006 ACTA ENTREGA DE DOCUMENTOS
Entrega certificados

7. Documentacion

DOCUMENTO DESCRIPCION \ cODIGO \ UBICACION NUMERACION
Procesos y
Registro Actaentregade | UK-SGC-R- | poodimiento Anexo G.7
documentos CG-006
Anexos G
Acta de Procesos y
Registro COMPromiso UK-SGC-R- 1 5y cedimiento Anexo G.9
CG-007
becas Anexos G
Elaborado por Revisado por ﬁg?,?;édne Aprobado por agsggzc?gn Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo o
) . Febrero 2018 . Febrero 2018 Coordinacion
F: F: F: General
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8. Diagrama

CONCESION DE BECAS Y CERTIFICADOS ESCOLARES

Direccion Ejecutiva

Coordinacién General

Padres de Familia

Inicio

Receptar peticion verbal

/bSolicim beca?

Si

Receptar
documentacion

l

Entregar a director

ejecutivo

UK-8GC-R-CG-003
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}

Analizar documentacion

Si

No__~7Sele otorga la
beca?

Comunicar la decision
afirmativa al padre de
familia

S

l
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beca

UK-SGC-R-CG-007

l

Archivar
Documentacion

I

Informar a contabilidad

I

Solicitar certificados

Grupo Educative UK

|

Elaborar certificados

I

Entregar certificados

Entregar solicitud escrita

]

Figura N°56. Diagrama Procedimiento Concesion Becas y Certificados Escolares

Elaborado por: El Investigador
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UK-SGC-PR-CD-001
PROCEDIMIENTO GESTION DE MATRICULACION
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1. Objetivo

Implementar el proceso de matriculas mediante la automatizacién del mismo, lo que
generara agilidad y satisfaccion del cliente.

2. Alcance
Desde la generacidn del codigo de matriculacion hasta la legalizacion de la matricula.

3. Responsable
e Coordinador/a Digital
4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
e PR: Procedimiento
e CD: Coordinacion Digital
e R:Registro

e DR: Documento de Referencia

5. Referencia normativa
e Requisitos de matriculacion
« Contrato con las entidades financieras.
« Autorizacion de cobros de matriculas y pensiones emitida por el MinEduc

6. Procedimiento

PROCEDIMIENTO MATRICULA VIRTUAL

N° Responsable Actividad

Generar usuario y contrasefia
1 | Coordinador/a Digital | Se generara un usuario y contrasefia para cada uno de los clientes
de la institucion para que puedan acceder a la plataforma de

. Fecha de Fecha de < -
Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacion Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
Coordinacion
E E Febrero 2018 E: Febrero 2018 Digital
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matriculacion y servicios adicionales, se lo realizara dos semanas
antes de dar comienzo al proceso de matriculacién

Verificacion de Estudiante

Se verificara si el estudiante que accede a la entrega del cddigo es
un estudiante nuevo o ya perteneciente a la institucion. De ser un
estudiante nuevo se le genera un c6digo y usuario.

2 | Coordinador/a Digital

Registro y actualizacion de datos del estudiante

1. En caso de ser un nuevo estudiante de la institucion, se le
indicara al padre de familia que al momento de acceder a la
plataforma, debera realizar un registro del estudiante.

2. En caso de ser un estudiante propio de la institucién, se le
indicara al padre de familia que al momento de ingresar a la
plataforma deberd realizar una actualizacion de datos de su
representado.

3 | Coordinador/a Digital

Verificacion del pago

Se ingresara a los portales bancarios para verificar que se haya
realizado los cobros pertinentes a matriculacion, primera
mensualidad y de ser el caso lunch y transporte.

e Contador/a General
4 | e Asistentes
Contables

e Contador/a General | Facturacion
5 | e Ausistentes Una vez confirmado el pago se realizara el proceso de facturacion
Contables digital con el que se maneja la institucién.

7. Documentacioén

DOCUMENTO DESCRIPCION | CODIGO  UBICACION NUMERACION

Base de datos del L Plataforma . .,
Base de Datos Sin coédigo . Sin numeracion
alumnado virtual
. Fecha de Fecha de < -
Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacion Area Pagina
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8. Diagrama
MATRICULA DIGITAL
Coordinacion Digital Contabilidad
Inicio l
Verificar pago
Generar usuario y
confrascna
Y
¥ Legalizar matricula
[ Base de datos f Verificacion del
estudiantes | estudiante
¥
¥ - o
. . Facturacion
Registrar y actualizar
datos
¥
Fin
¥
Figura N°56. Diagrama Procedimiento Matriculacién digital.
Elaborado por: El Investigador
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UK-SGC-PR-CD-002
PROCEDIMIENTO COMUNICACION, SEGURIDAD Y

MANTENIMIENTO DE EQUIPOS TECNOLOGICOS
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1. Objetivo

Establecer el procedimiento que permita mantener una comunicacion efectiva a través
de correo y plataforma con el cliente externo e interno, asi como realizar el control de las
camaras de seguridad y el mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos
tecnoldgicos para garantizar el funcionamiento 6ptimo de los mismos.

2. Alcance

Desde la comunicacidon asertiva con los clientes internos y externos de la institucion
hasta el asentamiento del mantenimiento en el formato de inventario.

3. Responsable

e Coordinador/a Digital

4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
e PR: Procedimiento
e CD: Coordinacion Digital
e R:Registro

e DR: Documento de Referencia

5. Referencia normativa
o Politica Interna de Trabajo
e Tener un correo registrado en coordinacion digital y plataforma
« Revision periddica de las camaras de seguridad con las que cuenta la institucion.

« Politicas de seguridad interna.

6. Procedimiento

. Fecha de Fecha de < -
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PROCEDIMIENTO COMUNICACION

N° Responsable Actividad

Hacer listas de correos electronicos y plataforma de alumnos,
padres, profesores y personal de UK

Se realiza esta lista al inicio del afio y se la actualiza en el
momento de ingresar nuevo personal y/o alumnos

1 Coordinador/a Digital

Envio de correos electronico y plataforma

2 Coordinador/a Digital Esto se realiza todos los dias de acuerdo al pedido del personal.

Llenar el documento de envio recepcion
3 Coordinador/a Digital | Luego de enviar los comunicados se llena el registro UK-SGC-
R-CD-002 INFORME RECEPCION DE CORREOQOS

PROCEDIMIENTO CAMARAS

Revision de grabaciones de las camaras de acuerdo a un
evento

El personal pide una revisién de camaras debido a algun suceso,
se revisa y se informa si el suceso fue grabado.

4 Coordinador/a Digital

Revisién del correcto funcionamiento de las camaras y
mantenimiento preventivo de las mismas

Se desmonta cada una de las camaras para que revisar que estén
funcionando correctamente. Esto se lo realiza dos veces al afio.

5 Coordinador/a Digital

Revision del correcto funcionamiento de las camaras y
mantenimiento correctivo de las mismas.

Este procedimiento se lo realiza semanalmente, en el mismo se
realiza el cambio de baterias.

6 Coordinador/a Digital

PROCEDIMIENTO MANTENIMIENTO

Revisién de equipos tecnoldgicos

Se realiza la revision de los equipos tecnolégicos con los que
cuenta la institucion dos veces al afio con la finalidad de detectar
errores.

7 Coordinador/a Digital

Mantenimiento preventivo de todos los equipos tecnologicos.
8 Coordinador/a Digital | Se realiza el mantenimiento preventivo mas adecuado de todos
los equipos tecnoldgicos con los que cuenta la institucion.

Mantenimiento correctivo de todos los equipos tecnoldgicos.
Se realiza el mantenimiento correctivo a los equipos tecnoldgicos
encontrados con defecto, lo que garantizard que los mismos
funcionen de manera adecuada.

9 Coordinador/a Digital

Asentar mantenimientos en el formato de inventario
10 Coordinador/a Digital | Se realiza un informe del mantenimiento realizado a cada uno de
los equipos tecnoldgicos de la institucion. Se registra el

. Fecha de Fecha de < -
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mantenimiento realizado en el UK-SGC-R-CD-003 FICHA DE
MANTENIMIENTO

7. Documentacion

DOCUMENTO DESCRIPCION  CODIGO = UBICACION NUMERACION

., Procesos y
Registro Ineltis FEELEEn | WIRSEERE | oo mes Anexo H.2
de correos CD-002
Anexos H
. Procesos y
Registro Ficha de UK-SGC-R- | b cedimiento Anexo H.3
mantenimiento CD-003
Anexos H
8. Diagrama

COMUNICACION Y MANTENIMIENTO
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Revisar equipos
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. Base de datos
Realizar base de C idad .
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plataformas
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Realizar mantenimiento
correctivo

Registrar

documento envio - .
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UK

Figura N°57. Diagrama Procedimiento Comunicacién, Seguridad y Mantenimiento de Equipos
Tecnoldgicos

Elaborado por: El Investigador
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UK-SGC-PR-CD-003
PROCEDIMIENTO GESTION DE PLATAFORMAS
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VIRTUALES Revision: 01

1. Objetivo

Gestionar cada una de las plataformas digitales con las que cuenta la institucion
mediante la capacitacion, socializacion y evaluacion de uso para el personal docente,

alumnos y padres de familia.
2. Alcance

Desde la gestidn de un convenio con los responsables de las plataformas Santillana,
Learning A-Z, Reflex Math, plataforma de matriculacion y CRM hasta la evaluacion de

la efectividad de las mismas al culminar el afio lectivo.

3. Responsable
e Coordinador/a Digital

4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
e PR: Procedimiento
e CD: Coordinacion Digital
e R:Registro
e DR: Documento de Referencia
5. Referencia normativa
o Politica Interna de Trabajo
o Tener un correo registrado en coordinacion digital y plataforma
o Dar cumplimiento a los estandares educativos en relacion al uso de las TICS en el

proceso de ensefianza-aprendizaje.

6. Procedimiento

. Fecha de Fecha de < -
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PROCEDIMIENTO PLATAFORMA SANTILLANA

NO

Responsable

Actividad

Coordinador/a Digital

Configuracién de alumnos y clases para el presente afio
lectivo

Se utiliza el distributivo de aulas y se sube a la plataforma para
crear las mismas de manera digital.

Coordinador/a Digital

Entrega de claves a Padres de familia y Profesores
Entregar a los estudiantes y docentes los codigos de uso (llave
digital) y contrasefias al inicio del afio lectivo.

Coordinador/a Digital

Capacitacion de la plataforma al nuevo personal y nuevos
padres de familia.

Se realiza las capacitaciones al inicio del afio lectivo y al ingresar
un alumno nuevo para los docentes y padres de familia.

Coordinador/a Digital

Revision de nomina de estudiantes estén correctas en
plataforma y cambio de clases.

Se envia un comunicado a los docentes para que revisen que los
grupos estén completos caso contrario informar a coordinador
digital para actualizar la base de datos.

Coordinador/a Digital

Revisién y reporte de deberes creados
Se genera un reporte en la plataforma con las tareas creadas.

Coordinador/a Digital

Envio de comunicados a través de correo interno
Se realiza a diario los envios de acuerdo al pedido del personal.

Coordinador/a Digital

Seguimiento de ingreso y uso de la plataforma por parte de
los alumnos

Se genera un reporte a través de la plataforma con el registro de
ingreso de alumnos y comunicar a los alumnos que ain no han
ingresado a la misma.

Coordinador/a Digital

Atencion a Padres de familia Profesores y alumnos sobre
generalidades y problemas de la plataforma

Los padres se acercan a una cita con coordinador digital para
recibir informacion sobre las plataformas.

Coordinador/a Digital

Generacién de reportes de notas quimestrales
Se genera el reporte de notas dos veces al afo.

10

Coordinador/a Digital

Generacion de boletines quimestrales para Padres de
Familia

Se genera el boletin personal para cada uno de los estudiantes
de la institucion.

PROCEDIMIENTO PLATAFORMAS REFLEXY LEARNING A-Z

11

Coordinador/a Digital

Entrega de alumnos y grupos a administradores de
plataforma

Elaborado por

Revisado por
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Se les entrega a los administradores el listado de los alumnos y
al ingresar una alumno nuevo se lo actualiza

Creacion de usuarios y clases en las plataformas
Administradora de Los administradores crean usuarios y contrasefias las mismas

plataformas que entregan a coordinador digital para que este a su vez las
entregue a cada uno de los alumnos de la institucion.

12

Entrega de claves a Padres de familia y Profesores
13 Coordinador/a Digital | Se entrega a los estudiantes y docentes los codigos de uso y
contrasefas

Capacitacion introductoria de la plataforma
14 Coordinador/a Digital | Se realiza capacitacion para alumnos y padres de familia para
indicarles como ingresar y manejar la plataforma.

Seguimiento al uso de plataformas

Se realiza un seguimiento del uso correcto de las plataformas.
Se reportan incumplimientos a los Padres.

Se presentan reportes de uso a Coordinadores.

15 Docentes

PROCEDIMIENTO PLATAFORMA MATRICULACION

Alimentacion de base de datos
16 Coordinador/a Digital | Se suba a través de un archivo generado por contabilidad todos
los datos de los alumnos.

Gestidn de la plataforma

1. Mantener dominio y hosting al dia

17 Coordinador/a Digital | 2. Revisar el correcto funcionamiento

3. Rectificar errores encontrados

4. Modificar modulos de acuerdo a la necesidad.

Capacitacion de la plataforma al nuevo personal y nuevos
padres de familia.

Se realiza las capacitaciones al inicio del afio lectivo y al ingresar
un alumno nuevo para los docentes y padres de familia.

18 | Coordinador/a Digital

PROCEDIMIENTO PLATAFORMA CRM

Subir base de datos con los datos de los alumnos a la
plataforma.

Se sube un archivo de Excel que contiene todos los datos de los
alumnos.

19 Coordinador/a Digital

Entrega de claves a usuarios y Profesores
20 Coordinador/a Digital | Entregar a los usuarios y docentes contrasefias al inicio del afio
lectivo.

Capacitacion de la plataforma al personal
21 Coordinador/a Digital | Se realiza las capacitaciones al inicio del afio lectivo y al ingresar
personal nuevo.

22 | Coordinador (a) Digital | Reportes del CRM

. Fecha de Fecha de < -
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Se realizan reportes mensuales de las actividades del CRM, los
mismos que se encuentran dentro del sistema.

Se facilita el formato para la solucion de quejas del CRM

Se maneja el documento digital UK-SGC-R-SC-001
23 | Coordinador (a) Digital | SOLUCION QUEJA CRM en el cual consta la firma de quien
esté a cargo de la queja recibida, asi como la solucién de la
misma.
o Directora
Académica Archivar Solucion de queja
e Coordinadora Se reciben las soluciones a las quejas presentadas en el
Académica documento digital UK-SGC-R-SC-001 SOLUCION QUEJA
24 . - . ) .
e Asistente CRM el cual es enviado via e-mail por los coordinadores,

Administrativo
e Coordinador/a
Digital

direccion académica, archivos

Coordinacion digital.

recepcién para ser en

7. Documentacioén

DOCUMENTO DESCRIPCION  CODIGO = UBICACION NUMERACION
., . Procesos y
Registro SOIU%%’?\AqueJa Ulég%OClR Procedimiento Anexo C.1
Anexos C
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8. Diagrama
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1. Objetivo

Organizar el transporte de los alumnos de la Institucion, mediante la coordinacion de
las rutas de transporte con los conductores.

2. Alcance

Desde el requerimiento del servicio por parte del padre de familia hasta la solicitud de
salida del mismo.

3. Responsable
e Coordinador/a de Logistica

4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
e PR: Procedimiento
e CD: Coordinacion Logistica
e R: Registro
e DR: Documento de Referencia

5. Referencia normativa
« Politica interna institucional
e Leyes de la Agencia Nacional de Transito
o Politica de transporte para padres
« Politica de transporte para conductores
« Politica de transporte para docentes

6. Procedimiento

PROCEDIMIENTO DE CONTRATACION DE TRASPORTE

N° Responsable Actividad

Contratar servicio de transporte
1 | Coordinador/a Logistica | Se realiza un contrato con la empresa seleccionada y que esta cumpla
con todos los requisitos y documentacion necesaria.

PROCEDIMIENTO ASESORAMIENTO AL SERVICIO DE TRANSPORTE
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Establecer transportistas
1. Organizar los transportistas que se haran cargo de cada ruta
establecida.
2 | Coordinador/a Logistica | 2. Elaboracién de contrato entre empresa encargada de transporte
y el transportista.
3. Solicitar y archivar todos sus documentos legales en regla que
se basa en las leyes de la ANT para transportistas escolares.
Asignacion de docentes acompafantes de ruta
e Inspector/a General ~
3 | e Coordinador/a Establecgrl los profesores acompaantes para cada ruta Convocar a
Logistica una reunién con Ios_ transportistas, inspeccion general y profesores
acompafiantes para indicaciones generales y detalles
PROCEDIMIENTO CAMBIOS, INGRESOS Y SALIDAS DE ALUMNOS DEL SERVICIO
DE TRANSPORTE
Cambios de ruta
Los padres de familia solicitan el cambio, ingreso o salida del
e Inspector/a General | servicio de transporte Comunica a Inspeccion General y a los
transportistas el cambio.
4 1. Los cambios de buseta serdn comunicados con 48 horas de
e Coordinador/a anticipacion.

Logistica 2. El ingreso o salida del servicio de transporte deberd ser
comunicado con 5 dias habiles de anticipacion antes de finalizar
el mes.

Informe a contabilidad
Envia mensualmente a Contabilidad las novedades de ingresos,
5 | Coordinador/a Logistica | salidas y cambios de alumnos de los servicios de transporte para que
realicen los cobros pertinentes. Comunicados con 5 dias habiles de
anticipacion, antes de que termine el mes.
PROCEDIMIENTO CALCULO DE VALORES A PAGAR A LOS TRANSPORTISTAS
Célculo de valores a pagar
. L Se calcula los valores correspondientes por pagar a los transportistas
6 | Coordinador/a Logistica y entrega las facturas a Contabilidad junto a reporte individual UK-
SGC-R-CL-001 RUTAS DE TRANSPORTE
7. Documentacion
DOCUMENTO DESCRIPCION  CODIGO  UBICACION NUMERACION
Procesos
Registro RS SEEHRE Procedimie?]/to Anexo 1.1
transporte CL-001
Anexos |
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Figura N°59. Diagrama Procedimiento Organizacion del Transporte
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1. Objetivo

Organizar al personal auxiliar de servicios en las distintas actividades de limpieza a
realizarse en cada una de los campus, asi como adquirir los productos de limpieza

necesarios.
2. Alcance

Desde el requerimiento de los materiales de limpieza necesarios hasta la gestion del

personal de limpieza de la institucion.

3. Responsable
e Coordinador/a de Logistica
4. Terminologia
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
e PR: Procedimiento
e CD: Coordinacion Logistica
e R: Registro
e DR: Documento de Referencia
5. Referencia normativa
« Politica interna institucional
o Cadigo de convivencia institucional

6. Procedimiento

PROCEDIMIENTO DE ADQUISICION DE INSUMOS Y MATERIALES DE LIMPIEZA

N° Responsable Actividad

Solicitud de requerimientos
Se realiza un inventario y determina los productos y materiales
gue se necesita adquirir.

Representante del Equipo

1 de Servicios

2 | Coordinador/a de Logistica | Elaboracién de orden de compra
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1. Elabora una orden de compra que incluya lo solicitado en
los campus de Huachi y Ficoa. Se realiza la orden de compra
mediante  registro UK-SGC-R-CL-002 PEDIDO
ARTICULOS DE LIMPIEZA.

2. Se envia a Director Ejecutivo la orden de compra para su
aprobacion.

3 Director Ejecutivo

Aprobacion de Compra
Analiza la orden solicitada para Aprobarla o no de ser necesario.

4 | Coordinador/a de Logistica

Entrega de requerimientos solicitados

Adguiere los productos y materiales y los entrega al
representante del equipo de Servicios generales para almacenar
en bodega.

Personal de Servicios
Generales

Registro de uso

Se registra el uso de materiales y productos utilizados para la
limpieza de las instalaciones de la institucion, mediante el
registro UK-SGC-R-CL-003 INVENTARIO DE
LIMPIEZA

PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA

e Coordinador/a de
Logistica

e Coordinador/a Talento
Humano

Organizar al personal de limpieza

Coordinador de logistica conjuntamente con la coordinadora de
talento humano organizan la distribucion del personal de
servicios asi como los horarios y areas de limpieza mismos que
constan en el UK-SGC-DR-CL-001 HORARIOS DE
LIMPIEZA.

7 Auxiliar de Servicios

Limpiar pisos y paredes

e Barrido: realizar limpieza en seco de pisos mediante barrido
para recoger lo mas grueso.

e Lavado: fregar con agua jabonosa utilizando pafios o
cepillos y enjuagar con agua potable.

e Posteriormente se retira el agua con lampazo y si fuera
necesario se termina el secado con pafio (el mismo sera de
uso exclusivo de pisos).

e La desinfeccion se realiza una vez que los pisos estén
lavados, enjuagados y secos.

e Parael uso de los materiales de limpieza se basan en el UK-
SGC-DR-CL-002 USO DE MATERIALES LIMPIEZA

8 Auxiliar de Servicios

Limpiar bafios

e Realizar la limpieza con el mismo procedimiento descrito
anteriormente.

e Paralalimpieza de inodoros primero descargar una cisterna,
colocar aproximadamente 60 ml de hipoclorito concentrado
cubriendo toda la taza y dejar actuar 15 min., descargar otra

Elaborado por Revisado por

Fecha de Fecha de
revision

Aprobado por Area Pagina

aprobacion

Diego Cordova Técnico SGC
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cisterna y luego si realizar la limpieza y desinfeccion con
cepillos destinados sélo para este uso.

Para el uso de los materiales de limpieza se basan en el UK-
SGC-DR-CL-002 USO DE MATERIALES LIMPIEZA

Limpiar Oficinas

Quitar el polvo de las zonas de mayor uso, como
computadoras, escritorios y archiveros.

Limpiar el suelo, mirar especialmente debajo de mesas y
sillas porque muchas veces suelen haber algunos restos de
papeles.

Vaciar los papeleras y botes de basura. Cambiar las bolsas
en caso de ser necesario.

Desinfectar elementos susceptibles a concentrar bacterias
como papeleras, teclados de los ordenadores, teléfonos,
pomos de puertas, interruptores, barandillas, etc.

Para el uso de los materiales de limpieza se basan en el UK-
SGC-DR-CL-002 USO DE MATERIALES LIMPIEZA

10 Auxiliar de Servicios

Limpieza y desinfeccion de utensilios, equipos y vajilla

Eliminar mecanicamente los restos de comida y suciedad.
Desarmar todas las partes que lo permitan.

Sumergir en agua con detergente frotando las superficies.
Enjuagar con agua corriente, bajo el chorro de la llave, no
por inmersion.

Secado en escurridor.

Para el uso de los materiales de limpieza se basan en el UK-
SGC-DR-CL-002 USO DE MATERIALES LIMPIEZA

11 | Coordinador/a Logistica

Verificar limpieza

Se verificara la limpieza de las instalaciones de la institucion
mediante el UK-SGC-R-CL-004 VERIFICACION DE
LIMPIEZA con lo cual de no cumplirse con las tareas
establecidas se llamara la atencion de acuerdo sea el caso.

7. Documentacién

NUMERACION
. . Procesos
Registro FeslnmaniEies | LS SO0 R Procedimiezto Anexo 1.2
g de limpieza CL-002 '
Anexos |
. Fecha de Fecha de < -
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Elaborado por: El Investigador

Figura N°60. Diagrama Procedimiento Organizacion de Limpieza
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CAPITULOV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.Conclusiones

a)

b)

El Sistema de Gestion de Calidad creado para el Grupo Educativo UK ha
concientizado a la alta gerencia de la institucién de la importancia de crear,
implementar y mantener en mejora continua los procesos administrativos con los
que cuentan. La alta gerencia se compromete a mantener y mejorar su SGC que
esta en una fase inicial de las cuales ya ha dado sus primeros resultados después de
la primera autoevaluacion realizada en el mes de noviembre 2018, en la cual refleja

un aumento promedio del 54% de mejora en el manejo de su area administrativa.

La politica de calidad ha sido creada con el fin de garantizar la calidad de los
servicios que oferta la institucion, asi como la satisfaccion del cliente, define los
lineamientos a seguir, en base a los objetivos de calidad que permitiran consolidar
la estructura y el alcance del Sistema de Gestion de Calidad con el que ahora cuenta

la institucion.

El presente proyecto cumple con la primera fase del modelo de excelencia de
calidad EFQM los cuales son; la seleccion de un Comité Evaluador, formacion del
comité seleccionado, la autoevaluacion interna realizada mediante la aplicacion de
cuestionario de cumplimiento de criterios y subcriterios, un consenso de los
resultados obtenidos, generacién de areas de mejora y puntos fuertes y un informe
final el cual da paso a que la metodologia desarrolle su segunda fase. No se ha
desarrollado la segunda fase; sin embargo, se ha dejado estructurado el cémo dar

cumplimiento a esta basado en el informe de la autoevaluacion obtenida, mismo
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d)

que permitira que la institucion se mantenga en un proceso de mejora continua hasta

lograr la meta establecida.

La identificacion de puestos de trabajo y el levantamiento de sus correspondientes
actividades reconocié que existen nueve (9) procesos administrativos y veintiocho
(28) procedimientos para sus respectivos subprocesos. Por lo cual se propusieron
indicadores que sirvan como control para medir el cumplimiento de las metas
establecidas por cada uno de los procesos encontrados asi como el satisfacer las

necesidades o requerimientos del cliente.

El disefio y la estructuracion del Sistema de Gestion de Calidad basado en el modelo
EFQM en el area administrativa del Grupo Educativo UK, hace hincapié en el
control de evidencias como documentos que sistematiza su correcto uso y generar
en la institucion la costumbre de utilizar, actualizar y mejorar el sistema de gestion
de una forma continua. De esta manera se lograra optar por la obtencién de una de
las certificaciones otorgadas por la European Foundation for Quality Management
(EFQM).

5.2.Recomendaciones

a)

b)

El objetivo primordial del presente trabajo de investigacién es mantenerlo en
marcha, y realizar una mejora continua del mismo para beneficio del Grupo

Educativo UKy su distinguida clientela.

Consolidar el compromiso de la Alta Gerencia con el Sistema de Gestién de
Calidad para buscar las certificaciones en base a la European Foundation for
Quality Management (EFQM). Se tiene que establecer este sistema como
permanente en la institucion y seguir capacitando al personal en la busqueda de

mejorar en sus areas lo que perfeccionen la calidad en los servicios ofertados.
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c)

d)

Socializar e informar al personal de la institucion sobre los beneficios del Sistema
de Gestion de Calidad, brindar charlas y capacitacion para que su compromiso con
el mismo sea en beneficio de toda la empresa y asimilen la importancia de

colaborar y realizar un trabajo de calidad de forma continua.

La Alta Gerencia se comprometa a desarrollar la segunda fase del modelo
propuesto ya que esto servira para desarrollar algunas autoevaluaciones hasta
mejorar y optimizar el sistema de gestion lo cual le permitira optar por una de las

certificaciones EFQM.

329



BIBLIOGRAFIA
Libros

[4] J. Zhunio, «<Nuevo Modelo de Gestion Educativa ecuatoriana», vol. 01, n.° 4, pp. 1-
16, 2014.

[6] I. Canton y J. Vasquez, «Los procesos en Gestion de Calidad, un ejemplo en un
centro educativo», Iberoamericana, vol. 8, n.° 5, pp. 10-15, 2010.

[7] L. Gbémezy C. Macedo, «Hacia una mejor calidad de la Gestion Educativa Peruana
en el siglo XXI», Investigacion Educativa, vol. 14, n.° 26, pp. 39-49, 2011.

[8] L. Boulter y T. Bendell, «Implantacion efectiva de EFQM en los resultados claves
empresariales», Quality, vol. 2, n.° 1, pp. 1-12, 2015.

[9] C. Martinez y N. Riopérez, «El modelo de excelencia en la EFQM y su aplicacion
para la mejora de la calidad de centros educativos», Guia de la Calidad, pp. 36-38,
2015.

[10] A. Mastache, «Implantacion del modelo EFQM y su impacto en la competitividad
de la empresa», Investigativa, Universidad de Oviedo, Oviedo-Espafia, 2012.

[12] C. Zapata, «Sistemas de gestion de calidad y aplicacion en los servicios hospitalarios
de salud publica del Ecuador», Investigativa, San Francisco de Quito, Quito-
Ecuador, 2014.

[13] G. Ruiz, «Impacto del modelo de excelencia de calidad EFQM en las instituciones
educativas publicas del Ecuador», Investigativa, Universidad de Guayaquil,
Guayaquil-Ecuador, 2017.

[14] V. Salazar, «<Modelo EFQM de calidad, orientado a mejorar la gestion educativa de
la Coordinacion Zonal de Educacion Zona 1», Investigativa, Universidad Técnica
Particular de Loja, Ibarra-Ecuador, 2015

[15] M. Bermejo, «Evaluacion del modelo de gestion de la empresa pablica metropolitana
de agua potable y saneamiento 2010 - 2014», Investigativa, Instituto de altos estudios
nacionales universidad de posgrados del estado, Quito-Ecuador, 2015.

330



[16]

[17]

[18]

[19]

[30]

M. Merino, «Sistema de Gestion de Calidad Basado en el Modelo EFQM para la
Direccidn de Investigacion de la Universidad Técnica de Cotopaxi», Investigativa,
Pontificia Universidad Catélica del Ecuador Sede Ambato, Ambato-Ecuador, 2017.

B. Barrionuevo, «La Gestion de Procesos y la satisfaccion del cliente externo de la
empresa Distribuidora Villegas Chiriboga S.A, de la ciudad de Ambato, provincia
de Tungurahua», Investigativa, Universidad Técnica de Ambato, Ambato-Ecuador,
2015.

A. Aguilar, «La Gestion de los procesos de produccion y su relacion con la
rentabilidad en la empresa Carrocerias Jacome del cantdbn Ambato, provincia de
Tungurahua», Investigativa, Universidad Técnica de Ambato, Ambato-Ecuador,
2014.

F. Navarro, «La Gestion de la Calidad Total (TQM)», Revista Digital INESEM, vol.
12,n.°2, p. 15, 2016.

J. Moreno, Guia para la aplicacion del modelo EFQM de excelencia, Luis Vives.,
vol. 2. Espafia: Fundacion Luis Vives, 2014.

Linkografia

[1]

[2]

[3]

[5]

Escuela Europea de Excelencia, «ISO 9001-2015, Diferencia entre procesos Yy
procedimientos», Nuevas ISO 2015, 2016. [En linea]. Disponible en:
https://www.nueva-is0-9001-2015.com/2016/01/is0-9001-2015-diferencia-proceso-
procedimiento/. [Accedido: 12-jun-2018].

Escuela Europea de Excelencia, «ISO 9001, Gestion de los procesos de una empresa
prestadora de servicios», Nuevas ISO 2015, 2015. [En linea]. Disponible en:
https://www.nueva-is0-9001-2015.com/2015/02/is0-9001-gestion-procesos-
empresa-prestadora-servicios/. [Accedido: 12-jun-2018].

Ministerio de Educacién de Colombia, «Gestion Educativa», Ministerio de
Educacion Colombia, 2015. [En linea]. Disponible en:
https://www.mineducacion.gov.co/1621/w3-propertyvalue-48473.html. [Accedido:
12-jun-2018].

Guia de Calidad, «<Modelo EFQM», Guia de Calidad, 2015. [En linea]. Disponible
en: http://www.guiadelacalidad.com/modelo-efgqm/modelo-efgm. [Accedido: 13-
jun-2018].

331



[11] J. Ramirez, «Fundacion Europea para la gestion de la calidad otorgé a EUPRIM su
segunda  estrella», EUPRIM, 2017. [En linea].  Disponible en:
http://www.ueprim.edu.ec/site/index.php/110-efgm-nivel2.  [Accedido:  04-jul-
2018].

[20] Gestiopolis, «Sistema de Gestion de Calidad», Gestiopolis, Gestion de la Calidad,
2017. [En linea]. Disponible en: https://www.gestiopolis.com/sistemas-gestion-
calidad/. [Accedido: 08-ago-2018].

[21] Nuevas ISO 9001-2015, «Sistema de Gestion de la Calidad», Nuevas I1SO 2015,
2017. [En linea]. Disponible en: //www.nueva-iso-9001-2015.com/4-4-sistema-de-
gestion-de-la-calidad/. [Accedido: 11-ago-2018].

[22] 1SO Tools, «Principios de la Gestion de Calidad», Sistemas de Gestion de Calidad,
2017. [En linea]. Disponible en: https://www.isotools.org/normas/calidad/.
[Accedido: 08-ago-2018].

[23] AEC, «Gestion por Procesos», Asociacion Espafiola para la Calidad, 2014. [En
linea]. Disponible en: https://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/gestion-
por-procesos. [Accedido: 08-ago-2018].

[24] Nuevas ISO 9001-2015, «Enfoque Basado en Procesos», El principio de enfoque
basado en procesos en el modelo EFQM, 2017. [En linea]. Disponible en:
https://www.nueva-is0-9001-2015.com/2017/09/enfoque-basado-en-procesos.
[Accedido: 09-ago-2018].

[25] Club Excelencia en Gestion, «Modelo EFQM», ¢Qué es el modelo EFQM?, 2017.
[En linea]. Disponible en: http://www.clubexcelencia.org/modelo-efgm. [Accedido:
09-ago-2018].

[26] B. Alvarez, «Requisitos del Sistema de Gestion de Calidad», Manual de Calidad,
2011. [En linea]. Disponible en: http://abc-calidad.blogspot.com/2011/05/manual-
de-calidad.html. [Accedido: 15-ago-2018].

[27] Nuevas ISO 9001-2015, «Guia para realizar un manual de Calidad», Manual de
Calidad, 2016. [En linea]. Disponible en: https://www.nueva-iso-9001-
2015.com/2016/04/is0-9001-2015-guia-manual-de-calidad/. [Accedido: 18-ago-
2018].

332



[28] Heflo, «Mejora Continua», Gestion de la Calidad, 2017. [En linea]. Disponible en:
https://www.heflo.com/es/definiciones/mejora-continua/. [Accedido: 18-ago-2018].

[29] ONU, «Indicadores», ¢Qué son los indicadores?, 2017. [En linea]. Disponible en:
http://www.endvawnow.org/es/articles/336-indicadores.html. [Accedido: 20-ago-
2018].

333



ANEXOS

334



Anexo N°1: Organigrama Empresarial

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL GRUPO EDUCATIVO UNIKIDS

CODIGO: UK-GTH-DREF-001
Focha do Flaharaniane 17 Fnora M1Q

335



Anexo N°2: Entrevista a empleados

Entrevista para el levantamiento de informacion acerca de los procesos

administrativos del Grupo Educativo UK

Nombre del entrevistado:

Area de adscripcion:

Puesto que desempefia:

1. ¢Qué actividades, funciones y/o procesos se realizan en esta area?

2. ¢Como se estan haciendo tales actividades, funciones y/o procesos?

3. ¢Cual es la frecuencia en que ocurren?

4. ¢Como miden la eficiencia y eficacia con la que se llevan a cabo cada una de las

actividades, funciones y/o procesos?

5. ¢En qué actividades, funciones y/o procesos han presentado problemas?

6. ¢Qué tan serios son los problemas descritos?

7. ¢Cbémo circula la informacion y las instrucciones entre las areas de la Institucion?

8. ¢CoOmo interactlan su area con las demas en el ambito de sus actividades, funciones

y/o procesos?

9. ¢Qué herramientas informaticas, bases de datos, etc. utiliza para el manejo de la

informacion de sus actividades, funciones y/o procesos? Describala ampliamente.

10. ¢Su proceso cumple con un Sistema de Gestion de Calidad?
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Anexo N°3: Entrevista a Director Ejecutivo

~

ENTREVISTA DIRECTOR EJECUTIVO

¢La institucion cuenta con un sistema de gestion de calidad?
SI( ) NO( )

¢Cuenta la institucion con un manual de calidad el cual permita cumplir los procesos
adecuadamente?

SI( ) NO( )
¢Cuenta la institucién con un manual de procedimientos para el desarrollo de sus

diferentes procesos?
SI( ) NO( )

¢Cuéles son los estandares de calidad que se aplican en los servicios ofertados por la

institucion?

¢De qué manera los empleados registran los procesos realizados?

¢De qué forma se registran las inconformidades de los clientes?

. ¢Conoce los beneficios que genera un sistema de gestion de calidad?
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Anexo N°4: Cuestionario de Autoevaluacion

Cuestionario de Diagnostico Empresarial en base al

modelo de la EFQM

DATOS DE CONTACTO DE LA EMPRESA

Razon social

Sector de Actividad

N° de Empleados

[0 Menos de 10 O Entre 10 y 20 [ Entre 20 y 50 [0 50-100 [0 Més de 100

Teléfono

E-mail*

Nombre*

Cargo*

Fecha**

Hora de inicio**

Hora fin**

Area**

* Datos de contacto de la persona que dentro de la empresa responde al cuestionario.

** Casillas a cumplimentar por el encuestador en caso de visita a la empresa[30].
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Indique su grado de conformidad con las siguientes afirmaciones:

1 2 3

Insuficiente Suficiente Bueno

4

Satisfactorio

5

Muy Satisfactorio

Estas ponderaciones servirdn para establecer la puntuacion de la metodologia EFQM, y se

mantendran los siguientes rangos de puntuacién:

PONDERACION PUNTUACION
1 0 | 5 10
2 15 20 25 30 35
3 40 45 50 55 60
4 65 70 75 80 85
5 90 | 95 100
CRITERIO 1. LIDERAZGO
VALORACION |
ASPECT
SEECIOS 1 2 3 4 S
1 Se han identificado quienes son los lideres del
Grupo Educativo UK
5 Estan comprometidas personalmente en
la empresa
3 Han desarrollado y difunden la Misi6n, Visién y

Principios de la Empresa

4 | Son accesibles y escuchan

5 | Animan a iniciar cambios o acciones de mejora

6 | Reconocen los esfuerzos y logros de las personas

EVIDENCIAS
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CRITERIO 2. ESTRATEGIA'Y PLANIFICACION

VALORACION

ASPECTOS 1 ) 3 4

Dispongo de un documento de trabajo donde
1 | quedan reflejados los objetivos, asi como los
indicadores de medicion

Los objetivos que la institucion desea lograr han
sido comunicados

Ha existido participacion por parte de todos en la
determinacién de los objetivos

Realizamos seguimiento del resultado de los
objetivos y de los indicadores de medicion

EVIDENCIAS

CRITERIO 3. PERSONAS

VALORACION

ASPECTOS 1 ) 3 4

Se han definido funciones y tareas de los puestos
de trabajo

Se ha elaborado algin Plan de Formacion del
2 | personal que incluya criterios de seleccion, analisis
de necesidades formativas y formacion

Se utiliza alguna herramienta para medir la
satisfaccion del personal

Se garantizan la imparcialidad y la igualdad de
4 | oportunidades en todos los aspectos relacionados
con el empleo

Nos ayudan a conseguir los objetivos que tenemos
establecidos, para mejorar nuestro desempefio
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EVIDENCIAS

CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS

VALORACION

ASPECTOS

Se establecen alianzas para ofrecer mayor valor
afiadido y satisfaccion a los usuarios

Se asegura la recogida, andlisis y distribucién de la
informacion necesaria para que todas las personas
dispongamos de aquella que precisemos para
realizar nuestro trabajo y tomar decisiones

Se garantiza la proteccion de los datos de caracter
personal

Se han desarrollado aplicaciones informaticas para
4 | el Empresay se aprovechan porque estan bien
adaptadas y facilitan el trabajo

Disponemos de las instalaciones, herramientas y
equipos necesarios para desarrollar nuestro trabajo

Conservamos Yy reciclamos los recursos no
renovables, minimizamos los desperdicios y
cuidamos el impacto medioambiental de los
materiales (papel, consumo energia, etc., )

EVIDENCIAS
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CRITERIO 5. PROCESOS

VALORACION |

ASPECTOS
1 2 | 3] 4]5

Hemos identificado y documentado los procesos de
la Empresa

Se han nombrado responsables de cada proceso, asi
como indicadores y objetivos

Se miden los indicadores de los procesos de forma
periddica para conocer la marcha del Empresa

EVIDENCIAS

CRITERIO 6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

VALORACION |

ASPECTOS
1 2 | 3] 45

Hemos identificado a todos/as los/as Clientes y
usuarios/as del Empresa

Medimos de forma periodica su satisfaccion a
través de encuestas, entrevistas, etc.

Se han definido los objetivos planteados en
3 | relacion con los resultados en las personas
beneficiarias

Se han identificado las necesidades y expectativas
de cada grupo de personas beneficiarias

5 | Se registran y atienden sus quejas y sugerencias

El servicio que ofrecemos es correcto y adecuado,
y se informa al usuario/a correctamente
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Los tramites asi como la documentacion utilizada
7 | en la prestacion del servicio son sencillos, claros y
los necesarios

EVIDENCIAS

CRITERIO 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

VALORACION

ASPECTOS 1 ) 3 4

Se realiza un seguimiento adecuado sobre mi
trabajo

Recibo la informacion necesaria para desarrollar mi
trabajo de forma adecuada

La formacién que recibo incluye temas sobre
calidad y excelencia

4 | La comunicacion interna funciona correctamente

5 | Se promueve el trabajo en equipo en el Empresa

Existe un sistema de reconocimiento y evaluacion
del desempefio en mi trabajo

Estan bien distribuidas las cargas de trabajo en el
Empresa

Dispongo de las condiciones laborales apropiadas
al trabajo que desempefio
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EVIDENCIAS

CRITERIO 8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

VALORACION

ASPECTOS 1 2 3 4

Disponemos de un programa activo de relaciones
1 | con otras instituciones, universidades, asociaciones,
etc., para lograr un mayor impacto del Empresa

Nuestra Empresa aporta soluciones para mejorar el
entorno social

3 | Se ofrecen igualdad de oportunidades

4 | Se atiende colectivos sociales necesitados

Tenemos en cuenta ahorro de energia, reciclaje,
gestion de residuos, etc., en la ejecucion de la
Empresa para minimizar el impacto
medioambiental.

EVIDENCIAS
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CRITERIO 9. RESULTADOS CLAVE

VALORACION

ASPECTOS 1 ) 3 4

Se estan cumpliendo los objetivos definidos para el
Empresa

Responde la imagen del Empresa a lo que se
esperaba

Se desempefian las funciones de forma adecuada a
lo que se esperaba dentro del Empresa

Disponemos de un adecuado uso de las tecnologias
y herramientas utilizadas

Se aprovechan las oportunidades de innovacion y
Aprendizaje en el Empresa.

EVIDENCIAS
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Anexo N°5: Tabla Consenso de resultados autoevaluacion

PUNTUACION DE CADA EVALUADOCR Total
CRITERIOC SUBCRITERIO MEDIA Discrepancia Consensoc
Eval.1 | Eval. 2 | Eval.3 | Eval. 4 | Eval. 5 | Eval. & Evaluadores

(&4}

Ln

(&4}

Ln

L

(a3}

Alianzas v Recursos

L

(a3}
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Anexo N°6: Formato informe autoevaluacién

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-A-001

INFORME AUTOEVALUACION
SEGUN MODELO EFQM

Fecha de Revision: Diciembre
2018

Revisién: 01

1. Introduccion
Politica de Calidad de la organizacion.

Responsable de Calidad en la organizacién.
Antecedentes y constitucién del Comité de Calidad.
Formacion recibida por el Comité de Calidad.

2. Obijetivos de la autoevaluacion

Decision sobre el establecimiento del Sistema de Calidad en la entidad.

o Definicién del alcance de la autoevaluacién y de los objetivos perseguidos.

3. Estrategia seguida
e Seleccién y formacion del Equipo Evaluador.
¢ Respecto al cuestionario de autoevaluacion:
Grado de comprension de las preguntas.

Principales dificultades detectadas en el cuestionario.
¢ Respecto a la utilizacion de la herramienta informatica:

Ventajas aportadas por la herramienta.

Principales dificultades encontradas en su utilizacién.

¢ Respecto a la valoracion de los resultados:

Coherencia global con el grado de aplicacion del sistema de calidad en la entidad.

4. Valoracién general del proceso de autoevaluacion

5. Resultados de la autoevaluacion
e Resumen de resultados.
e Gréficos de resultados.
e Cuestionario completo: puntuacion y evidencias.
e Tabla de consenso
o Relacién de puntos fuertes.
¢ Relacién de areas de mejora.

Elaborado por Revisado por Fecha} ,de Aprobado por Fecha de Area Pagina
revision aprobacion
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E E Febrero 2018 E Febrero 2018 Autoevaluacion
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ANEXOS A
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

PUBLICIDAD Y MERCADEO
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Anexo A.1: Formato convocatoria a reunion de trafico

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-PM-001

CONVOCATORIA A RUENION DE

TRAFICO

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

Fecha:

De acuerdo con los estatutos del Grupo Educativo UK, y con el afan de mejorar los planes de
accion en cuanto a la publicidad a manejarse para promocionar los servicios que se ofertan, se
convoca a la reunidn de tréfico a realizarse:

FECHA:

HORA:

LUGAR:

NOMBRE CARGO FIRMA \
. Fecha de Fecha de A .
Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacion Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E: E- Febrero 2018 Febrero 2018 Publicidad y Mercadeo
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Anexo A.2: Formato acta reunién de trafico

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-PM-002

ACTA RUENION DE TRAFICO

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

ACTA DE REUNION TRAFICO

DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

Y MARKETING Acta No
Fecha:
Coordinador: Hora inicio: Fin:
Secretario: Lugar:
PARTICIPANTES
No. Nombre Cargo Teléfono
1
2
3
4
5
6
}PUNTOS DE DISCUSION
1
2
3
Elaborado por | Revisado por Frif,t‘god: Aprobado por agfgggc‘l’gn Area Pagina
Diego Cordova | Técnico SGC Director Ejecutivo
. . Febrero 2018 Febrero 2018 | Publicidad y Mercadeo
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DESARROLLO DE LA REUNION

. Fecha de Fecha de < .
Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacion Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E: E- Febrero 2018 Febrero 2018 Publicidad y Mercadeo
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Anexo A.3: Formato acta reunién de trafico

TRAFICO GRUPO EDUCATIVO UK CODIGO: UK-SGC-DR-PM-001
UK SCHOOL
Lunes Martes | Miércoles | Jueves Viernes Sabado | Domingo
Moticias
Trafico
Video
UK KIDS
Lunes Martes Miércoles | Jueves Viernes Sabado | Domingo
Moticias
Trafico
Video
ABC
Lunes Martes Miércoles | Jueves Viernes Sabado | Domingo
Moticias
Trafico
Video
Conte. Adaptado
. Fecha de Fecha de A .
Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacion Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E: E- Febrero 2018 Febrero 2018 Publicidad y Mercadeo
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ANEXOS B
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

AREA COMERCIAL
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Anexo B.1: Formato formulario de matricula y visitante interesado

REGISTRO
COoDIGO:
FORMULARIO DE MATRICULA Y VISITANTE INTERESADO UK-5GC-R-AC-001
SERYICIO AL QUE DESEA ACCEDER.
ABC [ UK SCHoOL [ | uk KIns [ | ESTIMULACION TEMPRANA [ |
Hivel: Afig Lectivo Actual [Afig Lective al gue va:
DATOS ALUMHD
APELLIDOS ¥ NOMBRES: |CEDULA:
FEC. DE HACIMIENTO: ‘DIRECCIE'IN ‘SECTDR
DATOS DE LOS PADRES
CELULAR MADRE: ‘CELULAR PADRE: OTROS TELEFOMOS:
NOMEBRE COMPLETO DE LA MADRE: cEDULA:
DIRECCION DOMICILIO: TELEFONO CASA:
OCUPACIONIACTIVIDAD: EMPLEADDRIEMPRESA:
SECTOR PRIYADD[ | SECTOR POBLICO [_|
DIRECCION TRABAJO: TELEFONO TRABAJO:
E-MAIL DE LA MADRE: ESTADD CIV¥IL:
NOMBRE COMFPLETO DEL PADRE: |l::E|:|um:
DIRECCION DOMICILIO: TELEFOMO CASA:
OCUPACIONIACTIVIDAD: EMFLEADDRIEMPRESA:
SECTOR PRIYADD [ | SECTOR PUBLICO |:|
DIRECCION TRABAJO: TELEFONO TRABAJO:
E-MAIL DEL PADRE: ESTADO CI¥IL:
INSTITUCIGH ANTERIOR
NOMERE DE LA INSTITUCION:
HIJO ONICD [ ] HERMANDS [ |
NOMBRE: EDAD: INSTITUCION:
INFORMACION FINANCIERA
DATOS PARA FACTURACION
NOMEBRE: CEDIRUC:
DIRECCION: TELEFOMNO:
FORMAS DE PAGD |msmsu,q|_ O anvaL [
ENTIDAD BANCARIA PARA DEBITOS MENSUALES: TITULAR DE LA CUENTA: TIFO CUENTA
PRODUBANCO l:l PICHIMCHA, D
CEDULA: AHORROS D
INTERMNACIOMAL |:| PACIFICO D
CTA. N CORRIENTE D
LUNCH TRAMSPORTE
s1 [nO] compLeTo | [meocio |
AUTORIZACION DEL DIRECTORIO FAMILIAR Y FOTOGRAFIAS: UNIKIDS ClA | DIRECCION EXACTA TRANSPORTE
LTDA
Compartird su informacién de contacta [telifonos de casa, empleader, celulares, direcciones
eloctrdnicas a los padres de Familia de |2 institucién que lo saliciten, ademds ze utilizard fotos grupales
e individuales de los ectudiantes para publicidad interna y externa que inclupe of uso de pigina webs,
a iloe o il p 4 perinl iennl [T} L
Ei uzked no autoriza el uso ¢l uze de informacién y dates mencionades marque: NO AUTDHl:b
Su firma significa que usted enticnde y acepta lo siguicnte: He lefde todas los documentos pertinentes a las requizsites de admisidn y la hoja de costos. Aceptos y eston de acuerda con los términes
condiciones explicades en estas documentos. Entiende que UNIKIDS Cla LTDA tiene derecho a interrmpir = vicios en cualquicr momente 5i | informacisn propercianada en el procezo de
aplicacién inclupende la zalud fizica o mental o su historia de aprendicaje, estd distorsionada u omitida,
NOMEBRE COMPLETO DEL PADRE N DE CEDULA-
N DE CELULAR:
FIRMA DEL REPRESENTANTE:

. Fecha de Fecha de < .
Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacion Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E- Febrero 2018 E Febrero 2018 Area Comercial
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Anexo

B.2: Formato Politica de descuentos

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK Cédigo: UK-SGC-DR-AC-001

Fecha de Revision: Febrero 2018
POLITICAS DE DESCUENTO

Revisién: 01

El Director Ejecutivo y representante legal del Grupo Educativo UK, en uso de sus atribuciones
legales y estatutarias resuelve:

Art 1. Aprobar la politica de descuentos para educacion continua. Las cuales se establecen asi:

e

DESCUENTOS UK SCHOOL
DESCUENTOS POR PRONTO PAGO

DESCUENTOS UK KIDS

DESCUENTOS POR PRONTO PAGO

HERMANOS DE UK SCHOOL QUE INGRESEN AL NURSERY, INICIAL 1,
INICIAL 2

HIJOS DEL PERSONAL DE GRUPO EDUCATIVO UK

DESCUENTOS ABC LANGUAGE CENTER

PARA HERMANOS QUE QUIEREN INGRESAR A ABC LANGUAGE CENTER
(GRUPO EDUCATIVO UK)

ALUMNOS QUE INGRESEN O QUE PERTENECEN A UK SCHOOL QUE
INGRESEN A ABC.

HIJOS DEL PERSONAL DE GRUPO EDUCATIVO UK

COLABORADORES EXTERNOS:

DESCUENTO ESPECIAL

DIRECTOR EJECUTIVO

. Fecha de Fecha de < .
Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacion Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E: E- Febrero 2018 E Febrero 2018 Area Comercial
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Anexo B.3: Formato requisitos de admision y matriculacion

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-DR-AC-003

REQUISITOS DE ADMISION Y

MATRICULACION

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

SERVICIO

Uk KIDS

U« SCHOOL ABC

Alumno

Alumno

Nuevo | Antiguo

Alumno
Antiguo

Alumno
Muevo

Alumno
Antiguo

Alumno
Muewvo

ADMISION

Rendir Pruskba Psicolégica
Completar el Cusstionario de Admisiones

Copia de Libreta de Calificaciones Escuela
Anterior

Certificade de Promocion

Certificado ds latricula ie  &fios

Copia de Cédula del Estudiants
Representantes a color

Copia a color de |3 ,cedula del titular de la
Cuenta

Copia del encabezade o estade de cuenta
Contrato  de latricula Firmada por
Representants

Copia del carnet de vacunas

Elaborado por

Revisado por

Fecha de
revision

Aprobado por

Fecha de

- Area
aprobacion

Pagina

Diego Cordova

Técnico SGC

F:

F:

Director Ejecutivo

Febrero 2018

Febrero 2018 Area Comercial
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Anexo B.4: Formato Historia Clinica Psicoldgica

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-DECE-001

HISTORIA CLINICA PSICOLOGICA

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

Datos de identificacion

Nombres y apellidos:

Lugar y fecha de nacimiento:

Fecha de la entrevista:

Edad:

Sexo:

Nivel de escolaridad:

Con quien pasa la mayor parte del

tiempo:

Con quien vive el nifio:

Caracteristicas del grupo familiar

Estado civil de los padres

Nombre del padre

Edad:

Profesion

Horario de trabajo:

Relacioén con el nifio/a

Como define el padre a la

madre
Nombre de la madre Edad:
Profesion Horario de trabajo

Relacioén con el nifio/a

Como define la madre al

padre
Hermanos Edad:
Relacion con los hermanos
Como definen los padres al
nifio
Elaborado por Revisado por Fecha} ,de Aprobado por Fecha de Area Pagina
revision aprobacion
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E E Febrero 2018 E Febrero 2018 Area Comercial
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Anamnesis personal

Etapa prenatal

El embarazo fue planificado:

Edad de la madre durante el embarazo:

Embarazo controlado:

Edad gestacional en semanas:

Estado emocional de la madre durante el
embarazo:

Normal:

Depresiv

Alegre
o: ;

Irritable

Variable

Medicacion durante el embarazo:

Mencionar cual:

Recibid estimulacion pre-natal que tipo:

Etapa natal

Tipo de parto:

Existieron complicaciones obstétricas:

Apagar del nifio:

Peso del nifio al nacer

Talla del nifio al nacer:

Etapa post-natal

Hasta que edad utiliz6 (leche materna):

Formula (biberon):

Succioén:

Fuerte:

Debil:

Conducta del nifio durante el primer afio:

Normal:

Apético:

Irritable:

Edad en la que el nifio durmio toda la
noche:

Durante el primer mes de vida el nifio
permanecid la mayor parte del tiempo:

Dormido:

Despierto:

A qué edad se sento:

A qué edad gated:

A qué edad camingé:

Fecha de

Elaborado por Revisado por L
revision

Aprobado por

Fecha de
aprobacién

Area

Pagina

Diego Cordova Técnico SGC

F:

Director Ejecutivo

Febrero 2018
F: F:

Febrero 2018

Area Comercial
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A qué edad reconoci6 a la madre:

A qué edad balbuced:

A qué edad diferenciaba personas
conocidas de desconocidas:

A qué edad respondio a su nombre:
A qué edad emiti6 las primeras palabras
significativas:

Persiste el habla infantil:

Emitir frases:

Existen trastornos del lenguaje:

A qué edad comunicé sus necesidades:

A qué edad control6 esfinteres diurnos:

A qué edad controlé esfinteres nocturnos:

A qué edad controlé totalmente esfinteres:

Se bafia solo:

Se peina solo:

Cuida su apariencia personal:

Cree la madre que la inteligencia de hijo
esta acorde a su edad cronoldgica:

Tipos de juego del nifio:

El nifio es: Tolerante: | Colaborador: Le gusta compartir:
. . Llama la atencién de otros | Acepta facilmente la
Como se comporta en grupo: o o
nifos: autoridad:
Como reacciona ante dificultades:
Presenta curiosidad sexual:
Existen antecedentes de dificultades de Si- No:
aprendizaje en la familia ' '
. Falta de . L
Marque cuales: - Escritura | Lectura | Matematicas
atencion
Existen antecedentes de trastornos
psicoldgicos o emocionales en la familia

Etapa escolar

A qué edad inicid su escolaridad: Inicial i/ii: 2° afio:

El proceso de lectura se inicio: A tiempo: Tardio o con dificultad:
Cuanto tiempo se toma en realizar tareas: Tiene supervision:
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En qué materias presenta mas dificultad:
Presenta alguna necesidad educativa . )
. . Si: No:
especial (mencione)
Dificultades conductuales: Si: No:

Ha identificado dificultades de aprendizaje,
emocionales u otras

Qué actividades realiza con su hijo para
potencializar su aprendizaje

Tipo de intervenciones que ha tenido:

Psicoldgicas

Neuroldgicas

Psiquiatricas

Pedagbgicas

Lenguaje

Otra

Motivo de la intervencion o diagndstico

Reportes del DECE

Comportamental

Emocional

Motivo de cambio de escuela

Asiste a alguna actividad extracurricular

Antecedentes médicos del nifio

Marque

Enfermedad

A qué edad

Sarampion

Epilepsia

Neurol6gicas

Lesiones

Paralisis

Golpes a nivel cefalico

Hospitalizaciones

Convulsiones

Rubéola

Fiebre

Problemas oido

Paperas

Operaciones

Varicela

Asma

Alergias

Problemas visuales

Elaborado por Revisado por

Fecha de

Fecha de
aprobacién

revision Aprobado por

Area

Pagina
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Fracturas

Otros

Informacién adicional del ni

fio

Cudles son las actividades que realiza en su
tiempo libre:

Qué actividades le gusta menos a su hijo:

Con quién juega mas:

El nifio tiene amigos:

Cdmo se lleva con amigos del sexo opuesto:

Hay otros adultos presentes en casa:

Escucha a lo que se le dice:

Qué tan bien aprende las cosas su hijo:

Parece entender las cosas que se le dice:

Condiciones de salud / toma medicacion

Duerme bien: Cuantas horas:

Qué tipo de cosas le hace feliz:

Qué tipo de cosas le ponen triste:

Qué hace cuando esta triste:

QuEé tipo de cosas le provoca enojo:

Qué hace cuando esta enojado:

Qué tipo de cosas le provocan miedo:

Qué hace cuando esta asustado:

De qué tipo de cosas pregunta:

Métodos de correccidn usados

Utiliza técnicas disciplinarias con su hijo: Si No:
Marque la técnica que utiliza con su hijo:
Ignorar la conducta problema Siempre A veces Nunca
Regaiiar al nifio Siempre A veces Nunca
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Nalguitas al nifio Siempre A veces Nunca
Amenazas frecuentes al nifio Siempre A veces Nunca
Condicionar al nifio Siempre A veces Nunca
Razonar con el nifio Siempre A veces Nunca
Mandar al nifio a su recamara Siempre A veces Nunca
Retirar alguna actividad Siempre A veces Nunca
Otras: describa
Cudles han sido las maneras mas satisfactorias
que usted ha encontrado para modificar la
conducta de su hijo
Cuales son las ventajas 0 aspectos mas
relevantes de su hijo:
Como resuelven los padres las dificultades en el
hogar:
Observaciones
Padre de Familia Psicologa Institucional
Elaborado por Revisado por Feche} ’de Aprobado por Fecha de Area Pagina
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Anexo B.5: Formato Pruebas académicas de admision

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK Cadigo: UK-SGC-R-AC-002

PRUEBAS ACADEMICAS DE Fecha de Revision: Febrero 2018

ADMISION Revision: 01

_____ GradoEGB
DATOS INFORMATIVOS:

Nombre:
Fecha:
Area:

Sistema de Evaluacion: Cuantitativo /10

CODIGOS DE EVALUACION: (S) SUPERA 10, (D) DOMINA 9-8, (A) ALCANZA 7-6, (P)
PROXIMO 5, (N) NO ALCANZA 4 0 menos.

DESTREZAS CON CRITERIO DE DESEMPENO E INSTRUCCIONES:

Area: Lengua

D.C.D: Expresar sus ideas con precision e integrar en las producciones escritas los diferentes tipos
de sustantivos, pronombres, adjetivos y verbos.

Area: Matematica

D.C.D: Realizar multiplicaciones en funcién del modelo grupal, geométrico y lineal.

D.C.D: Memorizar paulatinamente las combinaciones multiplicativas (tablas de multiplicar) con
la manipulacién y visualizacion de material concreto.

D.C.D: Memorizar paulatinamente las combinaciones multiplicativas (tablas de multiplicar) con
la manipulacién y visualizacion de material concreto.

Area: Ciencias Naturales

D.C.D. Analizar las medidas que ayudan a proteger el sistema 0seo.
Area: Estudios Sociales:
D.C.D. Identificar la divisién politica de su pais.

. Fecha de Fecha de < .
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Anexo B.6: Formato Evaluacion aspirante para admision

EVALUACION DEL
ASPIRANTE PARA ADMISION

PREPARATORIA
MOMEBRE:

MIVEL AL QUE ASPIRA:

FECHA:

EVALUADO POR:

coDiGgo:
UK-5GC-R-AC-003

EVALUACION PSICOLOGICA

CALIFICACION

1l2]a]als

POMDERACIOM: 1 Mo alcanza: 0-20, 2 Proximo: 21-40, 3: Alcanza: 41-
60, 4 Domina: 21-80, 5 Supera: 81-100

100

Psicomotricidad

Lenguaje articulatorio

Lenguaje expresivo

Lenguaje comprensivo

Estructuracion espacial

Viso percepcion

Memoria icdnica

Ritmo

Fluidez verbal

Atencicn

TOTAL:

#iDv/o!

PRUEBAS DE INGRESO ACADEMICAS

Espanol: Identidad v Autonomia, Descubrimiento del medic natural v
cultural: relaciones légico matematicas, Expresion y comunicacion.
Inglés: language, math, social studies and science.

CALIFICACION

H|lP| al|D

[

POMDERACION: 1: Mo slcanza: menos de 4, 2: Préximo: 5, 3: Alcanza:
7-8,4: Domina: §-8, 5: Supera: 10

Ezpanal

Inglés

TOTAL:

#iDIv/0!

OBSERVACIOMES:

ADMITIDO:

MO ADNITIDO:

PSICOLOGA
MESTITUCIOMAL

DIRECTORA
ACADEMICA

COORDINADORA
ACADEMICA

. Fecha de Fecha de < .
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Anexo B.7: Formato Acta de compromiso padres de familia

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK Cdédigo: UK-SGC-R-AC-004

ACTA DE COMPROMISO PADRES Fecha de Revision: Febrero 2018

DE FAMILIA Revision: 01

Fecha:

Sefiores representantes del estudiante:
Nombre:
Prospecto para Afio:

La Misidn Institucional de la Escuela de Educacion Basica Particular UNIKIDS, menciona que:
“Es una Unidad Pedagégica Bilingiie y moderna, que busca el desarrollo integral de los nifios
de nuestra comunidad, con excelencia en formacion humana y académica, basada en una
profunda vivencia en valores”.

Por lo que solicitamos considerar que las recomendaciones, acuerdos y compromisos descritos en
esta acta ayudaran a fortalecer el proceso educativo de su representado. Luego de la observacion
por el periodo de un mes y al socializar con usted los resultados de las pruebas psicoldgicas y
académicas de ingreso, aplicadas a su hijo/a y se evidenciaron algunas areas que no se encuentran
en el rango esperado y que requieren refuerzo.

Por lo que solicitamos su “COLABORACION Y COMPROMISO” en las sugerencias dadas en
el informe psicoldgico y en el cumplimiento de los requisitos de ingreso que son:

COMPROMISOS DE LOS REPRESENTANTES:

1.
2. Recomendaciones del Departamento Psicoldgico:

Esperando su satisfactorio cumplimiento y compromiso con el desarrollo del nifio, estamos atentos
de cualquier duda que tengan. De ante mano muchas gracias por su colaboracion.

Atentamente:
Directora Académica Psicologa DECE
. Fecha de Fecha de < .
Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacion Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E: E- Febrero 2018 E Febrero 2018 Area Comercial

366




ANEXQOS C
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

SERVICIO AL CLIENTE
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Anexo C.1: Formato Solucién Quejas CRM

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK Cédigo: UK-SGC-R-SC-001

SOLUCION QUEJAS CRM

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

NOMBRE DEL ESTUDIANTE:

NIVEL/GRUPO:

FECHA:

QUEJA/DIFICULTAD PRESENTADA:

Estimado Padre/Madre de Familia:
a

La solucién que se ha dado es la siguiente:

1. La profesora afianzard el vinculo emocional con la nifia para que pueda tener confianza
para preguntar.

2. Se reforzaran ejercicios matematicos en la clase para que no tengan dificultades en las

tareas.

Las conversiones de las medidas de peso se reforzaran en clase.

4. La profesora de inglés revisara las notas de la evaluacion pendiente por la inasistencia
de la nifia.

5. Lacoordinadora monitoreara la comunicacién de la profesora de inglés con los padres.

w

Aprobacion Padre/madre de familia: Elaborado por:
. Fecha de Fecha de A .
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LOCAL :

Anexo C.2: Formato Reposicién Caja Chica

REPOSICION
CAJA CHICA

CODIGO: UK-SGC-R-5C-002

PERIODO:

FECHA

SERIE

MNo.FACT.

PROVEEDOR

DESCRIPCION

RUC

VALOR

RETENCION

TOTAL

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

Responsable

TOTAL

VALOR FONDO

DIFERENCIA

Elaborado por

Revisado por

Fecha de
revision

Aprobado por

Fecha de
aprobacion

Area

Pagina

Diego Cordova
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Anexo C.3: Formato Registro visitantes

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-SC-003

REGISTRO VISITANTES

Fecha de Revision: Febrero 2018

370

Revisién: 01
HORA HORA DE -
NOMBRE CEDULA FECHA ENTRADA | SALIDA INSTITUCION FIRMA
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Anexo C.4: Formato Registro visitantes

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-SC-004

TRAMITES EXTERNOS

Fecha de Revision: Febrero 2018

371

Revisién: 01
Hora de . H . H. Fin .
Nombre Fecha Firma Salida Tramite - Firma
Entrada - Tramite
Tramite
. Fecha de Fecha de P .
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Anexo C.5: Formato Control de busetas

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-SC-005

Fecha de Revision: Febrero 2018

CONTROL BUSETAS
Revisién: 01
NUMERO:
BUSETA
CHOFER:
MANANA TARDE
FECHA HORA HORA
NOMBRE ENTRADA FIRMA NOMBRE SALIDA FIRMA
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Anexo C.6: Formato Control Citas medicas

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-SC-006

CONTROL CITAS MEDICAS

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01
Nombre Fecha Hora de Salida Firma Hora de Entrada Firma
. Fecha de Fecha de P .
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Anexo C.7: Formato Control Valija

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK Cédigo: UK-SGC-R-SC-007

Fecha de Revision: Febrero 2018
CONTROL VALIJA

Revisién: 01

CAMPUS INSTITUCIONAL:

Macasto |:| Huachi|:| Ficoa|:|

FECHA: Ambato, de del 2018

RESPONSABLE DEL TRANSPORTE:
Fernando Guerrero[l Olguer FIoresD

Firma: Firma:

DOCUMENTACION

NOMBRE DE P NOMBRE DE
QUIEN FIRMA DODCESI\C/:IE:\IT'IC':,AIgII\ION QUIEN FIRMA
ENVIA RECIBE
. Fecha d Fecha d ) .
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Anexo C.8: Formato Solicitud de transporte

GRUPO EDUCATIVO UK

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Codigo: UK-SGC-R-SC-008

SOLICITUD DE TRANSPORTE

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

Sefior

Miguel Portilla Holguin
DIRECTOR EJECUTIVO

UNIKIDS UNIDAD PEDAGOGICA ABC ENGLISH-KIDS CIA. LTDA

Presente.

Yo,

, solicito que mi representado haga
uso del servicio complementario de transporte escolar, los datos referenciales son los siguientes:

NOMBRES Y APELLIDOS DEL
ESTUDIANTE

SECTOR DONDE SE HARA LA
ENTREGA

Declaro que conozco el valor estimativo del servicio de transporte escolar por alumno.

Firma y nimero de cédula

Nota:

Declaro que acepto que la UNIKIDS UNIDAD PEDAGOGICA ABC ENGLISH-KIDS CIA.
LTDA NO SE HACE RESPONSABLE por mi representado una vez que haya concluido el

recorrido.
Elaborado por Revisado por Fecha} ,de Aprobado por Fecha de Area Pagina
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NIVEL:

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GRUPO EDUCATIVO UK

Coadigo: UK-SGC-R-SC-008

SOLICITUD DE TRANSPORTE

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revision: 01

SOLO IDA: [ ]

CROQUIS

TRANSPORTE COMPLETO: [ ]
SOLO REGRESO: [ |

Datos requeridos:

Persona que entrega al nifio:

Persona que recibe al nifio:

Direccién exacta:

Referencias:

Fecha de

Fecha de

Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacién Area Pagina
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Anexo C.9: Formato Control uso de computadoras

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-SC-009

CONTROL USO DE

Fecha de Revision: Febrero 2018

F:

F:

377

COMPUTADORAS Revisién: 01
No. DE HORA DE HORA
FECHA COMPUTADOR MAESTRA INGRESO ACTIVIDAD REALIZADA SALIDA
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Anexo C.10: Formato Registro laboral

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-SC-010

REGISTRO LABORAL

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revision: 01
Hora Salida Hora Regreso .
Nombre Fecha Hora de Entrada g Hora de Salida
Almuerzo Almuerzo
Elaborado por Revisado por Fecl_wa} d N Aprobado por Fecha de Area Pagina
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Anexo C.11: Formato Registro biométrico

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK

Cddigo: UK-SGC-R-SC-011

REGISTRO BIOMETRICO

Fecha de Revision: Febrero 2018

379

Revisién: 01
Hor Hor . . .
Hora de Hora de ora ora Firma Firma Asist. .
Nombre Fecha . Salida Regreso Observaciones
Entrada Salida Empleado Adm.
Almuerzo Almuerzo
Elaborado por Revisado por Fecl_wa} d N Aprobado por Fecha de Area Pagina
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ANEXOS D
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

CONTABILIDAD
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Anexo D.1: Formato archivo rol de pagos

ARCHIVOS ROL DE PAGDS

CODIGO: UK SECHC001

HORAS
. EXTRAS. VALOR &
NOMBRES SUELDO BOMO ARECBIR (] CARSO le&::m VALOR: HE 50% “l;;:m WWIID:I;“’" wm:;::‘mN INGRESO REWUNCIA “:':l::m NII::’E::SDE ::::: WUTAS ATRASOS :;::‘;;ii:‘: [PERMISOS A ARGO
3
. Fecha de Fecha de P .
Elaborado por Revisado por L. Aprobado por i Area Pagina
P P revision p P aprobacion Y
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E: E: Febrero 2018 Febrero 2018 Contabilidad

381




Anexo D.2: Formato control de inventarios

FORMATO 13.1: "REGISTRO DE INVENTARIO PERMANENTE VALORIZADO - DETALLE DEL INVENTARIO VALORIZADO"

PERIODO:
RUC:

APELLIDOS Y NOMBRES, DENOMINACION O RAZON SOCIAL:

ESTABLECIMIENTO (1):
CODIGO DE LA EXISTENCIA:
DESCRIPCION:

Codigo: UK-SGC-R-C-002

DOCUMENTO DE TRASLADO, COMPROBANTE DE PAGO, TIPO DE ENTRADAS SALIDAS SALDO FINAL
DOCUMENTO INTERNO O SIMILAR OPERACION CANTIDAD COSTO UNITARIO COSTO TOTAL CANTIDAD COSTO UNITARIO COSTO TOTAL CANTIDAD | COSTO UNITARIQ| COSTO TOTAL
FECHA TIPO (TABLA 10) SERIE MUMERO (TABLA 12)
TOTALES
. Fecha de Fecha de 5 .
Elaborado por Revisado por - Aprobado por - Area Pagina
revision aprobacién
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Anexo D.3: Formato Acta de entrega-recepcion

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-C-003

ACTA ENTREGA-RECEPCION
MATERIAL

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

DOCUMENTO DE ENTREGA-RECEPCION DE MATERIAL

Nombre de quien recibe:

Fecha de recepcion:

Fecha de revision:

Material recibido: °

Laptop, cargador, control remoto y candado

Claves plataforma:

Fecha a entregar:

Los profesores se comprometen a entregar el material en las mismas condiciones.

Atentamente,

COORDINADORA ACADEMICA DOCENTE
CONTADORA GENERAL
Elaborado por Revisado por Fecha} ,de Aprobado por Fecha de Area Pagina
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Anexo D.4: Formato inventario material didactico

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | ~. .. .
GRUPO EDUCATIVO UK Cdédigo: UK-SGC-R-C-004

INVENTARIO MATERIAL Fecha de Revision: Febrero 2018

DIDACTICO Revision: 01

Nombre:

Cargo:

Fecha:

ESTADO
Cantidad Observaciones

Bueno | Regular  Malo

Firma de responsabilidad
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ANEXOS E
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

TALENTO HUMANO
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Anexo E.1: Formato requerimiento personal

REQUERIMIENTO DE PERSONAL

CODIGO: UK-SGC-R-TH-001

Fecha de elaboracion: 19/01/2018

Ultima aprobacidn:

Revisidn: 01

Realizado por: Coordinador/a Talento Humano

Revisado por: Directora Académica

Aprobado por: Director Ejecutivo

S

Fecha Requerimiento:

Tipe Contrato

Area: Tiempo
Nombre Cargo: Suelde Base
Motivo Bonos
Reemplaza a: TOTAL
lefe Inmediato:
Horario:
Solicita Direccion Ejecutiva Autoriza Gerencia General
NOMBRE: NOMBRE:
FIRMA: FIRMA:
ACUERDO DE SERVICIO
FECHAS
# VACANTE micio vacante | MICI0 PROCESO (recepcidn ENTREGA TERNA DECISION INCORPORACION OBSERVACIONES
CONTRATACION

requisicién)

En conformidad de lo tratade las partes estan de acuerdo v aceptan las condiciones expuestas:

DIRECTOR EIECUTIVO

DIRECCION ACADEMICA
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Anexo E.3: Formato Solicitud de permiso

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-TH-003

SOLICITUD DE PERMISO

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

DATOS DEL SOLICITANTE:

Nombre del solicitante:

Fecha solicitada:

Fecha de permiso:

Motivo:

Cargo:

Observaciones:

APROBADO POR

SOLICITANTE

Elaborado por Revisado por

Fecha de
revision

Aprobado por

Fecha de

> Area
aprobacion

Pagina

Diego Cérdova Técnico SGC

F:

F:

Febrero 2018

Director Ejecutivo

Febrero 2018 Talento Humano
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Anexo E.4: Formato acta inicio de seleccion y contratacion de personal

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK Cdédigo: UK-SGC-R-TH-004

ACTA INICIO DE SELECCION Y Fecha de Revision: Febrero 2018

CONTRATACION DE PERSONAL Revision: 01

En la ciudad de Ambato a los y dando cumplimiento con las
politicas establecidas por la empresa, el reglamento interno de trabajo y los demas controles
establecidos para realizar el proceso de seleccion y contratacion de personal, se instaura la
comisién de seleccion y contratacion a cargo de las siguientes personas:

COMISON DE SELECCION DE PERSONAL

Cargo Nombre Firma

Directora Académica

Coordinador (a) Académica

Coordinador (a) Talento Humano

Psicéloga Institucional (DECE)

Representante Padres de Familia

La seleccidn se realiza para el cargo de:

Antecedentes:

El se publicd en la pagina web de la institucion y en las diferentes
redes sociales, las bases especificas para la seleccién del cargo indicado. Asi mismo, dicha
convocatoria se realiz6 también a través de

Para comprobacidon de dichas publicaciones se adjunta el ANEXO 1y firma como responsable de
la publicacion la/el Asistente de Publicidad y Mercadeo

EVIDENCIA.
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Anexo E.5: Formato solicitud de empleo

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK Cédigo: UK-SGC-R-TH-005

Fecha de Revision: Febrero 2018

SOLICITUD DE EMPLEO

Revision: 01
Nombre del cargo al
que aplica:
Datos de Identificacion
Apellidos completos:
Nombres completos:
NuUmero de cédula: Nacionalidad:
Género: Etnia:
Lugar y fecha de nacimiento: Edad:
Estado civil: No. de cargas familiares:
Direccion del domicilio:
Teléfono domicilio: | Teléfono oficina: Celular: Correo electronico:

Formacion Profesional: Marque con una X el nivel de instruccion que le corresponda:

Nivel de Instruccién: Bachiller Tecnologia  Egresado Profesional 3er. Nivel  4to.
Nivel

En caso de ser estudiante universitario, indique el Fecha aproximada de

semestre que cursa actualmente: graduacion:

Titulo profesional de 3er nivel:(formacion pregrado):

Universidad: Pais:

Fecha de graduacion:

Formacion o titulo de 4to nivel (doctorado, maestria, especializacion, diplomado):

Universidad: Pais:
. Fecha de Fecha de < .
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Fecha de graduacion:

Otros estudios o certificaciones:

Titulo: Institucién Educativa: Pais:
Estudios del Idioma Inglés:
Titulo: Institucién Educativa: Pais:

Experiencia profesional.

__NO

Trabaja actualmente __SI

Nombre de la Empresa:

Fecha de ingreso:

Cargo:

Jefe Inmediato:

Teléfono:

Experiencia relacionada con el cargo a cumplir: (tres tltimas empresas donde labord)

Empresa:

Cargo:

Tiempo (afios)

Referencias laborales y personales.

Referencias Laborales:

Empresa: Nombre de Referencia: Teléfono:
Referencias Personales:
Empresa: Nombre de Referencia: Teléfono:
. Fecha de Fecha de A .
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Aspiracién Salarial: USD $ mensuales.

Disponibilidad:

Para personas con Capacidades Diferentes

Tiene usted Carnet CONADIS: Sl NO

Si la respuesta es afirmativa sefiale el tipo de discapacidad y porcentaje, e incluya copia del documento
a su expediente de concurso:

Tipo de Discapacidad: Porcentaje:

Observaciones y comentarios adicionales.

Indique brevemente algin dato relevante sobre su perfil personal y profesional que le interese destacar y
que tenga relacion con el perfil requerido por la posicién vacante.

Firma del candidato: Fecha:
. Fecha de Fecha de < .
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Anexo E.6: Formato Observacion de clases/Class observation

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-TH-006

OBSERVACION DE CLASES
ASPIRANTES

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

Implementar mecanismos de acompafiamiento, seguimiento y evaluacion a la préactica docente.

ESPANOL
PUNTACION 5
Motivacion al alumno para construir su aprendizaje. 1
Resolucién de conflictos en base al didlogo. 1
Planificacion en base a los objetivos. 1
Uso de material didacticoy TICS. 1
Clima de aula positivo, que toma en cuenta los intereses y necesidades educativas 1
especiales de los alumnos.
Profesor: Grupo:
Fecha: Evaluado por:
Tema:
Actividades de rutina Tiempo
Calentamiento: Tiempo
Aproximacién: Tiempo
Construccion: Tiempo
Consolidacion: Tiempo
Meta-cognicion: Tiempo
Observaciones y sugerencias:
. Fecha de Fecha de < .
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Indicadores:

Si (S) — No (N) - No observado (N/o)

¢Es el alumno el centro de la clase y todas las actividades giran a su alrededor?

¢ Tiene el alumno la oportunidad de descubrir

¢El docente demuestra FE en el alumno y en sus capacidades?

y construir su aprendizaje?

¢El docente usa un lenguaje apropiado para promover la Indagacion?

¢Existe una atmosfera positiva de confianza y amistad, donde se observan Normas de

Convivencia?

¢Las clases van del todo a las partes?

¢En el desarrollo de la clase el proceso es mas importante que el producto?

¢Es cada alumno considerado como un ser integral con su habilidades y potenciales?

¢Promueve la clase el desarrollo del pensamiento libre, creativo, cuidadoso vy

responsable?

Observaciones y Sugerencias:

Casos especiales:

. Fecha de Fecha de < .
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GESTION DEL APRENDIZAJE

Profesor: Grupo: Nivel:
Fecha: Evaluado por:
Tema:

Contestar los siguientes enunciados con los niveles de logro: Si-No y escribir la evidencia.
1. (El docente planifica para el proceso de ensefianza-aprendizaje?

Evidencia:

2. Planifica mediante la definicién de objetivos acordes al nivel y al grado/curso escolar, al
contexto, a los estilos, ritmos y necesidades educativas de los estudiantes, tomando en cuenta el
curriculo prescrito y los estandares de aprendizaje.

Evidencia:

3. Incluye en sus planificaciones actividades de aprendizaje y procesos evaluativos, de acuerdo
con los objetivos educativos establecidos.

Evidencia:

4. Selecciona y disefia recursos didacticos que sean apropiados para potenciar el aprendizaje de
los estudiantes.

Evidencia:

5. Adapta los tiempos planificados a las necesidades de aprendizaje de los estudiantes.

Evidencia:
Coordinador (a) Académica Directora Académica Evaluado (a):
. Fecha de Fecha de A .
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK Cédigo: UK-SGC-R-TH-006

CLASS OBSERVATION FOR Fecha de Revision: Febrero 2018

APPLICANTS Revision: 01
ENGLISH TEACHERS:
PUNTACION 5
Motivation 1
Classroom management 1
Planning 1
Material 1
Bond with the Kkids and solving of conflicts. 1
Teacher: Group: Level:
Date: Observant:
Topic:
Routinely Activities: Time
Warm up: Time
Approximation (previous knowledge activation): Time
Construction of knowledge activity: Time
Consolidation of knowledge activity: Time
Metacognition: Time
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8.

9.

CODE:

ENGLISH TEACHERS

Yes (Y)No (N) Not observed (NO)

Is the student the centre of the class and all the activities are developed around him/her?

Does the student have the opportunity to discover his/her own learning?

Does the teacher show FAITH in the learner?

Is English the only mean of communication around the class?

Is there a nice and friendly atmosphere where students feel free to take risks?

Do lessons proceed from WHOLE TO PART?

Avre the four basic skills acquired simultaneously?

In the development of the class is the process more important than the product?

Is every student considered unique with his/her own potential and abilities?

10. Does the class develop students’ creative, careful and responsible thinking?

Observation and suggestions:

Special cases:

Coordinador (a) Académica

Directora Académica

Evaluado (a):

Elaborado por Revisado por

Fecha de
revision

Aprobado por

Fecha de
aprobacion

Area

Pagina
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F:

F:
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Talento Humano
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Anexo E.7: Formato Guia entrevistas

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK Cédigo: UK-SGC-R-TH-007

Fecha de Revision: Febrero 2018
GUIA DE ENTREVISTAS

Revisién: 01

NOMBRE: CARGO: -——- - -

FECHA:

EVALUACION: Actitud, Comunicacion Efectiva, Puntualidad, Compromiso, Trabajo en
Equipo.

Confirmacion de informacion personal

Preguntas Personales:

1. ¢Hableme de usted (informacion personal, intereses, temperamento, fortalezas, debilidades)
2. ¢Cbémo cree que le ven los demas?

3. ¢Cbmo se enfrenta Ud. a los problemas?

4. ¢Prefiere trabajar en equipo o s6lo?

5. ¢Qué espera Ud. de la vida?

Preguntas sobre Formacion:

1. ¢Por qué decidi6 estudiar la carrera de ?

2. ¢Qué fue lo que mas le gustaba y lo que menos?

3. ¢Hay algo que quisiera haber aprendido en la universidad?

Preguntas sobre Experiencia Laboral:

1. ¢Qué funciones realizaba en la escuela ? ¢Personal a cargo?

2. Héableme de sus jefes y compafieros anteriores
3. ¢Qué opinidn tiene del ambiente de trabajo de la misma?

4. ¢Por qué se marcho de la escuela ?

Preguntas sobre el Puesto de Trabajo:
1. ¢Qué conoce de nuestra escuela?

2. ¢Por qué quiere trabajar con nosotros?

Elaborado por Revisado por Fecha} ’de Aprobado por Fecha de Area Pagina
revision aprobacion
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E: E: Febrero 2018 E: Febrero 2018 Talento Humano

397




©® N o g ~ow

¢Qué salario quisiera percibir?

Dudas, preguntas o aclaraciones

¢Qué es lo que mas le interesa de trabajar con nifios?
¢Qué espera de su experiencia de profesora?

¢En qué se diferencia de los demas candidatos?

¢Cudles son sus expectativas de futuro?

¢Qué es para Ud. lo mas importante en un nifio?

EVALUADO POR:
EVALUADOR EVALUADO
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Anexo E.8: Formato Evaluacion de aspirantes basado en perfiles

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK Cédigo: UK-SGC-R-TH-008

EVALUACION DEL ASPIRANTE Fecha de Revision: Febrero 2018

BASADO EN PERFILES

Revision: 01
NOMBRE:
CARGO:
FECHA:
EVALUADO POR:
CALIFICACION
EDUCACION
1]23]4]5
PONDERACION
Un nivel menos de lo establecido en el perfil 1
Nivel de estudio igual a lo requerido en el perfil (en otra rama) 2
Nivel de estudio igual a lo requerido en el perfil (no culminado) 3
Nivel de estudio igual a lo requerido en el perfil 4
Un nivel mas de lo establecido en el perfil 5
INGLES CALIFICACION
1]2]3]4]5
PONDERACION
Nivel Bajo 1
Nivel Medio-Bajo 2
Nivel Medio 3
Nivel Medio-Avanzado 4
Nivel Avanzado 5
EXPERIENCIA CALIFICACION
112]13]4]|5
PONDERACION
No tiene 1
Menos de un afio a lo requerido a lo requerido en el perfil y en cargos
similares 2
Menos de un afio a lo requerido en el perfil y en el mismo cargo 3
Cumple con lo requerido en el perfil y en cargos similares 4
Cumple con lo requerido en el perfil y en el mismo cargo 5
CLASE DEMOSTRATIVA CALIFICACION
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112]3]4|5

|

|

|

|

|
CALIFICACION
112]3]4]5

ENTREVISTA

|

|

|

|

|
CALIFICACION
1]2]3]4]s

EVALUACION PSICOLOGICA

|

|

|

|

|
CALIFICACION

EVALUACION COMISION PP.FF. 11213lals

TOTAL EVALUACION

Directora Académica Psicéloga DECE

Talento Humano Coordinadora Académica

Representante de PP. FF.

. Fecha de Fecha de A .
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Anexo E.9: Formato Entrevistas y Referencias

REFERENCIAS
LABORALES

CODIGO: UK-5GC-R-TH-002

Fecha: I:I:I:I Responsabls:

Dia IMes Afia
MNembres v apelidos
del candidato:
Carge al que postula:
Persona que proporciono las referencias

Mombres y apelidos: Empresa:
Tiempo en

Carge Actual: P
smpresa:

Relacién con el candidato: Teléfonos:

DESCRIBA EL DESEMPENO DE LA PERSONA DURANTE EL TIEMPO QUE TRABAJO CON USTED

La colaboradora realizd

Califigue el desenvolmiento de la persona?

reculAr[ | sueno [ ]

EXCELENTE |

Que Actitud demostraba la persona cuando trabajo con usted

Buena

Genero algun tipo de novedad o problema durante el tiempo de trabajo 7

ninguno

Recomienda usted a la persona para gque trabaje en nuestra comg SID NO |:|

Porgue? Afdn de trabajar

Observaciones:

. Fecha de Fecha de < .
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Anexo E.10: Formato Informe de seleccién

e I

EDAD

INFORME

CODIGO: UK-SGC-DR-TH-001

CONSIDERACIONES

Haga clic para agregar subtitulo

DE SELECCION

NOMBRE DEL CARGO
FECHA DEL PROCESO

DISCAPACIDAD

ESTADO CIVIL

DIRECCION

ESTUDIOS

EXPERIENCIA

|

ANALISIS DEL PROCESO DE SELECCION

ANALISIS PSIOLOGICO DEL CANDIDATO

MATRIZ DE AJUSTE A LA POSICION

NOMBRE DEL PONDERACION | NOMBRE NOMBRE
CANDIDATO
EDUCACION

EXPERIENCIA

EVALUACION
PSICOLOGICA

ENTREVISTA L.S.

CALIF. TOTAL

|

Elaborado por

Revisado por

Fecha de Aprobado por Fecha de
revision P P aprobacién

Area

Pagina

Diego Cordova

Técnico SGC

Director Ejecutivo

F:

F:

Febrero 2018 Febrero 2018

Talento Humano
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Anexo E.11: Formato Evaluacion de aspirantes basado en perfiles

Siendo las

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-TH-010

ACTA DE RESULTADO FINAL

DE CONTRATACION

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

horas del dia

, en las instalaciones de la Unidad Pedagogica UNIKIDS,

se reunieron los miembros de la comision encargada de Ilevar a cabo el Proceso de Contratacion, en aplicacién en lo

establecido por la empresa, el reglamento interno de trabajo y los demas controles al realizar el proceso de seleccion y

contratacion de personal con la finalidad de determinar el resultado final, para la contratacion de _ persona natural

mediante para el cargo de:

RESULTADO FINAL: De acuerdo a lo establecido en las bases del proceso de seleccion y segtin la EVALUACION
DE ASPIRANTES BASADO EN PERFILES, se obtuvo el siguiente resultado final:

APELLIDOS Y NOMBRES

PUNTAJE

RESULTADO

El postulante declarado ganador debera coordinar los detalles de la contratacion con el Coordinador (a) de Talento

Humano dias previos a su incorporacion.

Siendo las

conformidad.

horas del mismo dia, se dio por concluida la sesion, suscribiendo la presente en sefial de

COMISON DE SELECCION DE PERSONAL

Cargo

Nombre

Firma

Directora Académica

Coordinador (a) Académica

Coordinador (a) Talento Humano

Psicologa Institucional (DECE)

Representante Padres de Familia

Elaborado por

Revisado por

Fecha de
revision

Aprobado por

Fecha de
aprobacion

Area

Pagina

Diego Cordova

Técnico SGC

F:

F:

Febrero 2018

Director Ejecutivo

Febrero 2018

Talento Humano
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Anexo E.12: Formato datos del personal

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK Cédigo: UK-SGC-R-TH-011

Fecha de Revision: Febrero 2018
DATOS DEL PERSONAL

Revisién: 01
ESPACIO A SER LLENADO

SOLO POR PERSONAL
AUTORIZADO
Cargo:
FOTO
Lugar De Trabajo:
Horario:
Fecha de Ingreso:
Sueldo:
Bono:
Experiencia de 3 afios
Titulo del Exterior
Titulo Nacional
Maestria
DATOS PERSONALES:

Nombres completos:

Apellidos completos:

NuUmero de cédula: Nacionalidad:

Género: Etnia:

Lugar y fecha de nacimiento: Edad:
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Estado civil:

No. de cargas familiares:

Direccion del domicilio:

Teléfono domicilio:

Celular:

Correo electronico:

Préstamo IESS: SI:_ NO:

DATOS DE LA EDUCACION:

Marque con una X el nivel de instruccion que le corresponda:

Nivel de Instruccion: Bachiller ~ Tecnologia  Egresado

Profesional 3er. Nivel 4to. Nivel

En caso de ser estudiante universitario,
indique el semestre que cursa
actualmente:

graduacion:

Fecha aproximada de

Titulo profesional de 3er nivel: (formacion p

regrado):

Universidad:

Pais:

Fecha de graduacion:

Formacidn o titulo de 4to nivel: doctorado, maestria, especializacion, diplomado

Universidad:

Pais:

Fecha de graduacion:

Otros. (Otros estudios, certificaciones, etc.):

Titulo: Institucion Educativa: Pais:
OTROS DATOS DEL TRABAJADOR:
. Fecha de Fecha de < .
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Marque con una X

Sl NO
Disponibilidad para Viajar
Disponibilidad para trabajar el fin
de semana
Marque con una X
CAPACIDADES DIFERENTES SI NO

Tiene Carnet del CONADIS

Si la respuesta es afirmativa especifique el tipo de discapacidad y porcentaje e incluya una copia
del documento a su expediente:

Tipo de Discapacidad:

Porcentaje:

DOCUMENTACION REQUERIDA:

Copia de la Cédula de Ciudadania y Certificado de VVotacion a Color

Copias de Certificados de estudios

Dos certificados de trabajo de las dos Gltimas empresas que labor6, donde
indigue tiempo de permanencia, cargo y sueldo.

Dos certificados de honorabilidad

Dos fotografias tamafio carnet

Partida de Matrimonio o documento legar que acredite la unién de hecho

Partida de Nacimiento de los hijos que estén a cargo

Tipo de sangre otorgado por la cruz roja

Copia de la libreta de ahorros o certificado bancario

Record policial

Licencia de conducir

(cuando el contrato lo amerite)

Matricula, Soat, Licencia Profesional (en caso de transportistas)

. Fecha de Fecha de < .
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Anexo E.13: Formato datos del personal

HOJA ECONOMICA

CODIGO: UK-SGC-R-TH-012
Ifecha de Elaboracian: Enero 20138
Ultima Aprobacidn:

Revisidn: 01

Realizado por: Coordinadora TT. HH.

Revisado por: Directora Académica

Aprobado por: Director Ejecutivo

Fecha:
HOJA ECONOMICA
SUELDO AL BONO BONO ] BONO ] BONO ] BONO TOTAL AL
NOMBRE 23-ene17 | EXPERIENCIA | IDIOMA |TITULO 3 N.[TITULO 4 N.| TITULO ING. 23-ene17
0.00

IMPORTANTE: Las politicas de la empresa establecen la afiliacion al IESS desde EL PRIMER DIA laborable .

Al sueldo anterior se descontara el aporte personal al IESS e Impuesto a la Renta si aplica.

Se cancelaran todos los bonos que la Empresa tiene para su personal.

EMPLEADO

Miguel Portilla
GERENTE GENERAL

Maria Paula Naranjo ]
DIRECTORA ACADEMICA
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Anexo E.15: Formato solicitud de uniformes

SOLICITUD DE
UNIFORMES

CODIGO: UK-5GC-R-TH-013

NOMBRE:
CARGO:
FECHA:
UK DAY CARE
SOLICITADOD
ARTICULO CANTIDAD TALLA  |REF. TALLAS
BLUE JEAN DELLABALA 16
CALENTADOR ENGLISH KIDS S/M/LEL
CAMISETA BLANCA ESTAMPADA S/M/LEL
CAMISETA POLO ROJA S/M/LEL
CHOMPA ROMPEVIENTOS EK S/M/LEL
LICRA AZUL S/M/LEL
MANDIL S/M/LEL
SACO A RAYAS S/M/LEL
UK SCHOOL
SOLICITADD
ARTICULD CANTIDAD TALLA  |REF. TALLAS
BLAZER AZUL MARING MEDIDA
PANTALON HABAND MEDIDA
BLUSA O CAMISA BLANCA MEDIDA
PANUELO O CORBATA A RAYAS UNICA
CHOMPA UK AZUL MARING 5/M/LIXL
CAMISETA POLO BLANCA S/M/LEL
LICRA AZUL S/M/LEL
MANDIL (SOLO DAMAS) S/M/LEL
SUETER AZUL MARINO S/M/LEL
BLUE JEAN DELLABALA LG
UK INSTITUTE
SOLICITADD
ARTICULO TALLA CANTIDAD |REF.TALLAS
MANDIL (SOLO DAMAS) 5/M/LIXL
CAMISETA 5/M/LEL
CHOMPA

MOTA: NO SE ACEPTARAN CAMBIOS M1 DEVOLUCIOMES NI SE TRAMITARA ARREGLOS ADICIONALES

FIRMA DEL SOLICITANTE FIRMA RECIBI CONFORME
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Anexo E.16: Formato induccion del personal

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-TH-014

INDUCCION DEL PERSONAL

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01
NOMBRE:
CEDULA:
FECHA:
INDUCCION Sl NO

Recorrido por la institucion

Presentacion al personal

Indicaciones generales del puesto

Entrega y socializacion del Reglamento Interno de Trabajo y del
Reglamento Interno de Seguridad y Salud Ocupacional

Requerimiento de uniforme

Entrega de lista sobre documentos para carpeta personal

FIRMA RESPONSABLE

FIRMA EMPLEADO

Elaborado por Revisado por Fecha} ’de Aprobado por Fecha de Area Pagina
revision aprobacion
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E: E: Febrero 2018 E: Febrero 2018 Talento Humano
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Anexo E.17: Formato guia de induccion del personal

GUIA DE INDUCCION DE PERSONAL

NOMBRE : CODIGO: UK-5GC-DR-TH-003

FECHADE INGRESO : REVISADO POR:

CARGO: APROBADO POR:

FECHA FIRMA QUIEN  [FIRMA QUIEN RECIBE
TEMAS TEMA IMPARTE EL LA INDUCCION OBSERVACIONES
Elaborado por Revisado por ig\clri]:;édr? Aprobado por agfggzc(i‘gn Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E: E: Febrero 2018 E: Febrero 2018 Talento Humano
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Anexo E.18: Formato informe psicologico de seleccion de personal

1. DATOS DE IDENTIFICACION

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-TH-015

INFORME PSICOLOGICO DE
SELECCION DE PERSONAL

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

Nombres y apellidos:

Edad:

Fecha de nacimiento:

Puesto:

Estado civil:

Direccion:

Elaborado por:

Fecha del informe:

2. MOTIVO DEL INFORME

3. REACTIVOS APLICADOS

4. RESULTADOS CUANTITATIVOS Y CUALITATIVOS DE LOS REACTIVOS
APLICADOS

5. CONCLUSIONES

Talento Humano

Elaborado por:

DECE

Elaborado por:

Elaborado por

Revisado por

Fecha de
revision

Aprobado por

Fecha de

> Area
aprobacion

Pagina

Diego Cordova

Técnico SGC

F:

F:

Febrero 2018

Director Ejecutivo

Febrero 2018 Talento Humano
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Anexo E.19: Formato datos del practicante

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK Cédigo: UK-SGC-R-TH-016

Fecha de Revision: Febrero 2018

DATOS DEL PRACTICANTE
Revisién: 01

ESPACIO A SER LLENADO

SOLO POR PERSONAL
AUTORIZADO

Universidad:

FOTO

Carrera:

Cargo:

Lugar De Trabajo:

Horario:

Fecha de Ingreso:

DATOS PERSONALES:

Nombres completos:

Apellidos completos:

Numero de cédula: Nacionalidad:
Género: Etnia:

Lugar y fecha de nacimiento: Edad:

Estado civil:

Direccion del domicilio:

Teléfono domicilio: Celular:

Correo electrénico:

DATOS DE LA EDUCACION: Marque con una X el nivel de instruccion que le corresponda:

Elaborado por Revisado por Fecha} ’de Aprobado por Fecha de Area Pagina
revision aprobacion
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E: E: Febrero 2018 E: Febrero 2018 Talento Humano
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Nivel de Instruccion:

Bachiller

Tecnologado

Profesional 3er. Nivel

Egresado

4to. Nivel

actualmente:

En caso de ser estudiante universitario,
indique el semestre que cursa

Fecha aproximada de

graduacion:

DOCUMENTACION REQUERIDA:

| Copia del convenio entre Grupo Educativo UK y la Universidad

Firma del practicante

Coordinador(a) Talento Humano

Elaborado por Revisado por Fecha} ,de Aprobado por Fecha de Area Pagina
revision aprobacion
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E: E: Febrero 2018 Febrero 2018 Talento Humano
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Anexo E.21: Formato solicitud de permiso extendido

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-TH-017

SOLICITUD DE PERMISO
EXTENDIDA

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

DATOS DEL SOLICITANTE:

Nombre del solicitante:

Fecha solicitada:

Fecha de Permiso:

Motivo:

Cargo:

Observaciones:

SOLICITANTE:

COORDINADOR (A) ACADEMICO

DIRECTOR EJECUTIVO

INSPECTOR (A) GENERAL:

DIRECTORA ACADEMICA

Elaborado por Revisado por Fecha} ’de Aprobado por Fecha de Area Pagina
revision aprobacion
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E: E: Febrero 2018 E: Febrero 2018 Talento Humano
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Anexo E.22: Formato plan de desarrollo profesional

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GRUPO EDUCATIVO UK

Cddigo: UK-SGC-R-TH-018

PLAN DE DESARROLLO

Fecha de Revision

: Febrero 2018

PROFESIONAL .
OFESIO Revision: 01
CRONOGRAMA DE CAPACITACIGN
AR LECTIVO:
RESUMEN GENERAL DE CAPACITACION 07 018
AGOSTO -DETUEIRE NOVIEMERE DICIEMBRE ENERO RGO | W | ML U
Capacitador | Capactacidn PLANIFICADA| REALIZADAS
CURSO CAPACTTADOR AREA oL | ho. 5|2 (9 (03| L|apy|n W(12] 9 (0|1|7 (1|5 |m| 9
Interna |Extemo| Interna| Externa Persona foras |Perso |horas
S nas
Elaborado por Revisado por Fecha} ,de Aprobado por Fecha de Area Pagina
revision aprobacion
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E: E: Febrero 2018 E: Febrero 2018 Talento Humano
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Anexo E.23: Formato Convocatoria a capacitacion

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK Cédigo: UK-SGC-R-TH-019

Fecha de Revision: Febrero 2018
CONVOCATORIA A CAPACITACION

Revisién: 01

Fecha:

De acuerdo al art. 128 de la LOEI que menciona: “Del desarrollo profesional.- El desarrollo
profesional de los y las docentes del sistema educativo particular conduce al mejoramiento de sus
conocimientos, habilidades, competencias y capacidades que les permitiran ofrecer un mejor
servicio educativo. Los y las docentes de las instituciones educativas particulares podran
participar en los procesos de formacion continua ofrecidos por la Autoridad Educativa
Nacional”. Y para dar seguimiento al Plan de Desarrollo Profesional de la institucion, SE
CONVOCA a una capacitacidon al personal que forma parte del equipo de trabajo de UNIKIDS
durante el presente afio lectivo.

De acuerdo con el art. 48 de/ Reglamento Interno de Trabajo, que menciona. “Asistir a los cursos
de capacitacion y presentar informe cuando estos fueren auspiciados por la empresa”’, SE
CONVOCA a una capacitacion al personal que forma parte del equipo de trabajo de UNIKIDS
durante el presente afio lectivo

TEMA:
CAPACITADOR:
FECHA:
HORA:
LUGAR:
APELLIDOS NOMBRES FIRMA
Elaborado por Revisado por Fecha} ’de Aprobado por Fecha de Area Pagina
revision aprobacion
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E: E: Febrero 2018 E: Febrero 2018 Talento Humano

416




Anexo E.24: Formato Asistencia a capacitacion

Para dar seguimiento al Plan de Desarrollo Profesional, se procede con el registro de asistencia.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-TH-020

ASISTENCIA A CAPACITACION

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

TEMA:

FECHA:

HORA:

LUGAR:

APELLIDOS ‘ NOMBRES ‘ FIRMA
. Fecha de Fecha de < .
Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacion Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E: E: Febrero 2018 Febrero 2018 Talento Humano
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Anexo E.25: Formato evaluacion de reaccion de capacitacion

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK

Cddigo: UK-SGC-R-TH-021

EVALUACION DE REACCION

DE CAPACITACION

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revision: 01

CRITERIOS A EVALUAR
. . El tema y contenido de |a capacitacion fue de . " . . . Los conacimientos impartidos son aplicables a la
CAPACITACION Capacitador interés El mensaje transmitido fue claro y conciso Los recursos utilizados fueron adecuados Adquirio nuevos conocimientos R
Introduccidn a
Aprendizaje s [ Nno [] s [ ] no [] s [ ] no [] s [ No [] s [ ] N [
Vivencial
Comunicacion
SI NO Sl NO S NO Sl NO S| NO

- O O O O O O O O O O
Pedagogfa Tri cerebral s N [] s [] N [] s [] NO [] s [ NO ] s [] N ]
Disciplina Consciente s [] N [] s [] N [] s [] NO [] s [ N [] s [] N ]

Elaborado por Revisado por Fecha} ,de Aprobado por Fecha de Area Pagina

revision aprobacion
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E E Febrero 2018 E Febrero 2018 Talento Humano
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Anexo E.26: Formato evaluacién de la eficacia de la capacitacion

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-TH-022

EVALUACION DE LA

EFICACIA DE LA CAPACITACION

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

Fecha:

Curso:
Capacitador:

# de Asistentes:
Nivel:

Capacitacion Interna
Capacitacion Externa

Objetivo de la Capacitacion

Evaluacion de la Capacitacién

siguientes resultados:

En base a los siguientes criterios de la evaluaciédn individual de la capacitacién se obtuvo los

1.- Completamente en desacuerdo |4.- De acuerdo

2.- En desacuerdo

5.- Completamente de Acuerdo

3.- Medianamente de acuerdo

1 3 4
El temay contenido de la capacitacion fue de interés
El mensaje transmitido por parte del instructor fue claro y consiso
Los recursos utilizados fueron adecuados(diapostivias, casos,
ejercicios practicos
El instructor generd motivacidon y mantuvo el interés del grupo
Adquirié nuevos conocimientos
Los conocimientos impartidos son aplicables a la practica
Cumplidé el Objetivo Si ]
Medianamente ]
No ]
Observaciones:
Sugerencias asistentes:
Evaluado por:
Elaborado por Revisado por Fecha} ,de Aprobado por Fecha de Area Pagina
revision aprobacion
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E: Febrero 2018 E: Febrero 2018 Talento Humano
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Anexo E.27: Formato evaluacion de desempefio

Elaborado por: Coordinador/a

REGISTRO

CODIGO: UK-SGC-R-TH-023

FORMULARIO DE EVALUACION

DE DESEMPENO

Fecha de elaboracion:
Ultima Aprobacion:
Revision: 01

Revisado por: Directora Acaémica

Aprobado por: Director Ejecutivo

TTHH
DATOS IDENTIFICATIVOS
FECHA: NOMBRE:
CARGO: AREA:
FECHA DE INGRESO: FECHA DE EVALUACION:
EVALUADOR: 90 dias 1 afio 2 afios
INSTRUCCIONES:

El presente formulario tiene como evaluar el desempefio del colaborador a fin de identificar las areas que necesitan
ser reforzadas yllegar a acuerdos y compromisos de mejoramiento. Asi también se reconoceran los habitos y
conductas que se consideren adecuados y por lo tanto deben ser conservados e incentivados.

Marque con una X en la casilla correspondiente segun la Calificacién asignada. Para conocer los parametros de
Evaluacion yla Definicién de cada factor remitase a la Guia de Evaluacién adjunta.

1: DEFICIENTE 2: NECESITA MEJORAR 3: SATISFACTORIO 4: MUY BUENO 5: EXCEDE EXPECTATIVAS

FACTORES A EVALUAR

I. HABITOS DE TRABAJO

Il. DESARROLLO DE ACTIVIDADES

1(2 415 11231415
PRESENTACION RESPONSABILIDAD
ORDEN ADAPTACION
CUMPLIMIENTO EMPERNO

DISCIPLINA INICIATIVAY CREATIVIDAD
ORGANIZACION CONTROL
COMPROMISO VOLUMEN
1ll. RELACIONES
T PR ONALES IV. CONOCIMIENTO DEL PUESTO allals
TRATO POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

COLABORACION

EQUIPO DE TRABAJO

COMUNICACION

EFICIENCIA

SERVICIO

SOLUCION DE PROBLEMAS

RAPIDEZ

V. ACTITUD

NECESIDADES DE CAPACITACION

INTERES POR AMPLIAR
CONOCIMIENTOS

DESARROLLO DE DESTREZAS

EMOCIONES

TOMA DE DECISIONES

CONOCIMIENTO DE SI MISMO

COMENTARIOS DEL EVALUADO

COMENTARIOS DEL EVALUADOR

(f) Evaluado (f) Evaluador
Elaborado por Revisado por Fecha} ’de Aprobado por Fecha de Area Pagina
revision aprobacion
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E: Febrero 2018 E: Febrero 2018 Talento Humano
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Anexo E.29: Formato registro de evaluacion de desempefio

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-TH-024

REGISTRO DE EVALUACION

DE DESEMPENO

Fecha de Revisién: Febrero 2018

Revision: 01

REGISTRO DE EVALUACION DE DESEMPENO

Por medio del presente documento confirmo haber sido retroalimentado de mi evaluacion de
desempefio correspondiente al periodo:

Fecha:
APELLIDOS NOMBRES CARGO FIRMA
Elaborado por Revisado por Fecha} ’de Aprobado por Fecha de Area Pagina
revision aprobacion
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E: E: Febrero 2018 Febrero 2018 Talento Humano
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Anexo E.30: Formato evaluacion de reaccién de capacitacion

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GRUPO EDUCATIVO UK

Cddigo: UK-SGC-R-TH-025

RESULTADOS EVALUACION

DEL DESEMPENO

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revision: 01

+| LUGA | GRUF ~ HABITOS DE TRAB, ~ ARROLLO DE ACTIV ~ [CIONES INTERPERS, ~ |[ONOCIMIENTO DEL PUE ~ ACTITUD | VALORACIO ~ * | VALORACIO ~ | TIEMPO EN
APELLIDOS NOMBRES OBSERVACIONES
PUNTAJE| % [PUNTAJE| % PUNTAJE| % % PUNTAJE %  [CUANTITATIVO CUALITATIVA | FUNCION
. Fecha de Fecha de ) .
Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacion Area Pagina
Diego Cérdova Técnico SGC Director Ejecutivo
E: E: Febrero 2018 E: Febrero 2018 Talento Humano
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Anexo E.32: Formato matriz evaluacién de riesgos

IDENTIFICACION Y EVALUACION INICIAL DE RIESGOS

Codigo:

UK-SGC-DR-TH-006

Fecha de Elaboracion:

Ultima aprobacion:

Revision:

Elaborado por: Seguridad y Salud Ocupacional

[Revisado por: Responsable de Seguridad

Aprobado por: Gerencia

eneral

Proceso:
Subproceso:

Puesto de trabajo: SUPERVISORA (INSPECTOR)
ivo

Localizacién:
N° de trabajadores

Administracion

Funciones:

Administrativa-Financiera

Blogue ad

2

Tiempo Exposicién: § horas

Coordinar, gestionar y ejecutar el cumplimiento O
del reglamento intemo de trabajo y cadigo de
convivencia de la institucién.

EVALUACION

Inicial

Periadica

Fecha Evaluacion:

o de

ad Consecuencias

i5n del Riesgo.

WMedidas de Control

P Peligro o dcia Procedimiento ] || oo T Riesgo Controlado
Riesgo A LD T TO 1] T | Tarca Fuente WMedio Persona Registro / i SI N
1 Caida de personas a distinto nivel 0 0 a 0 0
2 Caida de personas al misma nivel o 0 o o 0
3 Caida de objetos por desplome o o 5 o o 5
demn to
4 Caida de objetos en manipulacion 0 o 0
5 Caida de objetos desprendidos 0 o 0
3 Pisada sobre objetos 0 0 0
7 Chogue contra objetos inméviles 0 ] 0
g Choque contra objetos méviles 0 a 0
9 Golpes/cortes por objetos herramientas 0 0 a 0 0
10 Proyeccion de fragmentos o particula 0 0 0 0 0
11 Atrapamiento por o entre objetos 0 0 o 0 0
12 Atrapamiento por vuelco de maquinas o o 5 o o 5
vehiculos
13 Atropello o golpes por vehiculos 0 ] 0
14 Incendios 0 ] 0
15 Explosiones 0 0 0
17 Gontactos térmicos 0 o 0
18 Contactos eléctricos directos 0 0 0
19 Contactos eléctricos indirectos 0 ] 0
20 & [Exposicion a radiacionss ionizantes 0 a 0
21 P Exposicion a radiaciones no ionizantes 0 0 ] 0 0
22 Ruido 0 o 0
23 ibraciones 0 a 0
24 ién 0 0 0
25 xposicién a gases y vapores 0 ] 0
26 xposicien a aerosoles sohdo 0 ] 0
27 e posicion a aerosoles liquidos 0 ] 0
28 & Exposicion a sustancias nocivas o o o o o o
= téxicas
29 Contactos con sustancias causticas 0 0 0 0 0
/o corrosivas
30 Exposicisn a virus 2 1 z a [}
31 Exposicion a bacterias 0 ] 0
32 o |Parasitos 0 a 0
33 50" Exposicion a hongos 0 0 0
34 ¥ Exposicion a derivados organicos 0 [i] 0
35 | @ Exposicion a insectos 0 a 0
a6 Exposicion a animales selvaticos: o o o o o
tarantulas, serpientes, fieras
37 Dimensiones del puesto de trabajo 0 a 0
38 Sobre-esfuerzo fisico / sobre tensién 0 ] 0
59 Sobrecarga 0 o 0
40 Posturas forzadas 2 2 0 4 0
a1 &% [Movimientos 0 o 0
42 & [Confort acdstice 0 5] 0
23 &5 Confort térmico 0 ] 0
24 | < Confort luminico 0 ] 0
a5 Calidad de aire 0 ] 0
26 Organizacion del trabajo 0 o 0
a7 Distribucion del trabajo 0 o 0
48 Operadores de PVD 2 1 2 o 0
49 Carga Mental 3 1 0 3 0
50 Contenido del Trabajo 0 o 0
51 Definicién del Rol 0 a 0
52 Supenision y Participacion 0 o o
53 utonomia 0 0 0
54 Interés por el Trabajo 0 o 0
55 Relaciones Parsonales 3 1 0 = 0
de Riesgo del Cargo 14
Firma: Fecha:
Firma: Fecha:
Evaluacion realizada por:
Firma: Fecha:
Firma: Fecha:

Elaborado

por Revisado por

Fecha de
revision

Aprobado por

Fecha de
aprobacién

Area

Pagina

Diego Cérdova

Técnico SGC

Febrero 2018

Director Ejecutivo

Febrero 2018

Talento Humano
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Anexo E.33: Formato evaluacién de la eficacia de la capacitacion

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-TH-026

CONVOCATORIA AL COMITE /
SUBCOMITE DE SEGURIDAD Y

SALUD OCUPACIONAL

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

Fecha:

SE CONVOCA a los miembros del Comité y/o Subcomité de Seguridad y Salud Ocupacional a
la reunion mensual con la siguiente orden del dia.

TEMA:
FECHA:
HORA:
LUGAR:
COMITE
APELLIDOS NOMBRES FIRMA
Elaborado por Revisado por Fecha} ’de Aprobado por Fecha de Area Pagina
revision aprobacion
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E: E: Febrero 2018 Febrero 2018 Talento Humano
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Anexo E.34: Formato evaluacién de la eficacia de la capacitacion

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-TH-027

ACTA REUNION DEL COMITE /
SUBCOMITE DE SEGURIDAD Y

Fecha de Revision: Febrero 2018

En la ciudad de Ambato a los

SALUD OCUPACIONAL Revisién: 01
ACTAN®___
del mes de , siendo las , reunidos los

miembros del Comité de Seguridad e Higiene Industrial de UNIKIDS Unidad Pedagégica ABC English
Kids, se procede con el siguiente orden del dia:

1. Constatacion del Quérum.
2.

De la reunion participaron los siguientes integrantes:

PRESIDENTA:

SECRETARIO/A:

VOCALES DEL EMPLEADOR:

Nombre

Nombre

VOCALES DE LOS EMPLEADOS:

Nombre

Nombre

RESPONSABLE DE SEGURIDAD

Nombre

Sin tener mas que tratar en esta reunion se da por finalizada la misma siendo las

Se convoca a sesién al Subcomité para el dia alas
Nombre Nombre
PRESIDENTA SECRETARIO/A
Elaborado por Revisado por Fecha} ’de Aprobado por Fecha de Area Pagina
revision aprobacion
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E: E: Febrero 2018 Febrero 2018 Talento Humano
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Anexo E.35: Formato registro inspeccion de seguridad y salud ocupacional

REGISTRO

UK-SGC-R-TH-028

m INSPECCION DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPAGIONAL

OBSERVACIONES PLANEADAS DE CONDICIONES Y ACCIONES SUBESTANDAR

Fecha: Centro de Trabajo:

Nombre:

Firma

Hombre:

Firma

Inspeccionado por:  pombre:

Firma

Mombre:

Firma

Nombre:

Firma

COMNDICIONES SUBESTANDAR

Estado de la condicion

Detectado (D) Eliminado (E )

Seccion

ACCIONES SUBESTANDAR

Nombre del colaborador

Seccion

-1 [om i s M e

e L]

EDICION 01 FECHA DE REVISION:

RESPONSABLE:
ASISTENTE TALENTO HUMAMO

PROCESO:
GESTION TALENTO HUMANG
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Anexo E.36: Formato perfiles profesionales

DOCUMENTO DE REFERENCLA

CODIGO: UK-SGC-DR-TH-007

PERFIL POR CARGO ACADEMICO

Fecha de elaboracion:
Ttima Aprobaciéon:
Fewvision: 01

Elaborado por:
Coordinador/a TT HE

Fevisado por: Directora Académica

Aprobado por: Director Ejecutivo

COORDINADOR (A) GENERAL

DESCRIFPCION DEL CARGO

AREA ALA QUE PERTENECE:

OBJETTVO:

CLIENTE INTERNO:

CLIENTE EXTERNO:

FUNCIONES ¥ RESPONSABILIDADES

FRECUENCILIA
D P (o]

ESPECIFICACION DEL CARGO (REQUISITOS):

COMPETENCIAS GENERICAS:

Persomales:

De Gesti

Liderazgo

Control v Evaluacion

Afectividad v Cansma

Comunicacion Efectiva

Autodominio e Inteligencia emocional Mianejo v

Fesolucion de conflictos

Iniciativa v DHnamismo

Trabajo en Equipo

Autoconfianra v Seguridad en si mismao

Compromiso Institucional

Imparcialidad

Planificacion v Ejecucion de planes

Mianejo de grupos

COMPETENCIAS ACADEMICAS:

Preparacion:

Experiencia:
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Anexo E.37: Formato encuesta clima organizacional

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK Codigo: UK-SGC-DR-TH-008

ACTA REUNION DEL COMITE / Fecha de Revision: Febrero 2018
SUBCOMITE DE SEGURIDAD Y

SALUD OCUPACIONAL Revision: 01

Encuesta de Clima Organizacional

Datos Informativos: Grupo Ocupacional: Administrativo () Docente ( ) Servicios ( )
Sexo: Masculino { ) Femenino ( ) Edad:
Tiempeo trabajando en la Institucion:

Fecha:

Instruccicones: La presente encuesta tiene como finalidad medir el clima laboral del grupo educativo UK. Por favor conteste las
siguientes preguntas con la mayor sinceridad tomando en cuenta las siguientes escalas:

1. NUNCA 2 POCAS VECES 3. FRECUENTEMENTE 4. SIEMFPRE

= —
1 4

E 1) Tengo claramente definidas las funciones de mi puesto

A 2y Este es un lugar acogedor para trabajar

A 3) Aqui me dan los recursos y equipos necesarios para realizar mi trabajo

A 4y Este es un lugar fisicamente seguro para trabajar

D 5) Aqui totos tenemos la oportunidad de recibir un reconicimiento cuando realizamos un buen
trabajo

E 6) Las personas aqui estan dispuestas a dar mas de si para hacer mejor su trabajo

B 7 Puedo contar con la ayuda de mis comparieros en las dos extensiones

C 8) Las Jefaturas comunican de forma clara sus expectativas y requerimientas

D 9 Aqui me ofrecen capacitacion u otras formas de desarrollo para crecer laboralmente

E 10)  Mi trabajo tiene un significado especial, este no es un trabajo mas

A 11} La compafiia cumple a tiempo con el pago de su salario

B 12)  Las personas aqui se preocupan por los demaés

B 13) Las personas evitan la intfriga como medio para conseguir sus objetivos

c 14)
Cuando sus lideres asignan tareas vy responsabilidades, lo hacen sin mostrar favaritismos.

c 15)  Los jefes son accesibles y es fdcil hablar con ellos

D 16) Mo siempre realizo mi trabajo con entusiasmo y compromiso

A 17) En la empresa se preocupan porgue mi calidad de vida personal esté bien

E 18) Los canales de comunicacion existentes en la Empresa me han permitido enterarme de la
mision, vision, valores y nuevos proyectos de la Organizacion

B 19)  Considero que existe rivalidad entre una extension v otra

D 20) Cuento con espacios de retroalimentacion donde puedo expresarme con toda conflanza.

C 21) Cuando realizo sugerencias a mi jefe, estas son tenidas en cuenta.

A 22)  Aqui tenemos beneficios especiales que no son comunes

c 23)  Mi jefe dispone de tiempo suficiente para nosotros

B 24)
Hay respeto y consideracion por la manera de pensar, de sentir y de actuar de los demas

D 25 Siento que confian en mi trabajo y a menudo delegan responsabilidades que me permiten
demostrar mis talentos

B 26) Cuando se asignan responsabilidades y se asumen compromisos dentro de mi equipos de
trabajo, todos participan activamente de este proceso

D 2n Mi jefe inmediato es una persona motivante, orientadora e impulsadora de las decisiones y
acciones individuales y grupales

D 28) Considero que tengo las competencias que mi puesto requiere

B 29) Me gustaria trabajar en la otra extensidn que tiene la institucion

E 30) Tomando todo en consideracidn, yo diria que este es un buen lugar para trabajar

PREGUNTAS COMPLEMENTARIAS:

Considera usted gque existe algo especial en la Institucidn gue |la hace un gran lugar para trabajar?

En su opinian, que haria de esta institucién un mejor lugar para trabajar?

De ant o agr OS Su laboracion, sus sugerencias y comentarios nos ayuda a trabajar en una mejor institucién
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Anexo E.38: Formato solicitud de vacaciones

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | ~, .. .
GRUPO EDUCATIVO UK Codigo: UK-SGC-R-TH-029

Fecha de Revision: Febrero 2018
SOLICITUD DE VACACIONES

Revisién: 01

DATOS DEL SOLICITANTE:

Fecha solicitada
Nombre del solicitante
Cargo

AREA:

Administrativo:
Académico:
Servicios:

Solicito autorizar el goce de dias de vacaciones normales, correspondientes al periodo

Y dias de vacaciones adicionales por antigliedad, las mismas que seran
desde el hasta

La fecha de retorno a la Institucion es:

EMPLEADO

UNIKIDS UNIDAD PEDAGOGICA ABC ENGLISH KIDS AUTORIZA:

Sl NO
Goce de vacaciones normales: ] []
Goce de vacaciones adicionales: [ ] [ ] Liquidacionen Dinerd ]
Dias anticipados de vacaciones: [ ] [ ] Fechacontrato:

Elaborado por Revisado por Fecha} ’de Aprobado por Fecha de Area Pagina
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Primer Dia:

Ultimo Dia:

DETALLE DE VACACIONES PENDIENTES

Dias de Vacaciones Normales:

Periodo:

Dias de Vacaciones Adicionales:

Periodo:

Reemplazo Autorizado en caso de ser necesario:

Director Ejecutivo

Coordinador/a TT. HH.

APROBADO REVISADO
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Anexo E.39: Formato solicitud de vacaciones

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GRUPO EDUCATIVO UK

Cddigo: UK-SGC-DR-TH-009

PEDIDO UNIFORMES

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revision: 01

LUGAR CAMISETA CAMISETA SACO PANTALON CAMISA CORBATA
APELLIDOS NOMBRES CARGO CHOMPA | T T T JEAN | T | LCRA | T | LEVA . MANDIL | EXTERIOR
TRABAIO POLO REDONDA AZUL TELA PANUELO
. Fecha de Fecha de A .
Elaborado por Revisado por .. Aprobado por - Area Pagina
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E E Febrero 2018 E Febrero 2018 Talento Humano
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ANEXOS F
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

COORDINACION ABC
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Anexo F.1: Formato Class Observation

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-ABC-001

Fecha de Revision: Febrero 2018

CLASS OBSERVATION
Revision: 01
ENGLISH TEACHERS
PUNTUATION: 5
TOTAL:
Motivation: 1 0.75 050 0.25
Classroom management: 1 0.75 050 0.25
Planning: 1 0.75 050 0.25
Material: 1 0.75 050 0.25
Bond with the kids and solving of conflicts: 1 0.75 050 0.25
Teacher: Group: Level:
Date: Observant:
Topic:
Routinary Activities: TIME:
Warm up TIME:
Approximation (previous knowledge activation) TIME:
Construction of knowledge activity TIME:
Consolidation of knowledge activity: TIME:
Metacognition TIME:
Elaborado por Revisado por igi:/?sﬁédne Aprobado por agﬁglr)]z;ijgn Area Pagina
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Observations and suggestions

ENGLISH TEACHERS

CODE: Yes (Y) No (N) Not observed (NO)

. Is the student the center of the class and all the activities are developed around him/her?
. Does the student have the opportunity to discover his/her own learning?

. Does the teacher show FAITH in the learner?

. Is English the only mean of communication around the class?

. Is there a nice and friendly atmosphere where students feel free to take risks?

. Do lessons proceed from WHOLE TO PART?

. Are the four basic skills acquired simultaneously?

. In the development of the class is the process more important than the product?

© 0O N oo O B~ W N

. Is every student considered unique with his/her own potential and abilities?
10. Does the class develop students’ creative, careful and responsible thinking?
TEACHER:

1. Starts classes with a warm up

. Reinforces previous contents before presenting the new ones

. Teaches based on the planning

A W N

. Prepares the material according to the topics

. Includes extra activities to motivate students’ learning

. Walks around the classroom to monitor the students’ learning process
. Uses clear instructions during class

. Asks questions to check students’ comprehension during classes

. Manages the classroom in an acceptable way

© 0 0 ~N O W

. Treats his/her students equally

Evaluator Evaluated
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Anexo F.3: Formato List of school buses

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK

Cadigo: UK-SGC-R-ABC-002

LIST OF SCHOOL BUSES

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revision: 01
ABC SCHOOL BUSES
SCHOOL BUS 1:
3:00-4:30

N.- STUDENTS TEACHER
1

2

3

4

S

6

7

8

9

10

11

4:30 - 6:00

1

2

3

4

5

6

7

Elaborado por Revisado por 'izs:]sﬁédne Aprobado por agﬁglr)];lc?gn Area Pagina
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Director Ejecutivo

F:
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Anexo F.5: Formato accident report

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK Codigo: UK-SGC-R-ABC-003

Fecha de Revision: Febrero 2018

ACCIDENT REPORT
Revisién: 01

NOMBRE DEL NINO:

EDAD:

FECHA DEL ACCIDENTE O
LASTIMADO:

TESTIGOS:

LUGAR DONDE SE PRODUJO:

ALGUN PRODUCTO O EQUIPO CUAL:
QUE FUE PRODUCTO DE ESTE:
Sl N

DESCRIPCION DEL LASTIMADO
O ACCIDENTE QUE SE PRODUJO:

QUIEN LE ATENDIO Y QUE HIZO:

PERSONA QUE LLENA EL
FORMULARIO:

FECHA: FIRMA:

Fecha de Fecha de

revision Aprobado por aprobacion Area Pagina
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Anexo F.6: Formato chronogram for parents

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-DR-ABC-002

CHRONOGRAM FOR PARENTS

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

RONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA PADRES DE FAMILIA

language
Gnz UK

DATE

MODULO:

ACTIVITY

Elaborado por Revisado por Fecha} ’de Aprobado por Fecha de Area Pagina
revision aprobacion
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E E Febrero 2018 Febrero 2018 ABC Language Center

437




Anexo F.7: Formato ABC language center Teacher’s chronogram

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-DR-ABC-003

ABC LANGUAGE CENTER

TEACHER’S CHRONOGRAM

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revision: 01
ACTIVITY ‘
Elaborado por Revisado por Fecha} ’de Aprobado por Fecha de Area Pagina
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Anexo F.8: Formato weekly planning

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK Codigo: UK-SGC-DR-ABC-004

Fecha de Revision: Febrero 2018
WEEKLY PLANNING

Revisién: 01

ABC LANGUAGE CENTER
MODULE:
Name: Date:

Topic: Group:

Instructions:

CLASS: VALUES: YOU TAKE THEM FROM THE MACRO
PLANNING

TOPIC: PROJECT: YOU TAKE IT FROM THE MACRO
PLANNING

WEEK OBJECTIVES:

MATERIALS:
L]
DAY:
WARM UP/MOTIVATION:

SONG/CHANT:
APPROXIMATION:

CONSTRUCTION:

TRANSITION:

CONSOLIDATION:

WRAP UP:

Fecha de Fecha de

revision Aprobado por aprobacion Area Pagina
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Anexo F.9: Formato Student List

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-DR-ABC-005

STUDENT LIST

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

ABC LANGUAGE

CENTER
MODULE :
TEACHER:
CLASSROOM:
BME 2 AGE | TRANSP. EXTRA INFO. PAYMENT
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
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ANEXOS G
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

COORDINACION GENERAL
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Anexo G.1: Formato matriculas

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-CG-001

MATRICULAS ALUMNOS

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

ESCUELA DE EDUCACION BASICA

ANO LECTIVO

UNIKIDS

ALUMNOS MATRICULADOS

NIVEL:
PARALELO:

ALUMNO

Z
o

NUMERO DE MATRICULA

ANO LECTIVO

FOLIO SECUENCIA

O |00 |N O |01~ W(N |-

=
o

[35Y
[

[N
N

'—\
o

[N
ol

[EY
[op]

=
~

Elaborado por Revisado por

Fecha de

revision Aprobado por

Fecha de

- Area
aprobacion

Pagina
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Director Ejecutivo
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Anexo G.2: Formato certificados escolares

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GRUPO EDUCATIVO UK

Cédigo: UK-SGC-

R-CG-002

CERTIFICADOS ESCOLARES

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

ESCUELA DE EDUCACION BASICA "UNIKIDS"

Ministerio
de Educacion

Direccion: Via a Tisaleo Teléfono: 2555400 Correo Electréonico: 18h00867@gmail.com

COORDINACION ZONAL: 3 DISTRITO: 18D02 CIRCUITO: 18D02C10

CANTON: AMBATO PROVINCIA: TUNGURAHUA CODIGO AMIE: 18H00867

ANO LECTIVO: JORNADA:

INFORME CUALITATIVO FINAL DE SUBNIVEL
PREPARATORIA

Nombres y Apellidos del Infante:

REPORTE DE DESARROLLO INTEGRAL

DOMINA LOS ALCANZA LOS ESTA PROXIMO A NO ALCANZA LOS
ALCANZAR
Ne°. |[EJES DE DESARROLLO APRENDIZAJES APRENDIZAJES APRENDIZAJES
APRENDIZAJES
REQUERIDOS REQUERIDOS REQUERIDOS REQUERIDOS
1|ldentidad y autonomia
2| Convivencia
Descubrimiento y comprensidn del medio

3 |natural y cultural

4 |Relaciones logico-matematicas

5|Comprensidn vy expresidn oral y escrita

6 | Comprensidn y expresion artistica

7 |Expresion corporal
RECOMENDACIONES:

Lugar y fecha:
RECTOR / DIRECTOR DOCENTE
Legalizado por: Régimen Escolar
Firma
- Fecha de Fecha de < .
Elaborado por Revisado por .. Aprobado por - Area Pagina
revision aprobacion
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Anexo G.3: Formato convocatoria a reunion de consejo ejecutivo

GRUPO EDUCATIVO UK

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Codigo: UK-SGC-R-CG-003

CONSEJO EJECUTIVO

CONVOCATORIA A REUNION DE

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

Ciudad y Fecha:

De acuerdo al Articulo No. 53 de la LOEI se convoca a una reunion que se llevara a cabo el
enla , con el siguiente orden del dia:

e Numeral 1
e Numeral 2
o Etc.

Directora Académica

MIEMBROS PRINCIPALES:

Nombre:

Secretaria General

Nombre:

Nombre:

MIEMBROS SUPLENTES:

Nombre:
Nombre:
Nombre:
Elaborado por Revisado por Fecha} ,de Aprobado por Fecha de Area Pagina
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Anexo G.4: Formato acta junta general de directivos y docentes

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-CG-004

ACTA JUNTA GENERAL DE
DIRECTIVOS Y DOCENTES

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

El dia de -
todo el personal docente, con el objetivo de elegir a los miembros del Consejo Ejecutivo, en base
a lo dispuesto en el Articulo 49 del Reglamento General de la LOEI.

ELECCION DEL CONSEJO EJECUTIVO

en

, siendo las

se reline

Con la presencia de la Lic. Maria Paula Naranjo Directora Académica dirigiendo la sesién y Paula
Herrera Asistente Académica como redactora de la presente Acta, se procede a dar lectura al
Avrticulo 52 Reglamento General de la LOEI, sobre los requisitos que se deben cumplir para ser

elegidos parte del Concejo Ejecutivo.

Se procede a la votacion nominal y por decision de la junta se procede a:

1. Ratificar como:

Directora:

Subdirectora de Educacién Inicial y Pre Escolar:

Subdirectora de Educacion Basica:

Designar a :
Secretaria:

Consejo Ejecutivo:
Vocales Principales:

Nombre
Nombre
Nombre

Vocales Secundarios:

Nombre
Nombre
Nombre

Elaborado por Revisado por Fecha} ,de Aprobado por Fecha de Area Pagina
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POSESION DEL CONSEJO EJECTUTIVO

El dia de hoy en , siendo las
se procede a posesionar a los miembros del Consejo Ejecutivo:

Con la presencia de la Directora Académica dirigiendo la sesion y
, Secretaria General, como redactora de la presente Acta, se pone en
conocimiento que segun el articulo No. 53 de la LOEI son deberes y atribuciones del Consejo
Ejecutivo:

1.
2.

ACEPTACION DE LOS MIEMBROS:
PRINCIPALES:

Nombre

Nombre

Nombre

SUPLENTES:

Nombre

Nombre

Nombre

Directora Académica Secretaria General

Fecha de Fecha de

Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacion

Area Pagina

Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo

E E Febrero 2018 E Febrero 2018 Coordinacion General
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Anexo G.5: Formato tabla extracurriculares

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-CG-005

TABLAS EXTRACURRICULARES

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revision: 01

Extension: UK

Transportista: SCHOOL
NOMBRE DIRECCION TELFONO
. Fecha de Fecha de 5 .
Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacion Area Pagina
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Anexo G.6: Formato Solicitud de beca

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-CG-006

SOLICITUD DE BECA

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

FECHA

NOMBRES

APELLIDOS

NIVEL Y GRUPO
ACTUAL

DATOS DEL
Al UMNO

ANO LECTIVO AL
QUE APLICA

NOMBRES

APELLIDOS

PARENTESCO

DATOS DEL
REPRESENTA

a) Excelencia Deportiva

[]

c) Beca Laboral

TIPO DE BECA

b) Emergencia
Econdmica

[]

Mencione en detalle la situacién por la cual requiere la
beca:

Fecha de

Elaborado por Revisado por revision Aprobado por

Fecha de
aprobacién

Area

Pagina

Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo

F:

Febrero 2018
F: F:

Febrero 2018
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FIRMA DEL REPESENTANTE
DATOS INTERNOS:

O -
©) ANO LECTIVO:
>
' | RENDIMIENTO ACADEMICO (PROMEDIO GENERAL)
<
O |REGISTRA SANCIONES A :
g DISCIPLINARIAS StC) NO () CUANTAS:
E |PUNTUALIDAD EN
Z
W |[PAGOS SO [NO()
§ OBSERVACIONES:
Z
LL
@

INFORMACION .

EMITIDA POR: FIRMA:

FECHA:

Elaborado por Revisado por izi:/?;édne Aprobado por agfggzc?gn Area Pagina
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Anexo G.7: Formato Solicitud de beca

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-CG-007

ACTA ENTREGA-RECEPCION DE
DOCUMENTOS

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

ESCUELA DE EDUCACION BASICA UNIKIDS
ACTA DE ENTREGA Y RECEPCION DE DOCUMENTACION SOLICITADA
POR PADRES DE FAMILIA O REPRESENTANTES

DATOS INFORMATIVOS:

SOLICITANTE:

ESTUDIANTE:

NIVEL /GRUPO:

FECHA:

DOCUMENTACION ENTREGADA:

DESCRIPCION FIRMA DE
RECEPCION
CERTIFICADO DE ESTUDIOS
CERTIFICADO DE PROMOCION ORIGINAL NIVELES:
CERTIFICADO DE MATRICULA ORIGINAL NIVELES:
CERTIFICADO DE COMPORTAMIENTO:
COPIA DE LIBRETAS DE CALIFICACIONES NIVELES:
INFORME DECE
OTROS:
OBSERVACIONES:
La evidencia de evaluaciones psicoldgicas comprende a partir del afio  hasta él _ y son

documentos confidenciales de la Institucion, una vez entregados son de responsabilidad del padre

de Familia o Representante.

DIRECTORA ACADEMICA

SECRETARIA GENERAL

Elaborado por Revisado por Fecha} ,de Aprobado por Fecha de Area Pagina
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Anexo G.8: Formato convocatoria y asistencia a reunion de seguimiento individual

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-CG-008

CONVOCATORIAY ASISTENCIA A
REUNION DE SEGUIMIENTO

INDIVIDUAL

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

Se cita a las Maestras
para tratar el siguiente orden del dia:

Fecha:

de la Escuela de Educacion Basica UNIKIDS a una reunién

1. Seguimiento individual del desarrollo de los estudiantes.

FECHA:

HORA:

LUGAR:

Atentamente

DIRECTORA ACADEMICA

PERSONAS CONVOVADAS:

Nombre

Nombre

Nombre

Nombre

Elaborado por Revisado por Fecha} ,de Aprobado por Fecha de Area Pagina
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REGISTRO DE ASISTENCIA A LA REUNION:

Nombre

Nombre

Nombre

Nombre

Elaborado por Revisado por Feche} ’de Aprobado por Fecha de Area Pagina
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Anexo G.9: Formato Acta compromiso beca

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK Cadigo: UK-SGC-R-CG-009

Fecha de Revision: Febrero 2018

ACTA COMPROMISO DE BECA

Revisién: 01

Fecha:
Licenciada:
Maria Paula Naranjo
DIRECTORA INSTITUCION DE EDUCACION BASICA “UNIKIDS”
Presente.-
De mis consideraciones:
Yo, , representante legal del nifio/a, sefior/sefiorita
, estudiante de afio de Educacion

General Basica () Bachillerato General Unificado () de la Institucion de Educacion Basica
“Unikids”, declaro que al ser beneficiario mi representado de beca escolar para el afio
lectivo 2018-2019 aceptamos que debemos cumplir con todos los requisitos y
procedimientos establecidos en la politica de becas institucionales Codigo: DREF-POL-
UK-006.

Atentamente,
C.C.
Elaborado por Revisado por Fecha} ,de Aprobado por Fecha de Area Pagina
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ANEXOS H
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

COORDINACION DIGITAL
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Anexo H.1: Formato Control uso de material didactico

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GRUPO EDUCATIVO UK

Cddigo: UK-SGC-R-CD-001

CONTROL USO DE MATERIAL

Fecha de Revision: Febrero 2018

DIDACTICO Revision: 01
HORA DE HORA
FECHA MATERIAL MAESTRA INGRESO ACTIVIDAD REALIZADA SALIDA
Elaborado por Revisado por Frg\c,?;édr? Aprobado por agsgggc?gn Area Pagina
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Anexo H.2: Formato envio y recepcion de comunicados

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-CD-002

ENVIO Y RECEPCION DE
COMUNICADOS

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revision: 01
INFORME RECEPCION DE CORREQOS o § R =] gl o
S| @ S| &2 25

. Fecha de Fecha de P .
Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacion Area Pagina
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E: E: Febrero 2018 Febrero 2018 Coordinacion Digital
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Anexo H.3: Formato registro de mantenimiento preventivo y correctivo

GRUPO EDUCATIVO UK

FICHA TECNICA EQUIPOS

Codigo: UK-5GC-R-CD-D03 Version: ‘ Fecha Vigencia:

Nombre del Equipo: Foto del Equipo:

Marca: Modelo:

Serie: Ubicacion:

Fecha de compra (aaaa/mm/dia):

Fecha de entrega OK (zaaa/mm/dia):

Garantia en meses: Placa de Inventario:

Valor de compra:

Valor inventario:

A cargo de: |c.c: |

Datos Técnicos
Tensidn: 1Intensidad: ‘|Potencia: | ‘|Otra:
Otros:
Accesorios:
Partes:

USOS O APLICACIONES

PRECAUCIONES/MANTENIMIENTO/DISTRIBUIDOR/MANUALES
PRECAUCIONES/DANGER/WARNING/CAUTION/CLASE SEGUN DECRETO No. 4725 de 2005

RECOMENDACIONES DE
uUsQ:

MANTENIMIENTO
OPERARIO:

PARAMETROS INICIALES O
WALORES DE CALIBRACION

MANTENIMIENTO PROGRAMADOC (EN MESES):

FABRICANTE ¥/O DISTRIBUIDOR DEL EQUIPO:

Celular: Teléfono: |Direccién:

E-mail: Nombre de Contacto:

ING. DE SERVICIO: CELULAR [ IP

Cddigo del Manual TEIaboré:
Ubicacién del Manual

Fecha de Fecha de

revision Aprobado por aprobacion Area Pagina

Elaborado por Revisado por

Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo

E Febrero 2018 E Febrero 2018 Coordinacion Digital
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ANEXOS |
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

COORDINACION LOGISTICA
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Anexo 1.1: Formato rutas de trasporte

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-CL-001

RUTAS DE TRANSPORTE

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

TRANSPORTISTA:
ACOMPARANTE:

MNIVEL:

HORARIO:

6h10

Telefono:

6h15

3 |6h15

6h22

6h25

6 |6h30

6h30

6h35

3 |6ha0

6h45

6h50

12 |6H51

. Fecha de Fecha de < .
Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacion Area Pagina
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E: E- Febrero 2018 Febrero 2018 Coordinacion Digital
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Anexo 1.2: Formato Orden de compra articulos de limpieza

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-CL-002

ORDEN DE COMPRA ARTICULOS
DE LIMPIEZA

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revision: 01
Descripcion Campus Precio Unitario ($) Precio Total
Solicitante: Responsable:
Elaborado por Revisado por Fecha} ’de Aprobado por Fecha de Area Pagina
revision aprobacion
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E E Febrero 2018 E Febrero 2018 Coordinacion Digital
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Anexo 1.3: Formato inventario productos de limpieza

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-R-CL-003

INVENTARIO PRODUCTOS DE

LIMPIEZA

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

Nombre Solicitante:

Encargado de Bodega:

Fecha del Pedido:

Fecha de Inventario:

UTILES DE LI

MPIEZA

Descripcion

INVENTARIO
ANTERIOR

COMPRA
MAYO

TOTAL

GUANTE 8 1/2 (MARCA MASTER)

GUANTE 9 (MARCA MASTER)

LAVA PLATO 1000GR

LAVA PLATO 500GR

LIMPIONES PAQUETES (BLANCO) PAQ 6

LIMPIONES PAQUETES (ROJO) PAQ 6

LIMPIONES PAQUETES (CELESTE) PAQ 6

JABON LIQUIDO GALON

LUSTRE DE PLATOS CON ESPONJA

FUNDA MEGA INDUSTRIAL

30X36

FUNDAS TORNADO INDUSTRIAL NEGRA

TRANSPARENTE

FUNDA DE ROLLO DESPRENDIBLE

FUNDA DE BASURA CEBRA

ALCOHOL 1LT.

VINAGRE 1LITRO

FUNDAS DE BASURA DE BANO

DEJA DE 500G

DEJA DE 1000G

TRAPEADORES CON PALO

TRAPEADORES REDONDOS

Elaborado por Revisado por

Fecha de
revision

Aprobado

Fecha de

or -
P aprobacion

Area

Pagina

Diego Cordova Técnico SGC

F:

F:

Febrero 2018

Director Ejecutivo

Febrero 2018

Coordinacion Digital
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AJAX EN POLVO

BALDE

ESCOBAS

ESCOBAS DE PAJA

PAPEL HIGIENICO ROLLO PACA X48

PAPEL HIGIENICO INDUSTRIAL

TOALLAS DE PAPEL CAFE PARA MANOS X2

INSECTICIDA RAID SIN OLOR

ATOMIZADORES PEQUENOS

CEPILLO DE LAVAR ROPA

SERVILLETAS X100

SUBTOTAL

ANTISARRO

CLORO

DESINFECTANTE EUCALIPTO

LIMPIAVIDRIOS

SUBTOTAL

TOTAL:

Solicitante:

Responsable:

Elaborado por

Fecha de

Revisado por L
revision

Aprobado por

Fecha de
aprobacién

Area

Pagina

Diego Cordova

Técnico SGC

F:

E Febrero 2018

Director Ejecutivo

Febrero 2018

Coordinacion Digital
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Anexo 1.4: Formato horarios de limpieza

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-DR-CL-001

HORARIOS DE LIMPIEZA

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

HORARIO

RESPONSABLE

AREA DE LIMPIEZA

CAMPUS |OBSERVACIONES

Elaborado por Revisado por Fecha} ’de Aprobado por Fecha de Area Pagina
revision aprobacion
Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo
E E Febrero 2018 Febrero 2018 Coordinacion Digital
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Anexo 1.5: Formato organizacion de limpieza

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
GRUPO EDUCATIVO UK

Codigo: UK-SGC-DR-CL-002

ORGANIZACION DE LIMPIEZA

Fecha de Revision: Febrero 2018

Revisién: 01

MATERIAL IMPLEMENTOS LUGAR A LIMPIAR
Agua : ﬂ‘;;g“fgjeo BARNOS: INHODORO,
cloro 1 tapa por spray. . LAVABOS

e cepillo
Ajax A INHODOROS

e Cepillo
Agua e Chisguete <
desinfectante e Trapeador PISOS BANOS
Agua .
Desinfectante e Chisguete COCINA, MESONES,

. e Trapo celeste. MESAS, SILLAS

vinagre
Agua e Chisguete
Desinfectante e Trapeador PISOS COCINA

e Chisguete CENTRO DE
Alcohol e Trapeador ESTIMULACION

e Trapo blanco. TEMPRANA
Agua e Chisguete PISO CENTRO DE
Desinfectante e Trapeador ESTIMULACION
Alcohol e Chisguete CHAPAS DE PUERTAS,

e Trapo blanco DESINFECCION.
Agua con 1/4 de|e Chisguete VIDRIOS, ESPEJOS,
vinagre. e Trapo blanco PUPITRES Y MESAS.
Agua e Chisguete PISOS AULAS Y
Desinfectante e Trapeador CORREDORES
Agua e Agua LAVAR

TRAPEADORES Y
Detergente e Balde TRAPOS
Elaborado por Revisado por 'igi:/?sﬁédne Aprobado por ag’raglr)]:c(ijgn Area Pagina

Diego Cordova

Técnico SGC

F:

E Febrero 2018

Director Ejecutivo

Febrero 2018 Coordinacion Digital
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Anexo 1.6: Formato verificacion de limpieza

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GRUPO EDUCATIVO UK Cédigo: UK-SGC-R-CL-004

Fecha de Revision: Febrero 2018
VERIFICACION DE LIMPIEZA

Revisién: 01

CUMPL
AREA: E OBSERVACIONES

Paredes

Pisos

Mesas

Estanterias

Escritorios

Utensillos

Puertas

Ventanas

Inodoros

Computadores

Bancas

Pizarrones

Pasamanos

Lavamanos

Fecha de limpieza programada: Realizada por:

Supervisada por:

Fecha de Fecha de

Elaborado por Revisado por revision Aprobado por aprobacion

Area Pagina

Diego Cordova Técnico SGC Director Ejecutivo

E E Febrero 2018 E Febrero 2018 Coordinacion Digital
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GLOSARIO
Sistema.- Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan entre si.
Gestion.- Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Sistema de Gestion.- Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian

para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos.

Calidad.- Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos. Los requisitos son la necesidad o expectativa establecida, generalmente

implicita u obligatoria.

Organizacion.- Conjunto de personas e instalaciones con una disposicién de

responsabilidades, autoridades y relaciones.

Gestion de la Calidad.- Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién

en lo relativo a la calidad.

Sistema de Gestion de la Calidad.- Conjunto de elementos mutuamente relacionados o
que interacttan para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos
para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad.

Politica de Calidad.- Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a
la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Objetivo de Calidad.- Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad. Los
objetivos de calidad se basan en la politica de la calidad de la organizacion.

Alta gerencia.- Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una

organizacion.

Manual de Calidad.- Documento que especifica el sistema de gestion de calidad de una

organizacion.

Mejora continua.- Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los

requisitos.
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EFQM.- instrumento practico que ayuda a las organizaciones a establecer un sistema de
gestion apropiado, midiendo en qué punto se encuentran dentro del camino hacia la
excelencia, identificando posibles carencias de la organizacion y definiendo acciones de

mejora.

LOELI.- El Reglamento de la Ley Organica de Educacion Intercultural (LOEI) norma los

cumplimientos para instituciones fiscales, fiscomisionales y particulares.
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