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2. Resumen 

El presente trabajo de integración curricular tuvo como propósito desarrollar una propuesta 

de guía para implementar la Norma ISO 9001:2015 en la Unidad Educativa Fiscomisional 

Mercedes de Jesús Molina, ubicada en la ciudad de Loja, con el fin de satisfacer las necesidades 

de quienes conforman la institución y sus usuarios, a través del desempeño eficiente de su sistema 

de gestión. Para lograr los objetivos planteados en esta investigación, se requirió emplear un 

enfoque cualitativo, así como diversos métodos: deductivo, analítico y sintético. Para respaldar 

aún más el estudio, se utilizaron técnicas de investigación como la entrevista, ficha de observación, 

análisis PESTEL, análisis AMOFHIT, matriz de Stakeholders, matriz de Tows y el software 

(Word), permitiendo dar inicio al diagnóstico situacional para comprender el contexto en el que se 

encontraba la institución., posteriormente, se analizó toda la información recopilada para elaborar 

una propuesta de guía que resolviera la problemática, la cual fue socializada con el representante 

académico, cumpliendo así con el objetivo general. 

Con la aplicación de la guía, se espera que la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes 

de Jesús Molina optimice el desempeño de su sistema de gestión, lo cual le permitirá operar de 

manera organizada y eficiente, cumpliendo de forma efectiva con las directrices establecidas por 

el Ministerio de Educación. Esto, a su vez, contribuirá a mejorar la reputación y prestigio de la 

institución. 

 

Palabras Clave: guía, valor, satisfacer necesidades, eficiencia, solución. 
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2.1. Abstract 

This curricular integration project aimed to develop a guide proposal for implementing ISO 

9001:2015 at the Fiscomisional Educational Unit Mercedes de Jesús Molina, located in the city of 

Loja. The purpose was to meet the needs of the institution's members and its users through the 

efficient performance of its management system. Achieving the objectives outlined in this research 

required the use of a qualitative approach and various methods, including deductive, analytical, 

and synthetic approaches. To further support the study, research techniques such as interviews, 

observation sheets, PESTEL analysis, AMOFHIT analysis, Stakeholders matrix, Tows matrix, and 

the software (Word) were employed. These techniques facilitated the initiation of a situational 

diagnosis to understand the context in which the institution was situated. Subsequently, all the 

gathered information was analyzed to develop a guide proposal that addressed the identified issues. 

This proposal was then discussed with the academic representative, fulfilling the overall objective. 

Through the application of the guide, it is expected that the Fiscomisional Educational Unit 

Mercedes de Jesús Molina will optimize the performance of its management system. This 

optimization will enable the institution to operate in an organized and efficient manner, effectively 

meeting the guidelines established by the Ministry of Education. Furthermore, this will contribute 

to enhancing the institution's reputation and prestige. 

Keywords: guide, value, meeting needs, efficiency, solution. 
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3. Introducción 

La Nueva Gestión Pública representa una teoría innovadora que tiene como objetivo 

sustituir el obsoleto modelo weberiano por uno eficiente, basado en la modernización de los 

sistemas de gestión para satisfacer las necesidades de los usuarios y ofrecer servicios de alta 

calidad. De esta manera, el Estado a través de sus esfuerzos busca garantizar la calidad de los 

servicios a través de normativas y planes de calidad, involucrando a todas las instituciones que 

forman parte del sector financiero gubernamental. 

La UEF Mercedes de Jesús Molina es una institución educativa que forma parte del sector, 

por lo tanto, es de vital importancia que esta investigación se centre en garantizar que dicha unidad 

educativa brinde servicios de alta calidad a través de un sistema de gestión eficiente, con el objetivo 

de obtener resultados óptimos. La decisión de implementar un Sistema de Gestión de Calidad 

(SGC) basado en la Norma ISO 9001:2015 es estratégica para cualquier organización, ya que 

ayuda a organizar y coordinar el desempeño de las actividades necesarias para su correcto 

funcionamiento. Es fundamental aplicar este sistema en todos los departamentos institucionales. 

Debemos considerar al sistema de gestión como el eje central, ya que a partir de él se derivan todas 

las actividades de planificación, acción, función, control y mejora. 

En base a lo mencionado anteriormente, el presente trabajo de investigación se encuentra 

estructurado de la siguiente manera: título, el cual es “Propuesta de guía para la implementación 

de la Norma ISO 9001:2015, en la Unidad Educativas Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina, 

año 2023”; resumen el cual hace énfasis en lo sustancial del trabajo y su pertinencia frente a la 

problemática detectada; introducción es el apartado en el que se describe la importancia del 

trabajo y el impacto que se pretende alcanzar con la aplicación de la herramienta propuesta y cómo 

se encuentra estructurado; marco teórico el cual sustenta bibliográfica y teóricamente el proyecto, 

dentro de este se encuentra el marco legal que es la normativa vigente relacionada a la calidad en 

los sistemas de gestión, el marco referencial que básicamente es una referencia del lugar donde fue 

realizada la investigación, y, el marco conceptual el cual brinda definiciones claves de la 

investigación; metodología, la cual hace mención que el diseño de investigación fue no 

experimental de tipo descriptivo e investigación-acción, con método deductivo, analítico y 

sintético, que contribuyeron al logro de los objetivos planteados; además las tecinas que fueron 

necesarias para recopilación de información  fueron, la entrevista aplicada a actores clave de la 
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institución, una ficha de observación que permitió detectar aspectos relevantes que deben ser 

tratados, y el desarrollo de matrices tales como: PESTEL que hace énfasis a un análisis externo 

organizacional, AMOFHIT un análisis interno, matriz de STAKEHOLDERS el cual permitió 

identificar los distintos grupos de interés y su relación con la institución, y, la matriz TOWS en el 

que se crearon estrategias para alcanzar un sistema de gestión de calidad basado en la Norma ISO 

9001:2015; resultados, los cuales también, sustentaron la elaboración de la Guía, en la cual, se 

hace énfasis en los puntos del sistema de gestión de la institución que decae y necesita mejorar; 

discusión, la cual permitió relacionar los resultados y la teoría seleccionada para desarrollar la 

investigación, debatiendo entre ellas; conclusiones, la cuales permitieron señalar la información y 

descubrimientos más relevantes del estudio, dando un cierre al tema; recomendaciones, las que 

ayudaron a tener conocimiento sobre qué hacer para mejorar el sistema de gestión de calidad de la 

institución; bibliografía  que son todas las fuentes consultadas y citadas, para construcción del 

proyecto; y finalmente, anexos que son el sustento y la evidencia del desarrollo del presente 

trabajo. 
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4. Marco Teórico 

4.1. Antecedentes 

Uno de los estudios realizados por Cueva (2015) sugiere que la implementación de un 

modelo de gestión de calidad en las entidades públicas de Ecuador permitirá que sus servicios se 

centren en satisfacer los requisitos y necesidades de los usuarios, lo que resultará en servicios 

públicos de calidad. Para lograrlo, es fundamental realizar mejoras en las áreas deficientes y, en 

ocasiones, a nivel institucional. Es importante tener en cuenta que la calidad debe ser percibida 

tanto por los usuarios como por el personal que trabaja en la institución. Los elementos 

fundamentales para implementar adecuadamente un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) se 

basan en la planificación, la cual desempeña un papel principal en cualquier institución. El sector 

público debe tomar en serio la necesidad de contar con un SGC que permita desarrollar estrategias 

de mejora. 

Un estudio adicional realizado por Herrera (2018) señala que la gestión de la calidad se ha 

convertido en una herramienta esencial para garantizar la eficacia, eficiencia y efectividad de las 

organizaciones. Además, contribuye a aumentar la competitividad en el mercado y asegurar la 

lealtad de los clientes. Un sistema de gestión de calidad adecuado garantiza un rendimiento óptimo, 

lo que hace que los usuarios prefieran sus servicios en comparación con otros, mejorando así su 

reputación cada vez más. En un entorno competitivo, la institución se ve obligada y necesita 

capacitarse y mejorar de forma continua. En línea con lo mencionado por el autor, esto resulta de 

gran utilidad para la investigación actual, ya que promoverá mejoras en los sistemas de gestión, 

incentivando la eficiencia y la eficacia. 

Finalmente, el autor Amarillo (2017) indica que la implementación de un sistema de 

gestión de calidad (SGC) adecuado se relaciona positivamente con la administración pública en 

términos de eficacia, eficiencia y calidad, lo que beneficia al ciudadano a través de los servicios 

que ofrece la institución. Además, este sistema se relaciona positivamente con el grado de 

cumplimiento de los objetivos establecidos por la organización, lo que la hace más eficaz. Un 

sistema de gestión adecuado también se relaciona positivamente con la óptima gestión de los 

recursos materiales y humanos de la organización, lo que contribuye aún más a su eficiencia. El 

sistema no solo proporcionará asistencia para una labor eficiente y eficaz, sino que también 
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permitirá alcanzar los objetivos de la organización, ejecutando cada tarea de manera organizada y 

optimizando todos los recursos disponibles. 

4.2. Marco Teórico 

4.2.1. La Nueva Gestión Pública (NGP) 

“La NGP propone una mejora en la operación de los organismos públicos, apoyada en 

técnicas e innovaciones hacía una mayor eficiencia y responsabilidad, tendrá mayor 

posibilidad de éxito si se acompaña de principios y valores éticos ya que también se tiene 

que ver hacía adentro de las instituciones para modernizar procesos y de tal manera se logre 

alcanzar la satisfacción de los ciudadanos ofreciendo servicios de calidad.  Tomemos en 

cuenta que la Nueva Gestión Pública consiste en cambios deliberados en las estructuras y 

los procesos de las organizaciones del sector público con el objetivo de que funcionen 

mejor” (Sánchez, 2012). 

La nueva gestión pública es una teoría completamente revolucionaría, hablamos de 

cambios de todo tipo, incluso en cómo se prestan los servicios, pues se trata tener más cercanía 

con los usuarios, brindar servicios ya no por obligación, y tomando muy en cuenta la percepción 

de servicios. 

Para García (2018), “Los últimos años en todo el mundo y muy especialmente en 

Latinoamérica, la pérdida de la credibilidad del sector público como gestor del bienestar 

ciudadano…”. 

Lamentablemente sigue siendo un suceso en la actualidad, cada vez aumentan las quejas 

de los ciudadanos sobre servicios insatisfactorios, incompletos e incluso un mal trato al momento 

de recibirlos lo que mancha la imagen de la administración pública en general. Por esta razón, es 

necesario adoptar medidas de acción para lograr un cambio en su panorama funcional y 

direccional. 

4.2.1.1. Enfoques de la NGP 

Esta teoría no solo se encuentra enfocada en una única línea discursiva, sino que también 

aporta diversos enfoques, tales como: 
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Figura 1  

Enfoques de la Nueva Gestión Pública 

  

Nota: Elaboración propia del investigador. Tomado de  (Chica, 2011).  

El primero de estos enfoques hace referencia a realizar cambios significativos al modelo 

antiguo weberiano ineficiente. El segundo hace referencia al cambio del concepto burocrático por 

un concepto de resultados medidos desde la perspectiva del ciudadano. El tercero hace énfasis en 

la importancia de una transformación cultural dentro de la organización, la cual incluya nuevos 

principios que generen valor público. El cuarto hace mención en la importancia de usar indicadores 

de medición de resultados, también la importancia de aprovechar la tecnología como medio para 

la eficacia. El quinto enfoque brinda una perspectiva diferente, en el que la autoridad ya no se basa 

en los jefes funcionales o departamentales, sino en los responsables del proceso, o, aumentar los 

principios de autonomía. Y, por último, el sexto hace énfasis en la medición de resultados de la 

gestión, en términos de logro de objetivos y metas, gestionar siempre pensando en el logro de 

metas (Chica, 2011). 

Los aspectos fundamentales que impulsaron la implementación de esta reforma fueron: 1) 

La atención de los ciudadanos como clientes, 2) La eliminación de los procesos extensos e 

innecesarios, 3) Los empleados no son inferiores al superior, ambos desempeñan actividades para 

beneficio de la institución. 

Por consiguiente, los enfoques que sustentaron el presente estudio de investigación fueron: 

la creación de valor público y la gestión de resultados. 
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4.2.1.2. Características de la NGP 

Algunas de las características más importantes de la nueva gestión pública en las 

organizaciones son: 

Tabla 1  

Características de la NGP 

1. Adaptar herramientas de la gestión empresarial al manejo de los asuntos públicos. 

2. Presentar servicios más ajustados a las necesidades de los ciudadanos con un enfoque 

de eficiencia, competencia y efectividad en la satisfacción de las demandas sociales. 

3. Apoyar la participación de los ciudadanos, buscando una relación más directa entre 

gobierno y sociedad. Exigiendo transparencia y responsabilidad.  

4. Eliminar la abundancia de los niveles jerárquicos. 

5. Motivar al personal. 

6. Vincular nuevos procesos, nuevos valores y nuevas pautas para el desempeño de la 

institución. 

Nota: Elaboración propia. Tomado de  (Sánchez, 2012).  

Se concluye que, todas las características antes mencionadas apuntan hacia una sola 

dirección, es decir, una gestión de calidad: donde la planificación, la organización, la dirección y 

el control de sus distintos recursos sean eficientes y satisfactorios, con el único fin y propósito de 

dar cumplimiento a los objetivos institucionales; aprovechando algunos métodos del sector privado 

y aplicarlos al público. 

Es importante señalar que este enfoque contribuye a generar calidad como elemento 

fundamental en toda agenda institucional, no solo enfocándose en la mejora de sistemas y/o 

procesos, sino también en la mejora de las habilidades y aptitudes de los servidores públicos. 

4.2.2. Teoría de Deming 

Edward Deming, fue un consultor distinguido, profesor y autor de libros sobre calidad en 

sistemas de gestión, es reconocido por su excelente trabajo en Japón. Entre sus aportes más 

distinguidos se puede señalar: “Los catorce puntos de Deming”. Dicha teoría sirve de guía para el 

presente proyecto de investigación, ya que esta hace énfasis en una metodología de gestión que 

tiene por objetivo principal: satisfacer las necesidades de los usuarios a través de una gestión la 

calidad, tratando de ofrecer niveles más altos de satisfacción al cliente y asegurando una cultura 

de mejora continua dentro de la institución. 

Estos catorce puntos están basados en observaciones directas de Deming, acerca de lo que 

ocurre en las organizaciones y sus servicios, los cuales también sirven para llevar a cabo un mejor 

control sobre la calidad en cada uno de los departamentos organizacionales y sus procesos, 

maximizando la eficiencia y aportando a la credibilidad institucional. 
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Tabla 2  

Los 14 Puntos de Deming 

Los 14 Puntos de la Calidad 

1. Ser constantes en el propósito de mejorar los productos y los servicios. 

2. Adoptar una nueva filosofía 

3. No depender más de la inspección masiva 

4. Acabar con la práctica de adjudicar contratos de compra basándose exclusivamente 

en el precio. 

5. Mejorar continuamente el sistema de producción y de servicio. 

6. Instituir la capacitación en el trabajo. 

7. Instituir liderazgo. 

8. Desterrar el temor. 
9. Derribar las barreras entre los departamentos. 

10. Eliminar los eslóganes, las exhortaciones y las metas para la fuerza laboral. 

11. Eliminar las cuotas numéricas de producción. 

12. Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce un trabajo 

bien hecho. 

13. Establecer un vigoroso programa de educación y reentrenamiento. 

14. Tomar medidas para lograr la transformación. 

Nota: Elaboración propia. Tomado de (Vidal, 2020).  

De los cuales, los siguientes puntos sirven de soporte al tema de investigación: 

1. Ser constante en el propósito de mejorar los productos y servicios. 

2. Adoptar una nueva filosofía. 

5. Mejorar continuamente el sistema de producción y servicio. 

14. Tomar medidas para lograr la transformación 

4.2.2.1. Ser constante en el propósito de mejorar los productos y servicios (1) 

“Expresa la necesidad de optimizar constantemente los productos y servicios de la empresa 

teniendo como meta la competitividad y permanencia en el mercado mediante el mejoramiento 

continuo y el mantenimiento adecuado de los procesos” (Suárez, 2014). 

La constancia constituye el factor fundamental para alcanzar el éxito. El propósito de la 

innovación de servicios será optimizar de manera continua su calidad, considerando su entorno a 

lo largo del tiempo.  

En este contexto, se hace referencia al ciclo PHVA (Planificar, Verificar, Hacer, Actuar) o 

mejor conocido como ciclo de mejora continua, ya que este es el máximo exponente de constancia, 

pues nunca termina. 
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4.2.2.2. Adoptar una nueva filosofía (2) 

“Se trata de seguir una nueva filosofía como empresa, hacerla propia. Esta comprende un 

total conocimiento de los procesos, capacitación y formación continua y, un buen ambiente 

laboral” (Suárez, 2014). 

Esto implica modificar la perspectiva de la organización y la actitud que esta quiere 

adoptar. El adoptar una filosofía nueva produce un cambio de mente que tiene como objetivo 

involucrar a todos, cada empleador debe ser fiel a ella, esto es importante porque de ella dependen 

los objetivos institucionales, la misión, visión, etc.  

La presente comunicación debe ser accesible para cualquier individuo que desee conocerla, 

ya que constituye una componente de la identidad organizacional, así como una herramienta para 

su evolución y competitividad con otras instituciones. 

4.2.2.3. Mejorar continuamente el sistema de producción y servicio (5) 

“La mejora del proceso incluye, necesariamente, que la calidad se incorpore desde la fase 

de diseño siendo fundamental trabajar en equipo y que la dirección de cada organización 

es la que tiene la responsabilidad de que el producto o servicio llegue al consumidor o 

usuario con la calidad anhelada a partir de estratégicas planificaciones, especificaciones” 

(Deming, 2014). 

No se debe mejorar una sola vez, mientras más constantes mejor, esta se la puede obtener 

a través de los altos directivos, ya que ellos son los responsables de cualquier acción y decisión 

que se tome dentro de la organización, no se puede realizar ninguna acción sin su aprobación. 

Asimismo, se considera relevante el buen ambiente laboral para el sistema de producción 

y servicios, no debería surgir temor o falta de confianza entre el personal, ya que esto dificulta la 

optimización de tareas. 

4.2.2.4. Tomar medidas para lograr la transformación (14) 

“La transformación no es automática, es un proceso en el cuál la gerencia debe dar puntapié 

inicial y lograr que se embarquen en la misión, tanto los mandos medios como los trabajadores de 

la organización” (Suárez, 2014). 

Este último punto que plantea Deming hace referencia a llevar a cabo todos los puntos 

antes mencionados. Toda la entidad debe colaborar de manera conjunta para lograr el cambio, la 

transformación es un trabajo de todos. 
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La presente teoría se originó debido a las observaciones que Deming hizo en sus prácticas 

dentro de las organizaciones. 

4.2.3. Ciclo de Mejora Continua 

También conocido como ciclo de PHVA, es una de las técnicas de trabajo que propone la 

Norma ISO 9001:2015 para el funcionamiento de cualquier organización. El Dr. Edward Deming, 

un experto en la calidad, creó este método.  

Figura 2  

Ciclo de Mejora Continua 

 
Nota: En el presente gráfico se muestra el cumplimiento del ciclo PHVA mediante los requisitos que 

establece la Norma ISO 9001:2015. Tomado de (ISO, 2015).  

Este ciclo se enfoca en la consideración de todos los requisitos que se establecen en la 

normativa. 

• Planificar: Crear políticas, objetivos y procesos del sistema, así como a los recursos 

necesarios para alcanzar resultados y satisfacer al cliente, todo esto en función del contexto 

organizacional. 

• Hacer: Ejecutar lo que se planificó rigurosa y cuidadosamente. 
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• Verificar: Llevar a cabo inspecciones de seguimiento, medir los resultados e 

informar sobre ellos. 

• Actuar: Tomar acciones correctivas en caso de ser necesarias. 

Es importante señalar que este ciclo no tiene un final, es decir, las organizaciones no 

deberían aplicarlo una sola vez, sino siempre. 

4.3. Marco Legal  

En Ecuador, el marco legal que hace honor a la implementación y prestación de servicios 

de calidad es el siguiente: 

4.3.1. Constitución de la República del Ecuador (CRE) 

La presente es la norma suprema que rige en el territorio nacional, y ha sido aprobada en 

2008, desde entonces ha sido objeto de múltiples reformas. En ella se establecen principios, 

derechos y deberes civiles; así como la estructuración del gobierno y sus funciones. 

Tabla 3  

Constitución de la República del Ecuador 

Normativa Artículos Descripción 

Constitución de la 

república del 

Ecuador (CRE) 

Art. 53 

Art. 66 

Art. 227 

Art. 348 

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que 

presten servicios públicos deberán incorporar sistemas de 

medición de satisfacción de las personas usuarias y 

consumidoras, y poner en práctica sistemas de atención y 

reparación. 

 

Art. 66.- Se reconoce y garantizará a las personas: […] 

25. El derecho a acceder a bienes y servicios públicos y 

privados de calidad, con eficiencia, eficacia y buen trato, así 

como a recibir información adecuada y veraz sobre su 

contenido y características. 

 

Art. 227.- La administración pública constituye un servicio a 

la colectividad que se rige por los principios de eficacia, 

eficiencia, calidad, jerarquía, desconcentración, 

descentralización, coordinación, participación, 

planificación, transparencia y evaluación. 

 

Art. 348.- […] El Estado podrá apoyar financieramente a la 

educación fiscomisional, artesanal y comunitaria, siempre 

que cumplan con los principios de gratuidad, obligatoriedad 

e igualdad de oportunidades, rindan cuentas de sus resultados 

educativos y del manejo de los recursos públicos, y estén 

debidamente calificadas, de acuerdo con la ley. 

Nota. Elaboración propia del investigador, mediante la siguiente se da a conocer la descripción de la 

normativa. Tomado de (Constitución, 2008). 
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Los artículos descritos en la tabla 3 aluden la importancia de servicios de calidad dentro 

del sector público, con el fin de brindar servicios satisfactorios a la ciudadanía.  Estos determinan 

que:  1. Los servicios de cualquier tipo, ya sean públicos o privados deben ser eficientes, eficaces 

y de buen trato; 2. El ciudadano es la razón de ser del servicio, por lo que lo convierte en actor 

principal y de importante opinión; 3. Al existir inversión pública en las unidades fiscomisionales, 

estas deberán estar preparadas para cumplir los requerimientos predispuestos por la administración 

pública. 

4.3.2. Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad 

La presente ley tiene como propósito establecer el marco legal del sistema ecuatoriano de 

excelencia, regulando principios, políticas y entidades que llevan a cabo actividades que requieren 

evaluación de conformidad.  

Tabla 4  

Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad 

Normativa Artículos Descripción 

Ley del Sistema 

Ecuatoriano de 

la Calidad 

Art. 1 

Art. 2 

Art. 3 

Art. 7 

Art. 50 

Art. 51 

Art. 1.- Esta ley tiene como objetivo […] 

3. Promover e incentivar la cultura de la calidad y el 

mejoramiento de la competitividad en la sociedad 

ecuatoriana. 

 

Art. 2.- Se establecen como principios del sistema ecuatoriano 

de la calidad los siguientes: […] 

4. Excelencia. – Es obligación de las autoridades 

gubernamentales propiciar estándares de calidad, 

eficiencia técnica, eficacia, productividad y 

responsabilidad social.  

 

Art. 3. – Declárase política de Estado la demostración y la 

promoción de la calidad, en los ámbitos público y privado, como 

un factor fundamental y prioritario de la productividad, 

competitividad y del desarrollo nacional. 

 

Art. 7. – El sistema ecuatoriano de la calidad es el conjunto de 

procesos, procedimientos e instituciones públicas responsables 

de la ejecución de los principios y mecanismos de la calidad y 

la evaluación de la conformidad. 

 

Art. 50. – El Estado ecuatoriano propiciará el desarrollo y la 

promoción de la calidad, de la productividad y el mejoramiento 

continuo en todas las organizaciones públicas y privadas, 

creando una conciencia y cultura de los principios y los valores 

de la calidad a través de la educación y la capacitación. 
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Art. 51. – Las entidades que conforman el sector público 

impulsaran programas de mejoramiento continuo, cuyos 

objetivos sean el mejoramiento de los sistemas de organización 

y gestión, a fin de mejorar la productividad y la calidad. 

Nota: Elaboración propia del investigador, mediante la siguiente se da a conocer la descripción de la 

normativa. Tomado de (Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad, 2007). 

Como podemos observar en la tabla 2, en base al detalle de artículos, podemos afirmar que 

la presente legislación promueve la creación de una cultura de excelencia, lo que mejora la 

competitividad en la sociedad, mediante la formación y capacitación continua de las instituciones, 

con el propósito de generar conciencia sobre la relevancia de la demostración de excelencia en 

servicios y la promoción de esta cultura. 

4.3.3. Norma Técnica para la Mejora Continua e Innovación de Procesos y Servicios 

El propósito primordial de esta normativa consiste en establecer directrices para la mejora 

continua e innovación de procesos y servicios en las entidades públicas, así como para aquellos 

que pertenecen al sector financiero público. 

Tabla 5  

Norma Técnica para la Mejora Continua e Innovación de Procesos y Servicios 

Normativa Artículos Descripción 

Norma Técnica 

para la Mejora 

Continua e 

Innovación de 

Procesos y 

Servicios 

Art. 1 

Art. 2 

Art. 3 

Art. 12 

Art. 17 

Art. 1. - Del objeto. - […] 

b. Optimizar la eficiencia de las entidades a través del 

mejoramiento continuo e innovación de sus procesos y 

servicios institucionales. 

c. Incrementar la satisfacción de los usuarios internos y 

externos de las entidades. 

 

Art. 2. - Del ámbito. - […] 

e. Las entidades que comprenden el sector financiero público 

 

Art. 3. – De las definiciones. –  

b. Calidad. – Es el grado de cumplimiento de los requisitos de 

los usuarios, para brindar un servicio y/o producto 

adecuado para satisfacer sus necesidades. 

e. Ciclo de mejora continua. – Es un enfoque de gestión que 

determina el cambio constante en los procesos para 

hacerlos más efectivos, eficientes y adaptables, alcanzando 

innovaciones graduales en el tiempo. 

w. Servicio. – Es el resultado de la ejecución de uno o varios 

procesos que entregan valor en términos de bienes 

tangibles e/o intangibles a un segmento de usuarios, 

garantizando sus derechos y facilitando el cumplimiento de 

sus obligaciones definidas en el marco jurídico vigente. 
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Art. 12. – Del análisis del entorno organizacional. – Con el 

propósito de fomentar la mejora continua e innovación de procesos 

y servicios, las entidades deben estudiar y analizar regularmente su 

entorno, para identificar problemáticas existentes, casos de éxito y 

conocimiento, posibilitar el desarrollo de actividades de mejora de 

la gestión institucional.  

 

Art. 17. – De la implementación del ciclo de mejora continua. – Las 

entidades implementarán el ciclo de mejora continua e innovación 

de procesos y servicios, con el propósito de brindar productos y/o 

servicios de calidad para el cumplimiento de las expectativas de sus 

segmentos de usuarios. 

Nota: Elaboración propia del investigador, mediante la siguiente se da a conocer la descripción de la 

normativa. Tomado de (Norma Técnica para la Mejora Continua, 2020). 

Como se puede apreciar en la tabla 5, esta ley establece que las entidades provean productos 

y/o servicios, que se enfoquen en asegurar la satisfacción de las necesidades del usuario, 

satisfaciendo sus expectativas y facilitando el cumplimiento de sus obligaciones. Además, persigue 

optimizar la eficiencia del mejoramiento continuo y la innovación de sus procedimientos y 

servicios. 

4.4. Marco Referencial 

4.4.1. Reseña histórica de la UEF Mercedes de Jesús Molina 

El 14 de septiembre de 1995 se pone en funcionamiento la escuela vespertina gratuita 

“Mercedes de Jesús Molina”, que en el año 2015 pasa a ser escuela de educación básica particular; 

y el en año 2016, finalmente se denomina “Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús 

Molina”.  

4.4.2. Datos Generales de la UEF Mercedes de Jesús Molina 

La institución se encuentra ubicada en la provincia de Loja, ciudad de Loja, en la calle 

Olmedo 205-32 y Rocafuerte, frente al coliseo Bernardo Valdivieso (ver anexo 1). 

El bien inmueble de la institución es 100% prestado por parte de la Unidad Educativa 

Particular Santa Mariana de Jesús, cuenta con alrededor de 700 alumnos. Su infraestructura se 

encuentra distribuida en 4 bloques, los cuales poseen salones para los distintos grados de estudio, 

sala de espera, sala para atención a padres de familia, recepción, sala de danza, sala de 

computación, de música, laboratorio, teatro, biblioteca, enfermería y sala de docentes. 
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La misión y visión de la institución es la siguiente: 

• Misión: Somos una Institución Educativa Fiscomisional Marianita que brinda 

cristiana educación; promovemos un liderazgo que genere el cambio social y potencie en el 

educando las dimensiones: ética, espiritual y trascendente, intelectual-cognitiva-científica, psico-

afectiva-sexual, comunicativa-relacional, estética, ecológica, corporal-lúdica, sociopolítica-

ciudadana, tecnológica-laboral-productiva, a través de la pedagogía de la ternura y firmeza, que 

nos lleve a la búsqueda del bien común. 

• Visión: Ser una institución líder en innovación y evangelización educativa en la 

región sur del Ecuador; una obra emblemática de excelencia académica en la formación integral 

de los educandos, que forma personas para la trascendencia y con competencias que les permitan 

desenvolverse en un mundo globalizado, competitivo y en constante cambio a través de la 

pedagogía de la ternura y firmeza de Mercedes de Jesús, promoviendo en el ellos el cuidado 

ecológico, la paz, la tolerancia y la inclusión. 

Sus valores institucionales son: 

• Educar evangelizando 

• Ternura y firmeza 

• Felicidad 

• Resiliencia 

• Fraternidad 

Y el personal administrativo que lo conforma es: 

• Rectora 

• Vicerrector 

• Inspector 

• Secretario General 
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Figura 3  

Organigrama Estructural de la UEF Mercedes de Jesús Molina 

 

Nota: Elaboración propia. Tomado de entrevistas aplicadas al personal estratégico y administrativo de la 

institución.  

 

4.5. Marco Conceptual 

4.5.1. Gestión de calidad 

El término calidad, puede ser definido de distintas maneras según el punto de vista en que 

se lo pretende describir, haciendo casi imposible utilizar un concepto universal, para poder 

precisar, es necesario citar algunos de los padres de la calidad: 

“Calidad es simplemente la conformidad con los requisitos de los clientes” (Crosby, 2018). 

Entonces, calidad es satisfacer las necesidades de los usuarios, provocando su 

complacencia al momento de utilizar los servicios y/o productos que se pretende ofrecer. Es 

fundamental considerar su opinión. 

“La calidad constituye una función integral de toda la organización, incluyendo calidad del 

trabajo, de servicio, de gente, etc.” (Ishikawa, 2018). 

Es importante considerar el valor de una cultura de calidad a nivel organizacional, pues 
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cada acción y comportamiento agrega valor y calidad al desempeño de esta, no solo a sus servicios, 

sino también a sus sistemas. La calidad va más allá del resultado, se encuentra arraigada en el 

cómo, en los procesos, en el sistema de gestión organizacional y de quienes forman parte de este. 

4.5.1.1. Principios para la gestión de la calidad  

Según el modelo que presenta la Norma ISO 9001:2015, los sistemas de gestión de calidad 

se basan en siete principios específicos, los cuales se detallan a continuación. 

 

Figura 4  

Principios de la Gestión de la Calidad 

 
Nota: Elaboración propia. Tomado de (ISO, 2015). 
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Estos principios que establece la ISO deberían ser considerados por las organizaciones 

como punto de partida para desarrollar una gestión de calidad. Estos principios deben ser 

manifestados en el ser y pensar de una organización, si fuese posible, crear objetivos de calidad 

por cada uno de estos principios, posteriormente comunicarlo al personal y encaminar a la 

organización a su cumplimiento. 

4.5.1.2. Gestión de calidad en el sector público 

Uno de los conceptos sobre gestión de calidad en el sector público es el siguiente: 

“La calidad del sector público también es importante para alcanzar el objetivo de equidad 

que hoy se percibe como una de las metas fundamentales del Estado. Un sector público de 

alta calidad permitirá ir tras la equidad con costos menores en términos de eficiencia” 

(Tanzi, 2000). 

La calidad en el sector público es primordial puesto que estamos hablando de servicios que 

este brinda a una gran cantidad de usuarios, con la finalidad de promover la equidad social, o sea, 

igualdad de derechos y oportunidades, dando lo que se necesita y se merece. El Estado a través de 

su administración deberá garantizar la calidad de sus servicios, utilizando lineamientos 

regulatorios que estén en sintonía con el funcionamiento de cada institución estatal e instituciones 

en las que exista inversión pública.  

Pensar estratégicamente es optar por implementar un sistema de gestión de calidad (SGC) 

y una filosofía de mejora continua, lo que permitirá realizar planificaciones en gran parte efectivas, 

incrementando su resolución de problemas, y por qué no, fomentar transparencia y participación 

en las distintas actividades. 

4.5.2. Norma ISO 9001:2015 

4.5.2.1. ¿Qué es la norma ISO 9001:2015? 

Para comprender de mejor manera lo que es esta norma, debemos partir desde una 

definición básica de lo que significa ISO. 

“Las Normas ISO están basadas en un consenso internacional conseguido de la base más 

amplia de grupos de partes interesadas. La contribución de expertos proviene de aquellos 

más cercanos a las necesidades en materia de normas y de los resultados de su 

implementación. De esta manera, aunque voluntarias, las normas ISO son muy respetadas 
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y aceptadas a nivel internacional por sectores públicos y privados” (Secretaría Central de 

la ISO, 2010). 

La ISO es una organización a nivel mundial que se encarga de elaborar y expedir normas 

con definiciones y requisitos a cumplir para efectuar el servicio que pretende alcanzar, en este caso, 

la rama de la ISO 9001 se refiere a los sistemas de gestión de calidad, la cual facilita un marco de 

trabajo y principios en base a ello, asegurando la coherencia de un SGC para satisfacer a sus 

usuarios y partes interesadas, buscando orientar a una organización hacia la mejora continua.  

Figura 5  

Evolución de la Norma ISO 9001 

 
Nota: Elaboración propia. Tomado de (Orozco, 2021). 

Como podemos observar en la figura 5, la norma ISO 9001 no se concibe de la noche a la 

mañana, tuvo que pasar por cinco revisiones en un lapso de treinta y siete años, todos estos cambios 

han podido dejar en evidencia los avances e innovaciones en cuanto a calidad y sistemas de gestión. 

También consideramos importante el hecho de que, la ISO en el año 2018 realizó un anuncio, 

informando que, la versión del 2008 ya no es válida y mucho menos sus certificaciones, puesto 
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que la versión del año 2015 es la última y más actualiza de las ISO 9001, pues esta es más completa 

que las anteriores.  

Cada día son más las organizaciones que implementan un sistema de gestión de calidad 

bajo requisitos de esta norma. 

4.5.2.2. Objetivo y campo de aplicación  

El objetivo y campo de aplicación que persigue la Norma es el siguiente: 

“El objetivo principal de esta norma es proporcionar herramientas a la organización para 

garantizar la calidad de sus productos/servicios a través de hacer más eficientes sus 

procesos, mejorar la satisfacción de sus clientes, reducir riesgos e incidencias, y aumentar 

la productividad, entre otros” (Intedya, 2016). 

Al ser una norma de carácter internacional, su aplicación es flexible, es decir, adaptable a 

cualquier tipo de organización, siendo beneficiosa porque pone a disposición una serie de 

requisitos aplicables para todo tipo de sistemas de gestión. 

4.5.2.3. Estructura de la Norma ISO 9001:2015 

Para entender de mejor mae3nera esta norma, es realizando una explicación general sobre 

cómo se encuentra constituida y distribuida, para ello observemos la siguiente figura: 

Figura 6  

Estructura de la Norma ISO 9001:2015 

 

Nota: Elaboración Propia. Tomado de (Procem, 2019).  
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El contenido de un documento ayuda a saber cómo se encuentra estructurado y los temas 

que este abarca, la Norma está compuesta por diez puntos específicos, los tres primeros son 

introductorios y generales, y los siete siguientes son los requisitos que establece la ISO para 

implementar un sistema de gestión de calidad, los cuales deberán ser cumplidos obligatoriamente 

por las organizaciones. 

A estos requisitos también se los conoce como criterios, cada uno de ellos cuenta con una 

serie de subcriterios, esto con la finalidad de brindar un mayor esclarecimiento y precisión al tema 

que se quiere tratar. 

4.5.2.4. Beneficios de implementar la norma ISO 9001:2015 

Sin duda alguna, el implementar un SGC en base a la ISO 9001:2015 trae consigo grandes 

y numerosos beneficios, sin embargo, nombraremos algunos: 

Figura 7  

Beneficios de la Norma ISO 9001:2015 

 

Nota: Elaboración propia. Tomado de (ISO, 2018).  

Según la figura 7, el primer beneficio hace referencia a que, al ser esta norma uno de los 

estándares de calidad más alto y conocidos a nivel mundial, y el que una institución posea un 

sistema bajo los criterios de esta es un alto indicador de servicios eficientes y de calidad, y como 

resultado el aumento de credibilidad hacia esta.  
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Segundo, como habíamos observado anteriormente, satisfacer al usuario es parte de uno de 

los principios de la norma, por lo que la organización debe hacer lo mejor posible para satisfacerlo 

y así, este recomendará y volverá a utilizar sus servicios.  

Tercero, hablamos de que toda la institución debe estar coordinada en sus distintos 

procesos, lo cual ayudará a organizar los tiempos de entrega del servicio, también se debe estar 

consiente de todos ellos y cómo se interrelación, cuáles son necesarios y eliminar los que no lo 

son; todo esto debe estar a conocimiento no solamente de la alta dirección sino también del resto 

del personal. 

Cuarto, las decisiones que se tome ya no serán por impulso o presentimiento alguno, ahora 

serán tomadas en base a evidencias, consiguiendo ser más objetivos que subjetivos. Cabe 

mencionar que la toma de decisiones es importante ya que otorga control para generar cambios 

importantes dentro de una organización. 

Quinto, uno de los objetivos que debe perseguir una entidad debe ser la mejora continua. 

Esto ayudará a identificar que procesos se debe mejorar y contribuyendo también a la trazabilidad 

institucional. 

Y, sexto, si todos caminan hacia una dirección de desarrollo, la institución también lo hará. 

Los empleados que trabajen con orden y claridad son empleados felices, lo que ayuda a que sean 

más productivos, incluso ahorrando tiempo. 

4.5.3. Gestión por resultados (GpR) 

“Sistema que genera información de desempeño a través de la planificación estratégica y 

su medición rutinaria, y que conecta esa información a decisiones, que idealmente, influencian el 

rango de decisiones” (Moynihan, Definiciones de GpR, 2018). 

En otras palabras, este sistema hace mayor énfasis en que, una gestión debe ser definida 

por sus resultados y cualquier decisión que se tome debe ser basada en ello, pues el uso de la 

información es fundamental. Se trata de medir, informar y decidir. 

Según Públicas (2013), la GpR es: 

“La gestión por resultados es una orientación de la administración pública, que propone 

que todos los recursos y esfuerzos del Estado estén dirigidos al logro de resultados para el 
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bien de la población. Está diseñado para lograr un equilibrio entre las actividades de cada 

una de las instituciones públicas y los resultados buscados para el desarrollo del país”. 

Podemos decir también que, la gestión por resultados es un compromiso del Estado hacia 

el desarrollo del país, ya que se trata de maximizar el esfuerzo estatal para alcanzar resultados 

sostenibles, buscando aumentar el valor público. Cuando hablamos de “resultados” hablamos de 

ese cambio que debe se desea alcanzar, tanto en la sociedad como en el usuario. 

4.5.3.1. Herramientas de la GpR 

Las siguientes herramientas definidas, son aquellas que permiten desempeñar una gestión 

por resultados exitosa dentro de una organización. 

Figura 8  

Herramientas de la GpR 

 
Nota: Elaboración propia. Tomado de (Milanesi, 2018).  

•Definición de objetivos prioritarios asociados a sus
correspondientes acciones, metas e inficadores.Planificación Estratégica
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Rendición de Cuentas

•Estudios que permitan el análisis del
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Evaluación de Desempeño
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Según la figura 8, esas son las principales herramientas de una GpR, cada una de ellas 

puede ser adaptada según el tipo de organización. 

4.5.3.2. ¿Por qué es necesaria? 

“Tradicionalmente, la planificación, la asignación presupuestaria, la ejecución y, el 

seguimiento y la evaluación han estado orientados principalmente a utilizar los recursos y ejecutar 

actividades para cumplir las normas y reglamentos” (Públicas, ABC de Gestión por Resultados, 

2013). 

El problema radica en que se ejecutan esfuerzos y servicios solamente por cumplir con lo 

que dice la normativa, que está bien, pero el hecho de que ese sea su único interés hace que, cumplir 

con los servicios que ofrece el estado se vuelva cansado y en algunas ocasiones tedioso; la GpR 

va más allá, está enfocada en alcanzar logros para mejorar la vida de la población, generando un 

verdadero cambio y entendiendo las necesidades de los usuarios.  

4.5.4. Diagnóstico  

“El diagnóstico situacional es una metodología por medio del cual estudian, analizan y 

evalúan las fuerzas, debilidades, amenazas y oportunidades de la empresa” (Fleitman, 1997). 

El diagnóstico es un proceso en el cual se busca obtener información, analizarla y evaluarla, 

todo esto a través de métodos y técnicas investigativas. Esta produce conocimiento para generar 

acciones adecuadas al contexto. Se trata también de analizar un sistema y entenderlo, para poder 

proponer cambios en él y que los resultados sean previsibles. 

“Esta es una etapa de un proceso por el cual se establece la naturaleza y la magnitud de las 

necesidades o los problemas que afectan a un sector o aspecto de la realidad, que es motivo 

de estudio-investigación, con la finalidad desarrollar programas y realizar una acción” 

(Egg, 1991). 

El diagnóstico también permite identificar el grado o magnitud de importancia del 

problema detectado, que después pasa a ser objeto de estudio para brindar soluciones. Un 

diagnóstico también conlleva acciones. 
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4.5.5. Análisis PESTEL 

“El análisis PESTEL se considera una herramienta acertada para comprender el 

crecimiento o el declive de una organización o de un conjunto de necesidades por 

satisfacer, y, en consecuencia, la posición, el potencial y la dirección de un negocio o de 

cualquier tipo de entidad” (Bitt, 2017). 

El análisis PESTEL es una herramienta eficiente que sirve para identificar el contexto 

externo en el que una organización se encuentra, ayuda a desarrollar el requisito número 4 que la 

Norma ISO 9011:2015 plantea. Este análisis también toma en cuenta a la competencia del 

mercado. 

La palabra PESTEL es un acrónimo, la P contempla el ámbito político, la E lo económico, 

la S lo social, la T lo tecnológico, la E lo ecológico y, por último, la L que hace referencia a lo legal 

(ver anexo 2). 

Este análisis ayuda a identificar las amenazas (todo elemento negativo que afecta a la 

organización, y no puede ser controlado por la misma) y oportunidades (todos aquellos factores 

que impactan positivamente a la entidad y que provienen de medios externos) que se presentan a 

la institución. La información que ayuda a recopilar esta herramienta servirá para crear estrategias. 

4.5.6. Análisis AMOFHIT 

“El análisis AMOFHIT en la cual se enlistan las fortalezas y debilidades encontradas en el 

análisis, ayuda a saber si la organización es más fuerte que débil” (Tayevi, 2020). 

Otra de las herramientas para definir el contexto organizacional es el análisis AMOFHIT, 

pues este, a diferencia del PESTEL, brindando un análisis interno de la misma, la palabra 

AMOFHIT también es un acrónimo, la A se enfoca a la parte administrativa, la M a marketing y 

en el caso de ser aplicado al sector público se denomina medios de comunicación, la O lo que son 

las operaciones productivas o logística, la F lo financiero, la H la parte de recursos humanos, la I 

a los sistemas de información y, finalmente, la T que hace énfasis en lo que es investigación y 

desarrollo (ver anexo 3). 

Este análisis permite identificar las fortalezas (elementos que hacen destacar a una 

organización, lo que permite potenciarla) y debilidades (factores que ponen en desventaja a la 

entidad y que deben ser mejoradas) que presenta la institución, la información de este análisis sirve 
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para crear estrategias que ayuden a combatir las amenazas, aprovechar las oportunidades, 

maximizar las fortalezas y corregir sus debilidades. 

4.5.7. Ficha de Observación 

“Una ficha de observación es el procedimiento empírico elemental de la ciencia que tiene 

como objeto de estudio uno o varios hechos, objetos o fenómenos de la realidad actual; por 

lo que en el caso de las ciencias naturales, cualquier dato observado será considerado como 

algo factual, verdadero o contundente; a diferencia, dentro de las ciencias sociales, el dato 

será el resultado que se obtiene del proceso entre los sujetos y sus relaciones por lo que no 

es tan factual y pudiera ser subjetivo” (Bunge, 2007).  

Esta importante y poderosa herramienta para recolectar información mediante visita insitu, 

consiste en tener un mayor acercamiento a la realidad que se planea estudiar y detallar los distintos 

hallazgos en el transcurso de la investigación, por lo que deberán ser registrados al instante. 

Podemos decir que las fichas de observación son precisas y su información es confiable. 

4.5.8. Matriz de Stakeholders 

Esta es otra herramienta indispensable para poder especificar el contexto organizacional de 

una institución. Pero ¿qué son los stakeholders?  

“Cualquier grupo o individuo que puede afectar o ser afectado por la consecución de los 

objetivos empresariales” (Freeman, 1984). 

Dicho en otras palabras, son todos aquellos grupos que interactúan con la institución, 

involucrándose con esta, y, por lo tanto, cualquier decisión que tome la entidad tiene impacto sobre 

ellos, o viceversa.  

Como primer paso, se debe identificar a estos grupos, si son internos o externos, su nivel 

de impacto, de interés y las estrategias que se deben elaborar para comprometerlos con la 

institución. 

Seguidamente se debe crear una matriz en la que se plasme este tipo de información. Una 

institución debe considerar identificar los stakeholders no solo porque formen parte de su entorno, 

sino que también se pueden crear estrategias de alianza en el que ambas partes sean beneficiadas 

(ver anexo 4). 
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Finalmente se procede a colocar cada uno dentro del mapa de empoderamiento, el cual 

clasifica a cada grupo de interés según su nivel de interés y poder (ver anexo 5). Este servirá para 

poder identificar visualmente que grupos son prioritarios y necesitan ser intervenidos. 

4.5.9. Matriz de Tows 

Una vez identificadas las amenazas y oportunidades (factores externos PESTEL), y, las 

debilidades y fortalezas (factores internos AMOFHIT), se procede a crear estrategias de trabajo en 

base al asociamiento de estas (ver anexo 6). Esta matriz es útil para planificar y tomar decisiones, 

es fácil de comprender y hacer, y mejora el análisis interno y externo. 

5. Metodología 

A continuación, se detalla los instrumentos, métodos y técnicas que se emplearon para el 

desarrollo de la presente investigación, lo que permitió cumplir a cabalidad cada objetivo 

planteado. 

5.1. Enfoque 

El presente proyecto de investigación fue abordado a través de un enfoque de carácter 

cualitativo, debido a que se obtuvo información relacionada al sistema de gestión y su incidencia 

en la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina, los procesos internos que 

conforman su sistema y su ambiente laboral. Este tipo de información permitió la descripción de 

las principales características de la problemática de estudio.  

5.2. Diseño  

El diseño que se aplicó en el presente proyecto de investigación es no experimental, debido 

a que la información que se requería, se la tomó tal cual se encontraba en la realidad que afrontaba 

la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina y colaboradores. Cabe mencionar 

que no se manipuló ningún tipo de variables por cuanto la información fue tomada de acuerdo con 

la problemática detectada. 

5.3. Tipo de investigación  

• Investigación de tipo exploratoria: debido a que el problema que se estudió es la 

falta de implementación de un sistema de gestión basado en la Norma ISO 9001:2015 en la Unidad 

Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina, se logró evidenciar algunas brechas 
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sustanciales debido a una falta de gestión de calidad, así dando cumplimiento al objetivo específico 

uno. 

• Investigación-acción: se elaboró una herramienta en base al diagnóstico 

situacional de la institución, es decir la guía, lo que permitió compensar la necesidad que esta 

presentaba, por lo que fue necesario recopilar y tomar como base la información que se obtuvo 

mediante diagnóstico situacional, lo que permitió cumplir el objetivo específico dos. 

• Investigación de tipo bibliográfico: este tipo de investigación fue completamente 

necesaria ya que, en el objetivo específico dos era preciso consultar teorías, leyes, libros, artículos 

científicos, definiciones relacionadas al estudio, esta revisión sirvió como evidencia para poder 

elaborar la guía. 

5.4. Unidad de Análisis 

Para desarrollar la presente investigación, fue fundamental tomar en cuenta a los 

principales actores clave que conforman el sistema de gestión de la Unidad Educativa 

Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina y los datos relevantes, los cuales ayudaron a estructurar 

la guía, entre estos se consideró un representante de cada grupo de interés, los mismos que 

proporcionaron información esencial para el desarrollo de la investigación, esto ayudó a tener una 

visión amplia del funcionamiento del sistema de gestión de la institución y su impacto. 

5.5. Métodos  

• Método Deductivo: A través de este método se partió de lo general a lo particular, 

pues, se realizó un diagnóstico situacional de la institución, identificando las deficiencias y 

fortalezas de su sistema de gestión de calidad, lo que contribuyó significativamente al 

cumplimiento del objetivo específico uno, permitiendo abordar el problema de manera específica. 

• Método Analítico: Una vez recolectada la información como un todo, se procedió 

a llevar a cabo un análisis, detallando e identificando las debilidades y amenazas como fortalezas 

y oportunidades de la institución. Obteniendo un impacto significativo en el cumplimiento del 

segundo objetivo específico. 

• Método Sintético: Este método otorgó la posibilidad de, una vez recopilada y 

examinada la información, establecer las conclusiones y recomendaciones sobre la problemática 
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detectada en la presente investigación, proponiendo a la guía como herramienta generadora de 

excelencia en el ámbito de su sistema de gestión. 

5.6. Técnicas 

• La entrevista: Se diseñó dos guiones de entrevista (ver anexo 7), estas fueron 

dirigidas a un representante de cada grupo de interés: vicerrector, secretario general, encargado del 

departamento de colecturía, inspector general, encargado del DECE, docente y padre de familia. 

La primera entrevista abordó temas sobre generalidades de la institución y la segunda se la realizó 

en base a un análisis PESTEL (factores externos) y el análisis AMOFHIT (factores internos); 

respondiendo interrogantes suscitadas durante el transcurso de la investigación, y, finalmente, 

contrastar dicha información con los resultados obtenidos en las encuestas. De esta manera se 

alcanzó el objetivo específico uno. 

• Ficha de Observación: Se elaboró 1 ficha de observación (ver anexo 8) la misma 

que se aplicó en varios momentos de la investigación para ir llevando una observación continua, 

esta información fue relevante para el cumplimiento del objetivo uno. 

Él método de calificación que se utilizó, para poder obtener una valoración de la aplicación 

de la ficha de observación, fue la escala de Likert. El método de calificación de esta se encuentra 

determinada de la siguiente manera: 

1= Muy Bueno 

2= Bueno 

3= Regular 

4= Malo 

5= Muy malo. 

Dando cumplimiento al objetivo específico uno. 

• Herramienta PESTEL: Se tomó en cuenta el análisis PESTEL (ver anexo 2) ya 

que permitió identificar factores externos como amenazas u oportunidades, que afectan a la Unidad 

Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina. Sus letras significan Político, Económico, 

Social, Tecnológico, Ecológico y Legal. Esto ayudó a enriquecer la información. Llevando a cabo 

el objetivo específico uno. 

• Herramienta AMOFHIT: Así como se consideró los factores externos, también 

los internos. El análisis AMOFHIT (ver anexo 3) tiene el objetivo identificar las fortalezas y 
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debilidades que existen dentro de una organización. En el caso de la Institución Mercedes de Jesús 

Molina, analizaremos el contexto Administrativo, Medios de Comunicación, Operativo, 

Financiero, Recursos Humanos, Investigativo e Innovador y Tecnológico. Cumpliendo el objetivo 

específico uno. 

• Matriz de Stakeholders: La matriz de stakeholders (ver anexo 4) permitió 

identificar todos aquellos que de una manera positiva o negativa se ven afectados con las 

actividades que se realizan dentro del sistema de gestión de la UEF Mercedes de Jesús Molina. 

Dando cumplimiento al objetivo específico uno. 

• Matriz de Tows: La Matriz de Tows (ver anexo 6) es un análisis de fortalezas, 

debilidades, oportunidades y amenazas para crear estrategias. Llevando a efecto el cumplimiento 

del objetivo específico uno. 

• Software: Una vez obtenida la información y examinada, se procedió a elaborar la 

guía mediante el uso del programa Word, dado que poseía las herramientas necesarias para su 

elaboración. Dando cumplimiento al objetivo específico dos.
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6. Resultados 

Los resultados obtenidos en función a cada objetivo, mediante técnicas y herramientas 

detalladas en el apartado de metodología, son los siguientes: 

6.1. OE1: Diagnosticar la situación actual de la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes 

de Jesús Molina 

Para abordar este objetivo, se consideró el método deductivo, partiendo desde lo general a 

lo específico de la institución y usando las 6 herramientas de recolección de información antes 

descritas, se obtuvo los siguientes resultados: 

6.1.1. Generalidades 

De acuerdo con la información otorgada por el inspector general de la institución sobre el 

personal que labora en ella, se obtuvo la siguiente información: 

Tabla 6  

Personal que labora dentro de la UEF Mercedes de Jesús Molina 

Personal que labora en la UEF Mercedes de Jesús Molina 

Tipo de personal Conformado por 
Cantidad de personas 

que lo conforma 

Estratégico • Rectorado 

• Vicerrectorado 

• 2 personas 

Administrativo • Inspección 

• DECE 

• Secretaría 

• Colecturía 

• 4 personas 

Operativo • Personal docente 

(escuela y colegio) 

• 31 personas 

Apoyo • Personal de limpieza 

• Portería 

• 5 personas 

• Servicio de guardia 

Total, de personal que labora en la institución 42 personas 

Nota: Elaboración propia. Tomado de entrevistas aplicadas al personal administrativo de la institución. 

Como se puede observar en la tabla 4, existe un total de 42 personas que laboran dentro de 

la institución, clasificando al personal en cuatro grupos: 1) Estratégico: toman decisiones y crean 

planes estratégicos; 2) Administrativo: registran y tramitan documentos o comunicaciones, y 

control de datos; 3) Operativo: imparten clases, planifican actividades académicas y las evalúan; 

y por último, 4) Apoyo: brindan el espacio adecuado y seguro para el desarrollo de las actividades 

que se realizan dentro de la institución. 

En la siguiente tabla se muestra los servicios que oferta la Unidad Educativa: 
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Tabla 7  

Personal que labora dentro de la UEF Mercedes de Jesús Molina 

Servicios que oferta la 

institución 
Paralelos 

Aproximado de estudiantes 

por paralelo 

Inicial 1 32-35 

Primero EGB 2 32-35 

Segundo EGB 2 32-35 

Tercero EGB 2 32-35 

Cuarto EGB 2 32-35 

Quinto EGB 2 32-35 

Sexo EGB 2 32-35 

Séptimo EGB 2 32-35 

Octavo EGB 2 32-35 

Noveno EGB 2 32-35 

Décimo EGB 2 32-35 

Primero BGU 2 32-35 

Segundo BGU 2 32-35 

Total, de paralelos 25 paralelos 

Nota: Elaboración propia. Tomado de entrevistas aplicadas al personal administrativo de la institución.  

Según la tabla 5, los servicios que oferta la institución, la media por salón es de 32 a 35 

estudiantes, mientras que el Ministerio de Educación, recomienda que cada paralelo no exceda los 

25 alumnos, con la finalidad de una mayor comprensión, si se supera la cantidad, se deberá crear 

otro paralelo asignando otro docente. La UEF Mercedes de Jesús Molina sobrepasa el número de 

estudiantes por paralelo, tomando en cuenta que el siguiente año habrá un incremento, ya que se 

ofertará el servicio académico de 3ro BGU. 

Seguidamente, se presentan los resultados obtenidos de manera general, del total de 

alumnos que conforman la UEF Mercedes de Jesús Molina: 

Tabla 8  

Total, de estudiantes de la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina 

Total, de 

Estudiantes 
702 

Colegio 
378 

alumnos 

 

Alumnos con discapacidad 

 

1 

 

Alumnos sin discapacidad 

 

377 

Escuela 
324 

alumnos 

 

Alumnos con discapacidad 

 

1 

 

Alumnos sin discapacidad 

 

323 

Nota: Elaboración propia. Tomado de entrevistas aplicadas al personal administrativo de la institución.  
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Por lo observado en la tabla 6, la UEF Mercedes de Jesús Molina cuenta con 702 alumnos 

en total, de los cuales, 2 de ellos tienen discapacidad: 1) Niño de 6to grado, con parálisis cerebral 

complicando su capacidad motriz, equilibrio y postura; 2) Adolescente de 2do de BGU, con 

discapacidad física, usa silla de ruedas y tiene ayudante especializado.  

La institución consideró dichos casos de discapacidad, tomando como medida preventiva, 

la planta baja para el curso donde ellos reciban clases, tratando de facilitar su movilidad. Dicha 

infraestructura cumple con adecuaciones para este tipo de personas, tales como: rampas y baños 

accesibles. 

A continuación, se detalla una tabla informativa sobre los padres de familia que adeudan 

pensiones: 

Tabla 9  

Representantes que adeudan pensiones, primer quimestre 

Recorte Primer Quimestre 

Padres que no adeudan pensiones 
Padres que adeudan de entre 1 y 3 meses 

de pensión 

401 301 

Nota: Elaboración propia. Tomado de entrevistas aplicadas al personal administrativo de la institución.  

Según lo que se ve en la tabla 7, existen 301 padres de familia que adeudan de 1 a 3 meses 

de pensiones, representando una amenaza ya que 43% carece de una estabilidad económica, 

desafiando la sostenibilidad de la institución. Este tipo de información se consideró relevante 

dentro de los hallazgos de la aplicación de los instrumentos, ya que, al ser una unidad 

fiscomisional, parte de sus recursos proviene de los padres de familia, y, si estos no cumplen con 

sus obligaciones se complica poder cumplir con todo lo que la institución necesita para su 

funcionamiento.  

El personal docente que labora en la institución: 

Tabla 10  

Personal docente fiscal y personal docente institucional 

Total, de Personal Docente 

Fiscal 

Total, de Personal Docente 

Contratado por Parte de la 

Institución 

Total, de Personal Docente 

20 11 31 

65% 35% 100% 

Nota: Elaboración propia. Tomado de entrevistas aplicadas al personal administrativo de la institución.  
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Según el art. 5 de la Normativa para Regular el Funcionamiento de las Instituciones 

Educativas Fiscomisionales, el Estado aportará a la misma, mediante asignación de docentes 

ficales y/o la provisión de infraestructura para que la institución fiscomisional opere y su 

mantenimiento. No se debe superar el 70% del costo de operación educativa, es decir, los docentes.  

Años atrás, la institución no alcanzaba el 20% de contratos de docentes por parte del 

Estado, lo cual dificultaba a gran escala el sostenimiento de la institución. Actualmente, como 

podemos observar en la tabla 8, se ha logrado alcanzar un 65%, faltando un 5%, dicho de otra 

manera, faltan dos contratos de docente fiscal para alcanzar el 70% que estipula la Normativa.  

6.1.2. Análisis PESTEL y AMOFHIT de la UEF Mercedes de Jesús Molina 

Para el desarrollo del siguiente análisis (PESTEL y AMOFHIT) se aplicó cinco entrevistas 

como lo habíamos mencionado anteriormente, 2 entrevistas al Vicerrector de la institución, 1 

entrevista al Inspector General, 1 entrevista a un Docente y una entrevista al Padre de familia, es 

decir el usuario.  

La primera entrevista dirigida al Vicerrector consta de 13 preguntas y la segunda entrevista 

consta de 33 preguntas, la entrevista dirigida al inspector general consta de 10 preguntas, la 

entrevista al docente consta de 9 preguntas, todas estas entrevistas consideran y engloban los 

parajes del análisis PESTEL (político, económico, social, tecnológico, ecológico y legal) y los 

parajes del análisis AMOFHIT (administrativo, medios de comunicación, operativo, financiero, 

recursos humanos, innovación y tecnológico) (ver anexo 7). 

Por lo que se obtuvieron los siguientes resultados: 
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Figura 9  

Análisis PESTEL de la UEF Mercedes de Jesús Molina 

 
Nota: Elaboración propia. Tomado de entrevistas aplicadas al personal administrativo de la institución.  
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Por otro lado, para poder realizar un análisis del contexto interno de la UEF Mercedes de 

Jesús Molina, se utiliza la herramienta AMOFHIT, en este análisis cada una de las letras representa 

una variable a identificar y a estudiar dentro del entorno interno, es decir, vamos a analizar los 

temas concernientes a temas administrativos, medios de comunicación, operatividad, financiero, 

recursos humanos, sistemas de información e investigación y desarrollo. 

Poniendo a disposición los siguientes resultados: 
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Figura 10  

Análisis AMOFHIT de la UEF Mercedes de Jesús Molina 

 
Nota: Elaboración propia. Tomado de entrevistas aplicadas al personal administrativo de la institución.  
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Una vez realizado ambos análisis e identificación de factores externos e internos (según 

corresponda), procederemos a hacer la matriz de Tows. Esta matriz es una amplificación del 

análisis FODA, su principal objetivo es hacer concordar las fortalezas con las oportunidades y las 

debilidades con las amenazas. 

6.1.3. Ficha de observación de la UEF Mercedes de Jesús Molina 

La ficha de observación se aplicó mediante visitas insitu, con el objetivo de realizar 

observaciones importantes que sirvieron de aporte al diagnóstico de la institución. Esta se 

estructuró en 5 secciones, la primera sección es de infraestructura con 14 criterios relacionados a 

señalética, mantenimiento de la infraestructura, equipamiento de seguridad, recursos tecnológicos, 

sala de docentes, sala de padres de familia, recepción, etc.; la segunda sección es acerca del 

personal administrativo y estratégico con 7 criterios relacionados a recursos tecnológicos 

disponibles, agilidad de los procesos administrativos, sobrecarga laboral, etc.; la tercera sección es 

sobre personal docente con 11 criterios relacionados a la comunicación entre docente y estudiante, 

sobrecarga laboral, disposición de recursos para desarrollo de sus funciones, etc.; la cuarta sección 

es la del personal de apoyo con 4 criterios relacionados a espacios adecuados para desarrollo de 

sus funciones, Interacción con el alumno, etc.; y, por último, la sección de servicio que ofrece con 

9 criterios relacionados a la agilidad de los servicios académicos y administrativos, plataforma 

virtual, necesidades tomadas en cuenta, etc.; dando un total de 44 criterios calificados  

A continuación, se detallan las siguientes observaciones que se obtuvieron en la ficha 

aplicada a la UEF Mercedes de Jesús Molina:  

Con la información recabada a través de la ficha de observación podemos analizar que, la 

UEF Mercedes de Jesús Molina, en la mayoría de los criterios calificados, tiene una excelente 

puntuación, pero existen algunas observaciones en cada una de las secciones. 
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Tabla 11  

Resultados Ficha de Observación 

Infraestructura • La institución carece de áreas verdes, estas son importantes ya que ayudan a la salud tanto física como mental del 

estudiante, reduciendo estrés, depresión y mejorando su concentración. 

• Los baños carecen de iluminación, considerando que la mayoría de los alumnos salen hasta las 19h00, también 

necesitan mantenimiento ya que se pudo observar defectos respecto a su mantenimiento, pudiendo ser un foco 

infección a la salud del estudiante. 

• La sala de docentes necesita un espacio adecuado para el desarrollo de sus actividades, existe un total de 4 

escritorios que son ocupados por 16 docentes. Esto puede crear confusión y complicaciones al momento de 

archivar documentos institucionales, trabajos de estudiantes, registros, etc. 

Personal administrativo y 

estratégico 

• Sobrecarga laboral, debido a la mala planificación de actividades y personal insuficiente. 

• No cuenta con el personal suficiente, tal es el caso del personal médico que en una institución educativa es 

primordial, sin embargo, la UEF Mercedes de Jesús Molina no cuenta con este tipo de servicio, siendo este el 

escenario, en el momento de ocurrir algún accidente que involucre algún alumno no se le puede brindar ese 

servicio. Cabe mencionar que dentro de la institución si se tiene un departamento médico adecuado a las 

necesidades de la institución, es decir, si tienen un departamento médico como tal,  pero no pueden hacer uso de 

él debido a que no existe personal médico contratado por parte de la UEF Mercedes de Jesús Molina, el único 

personal médico que les brinda ayuda es el que está contratado por la mañana, en la Unidad Educativa Particular 

Santa Mariana de Jesús, aprovechando que este debe cumplir las 8 horas de trabajo diarias, permanece brindado 

sus servicios dentro de la institución desde las 07h00 hasta las 15h00, el ingreso de estudiante de Merceditas es a 

las 13h00. 

Personal docente • El personal docente y, cabe mencionar que también el administrativo, conoce las funciones de su cargo solamente 

por el plan estratégico institucional (PEI), no por un manual de funciones, todo esto debido a que el manual que 

poseen está desactualizado y solo se detalla las funciones del personal estratégico (rector y vicerrector). 

• Sobrecarga laboral y personal insuficiente, ambos criterios van de las manos, es decir, si no existe personal 

suficiente existirá sobrecarga laboral, tal es el caso del docente de educación física, una sola persona enseña 

educación física a todos los estudiantes de la institución, por lo que llevará registros y calificaciones de todos los 

estudiantes. 

Servicio que ofrece • No cuenta con convenios con el municipio, gestión de riesgos, bomberos, etc. para ofrecer servicio de campo de 

acción para los estudiantes de 1ero y 2do de bachillerato. 

Nota: Elaboración propia. Tomado de entrevistas aplicadas al personal estratégico y administrativo de la institución. 
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6.1.4. Matriz Tows de la UEF Mercedes de Jesús Molina 

La siguiente matriz permitió crear estrategias en base a los factores internos y externos de 

la UEF Mercedes de Jesús Molina, a continuación, se detallan las siguientes estrategias: 
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Tabla 12  

Matriz Tows de la UEF Mercedes de Jesús Molina 

 

 

FACTORES  

EXTERNOS 

 

 

 

 

 

 

FACTORES  

INTERNOS 

Oportunidades 

1. Capacitación personal estratégico, 

administrativo, docente y de apoyo, por 

parte de los asesores gestionados a través 

del Ministerio. 

2. Auditorías constantes por parte del 

Ministerio de Educación. 

3. Aprovechamiento del desarrollo 

tecnológico encaminado a la satisfacción de 

las necesidades educativas. 

Amenazas 

1. Cambio constante de directrices y 

lineamientos por parte del Ministerio. 

2. Dificultad con el pago de pensiones por 

parte del padre de familia. 

3. Falta de compromiso por parte de los 

convenios. 

4. No cuentan con Plan de Responsabilidad 

Social relacionado al medio ambiente. 

5. Falta de compromiso del padre de familia. 

Fortalezas 

1. Se fomenta el trabajo en 

equipo. 

2. Medios de comunicación 

adecuados para ofertar los 

servicios de la institución. 

3. Capacitaciones al personal. 

4. Decisiones consultadas y 

comunicadas a todo el 

personal. 

5. Clima laboral satisfactorio. 

6. Sistemas de información 

fáciles de manejar. 

F3O1: Fomentar el desarrollo intelectual y de 

habilidades del personal a través de capacitaciones 

tanto internas como externas, para beneficio de la 

institución. 

F6O2: Desarrollar y actualizar constantemente los 

sistemas de información, con el fin de brindar 

reportes renovados al Ministerio de Educación. 

F6O3: Potenciar los sistemas de información en 

base al desarrollo tecnológico. 

F1A1: Desarrollar una cultura de trabajo en equipo, 

la cual permita estar preparados para el cambio 

constante de directrices emitidas por el Ministerio. 

F1A3: Fortalecer las relaciones que tiene la 

institución con las organizaciones con las que se 

tiene convenio. 

F4A2-5: Tomar decisiones que involucre y 

comprometa al padre de familia. 

Debilidades 

1. Falta de controles internos, 

lo que dificulta la detección 

de falencias. 

2. Falta de recursos materiales, 

financieros y talento 

humano. 

3. Manual de procesos y 

funciones desactualizados. 

D1O4: Realizar auditorías internas constantes, 

permitiendo estar más preparados para las auditorías 

por parte del ministerio. 

D3-O3: Digitalizar la información y archivarla para 

su conservación. 

 

D5A2-5: Aplicar ficha socioeconómica a cada padre 

de familia para realizar un análisis de reajuste de 

pensión en base a las posibilidades económicas de 

sus usuarios. 

D2A3: Aprovechar los convenios existentes para 

cubrir la falta de recursos materiales, financieros y 

talento humano. 
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4. Falta de evidencia de 

información y registro de 

años anteriores. 

5. Ausencia de planificación 

en el cobro de las 

matrículas. 

6. Falta de conocimiento de la 

Norma ISO 9001:2015 

7. Escazas áreas verdes dentro 

de la institución. 

8. Baños carecen de 

iluminación. 

9. Sobrecarga laboral. 

Nota: Elaboración propia. Tomado de entrevistas aplicadas al personal administrativo de la institución.
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6.1.5. Matriz de Stakeholders  

Para poder realizar un diagnóstico integral de la institución, es importante considerar a 

todas las partes interesadas que interactúan con la misma, por lo que es pertinente realizar una 

matriz donde se identifiquen a todos aquellos que de forma interna o externa tienen incidencia ya 

sea positiva o negativa con las acciones y decisiones que toma la institución. 

La identificación de las partes interesadas es una parte esencial, la siguiente matriz permitió 

identificar y clasificar los distintos grupos de interés que interactúan con la institución, tanto 

internos como externos, su nivel de interés, nivel de poder, etc. Todo eso con la finalidad de generar 

estrategias para involucrarlos correctamente, aumentando su participación dentro de la institución. 
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Tabla 13  

Matriz de stakeholders de la UEF Mercedes de Jesús Molina 

Matriz Stakeholders De La UEF Mercedes de Jesús Molina 

N 
Institución 

 

Nombre 

Stakeholder 

Interés 

(alto 

/medio 

/bajo) 

Nivel de 

poder 

(alto 

/medio 

/bajo) 

Actitud 

(negativa 

/neutral 

/positiva) 

Tipo 

De 

Stakeholder 

¿Cómo 

podría 

contribuir? 

¿Cómo podría 

bloquear? 

Estrategias 

para 

comprometerlo 

1 UEF 

Mercedes 

de Jesús 

Molina 

Rectora  Alto Alto Positiva Interno Dirigir de 

manera 

eficiente y 

eficaz, 

comprometido 

con la misión 

y visión. 

Dejando de 

capacitar al 

personal docente 

y 

administrativo. 

 

Mostrando 

desinterés por la 

institución. 

 

Ausentismo en 

los procesos 

estratégicos de 

la institución. 

 

Falta de 

participación en 

las distintas 

actividades que 

involucran la 

institución. 

 

Capacitar al 

personal 

docente y 

administrativo 

de manera 

constante. 

2 UEF 

Mercedes 

de Jesús 

Molina 

Vicerrector Alto Alto Positiva Interno Coordinar 

estrategias 

educativas y 

formas de 

trabajo con el 

personal 

Dejando de lado 

sus funciones. 

 

No teniendo 

contacto con el 

personal 

Dirigir, 

coordinar y 

controlar los 

procesos de los 

programas 

académicos, de 
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docente 

respecto a los 

nuevos 

lineamientos 

emitidos por el 

Ministerio de 

Educación.  

 

Fortalecer 

convenios que 

sirvan de 

apoyo a la 

institución. 

 

Crear planes 

de 

responsabilida

d social con el 

medio 

ambiente, 

involucrando a 

los estudiantes 

mediante el 

componente de 

campo de 

acción. 

 

administrativo, 

docente y de 

apoyo de la 

institución. 

 

autoevaluación 

y acreditación 

ante las 

entidades 

competentes. 

 

Atender las 

necesidades de 

sus 

colaboradores. 

3 UEF 

Mercedes 

de Jesús 

Molina 

Personal 

administrativ

o 

Alto Medio Positiva Interno Manejar de 

manera 

eficiente los 

procesos que 

se manejan 

dentro de la 

institución, 

llevando un 

control de 

Crear procesos y 

actividades 

innecesarias que 

dificulten la 

eficacia de estos 

e impidan la 

satisfacción del 

padre de familia. 

 

Implementar 

manuales de 

procesos para 

cada uno de los 

departamentos 

para dictar de 

manera clara las 

actividades que 
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archivos a 

través de uso 

de manuales. 

 

Personal 

insuficiente para 

desarrollo de las 

actividades. 

 

debe cumplir 

cada uno. 

 

4 UEF 

Mercedes 

de Jesús 

Molina 

Personal 

docente 

Alto Medio Positiva Interno Buscar 

siempre la 

innovación y 

mejora en los 

métodos de 

enseñanza. 

 

No capacitarse 

sobre los nuevos 

métodos de 

enseñanza, 

digitalización, 

etc. 

Exigir al 

personal 

docente su 

capacitación 

constante dentro 

y fuera de la 

institución. 

 

Motivar e 

incentivar al 

personal 

docente, con la 

finalidad de 

generar mayor 

productividad, 

compromiso e 

innovación por 

parte de este. 

 

Variar los 

métodos de 

enseñanza para 

captar la 

atención del 

estudiante. 

5 UEF 

Mercedes 

de Jesús 

Molina 

Personal de 

apoyo 

Alto Bajo Positiva Interno Procurar un 

entorno de 

aprendizaje 

seguro, 

brindando 

calidad de 

Personal no 

capacitado para 

desarrollo de 

funciones. 

Mantener el 

orden y 

sostenimiento 

de la 

infraestructura y 
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servicios en 

atención al 

padre de 

familia y al 

estudiante, 

brindando 

mantenimiento 

a la 

infraestructura 

de la 

institución. 

 

el cuidado de 

los estudiantes. 

 

Evaluar 

periódicamente 

mediante ficha 

de observación 

los espacios y 

áreas que 

requieran ser 

intervenidas. 

6 Ministerio 

de 

Educación 

/Distrito 

11D01 

Asesor 

Educativo 

Alto Alto Positivo Externo Realizar 

auditorías sin 

aviso previo 

para conocer 

el avance y 

desempeño de 

la institución. 

 

Capacitar al 

personal al 

personal 

administrativo 

y quienes la 

conforman con 

la finalidad de 

saber cómo 

actuar, qué 

hacer y demás.  

 

Dejar de realizar 

auditorías. 

 

Dejar de 

capacitar al 

personal. 

 

No realizar 

visitas in situ. 

Impartir 

formaciones al 

colectivo 

administrativo y 

docente. 

 

Atender y 

brindar 

soluciones a las 

necesidades que 

presenta la 

institución. 

 

Mejorar y 

reforzar la 

aplicación de 

normas, guías y 

aplicativos 

dados por el 

ministerio de 

educación. 

7 Ministerio 

de 

Educación 

Ministerio de 

Educación 

Alto Bajo Positiva Externo Proveer los 

alimentos 

Dejar de proveer 

los alimentos 

Realizar análisis 

de satisfacción 

que tienen los 
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/Programa 

de 

alimentació

n escolar 

necesarios a la 

institución. 

necesarios a la 

institución. 

estudiantes 

frente al 

programa de 

alimentación, 

trimestralmente. 

 

Llevar registros 

exhaustivos de 

entrega de 

productos por 

parte del 

ministerio.  

8 UNL / 

UTPL 

 Bajo Bajo Neutral Externo Comprometers

e a prestar 

ayuda a la 

institución. 

 

Aprovechar la 

existencia de 

dichos 

convenios para 

desarrollo de 

prácticas 

universitarias e 

investigacione

s. 

 

Negando el 

aprovechamient

o de dichos 

convenios. 

Firmar 

convenios con 

las carreras de 

pedagogía, 

psicología, 

medicina, 

odontología, y 

de más, para que 

puedan brindar 

el apoyo 

necesario para la 

institución; 

mediante 

convenio de 

vinculación con 

la sociedad que 

tienen las 

universidades.  

9 Padre de 

Familia 

Padre de 

familia 

Bajo Alto Neutral Externo Contribuir de 

manera 

puntual con el 

pago de la 

pensión de su 

representado.  

Ausentándose 

durante el 

proceso 

educativo del 

representado. 

Elaborar un acta 

de acuerdos 

compromisos 

con el 

representante 

del estudiante. 
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Involucrarse 

más en las 

actividades 

estudiantiles. 

 

Responsabiliza

rse y 

relacionarse 

más con su 

representado. 

 

Desinteresándos

e del avance 

académico de su 

representado. 

 

Determinar 

requisitos de 

matriculación en 

el que se detalle 

el compromiso 

del padre de 

familia con la 

institución y su 

representado. 

 

Crear 

actividades en 

las que se logre 

involucrar al 

padre de 

familia. 

 

10 Estudiante Estudiante Alto Alto Positiva Interno Participar de 

las distintas 

actividades 

escolares. 

 

Asistir a las 

clases. 

Dejando de 

asistir a clases. 

Elaborar un acta 

de acuerdos 

compromisos 

con el 

estudiante. 

 

Motivar al 

estudiante 

durante su 

proceso 

académico 

mediante 

incentivos. 

 

Vincular al 

estudiante con la 

sociedad de 

manera 
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Nota: Elaboración propia. Tomado de entrevistas aplicadas al personal administrativo de la institución.  

responsable 

mediante 

actividades 

benéficas. 
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Una vez realizada la matriz de Stakeholder e identificados los distintos actores que tienen 

relación con la institución, se procede a realizar la matriz de poder y legitimidad, colocando a cada 

uno según su poder e interés dentro de la institución.  

Tabla 14  

Matriz de poder de los stakeholders 

P 

 

 

O 

 

 

D 

 

 

E 

 

 

R 

 

 

 

Alto 

 

 

 

 

• Padre de 

familia 

 • Rectora 

• Vicerrectora 

• Ministerio de 

Educación/Distrito 

11D01 

• Estudiante 

 

 

 

 

Medio 

 

 

 

   

• Personal 

administrativo  

• Personal docente 

 

 

 

Bajo 

 

 

 

 

• Universidades 

(UNL/UTPL) 

 

 

 

• Personal de apoyo 

• Ministerio de 

educación/Programa 

de alimentación 

escolar 

 Bajo Medio Alto 

I        N        T        E        R        É        S 

Nota: Elaboración propia. Tomado de entrevistas aplicadas al personal administrativo de la institución.  

Podemos ver que las universidades y el padre de familia son los Stakeholder de interés 

bajo, por lo que se crearon estrategias para comprometerlo con la institución y sus servicios.  

 

 

 

 



54 
 

6.2. OE2: Estructurar la propuesta de guía para la implementación de la Norma ISO 

9001:2015 en la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina, Año 2023 

Una vez obtenida la información por diagnóstico situacional de la UEF Mercedes de Jesús 

Molina, se pudo establecer los lineamientos y sugerencias orientadas a la implementación de la 

Norma ISO 9001:2015 dentro de la institución, conforme a lo que establece el segundo objetivo 

específico. 

Para ello fue necesario revisar la Norma y los criterios que plantea, estos deben ser 

cumplidos necesariamente por la institución . 

Dicha documentación tiene información acerca de la institución, con el fin de que esta guía 

se ejecutada dentro de la institución, indicando la manera precisa de una mejora continua, como 

debe ser implementada y cuando está ejecutada en la institución. 

La guía se encontrará a disposición del personal estratégico de la institución (rector y 

vicerrector), y estos a su vez, en caso de implementar, deberán socializarla con el resto del personal. 
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Figura 11  

Guía para la Implementación de la Norma ISO 9001:2015 en la Unidad Educativa Fiscomisional 

Mercedes de Jesús Molina 
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1. Generalidades 

1.1. Introducción 

Implementar un sistema de gestión de calidad dentro de una organización es una decisión 

estratégica, esta le puede ayudar a mejorar su desempeño y servicio, y como resultado la 

satisfacción del usuario. Un sistema de gestión de calidad adopta una ideología de mejora 

continua de las organizaciones, controlando de forma eficiente las actividades; tomando siempre 

en cuenta la política de calidad institucional, sus objetivos institucionales y de más.  

 

La Norma ISO 9001:2015 es una herramienta utilizada a nivel mundial, esta establece los 

requerimientos necesarios para implementar un adecuado sistema de gestión de calidad dentro 

de una organización, generando una cultura de mejora continua dentro de la organización, de 

calidad, mejorando el desempeño de la organización, los servicios que ofrece y su impacto en la 

sociedad. 

 

Por lo que, la presente guía se orienta en desarrollar un sistema de gestión de la Unidad 

Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina basado en los lineamientos que brinda la 

ISO 9001:2015. La institución está abierta a desarrollar un sistema de gestión de calidad en la 

base a la norma internacional, con el ánimo de lograr mayor eficiencia en la gestión de sus 

procesos y satisfacer al usuario, haciendo sobresalir a la institución en el sector educativo de 

ámbito fiscomisional de la ciudad de Loja. 

 

1.2. Norma ISO 9001:2015 

La Norma ISO 9001:2015 es una norma internacional, elaborada por la Organización 

Internacional para la Estandarización (ISO), aplicado a los sistemas de gestión de calidad de las 

organizaciones, independientemente de su tamaño o actividad. Se trata de un método de trabajo 

excelente para la mejora de la calidad de los productos y servicios, así como la satisfacción del 

usuario. 

 

La misma Norma está descrita en 10 puntos específicos, estos también se los conoce como 

criterios, estos cuentan también con una serie de subcriterios, los cuales ayudan a brindar mayor 

precisión del tema a tratar: 
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Figura 1: Criterios para la correcta implementación de la Norma ISO 9001:2015 

 
Nota: Tomado de (Procem, 2019). 

 

Los tres primeros puntos corresponden a temas generales o aspectos básicos sobre la Norma, 

mientras que el resto de los puntos brindan requisitos específicos que deben ser cumplidos 

obligatoriamente por la institución, por lo que la presente guía solo toma en cuenta los puntos 

cuatro en adelante, tomando en consideración todo lo que la institución necesita cumplir para 

implementar un sistema de gestión de calidad baso en la ISO 9001:2015. 

 

1.3. Objeto del instrumento 

La presente guía tiene por objeto describir las actividades e instrumentos necesarios para dar 

cumplimiento a los criterios y subcriterios que establece la Norma ISO 9001:2015 en la Unidad 

Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina.  

 

1.4. Base legal 

La base legal que sustenta la presente guía es la siguiente: 

Tabla 1: Base Legal 

Normativa Artículos Descripción 

Ley orgánica de 

Educación 

Intercultural 

Art. 2 

Art. 6 

Art. 55 

Art. 2. – Principios: 

w. Garantiza el derecho de las personas a una educación de 

calidad y calidez, pertinente, adecuada, contextualizada, 

actualizada y articulada en todo el proceso educativo, en 

sus sistemas, niveles, subniveles o modalidades; y que 

incluya evaluaciones pertinentes (…). 

 

Criterios para la Correcta Implementación de la Norma ISO 9001:2015 

 

1. Objeto de la aplicación. 

2. Referencias normativas. 

3. Términos y definiciones. 

 

4. Contexto de la organización.  

5. Liderazgo. 

6. Planificación. 

7. Apoyo. 

8. Operación.  

9. Evaluación del desempeño. 

10. Mejora. 

Generalidades de la Norma ISO 

9001:2015 

Requisitos específicos de la 

Norma ISO 9001:2015 
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Art. 6. – El Estado tiene las siguientes obligaciones 

adicionales: 

p. Coordinar acciones con sistemas y subsistemas 

complementarios con los distintos niveles de gobierno, así 

como con los sectores privados y de la sociedad civil, a fin 

de garantizar una educación de calidad. 

 

Art. 55. – Instituciones educativas fiscomisionales: (…) 

Estas instituciones educativas contarán con financiamiento 

total o parcial del Estado, con la condición de que se 

cumpla el principio de gratuidad, igualdad de 

oportunidades para el acceso y permanencia, rendición de 

cuentas de sus resultados educativos y manejo de los 

recursos (…). 

Reglamento 

General de la 

Ley de 

Educación 

Intercultural 

Art. 10 

Art. 101 

Art. 10. - […] Las instituciones educativas pueden realizar 

propuestas innovadoras y presentar proyectos tendientes al 

mejoramiento de la calidad de la educación. 

 

Art. 101. - Mediante visitas periódicas a los planteles, los 

funcionarios de auditoría y/o de regulación deben verificar 

que las instituciones estén cumpliendo de manera 

permanente con los mismos requisitos establecidos para su 

creación, y después de su primera renovación de permiso 

de funcionamiento, que estén cumpliendo también de 

manera permanente con los estándares de calidad educativa 

Normativa para 

Regular el 

Funcionamiento 

de las 

Instituciones 

Educativas 

Fiscomisionales 

del Ecuador 

Art. 5 

Art. 5. - El aporte del Estado a la institución educativa 

fiscomisional se realizará a través de la asignación de 

docentes fiscales y/o la provisión de infraestructura para su 

operación, así como su mantenimiento. El aporte fiscal 

cuantificado bajo ningún concepto superará el setenta por 

ciento (70%) del costo total de operación de la institución 

educativa fiscomisional. 

Nota: Tomado de las normativas mencionadas en la tabla. 

4. Contexto de la organización 

4.1. Comprensión de la organización y su contexto 

“Cuando hablamos de comprensión de la organización y su contexto nos referimos a, que la 

organización debe determinar cuáles son los problemas externos e internos que son relevantes 

para su propósito y que afecta a su capacidad para conseguir el resultado deseado” (ISO, Norma 

ISO 9001:2015, 2015). También es necesario, comprender el contexto interno en el que se 

desenvuelve la institución, esto nos ayudará a tener mayor claridad sobre contexto de la 

organización. La UEF Mercedes de Jesús Molina deberá asignar a una persona encargada de 

recolectar información sobre el contexto interno y externo en el que se encuentra la institución, 

clasificarla, analizarla, tomar decisiones de mejora y archivarla. 
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Para ello, se pone a disposición estas dos herramientas, PESTEL y AMOFHIT, las cuales se 

detallan a continuación: 

 

4.1.1. Análisis PESTEL 

“El análisis PESTEL es una herramienta de trabajo estratégico, que analiza las fuerzas externas 

que afectan a una organización. La palabra PESTEL es un acrónimo de los elementos exógenos 

que pueden predecir el futuro de una organización, como son los factores Políticos, Económicos, 

Sociales, Tecnológicos, Ecológicos y Legales” Fuente especificada no válida..  

 

Para que la UEF Mercedes de Jesús Molina obtenga un análisis del contexto externo en base a 

un análisis PESTEL, deberá considerar todos los factores que afectan su funcionamiento, 

poniendo a disposición la siguiente plantilla: 

 

Tabla 2: Análisis PESTEL de la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina 

Nota: Elaborado por el investigador.  

 

Cabe mencionar que después de haber aplicado la herramienta PESTEL se procede a clasificar 

la información en amenazas y oportunidades que afronta la institución, a continuación, se 

propone una plantilla para dicha clasificación: 
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Tabla 3: Ameazas y oportunidades de la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina 

Nota: Elaborado por el investigador. 

 

Las amenazas son aquellos factores externos que ponen en riesgo a la institución o afectan de 

manera negativa su desempeño, mientas que, las oportunidades son aquellos factores externos 

que afectan de manera positiva el desempeño de la institución y pueden contribuir a su mejora. 

 

4.1.2. Análisis AMOFHIT 

Es necesario ser lo más francos posibles para así tener información veraz, que permita, 

posteriormente analizarla y decidir que fortalezas se impulsarán y qué debilidades serán 

mejoradas. Un análisis no es completo si no se evalúan los factores internos que brindan detalles 

de cómo se encuentra la organización en tiempo actual, tanto los positivos, que serán definidos 

como fortalezas, y los negativos, definidos como debilidades. 

 

El AMOFHIT es una herramienta que permite evaluar el desempeño de las áreas funcionales 

que se desarrollan dentro de una organización. Este análisis abarca siete áreas las cuales son: 

Administrativo, Medios de Comunicación, Operaciones o Logística, Finanzas y Contabilidad, 

Recursos Humanos, Sistemas de Información, y Tecnología. Es importante familiarizarse con 

cada una de ellas, cada una requiere de actividades específicas bien planificadas y ejecutadas. 

 

Realizar un análisis interno también ayuda a identificar las fortalezas con las que cuenta la 

institución, las cuales nos servirán de apoyo para hacer de frente a las futuras amenazas a las 

que se afronte la institución. Es por lo que se pone a disposición la siguiente plantilla: 
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Tabla 4: Análisis AMOFHIT de la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina 

Nota: Elabordo por el investigador.  

 

Una vez realizado el análisis AMOFHIT de la institución, se procede a clasificar la información 

debilidades y amenazas, por lo que, se pone a disposición la siguiente plantilla: 

 

Tabla 5: Debilidades y fortalezas de la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina 

Nota: Elaborado por el investigador. 

 

Debemos considerar que, debilidades son aquellos factores internos que afectan negativamente 

el desempeño de la institución, y, las fortalezas son aquellos factores internos que afectan 

positivamente el desempeño de la institución. Estas debilidades y fortalezas nacen dentro de la 

institución. 
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4.2. Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 

Las partes interesadas son el conjunto de factores internos y externos que ejercen influencia 

sobre la organización. Más formalmente, la Norma ISO 9001:2015 define como -partes 

interesadas- a todos los grupos de interés que de alguna forma se puedan ver afectados por la 

actividad de la institución o cuyas decisiones puedan afectar al Sistema de Gestión de Calidad 

de la institución. 

 

Estas partes interesadas o también conocidos como stakeholders, son todos aquellos que se 

relacionan directa o indirectamente con la institución, quienes presentan necesidades, por lo 

tanto, deben ser identificadas y atendidas, para posterior crear estrategias de mejora y contribuir 

al buen desarrollo del sistema de gestión de la institución. Cabe mencionar que dichas 

necesidades van cambiando con el paso del tiempo, por lo que deberían ser revisadas de forma 

periódica.  

 

Se recomienda a la UEF Mercedes de Jesús Molina hacer uso de la matriz de stakeholders. 

Las relaciones son muy importantes para la organización. Y para hacer una gestión efectiva de 

estas, es necesario contar con una matriz de stakeholders. Su importancia radica en el 

conocimiento que provee las características de las personas o entidades afectadas por la 

institución y el tipo de interés que tienen en ella. Conocer la influencia que pueden ejercer los 

grupos de interés para cumplir con sus expectativas es uno de los principales objetivos de la 

matriz, pues con esta información se podrá establecer una hoja de ruta para gestionar las 

relaciones. Cada individuo o grupo tiene una relación con la organización que debe ser 

gestionada adecuadamente. 

 

Para ello se propone la siguiente plantilla: 
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Tabla 6: Matriz de Stakeholders de la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina 

 

Nota: Elaborado por el investigador. 
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4.3. Determinación del alcance del sistema de gestión de calidad 

“La organización debe determinar tanto los límites como la aplicabilidad del Sistema de Gestión 

de Calidad para establecer su alcance” (ISO, Norma ISO 9001:2015, 2015). 

 

La organización debe determinar los límites y la aplicabilidad del sistema de gestión para 

establecer su alcance de acuerdo con los requisitos de la norma a implementar y que impacten 

en las actividades que realiza la empresa. Al definir el alcance de un sistema de gestión, se aclara 

sobre qué partes de la organización actúa, pudiendo abarcar toda la organización, funciones o 

procesos concretos, o áreas específicas. 

 

El alcance del presente documento aplica a todos los departamentos de la institución y sus 

procesos. 

 

4.4. Sistema de gestión de calidad y sus procesos 

“La institución debe establecer, implementar, mantener y mejorar de forma continua el sistema 

de gestión de calidad, incluyendo los procesos necesarios y sus interacciones” (ISO, Norma ISO 

9001:2015, 2015). La Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina deberá 

mantener y mejorar el sistema de gestión de calidad que desee adoptar, es por lo que, deberá 

crear un manual de procesos que ayudará a llevar un registro de los distintos procesos que 

forman parte del sistema de la institución, y cómo estos se interrelacionan. 

 

Como primer paso, antes de la elaboración del manual de procesos, se debe realizar un 

levantamiento de información de todos los procesos existentes que se llevan a cabalidad en cada 

departamento de la UEF Mercedes de Jesús Molina.  

 

Con SIPOC, se puede visualizar y definir los distintos procesos que conlleva una organización. 

El diagrama SIPOC es una herramienta visual que ayuda a la toma de decisiones y levantamiento 

de información gracias a sus 5 siglas: Supplier (Proveedor), Input (Entrada), Process (Proceso), 

Output (Salida), Customer (Usuario). 

 

Esta herramienta es considerada idónea para levantar información sobre los distintos procesos 

de la UEF Mercedes de Jesús Molina. Se propone la siguiente plantilla para recolección de 

información de procesos: 
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Tabla 7: Diagrama SIPOC de la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina 

 
Nota: Elaborado por el investigador.  

 

Una vez obtenida la información requerida, se procedemos a elaborar el manual de procesos, 

por lo que se pone a disposición la siguiente plantilla: 
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Tabla 8: Manual de Procesos del Sistema de Gestión de Calidad de la Unidad Educativa Fiscomisional 

Mercedes de Jesús Molina 

 
Nota: Elaborado por el investigador.  

 

En el apartado de documento, se debe anexar el diagrama de flujo por carriles, según el proceso 

correspondiente. 

 

El diagrama de flujo por carriles es un tipo de diagrama de flujo que delimita quién hace en qué 

proceso. Usando la metáfora de los carriles en una piscina, un diagrama de carriles proporciona 

claridad y responsabilidad al colocar los pasos dentro de un proceso dentro de los carriles 

horizontales o verticales. Muestra conexiones, comunicación y transferencias entre estos carriles 

y puede servir derroche, redundancia e ineficiencia de un proceso. Este tipo de plantilla 

propuesta para elaborar el diagrama de flujo de los procesos muestra cada área o departamento 

necesario que conforma el sistema de gestión de calidad de la institución. Los procesos pueden 

contener actividades que involucren a distintos departamentos, por lo que esta plantilla nos 

permite observar la interacción de estas actividades con los distintos departamentos y su 

colaboración en el proceso. 

 

Tal es el caso, que una vez realizado el manual de procesos es necesario realizar el diagrama de 

flujo de carriles sobre cada uno de los procesos, por lo que, se pone a disposición la siguiente 

plantilla: 
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Tabla 9: Diagrama de flujo del proceso # del sistema de gestión de calidad de la Unidad Educativa 

Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina 

 
Nota: Elaborado por el investigador. 
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Cada departamento de la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina deberá 

contar con su propio manual de procesos, esta información deberá ser documentada y archivada. 

 

5. Liderazgo 

5.1. Liderazgo y compromiso 

5.1.1. Generalidades 

El liderazgo es importante ya que es un elemento esencial para la supervivencia de cualquier 

tipo de organización. Pero, además, es relevante porque guía, dirige y motiva con el firme 

propósito de que el equipo se mantenga en orden, ejecute acciones y logre los objetivos 

establecidos. 

 

Dentro de un sistema de gestión de calidad, la parte de liderazgo es esencial, se debe demostrar, 

valga la redundancia, liderazgo y compromiso al sistema de gestión de la institución. Es por lo 

que se propone un acta de acuerdo y compromiso entre el superior de la Unidad Educativa 

Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina, es decir, la rectora; y, la persona delegada responsable 

del sistema de gestión de calidad de la institución. 

 

Se proponen dos modelos del acta de acuerdo y compromiso, la primera detalla los deberes que 

tiene la superiora de la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina, y, la segunda 

detalla los deberes de la persona encargada del sistema de gestión de calidad de la institución; 

ambos deberán trabajar conjuntamente para llevar a cabalidad el buen desempeño del sistema 

de gestión de calidad institucional, se expone a continuación ambas actas: 
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Tabla 10: Acta de acuerdo y compromiso sobre el sistema de gestión de calidad de la Unidad Educativa 

Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina, deberes de la superiora 

 
Nota: Elaborado por el investigador.  
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Tabla 11: Acta de acuerdo y compromiso sobre el sistema de gestión de calidad de la Unidad Educativa 

Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina, deberes de la persona responsable del sistema de gestión de 

calidad 

 
Nota: Elaborado por el investigador.  
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5.1.2. Enfoque al usuario 

Para la ISO, el enfoque al usuario es primordial, de hecho, de sus 7 principios, el primero es el 

enfoque al usuario. “Este enfoque consiste en satisfacer las necesidades de los usuarios, 

incluyendo sus expectativas; el éxito se consigue cuando una organización consigue atraer y 

retener la confianza de los usuarios. Cada vez que se interactúa con el usuario existe la 

posibilidad de crear más valor para este. Comprendiendo las necesidades presentes y futuras” 

(ISO, Norma ISO 9001:2015, 2015). 

 

La persona encargada del sistema de gestión de calidad de la Unidad Educativa Fiscomisional 

Mercedes de Jesús molina deberá comprometerse a ejercer un liderazgo con enfoque al usuario, 

es por lo que se ha desarrollado el siguiente modelo de acta de acuerdo y compromiso: 

 
Tabla 12: Acta de acuerdo y compromiso de la persona encargada del sistema de gestión de calidad de 

la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina con enfoque al usuario 

 
Nota: Elaborado por el investigador.  
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5.2. Política 

5.2.1. Establecimiento de la política de calidad 

“La política de calidad es un documento que establece las bases de actuación de las 

organizaciones en materia de gestión de calidad. Una vez definida la política de calidad la 

organización tiene que ponerla en conocimiento de sus usuarios, partes interesadas y 

trabajadores. Esta sirve para que la organización sepa hacia dónde dirigirse y de esa forma los 

esfuerzos que se realizan tendrán un objetivo claro, lo que facilitará que todo el personal de la 

organización se enfoque hacia ese objetivo” (ISO, Norma ISO 9001:2015, 2015). 

 

En otras palabras, la política de calidad es el documento formal emitido por la misma institución, 

en donde se detalla su compromiso de calidad, asegurando que sus servicios sean de calidad y 

satisfacer las necesidades de sus usuarios; también establece las bases de actuación y esfuerzos 

para alcanzar este objetivo común de calidad de servicios. Este documento debe ser de 

conocimiento público, no privado. 

 

Según (ISO, Norma ISO 9001:2015, 2015), la política de calidad es “las intenciones globales y 

orientación de una organización relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la 

alta dirección”. 

La persona encargada del sistema de gestión de calidad, al momento de elaborar la política de 

calidad de la institución, deberá considerar los siguientes puntos establecidos por la misma 

Norma: 

 

Figura 2: Puntos establecidos por la Norma para la creación de política de calidad institucional 

 
Nota: Elaborado por el investigador. 

 

 

Se propone el siguiente formato para la elaboración del documento de política de calidad de 

institucional: 

 
 

 

 

 

1. Deberá ser apropiada al propósito y al contexto de la organización y apoyar la
dirección estratégica.

2. Deberá incluir el compromiso de la mejora continua del sistema de gestión de
calida.
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Tabla 11: Formato de documento de política de calidad de la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes 

de Jesús Molina 

 
Nota: Elaborado por el investigador.  

 

5.2.2. Comunicación de la política de calidad 

La política de calidad de la institución deberá: 

• La documentación de la política de calidad deberá estar disponible para quien desee 

acceder a ella. 

• Mantenerse documentada y actualizada. 

• Deberá ser comunicada a todo el personal que conforme la Unidad Educativa 

Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina. 
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• Debe ser aplicada dentro de la institución en todos sus niveles. 

 

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organización 

Rol es el conjunto de tareas, acciones o comportamientos esperados que se atribuyen a una 

posición en una organización, el rol refleja la posición de la persona en la organización. 

Responsabilidad se considera una cualidad y un valor del ser humano de responder ante sus 

obligaciones, capaces de comprometerse y actuar de forma correcta. La autoridad es el poder 

legítimo, es decir, el poder que tiene una persona en virtud del rol o la posición que tiene dentro 

de la estructura organizacional. 

 

Podemos entender la importancia de definir de forma clara los roles, responsabilidades y 

autoridades de las personas que formen parte de la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes 

de Jesús Molina, es por lo que, la persona encargada del sistema de gestión de calidad deberá 

definir de forma clara y precisa las responsabilidades de cada trabajador. Se propone a la 

institución la creación de un manual de funciones, en el que se detalle las responsabilidades, 

roles y autoridades que formen parte de su sistema de gestión de calidad, en dicho manual 

también debe constar el organigrama estructural. Dentro del manual se deberá detallar las 

responsabilidades de los siguientes cargos: 

 

• Rector/a 

• Vicerrector/a 

• Secretario/a General 

• Inspector/a General 

• Responsable de Colecturía 

• Responsable de DECE 

• Personal Docente 

 

La información del manual deberá ser actualizada cada año. A continuación, se propone la 

siguiente plantilla: 
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Tabla 14: Manual de funciones de la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina 

 

Nota: Elaborado por el investigador. 
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La alta dirección deberá considerar los siguientes puntos como fundamentales al momento de 

asignar responsabilidades y autoridad al responsable del sistema de gestión de calidad de la 

institución: 

 

• Asegurarse de que el sistema de gestión de calidad no se vea afectado y sea conforme a 

lo establecido en la Norma ISO 9001:2015. 

• Asegurarse de que se promueve el enfoque al usuario en toda la organización. 

 

6. Planificación 

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades 

La planificación, sin duda alguna, es el motor que permite el funcionamiento de cualquier 

organización, pues este establece los objetivos institucionales y cómo cumplirlos, estableciendo 

un orden específico de principio a fin. 

 

La planificación nos ayuda a: 

 

Figura 3: Beneficios de la planificación según la Norma ISO 9001:2015 

 
Nota: Elaborado por el investigador. 

 

En este punto, se debe considerar el punto 4.1. y 4.2. de la presente guía, es decir el contexto 

organizacional tanto externo como interno, en base a ello se debe desarrollar lo que es la matriz 

tows, esta herramienta servirá de apoyo y facilitador para elaboración de la planificación 

institucional. 

 

En este punto, se debe considerar el punto 4.1. y 4.2. de la presente guía, es decir el contexto 

organizacional tanto externo como interno, en base a ello se debe desarrollar lo que es la matriz 

Asegurar que el sistema de gestión de calidad pueda lograr sus resultados.

Aumentar los efcetos deseables.

Prevenir o reducir los efectos no deseados.

Lograr la mejora.
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tows, esta herramienta servirá de apoyo y facilitador para elaboración de la planificación 

institucional. 

 

Antes de definir lo que es la matriz tows, debemos considerar los siguientes puntos: 

 

• El análisis PESTEL (punto 4.1.) servirá para saber los riesgos a los que se enfrenta la 

institución, y, también sus oportunidades. 

• Los riesgos son factores externos que podrían comprometer a la institución. 

• El análisis AMOFHIT (punto 4.2.) permitirá crear estrategias para abordar los riesgos y 

oportunidades. 

 

La matriz tows es una herramienta estratégica que permite analizar las fortalezas, oportunidades, 

debilidades y amenazas de una organización. Al aplicarla, se pueden identificar estrategias y 

acciones para aprovechar las oportunidades y minimizar las amenazas. 

 

En otras palabras, es una herramienta que sirve para crear estrategias en base al contexto en el 

que se encuentra una organización, siendo importante para desarrollar una orientación 

estratégica y efectiva para el desarrollo de una organización.  

 

A continuación, se pone a disposición la siguiente plantilla: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



81 
 

Tabla 15: Matriz de Tows de la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina 

 

Nota: Elaborado por el investigador. 
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6.2. Objetivos de la calidad y planeación para lograrlos 

La UEF Mercedes de Jesús Molina, al crear sus objetivos de calidad, deberá considerar los 

siguientes puntos: 

 

Figura 4: Puntos para considerar al momento de crear los objetivos de calidad 

 
Nota: Elaborado por el investigador. 

 

La UEF Mercedes de Jesús Molina debe mantener la información de los objetivos de calidad 

documentada. Al momento de planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, se debe 

considerar lo siguiente: 

 

• ¿Qué se va a hacer? 

• ¿Qué recursos requerirán? 

• ¿Quién será el responsable? 

• ¿Cuándo se finalizará? 

• ¿Cómo se evaluarán los resultados? 

 

Se pone a disposición la siguiente plantilla: 

 

Ser coherentes con la política de calidad.

Ser medibles.

Tener en cuenta los requisitos que nos brinda la Norma.

Ser pertinentes para la conformidad de productos os ervicios, para
el aumento de la satisfacción del usuario.

Ser objeto de seguimiento.

Ser comunicables.

Ser actualizados según corresponda.
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Tabla 16: Objetivos de calidad de la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina 

 

Nota: Elaborado por el investigador.  

 

6.3. Planeación de cambios 

Cuando hablamos de cambios, nos referimos a cambios del sistema de gestión de calidad de la 

institución, es por lo que, la UEF Mercedes de Jesús Molina al momento de considerar generar 

cambios a su sistema de gestión de calidad deberá planificarlos, dando aviso previo a la máxima 

autoridad de la institución. 

  

Para realizar algún cambio al sistema de gestión de calidad se debe considerar lo siguiente: su 

propósito y potenciales consecuencias, la integridad del sistema de gestión de calidad, 

disponibilidad de recursos, y asignación o reasignación de responsabilidades (ISO, Norma ISO 

9001:2015, 2015). 

 

Este cambio debe ser documentado, y archivado, considerando la actualización del manual de 

procesos y funciones, en caso de ser necesario. Se propone la siguiente plantilla: 
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Tabla 17: Plan de cambios de la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina 

 

Nota: Elaborado por el investigador. 
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7. Soporte 

7.1. Recursos 

7.1.1. Generalidades 

Los recursos son aquellos tangibles e intangibles que posee una organización con el fin de 

administrarlos y con ellos lograr desarrollar su producto o servicio. Los recursos 

organizacionales pueden ser de diferente índole, como son: físicos o infraestructura, 

tecnológicos, financieros, logísticos, de transporte de conocimientos y el más importante, de 

talento humano. Todos estos deben ser acordes a las capacidades y necesidades de la 

organización y deberán evolucionar conforme la organización lo haga. 

 

Para que el sistema de gestión de la UEF Mercedes de Jesús Molina funcione, la institución debe 

contar con recursos, por lo que, el papel de los recursos llega a ser indispensable. 

 

La institución, al momento de determinar y proporcionar recursos necesarios para el 

establecimiento, implementación, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestión de 

calidad, deberá considerar los siguientes puntos: 

 

• Las capacidades y limitaciones de los recursos internos que posee la institución. 

• Qué se necesita obtener de los proveedores externos. 

 

Este proceso ayudará a asignar y programas los recursos disponibles de la manera más efectiva, 

para ello se propone la siguiente plantilla: 
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Tabla 18: Plantilla de asignación de recursos 

 

Nota: Elaborado por el investigador.  
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7.1.2. Gente 

En este aparto, se hace referencia a las personas que forman parte del sistema de gestión de 

calidad de una organización y lo ejecutan, se necesita que las personas correctas formen parte 

de este sistema, estas ayudarán a operar y controlar sus distintos procesos, ayudando a la efectiva 

implementación de este. 

 

La Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina debe considerar perfiles idóneos 

al momento de integrar personas para la operación y control de su SGC. Estos deberán ser 

registrados en una matriz de datos, por lo que se propone la siguiente plantilla: 
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Tabla 19: Plantilla de recursos humanos 

 

Nota: Elaborado por el investigador.  
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7.1.3. Infraestructura 

Infraestructura como el lugar donde se está desarrollando el sistema de gestión de calidad de 

una organización, este lugar deber ser apto y adecuado a las necesidades del sistema. 

 

La institución debe contar con la infraestructura necesaria para la operación de sus procesos, 

brindando un mantenimiento constante y lograr la conformidad de los servicios que ofrece la 

UEF Mercedes de Jesús Molina. 

 

La infraestructura donde se desarrolle el sistema de gestión debe ser evaluado en varias 

ocasiones a través de una ficha de observación, la cual se pone a disposición: 
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Tabla 20: Ficha de observación de infraestructura de la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de 

Jesús Molina 

 



91 
 

 
Nota: Elaborado por el investigador. 
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La aplicación de la ficha de observación debe ser, por la naturaleza del lugar, es decir, de carácter 

educativo, considerando su uso diario por grandes masas. 

 

La ficha de observación está seccionada en 5 partes, las cuales deberán ser calificada mediante 

escala de Likert, donde:  

 

1) Muy bueno,  

2) Bueno,  

3) Regular,  

4) Malo  

5) Muy Malo  

 

Si existe el caso de alguna observación en cualquiera de las calificaciones, se debe describir con 

precisión la observación. 

 

La ficha de observación será realizada por la persona encargada del sistema de gestión de calidad 

de la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina. 

 

7.1.4. Ambiente para la operación de procesos 

Trabajar en un ambiente armonioso y agradable es fundamental para que cada integrante de una 

organización se sienta cómodo y valorado dentro de su equipo. Esto ayuda a que los trabajadores 

sean más productivos, eficientes y comprometidos. 

 

En otras palabras, en la UEF Mercedes de Jesús Molina, debe existir un clima laboral 

satisfactorio para el buen desarrollo de su sistema de gestión de calidad, si las personas que 

conforman su sistema no se sienten cómodos, este se verá comprometido. 

 

La norma demanda a la institución el determinar, proporcionar y mantener la infraestructura 

necesaria para la operación de sus procesos y lograr la conformidad de sus servicios. 

 

Se propone la siguiente platilla de encuesta realizada al personal del sistema de gestión de 

calidad de la UEF Mercedes de Jesús Molina, relacionada al clima laboral de la institución: 
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Tabla 21: Encuesta al personal de la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina sobre 

el clima laboral 

 

 
Nota: Elaborado por el investigador. 
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El encargado del SGC de la UEF Mercedes de Jesús Molina, deberá aplicar esta encuesta a todo 

el personal que conforma el SGC de la institución, esta deberá ser aplicada al finalizar el año 

lectivo, para que, en base a la información que obtenga tomar decisiones de mejora. 

 

7.1.5. Recursos de seguimiento y medición 

El seguimiento es la determinación del estado de un sistema, proceso, producto, servicio o 

actividad. El seguimiento puede ser por observación directa, donde se emplea la vista; y por 

medición de características o parámetros. Medición hace referencia a la asignación de 

puntuación. La institución debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para 

asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando realice el seguimiento o la 

medición para verificar la conformidad de los servicios que ofrece esta. 

 

La UEF Mercedes de Jesús Molina, debe asegurarse de que los recursos proporcionados: 

 

• Sean apropiados para el tipo específico de actividades de seguimiento y medición que se 

vayan a realizar. 

 

7.1.6. Conocimiento de la organización 

El conocimiento organizacional es el conocimiento específico de la organización, que deriva de 

su experiencia colectiva o de la experiencia individual de las personas. Este conocimiento se usa 

o puede usarse para lograr los objetivos de la calidad de la organización o sus resultados. 

 

Es decir, el conocimiento de la organización es el conocimiento intelectual que posee cada 

persona que conforma su sistema de gestión de calidad, o el conocimiento colectivo que poseen. 

La institución debe determinar los conocimientos necesarios para la operación de sus procesos 

y lograr conformidad de sus servicios. Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a 

disposición, es decir, se comparte para lograr los objetivos institucionales. Los conocimientos 

pueden ser: 

 

Figura 5: Tipos de conocimiento según la Norma ISO 9001:2015 

 
Nota: Elaborado por el investigador. 
 

Provenientes de fuentes externas: normas, academias, conferencias, recopilación de 
conocimientos provenientes de clientes o proveedores externos.

Provenientes de fuentes internas: propiedad intelectual, conocimientos adquiridos con la
experiencia, lecciones aprendidas de los fracasos y proyectos de éxitos, capturar y compartir
conocimientos y experiencia no documentados, resultados de las mejoras en los procesos y
servicios.
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En la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina, los conocimientos de las 

fuentes externas, se recomienda la constante capacitación del personal del sistema de gestión de 

calidad de la institución. 

 

7.2. Competencia 

La competencia puede definirse como la aptitud que tiene una persona, formada por 

capacidades, habilidades y destrezas con las que cuenta para realizar una actitud o cumplir un 

objetivo dentro del ámbito laboral, académico o interpersonal. Bajo este concepto, la institución 

debe: 

 

• Determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo control, un 

trabajo que afecta al desempeño y eficacia del sistema de gestión de calidad. 

• Asegurar que las personas sean competentes, basándose en la educación, formación o 

experiencia apropiadas. 

• Cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar 

la eficacia de las acciones tomadas.  

Para dar cumplimiento de este tercer punto, se propone la siguiente plantilla, que califica el 

desarrollo de las competencias realizadas por el personal: 
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Tabla 22: Plantilla para calificación del rendimiento del personal 
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Nota: Elaborado por el investigador.  
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La información sobre esta calificación deberá ser documentada y archivada para evidencia de la 

competencia del personal que forma parte del sistema de gestión de calidad de la institución. 

 

7.3. Conciencia 

La institución debe asegurar de que las personas que forman parte de su sistema de gestión de 

calidad deban tomar conciencia de: 

 

• La política de calidad. 

• Los objetivos de calidad pertinentes. 

• Su contribución a la eficacia del sistema de gestión de calidad, incluidos los beneficios 

de una mejora de desempeño. 

• Las implicaciones del cumplimiento de los requisitos del sistema de gestión e calidad. 

 

Anexo 1: Pensamiento del personal que forma parte del sistema de gestión de calidad de la Unidad 

Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina 

 
Nota: Elaborado por el investigador. 
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Es decir, personal deber ser consciente del impacto que tienen hacia la institución y su sistema. 

 

7.4. Comunicación 

La comunicación organizacional genera confianza entre las personas, mejora la interrelación 

entre los distintos grupos de interés y potencializa el trabajo en equipo. 

 

Podemos decir, también, que agiliza los flujos y comunicación. 

 

La comunicación se debe diferenciar entre comunicación interna y externa, proponiendo la 

siguiente plantilla: 

 

Tabla 23: Plan de comunicación 

 

Nota: Elaborado por el investigador. 

 

7.5. Información documentada 

7.5.1. Generalidades 

La información documentada que debe incluir la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de 

Jesús Molina en su sistema de gestión de calidad es: 
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• La información documentada requerida por las Norma ISO 9001:2015. 

• La información documentada que la organización determine como necesaria para la 

eficacia del sistema de gestión de calidad. 

 

Al momento de implementar un sistema de gestión de calidad, la documentación se vuelve un 

pilar para este. La UEF Mercedes de Jesús Molina debe considerar los siguientes documentos 

en el siguiente orden: 

 

Tabla 24: Tipo de documentación 

1. Manual de la Calidad. 

2. Manual de Procesos. 

3. Instrucciones Técnicas. 

4. Informes y Registros de Calidad. 

Documento Descripción Contenido 

Manual de 

Calidad 

Este documento especificará el SGC 

de la UEF Mercedes de Jesús 

Molina, centrando sus objetivos, 

estándares, políticas e instrumentos 

de calidad. 

 

1. Título, alcance y campo de 

aplicación. 

2. Introducción (sobre aspectos 

básicos, valores y filosofía de la 

organización y del propio 

manual). 

3. Política y objetivos (de calidad). 

4. Mapa de procesos (de la 

organización). 

5. Descripción de la estructura de 

la organización 

(responsabilidades y 

autoridades). 

6. Enumeración y definición de los 

distintos elementos del sistema 

de calidad. 

7. Apéndice. 

Manual de 

Procesos 

Se debe crear un manual de procesos 

del SGC e la institución con la 

finalidad de brindar información 

detallada, ordenada, sistemática e 

integral, de las distintas operaciones 

o actividades que realiza la 

institución. También se debe 

explicar las responsabilidades y 

funciones existentes en el sistema. 

 

1. Título. 

2. Marco normativo. 

3. Objetivo del documento. 

4. Revisiones y responsables. 

5. Descripción de procesos. 

6. Diagrama de flujo. 

7. Glosario de términos. 

Instrucciones 

Técnicas 

Este documento permitirá explicar 

de forma detallada la metodología 

de realización de los procesos del 

SGC de la UEF Mercedes de Jesús 

Molina. 

 

Aspectos técnicos del trabajo que se 

va a ejecutar, detallando: “qué se 

hace”, “quién lo hace”, “cuándo se 

hace” y, sobre todo, “cómo se hace”. 

.

.

.

.
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Informes y 

Registros de 

Calidad 

Este documento será la evidencia de 

las tareas realizadas del SGC de la 

UEF Mercedes de Jesús Molina, 

además son la base de datos para 

analizar el comportamiento y las 

mejoras de cada uno de los procesos 

que se manejan dentro de la 

institución.  

• Formatos. 

• Plantillas.  

Nota: Elaborado por el investigador. 

 

7.5.2. Creación y actualización 

Al crear y actualizar la información, esta deberá ser documentada, la UEF Mercedes de Jesús 

Molina deberá asegurarse de: 

 

• Su identificación y descripción (Título, fecha, autor o número de referencia). 

 

Es por lo que se propone la siguiente plantilla como hoja principal de todo tipo de documento, 

esta ayudará a su identificación y descripción: 

 

Tabla 25: Hoja inicial de todo tipo de documento para du identificación y descripción 

 

Nota: Elaborado por el investigador.  

 

• El formato (idioma y gráficas) y medio de soporte (papel, correo electrónico). 
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La UEF Mercedes de Jesús Molina deberá elaborar una guía pata la escritura y la presentación 

de documentos del sistema de gestión de calidad. 

 

• La revisión y aprobación con respecto a la conveniencia y adecuación. 

 

Tabla 26: Plantilla para la revisión y aprobación de la documentación 

 

Nota: Elaborado por el investigador.  

 

7.5.3. Control de información documentada 

El control de la documentación tiene el fin de asegurar de que la información documentada es 

adecuada, esté disponibles y protegida. Es por lo que el sistema de gestión de calidad de la 

institución, al momento de controlar la información, debe considerar los siguientes puntos: 

• La información debe ser idónea para su uso y estar disponible, donde y cuando se 

necesite. 

• La información debe estar protegida adecuadamente. 

Se pone a disposición la siguiente plantilla: 
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Tabla 26: Matriz para el control de información documentada 

 

Nota: Elaborado por el investigador.  
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8. Operación 

8.1.       Planificación y control operacional 

Planificar en una organización es de vital importancia ya que permite trazar de manera clara sus 

objetivos y qué deben hacer para lograrlos. 

 

La UEF Mercedes de Jesús Molina debe planificar, implementar y controlar los procesos 

necesarios para cumplir sus objetivos y los requisitos necesarios para la prestación de sus 

servicios. La institución debe planificar para implementar las acciones determinadas en el punto 

6. de la presente guía. 

 

La institución al momento de planificar debe considerar lo siguiente: 

 

Figura 6: Consideraciones para planificar 

 
Nota: Elaborado por el investigador. 

 

8.2.        Requisitos para los productos y servicios 

8.2.1. Comunicación con el usuario 

Determinar los requisitos para los servicios que va a ofrecer.

Establecer criterios para los procesos y aceptación de servicios.

Determinar los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos 
de los servicios de la institución.

Implementar el control de procesos.

Determinar, mantener y conservar la información documentada en la extensión necesaria
para tener confianza en que los procesos se los han llevado a cabo conforme lo
planificado, y, demostrar la aprobación de los servicios con sus requisitos.
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La UEF Mercedes de Jesús Molina debe considerar importante las destrezas correctas para 

comunicarse con el usuario, brindando tranquilidad, satisfacción y confianza al momento de 

hacerlo. 

 

La comunicación con los usuarios debe incluir los siguientes puntos: 

 

Figura 7: Consideración para la comunicación entre institución y usuario 

 
Nota: Elaborado por el investigador. 

 

8.2.2. Determinación de los requisitos para los productos y servicios 

La UEF Mercedes de Jesús Molina, al momento de determinar los requisitos para los servicios 

que ofrece, debe asegurarse de: 

 

• Los requisitos para los servicios se definen incluyendo cualquier requisito legal y 

reglamento aplicable; y, aquellos considerados necesarios para la organización. 

 

8.2.3. Revisión de los requisitos para los productos y servicios 

La UEF Mercedes de Jesús Molina debe asegurarse de tener la capacidad de cumplir los 

requisitos de sus servicios ofrecidos a sus usuarios. Por lo tanto, debe llevarse a cabo una 

revisión exhaustiva antes de comprometerse a suministrar servicios al usuario. 

 

La revisión que se lleve a cabo deberá incluir: 

 

• Los requisitos específicos del usuario. 

• Los requisitos establecidos por el estudiante. 

• Los requisitos establecidos por el Ministerio de Educación. 

Proporcionar la información relativa e sus servicios.

Obtener una retroalimentación de los usuarios relativa a los servicios de
que ofrece la institución, incluyendo sus quejas.

Establecer los requisitos específicos para las acciones de contingencia, 
cuando sea permitente.



106 
 

• Los requisitos específicos de la UEF Mercedes de Jesús Molina. 

• Los requisitos legales y reglamentario aplicables al servicio que ofrece la institución. 

 

8.2.4. Cambios en los requisitos para productos y servicios 

La UEF Mercedes de Jesús Molina deberá documentar, archivar, y en caso de ser necesario, 

actualizar esta información. 

 

8.3.        Diseño y desarrollo de productos y servicios 

8.3.1. Generalidades 

La institución debe establecer, implementar y mantener un proceso de diseño y desarrollo 

adecuado, para asegurar la posterior provisión de servicios. 

 

Anexo 2: Etapas para desarrollar un producto o servicio 

 
Nota: Elaborado por el investigador. 
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8.3.2. Planeación del diseño y desarrollo 

La institución siempre debe planificar y documentar dicha información, mejorando su nivel 

organizacional, funcional y operacional al permitir coordinar actividades, estrategias y provisión 

de recursos que garanticen su éxito. 

 

Se pone a disposición la siguiente plantilla: 

 
Tabla 28: Planificación del diseño y desarrollo 

 
Nota: Elaborado por el investigador. 
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8.3.3. Entradas para el diseño y desarrollo 

La entrada es todo aquello que va a ser transformado por las actividades que se desarrollan en 

el proceso. En los servicios, las entradas son las personas que reciben el servicio. 

 

La UEF Mercedes de Jesús Molina debe determinar los requisitos esenciales para el servicio que 

planea diseñar y desarrollar. Es por lo que la institución debe considerar los siguientes puntos: 

 

• Requisitos funcionales y de desempeño. 

• Requisitos legales y reglamentarios. 

• Normas o códigos de prácticas que la organización se ha comprometido a implementar. 

• Consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza del servicio. 

 

La institución debe conservar información sobre sus entradas. 

 

8.3.4. Controles de diseño y desarrollo 

La institución debe aplicar controles al proceso de desarrollo y diseño de sus servicios. Todo 

esto con la finalidad de: 

 

• Definir cuáles son sus resultados a lograr. 

• Evaluar la capacidad de los resultados del diseño y desarrollo para cumplir con los 

requisitos. 

• Realizar actividades de verificación para asegurarse de que sus servicios satisfacen los 

requisitos. 

• Tomar acciones necesarias sobre los problemas determinados durante las revisiones o 

las actividades de verificación y validación. 

• Conservar documentada la información de estas actividades. 

 

8.3.5. Salidas del diseño y desarrollo 

Las salidas del diseño y desarrollo que planeará la UEF Mercedes de Jesús Molina deben 

demostrar que a través de los controles que se piensa aplicar a lo largo del proceso, el servicio 

cumpla con los requisitos, asegurando y haciendo factible la producción de sus servicios. 

 

8.3.6. Cambios en el diseño y desarrollo 

Si el servicio que presta la institución no cumple con los requisitos de la calidad y 

especificaciones dadas por el usuario; o bien el usuario al ver el servicio solicite cambios, se 

necesitará establecer una metodología para poder asumir y planificar los cambios. 
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La UEF Mercedes de Jesús Molina debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos 

durante el diseño y desarrollo de servicios, o posteriormente en la medida necesaria, asegurarse 

de que no haya un impacto en la conformidad de los requisitos. 

 

Se pone a disposición la siguiente plantilla: 

 
Tabla 29: Cambios en el diseño y desarrollo 

 

Nota: Elaborado por el investigador. 

 

8.4.        Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente 

8.4.1. Generalidades 

Este punto de la guía es considerado uno de los más importantes dado a que se insinúa al control 

de los procesos y funciones externalizadas; y al tipo de alcance del control a aplicar. La UEF 

Mercedes de Jesús Molina deberá fijar controles para los productos y servicios que se incorporan 

a los propios, y deben, ser conformes a los requisitos de la norma. 

 

La institución deberá aplicar controles solo cuando: 
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• Los productos y servicios de los proveedores externos están destinados a incorporarse 

dentro de los servicios de la institución. 

• Los productos o servicios son proporcionado directamente a los usuarios por 

proveedores externos. 

• Un proceso o una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor externo como 

resultado de una decisión de la organización. 

 

La institución deberá documentar la información para su conservación de los controles y de 

cualquier acción necesaria que surja de las evaluaciones. 

 

8.4.2. Tipo y alcance del control 

La institución debe asegurarse de que los procesos y servicios suministrados externamente no 

afecte de manera desfavorable la capacidad de la UEF Mercedes de Jesús Molina al momento 

de prestar sus servicios relacionado a sus usuarios. 

 

La institución debe: 

 

• Asegurarse que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control 

de su sistema de gestión de calidad. 

• Definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y a los pretende aplicar 

a las salidas resultantes. 

• Tener en consideración: 

1. El impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados 

externamente en la capacidad de la institución de cumplir regularmente los requisitos 

del usuario, los legales y reglamentario.  

2. La eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo 

• Determinar la verificación, u otras actividades necesarias para asegurarse de que los 

procesos y servicios suministrados externamente cumplen con los requisitos. 

 

8.4.3. Información para proveedores externos 

La institución educativa debe asegurarse de la adecuación de los requisitos antes de su 

comunicación al proveedor. La institución debe comunicar a los proveedores externos sus 

requisitos para: 

 

• La aprobación de: 

1. Métodos, procesos y equipos: 

2. Productos y servicios; 

3. La liberación de productos y servicios 

• La competencia, incluyendo cualquier calificación requerida de las personas. 
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• Las interacciones del proveedor externo con la organización. 

• El control y el seguimiento del desempeño del proveedor externo a aplicar por parte de 

la organización. 

• Las actividades de verificación o validación que la organización, o su usuario pretende 

llevar a cabo en las instalaciones del proveedor externo. 

 

8.5.        Producción y prestación del servicio 

8.5.1. Control de la producción y presentación del servicio 

El proceso de producción y presentación del servicio contempla el conjunto de operaciones que 

la UEF Mercedes de Jesús Molina debe realizar, con el fin de ofrecer un buen servicio. Es por 

lo que, la institución debe implementar la producción y provisión del servicio bajo condiciones 

controladas. Se pone a disposición la siguiente plantilla: 
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Tabla 30: Control de la producción y ejecución del servicio 

 

Nota: Elaborado por el investigador. 
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Esta matriz llevará un control de forma general acerca de la producción de servicios que tiene 

la institución, la cual tiene como principal función detectar posibles fallas en el servicio. 

 

8.5.2. Identificación y trazabilidad 

La Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina deberá identificar de manera 

clara el servicio que ofrece, tomando en cuenta la importancia de su trazabilidad, es decir su 

trayectoria. Los servicios de la institución cuentan, difícilmente, con poca trazabilidad, esto 

debido a la falta de rigurosidad de las administraciones de años anteriores. 

 

La institución deberá utilizar los medios apropiados para identificar las salidas, para asegurar la 

conformidad de los productos y servicios. Se pone a disposición la siguiente plantilla: 

 

Tabla 31: Matriz de trazabilidad 

 
Nota: Elaborado por el investigador. 

 

8.5.3. Propiedad perteneciente a los usuarios y proveedores externos 

La propiedad perteneciente a los usuarios o proveedores hace referencia a los bienes que son 

propiedad de ellos, es decir, bienes suministrados por estos a la administración de la institución 

para su utilización o incorporación al servicio que ofrece la UEF Mercedes de Jesús Molina. 

 

Es por lo que la institución se siente comprometida al cuidar la propiedad perteneciente a los 

usuarios o a proveedores externos, mientras esté bajo el control de la organización o esté siendo 

utilizada por la misma. 
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Se propone la creación de un acta de acuerdo u compromiso por parte de la institución 

empleadora, para salvaguardar las propiedades pertenecientes a los usuarios y proveedores 

externo. Se propone la siguiente plantilla: 

 

Tabla 32: Acta de acuerdo y compromiso para cuidar la propiedad del usuario y proveedor externo 

 
Nota: Elaborado por el investigador. 

 

8.5.4. Preservación 

La UEF Mercedes e Jesús Molina deberá preservar las salidas de sus servicios, es decir, 

preservar la salida que se pretende dar a los servicios. 

 

8.5.5. Actividades posteriores a la entrega 

La UEF Mercedes de Jesús Molina deberá realizar actividades posteriores a la entrega de su 

servicio. El levantamiento de información realizada a través de estas actividades deberá ser 

incorporada en la siguiente matriz: 
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Tabla 33: Seguimiento posterior a la entrega de servicios 

 

Nota: Elaborado por el investigador 

 

8.5.6. Control de cambios 

El control de cambios es un proceso que se usa para gestionar solicitudes de cambios para la 

presentación del servicio que ofrece la institución, esto es necesario ya que se requiere saber si 

se satisfizo la conformidad de los requisitos. Se pone a disposición la siguiente plantilla: 
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Tabla 34: Plantilla para el control de cambios 

 

Nota: Elaborado por el investigador 

 

8.6.        Liberación de productos y servicios  

La institución debe planificar las disposiciones necesarias para poder liberar sus servicios, es 

decir, el servicio que la institución planea ofrecer no puede ser liberado u ofrecido a sus usuarios 

hasta que este cumpla satisfactoriamente las disposiciones planificadas para poder liberarlos. 

 

La institución deberá conservar información sobre la liberación de sus servicios, es así como se 

pone a disposición la siguiente plantilla: 
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Tabla 35: Matriz de liberación de servicio de la UEF Mercedes de Jesús Molina 

 

Nota: Elaborado por el investigador. 
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9. Evaluación del desempeño 

9.1.        Seguimiento, medición, análisis y evaluación 

9.1.1. Generalidades 

La UEF Mercedes de Jesús Molina deberá llevar a cabo un seguimiento a todo el sistema de 

gestión de calidad que desee adoptar, este seguimiento se lo llevar a cabo tres veces al año 

lectivo, de preferencia, acabando cada trimestre. 

 

Los métodos de seguimiento que se proponen para consideración de la institución son los 

siguientes: 

 

• Auditorías trimestrales. 

• Informes de seguimiento de cada área. 

• Ficha de observación. 

 

9.1.2. Satisfacción del usuario 

La institución deberá realizar seguimiento a las percepciones de sus usuarios, saber si sus 

necesidades han sido satisfechas a través de os servicios que presta la misma, también sus 

expectativas. 

 

Para poder realizar este seguimiento, se propone la herramienta e la encuesta, que será aplicada 

al padre de familia al final de cada año lectivo, siendo de carácter obligatorio su aplicación, esta 

podrá ser llevada a cabo a través de la plataforma virtual institucional, en la cual, los padres de 

familia también interactúan. Se propone el siguiente modelo de encuesta: 
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Tabla 36: Encuesta del nivel de satisfacción del padre de familia 

 

Nota: Elaborado por el investigador. 
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Esta encuesta servirá para realizar acciones correctivas en caso de ser necesario. Esta 

información deberá ser documentada y archivada, con la finalidad de aportar a la trazabilidad 

de la institución. 

 

9.1.3. Análisis y evaluación 

La institución deberá analizar los datos y la información obtenidas. Este análisis de información 

y datos ayudará a evaluar: 

 

• La conformidad del servicio que ofrece la institución. 

• El grado de satisfacción el usuario. 

• El desempeño y la eficacia del sistema de gestión de calidad de la institución. 

• Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz. 

• La eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades. 

• El desempeño de los proveedores externos. 

• La necesidad de mejoras en el sistema de gestión de calidad. 

9.2.        Auditoría interna 

La institución debe llevar a cabo auditorías internas cada trimestre, esto con la finalidad de 

proporcionar información acerca del rendimiento del sistema de gestión e calidad de la misma. 

Se pone a disposición la siguiente plantilla: 
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Tabla 37: Plantilla para realización de auditoría interna sobre el sistema de gestión de calidad 
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Nota: Elaborado por el investigador. 
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9.3.        Revisión por la dirección 

9.3.1. Generalidades 

Como lo habíamos mencionado antes, la lata dirección debe involucrarse y revisar 

constantemente el sistema de gestión de calidad de la institución de manera trimestral, para 

asegurarse de la eficacia de esta. 

 

9.3.2. Entradas para la revisión por la dirección 

La participación de la alta dirección deberá ser planificada y llevada a cabo, considerando lo 

siguiente: 

 

• El estado de las acciones de las revisiones por la dirección previstas. 

• Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertenecientes al SGC. 

• La adecuación de los recursos. 

• La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades. 

• Las oportunidades de mejora. 

 

9.3.3. Salidas de revisión por dirección 

El resultado de estas revisiones por alta dirección debe incluir decisiones y acciones relacionadas 

con: 

 

• Las oportunidades de mejora. 

• Cambios en el SGC. 

• Necesidad de recursos. 

 

La institución debe conservar información documentada sobre las decisiones que la alta 

dirección tome. 

 

10. Mejora 

10.1. Generalidades  

La UEF Mercedes de Jesús Molina deberá determinar y seleccionar oportunidades de mejora e 

implementar cualquier acción necesaria para cumplir los requisitos del usuario y aumentar su 

satisfacción. 

 

10.2. No conformidad y acción correctiva 

Una no conformidad es el incumplimiento de un requisito pudiendo ser de diferentes orígenes 

(incumplimiento de la legislación, Norma ISO, requisitos de un proveedor, etc.). Al momento 
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de detectar este tipo de incumplimiento deberá realizar acciones para corregirlo y hacer de frente 

a las consecuencias. Esta deberá documentar información como evidencia de que: 

 

• La naturaleza de las no conformidades y cualquier acción tomada posteriormente. 

• Los resultados de la acción correctiva. 

 

10.3. Mejora Continua 

La UEF Mercedes de Jesús Molina deberá mejorar continuamente la adecuación y eficacia de 

su sistema de gestión de calidad. Es en este punto, donde la Norma ISO 9001:2015 hace relucir 

el ciclo de Deming, es decir el ciclo PHVA. En base al ciclo Deming se ha elaborado la siguiente 

plantilla:  
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Tabla 38: Plan de mejora continua en base al ciclo PHVA 

 

Nota: Elaborado por el investigador, tomando como referencia el Ciclo PHVA de Deming. 

 

Nota: Elaborado por el investigador.
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7. Discusión  

Una vez realizado el diagnóstico y analizada la información, se logró hacer efectivo la 

propuesta de guía, dando paso a la discusión de cada objetivo, tomando en cuenta la revisión 

teórica y bibliográfica sobre gestión de calidad. 

7.1. OE1: Diagnosticar la situación actual de la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes 

de Jesús Molina 

A través del uso de técnicas e instrumentos, se logró realizar un estudio exhaustivo de la 

situación que enfrentaba la institución mediante un diagnóstico, lo cual permitió poner de 

manifiesto las deficiencias tanto internas, como la falta de documentación, personal insuficiente y 

limitación de espacio físico, entre otros; y externas, como falta de compromiso por parte de los 

usuarios, los constantes cambios de directrices por parte del ministerio y la falta de compromiso 

de los grupos de interés externos, entre otros aspectos. Estos representan una amenaza directa para 

el sistema de la institución si no se abordan adecuadamente. Asimismo, se pudo determinar que, a 

pesar de las deficiencias detectadas, la UEF Mercedes de Jesús Molina ha intentado ofrecer 

servicios de calidad a sus usuarios, gran parte del personal está dispuesto y se esfuerza por cumplir 

con sus responsabilidades, mostrando compromiso, aunque su definición de compromiso no sea la 

correcta. Demostrando que existen más aspectos negativos que positivos. Comprobando que 

existen más puntos negativos que positivos. En contraste con lo mencionado con el autor 

(Fleitman, 1997) , quien señala que el diagnóstico es un medio por el cual se estudia, analiza y 

evalúa el entorno de una organización, se logra deducir que el diagnóstico es preciso para llevar a 

cabo controles, para posterior crear estrategias y finalmente tomar decisiones de mejora. 

Por otro lado, la (ISO, 2015) de forma general provee principios para la gestión de calidad, 

los cuales deben formar parte de los sistemas de gestión de toda entidad, sirviendo como base para 

la elaboración de políticas intitucionales y ser evidenciadas en su actuar. En el caso del sistema de  

la UEF Mercedes de Jesús Molina no cumple ni considera algunos de ellos, tal es el caso del 

principio de la toma de decisiones basada en evidencia, en algunas ocaciones la institución tomaba 

decisiones cuando el problema ya era tangible; por otro lago, el de gestión de relaciones, se logró 

evidenciar la dificultad que tiene para comprometer algunas de sus relaciones y obtener beneficio 

de ello.  
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En el proceso de elaboración del diagnóstico situacional, se consideró la teoría de (Deming, 

2014) la cual se basa en la observación directa dentro de las organizaciones y concluye que la 

gestión de la calidad se fundamenta en catorce puntos específicos. Para llevar a cabo esta 

investigación, se tomaron en cuenta cuatro de estos puntos: 1. ser constantes en el propósito de 

mejorar los servicios, 2. adoptar una nueva filosofía, 5. mejorar continuamente el servicio, 14. 

tomar medidas para lograr la transformación. Una vez realizado el diagnóstico, se evidenciaron 

diversas deficiencias en el sistema de la institución, las cuales resaltan la importancia de los puntos 

mencionados anteriormente y que deberán formar parte de la filosofía institucional. Es crucial que 

la Unidad Educativa considere estos puntos, ya que permitirán alcanzar un cambio significativo 

dentro de sí, fomentando la calidad y la mejora continua en sus procesos a través de una adecuada 

planificación, ejecución y verificación. 

Finalmente, de acuerdo a lo que menciona la (Norma Técnica para la Mejora Continua, 

2020) en el artículo 2, indica que toda institución que comprenda el sector financiero público 

deberá proveer servicios y/o productos de calidad; es así que la UEF Mercedes de Jesús Molina 

debe alcanzar estándares de calidad planteados por el Ministerio de Educación, siendo cada vez 

más latente su necesidad de contar con un sistema de gestión de calidad eficiente y ordenado. 

7.2. OE2: Estructurar la propuesta de guía para la implementación de la Norma ISO 

9001:2015 en la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina, Año 2023 

A través del diagnóstico se ha obtenido información general que ha evidenciado la falta de 

una guía para dirigir el sistema de gestión de la UEF Mercedes de Jesús Molina. Por lo tanto, se 

ha estructurado una propuesta de guía para implementar la Norma ISO 9001:2015, la cual es 

importante para generar orden y una ruta clara de trabajo para la institución. Esta propuesta 

coincide con la idea del autor (Intedya, 2016), quien menciona que implementar una guía bajo esta 

norma es una herramienta que permite alcanzar la sostenibilidad de toda organización, mejorando 

su rendimiento y aumentando la satisfacción de los usuarios. La Unidad Educativa es consciente 

de que su sistema de gestión necesita mejorar y ha considerado la propuesta de guía como una 

herramienta idónea para lograr un cambio positivo en su interior. 

Por otro lado, la institución al ser de carácter Fiscomisional cuenta con intervención estatal, 

por lo que debe rendir cuentas y cumplir lineamientos que dicta el Ministerio de Educación, de 

acuerdo a lo que dice (Sánchez, 2012) sobre la nueva gestión pública, considera que es un enfoque 
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que busca mejorar el funcionamiento de una administración ambigua y deficiente por una eficiente 

y eficaz, respondiendo las necesidades reales de los ciudadanos, es importante considerar que 

fomenta mecanismos de participación. Esta guía servirá para que el sistema de la institución y su 

administración puedan crear valor, trabajar a la par de la efeciencia, en equipo y sobretodo 

considerando de forma primordial la opinión del usuario. 

En el caso de esta institución, se realizan controles insuficientes, lo que dificulta la 

identificación de deficiencias en sus sistemas y afecta el ciclo de mejora continua. Siguiendo las 

indicaciones de (Deming, 2014) , quien señala que el ciclo de mejora continua requiere que la 

calidad se incorpore desde la fase de planificación, es fundamental que el trabajo en equipo se 

encargue de velar por esto, siendo la alta gerencia los principales responsables de tomar decisiones 

estratégicas para ofrecer servicios de calidad. Por lo tanto, es de suma importancia que la UEF 

implemente el ciclo de mejora continua para tener un control sobre el funcionamiento de sus 

sistemas y así poder detectar y solucionar cualquier deficiencia, innovando sus métodos de trabajo 

y servicios para ofrecer un servicio de calidad. 

Según (Deming, 2014), el ciclo PDCA es considerado como uno de los ciclos más 

adecuados para el progreso de cualquier organización. Por esta razón, se tomó como base para la 

elaboración de la guía propuesta, tal como lo menciona la (ISO, 2015), la cual afirma que este ciclo 

abarca todos los criterios establecidos por la norma. La guía establece una ruta de trabajo lógica 

que cumple rigurosamente con el ciclo y los requisitos a cumplir. Además, ofrece algunas plantillas 

para recopilar información, comprometer al personal en el buen funcionamiento del sistema, 

manuales de procesos, manuales de funciones, entre otros, que responden a necesidades específicas 

identificadas en el diagnóstico. 

Según (Suárez, 2014) indica que, de los 14 puntos de (Deming, 2014), el segundo se enfoca 

en adoptar una nueva filosofía y hacerla própia de la institución. La Unidad Eductiva Fiscomisional 

Mercedes de Jesús Molina debe lograr verdaderos cambios en la mentalidad del personal, 

generando su própia idea de calidad e innovadonla cada vez más, por tanto esta debe comprender 

la importancia de un SGC de excelencia, pensando en que trabajar con calidad no es una carga 

sino un gusto. 
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7.3. OG: Elaborar la propuesta de guía para la implementación de la Norma ISO 

9001:2015, en la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina, año 

2023 

Durante la investigación llevada a cabo, se pudo constatar los problemas del sistema de 

gestión de la UEF Mercedes de Jesús Molina. Estos problemas son resultado del desinterés de las 

administraciones anteriores, lo que ha generado dificultades en el desarrollo de las actividades 

dentro de la institución. Según los actores involucrados, algunos no consideran importante 

implementar un sistema de gestión de calidad, mientras que otros están dispuestos a colaborar en 

su implementación. Sin embargo, la mayoría coincide en la necesidad de esta propuesta. Según lo 

mencionado por (Sánchez, 2012) sobre la nueva gestión pública, esta teoría busca crear valor en 

los servicios que el Estado ofrece, respondiendo a las necesidades de los ciudadanos; y también lo 

aludido por (Herrera, 2018) el cual señala que la gestión de la calidad es una herramienta esencial 

para garantizar la eficacia, eficiencia y efectividad de las organizaciones, aumentando así la 

competencia en el mercado. Por lo tanto, la propuesta de guía es una herramienta conveniente para 

la institución, ya que servirá como un método de trabajo efectivo y satisfactorio tanto para la 

institución como para el Estado. La UEF Mercedes de Jesús Molina debe rendir cuentas al 

gobierno, ya que recibe inversión pública y su autorización de funcionamiento depende del 

gobierno. En otras palabras, la unidad educativa, su sistema y su personal están totalmente 

condicionados por el Estado, sus directrices y requisitos. 

Considerando lo expuesto por (Tanzi, 2000) acerca de la gestión de calidad en el ámbito 

público, se puede inferir que la calidad por parte del sector público contribuye a lograr la equidad 

y los esfuerzos que el Estado realiza a través de las instituciones fiscomisionales para ofrecer 

servicios de calidad. La implementación de un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) en la UEF 

Mercedes de Jesús Molina es una decisión estratégica, ya que les permite prepararse para cumplir 

con las directrices emitidas por el Estado, con el objetivo de alcanzar la excelencia en la prestación 

de servicios, considerando que estos se encuentran en constante evolución. 

La implementación de la guía propuesta responde a los diferentes enfoques de la nueva 

gestión pública descritos por (Chica, 2011). En primer lugar, busca realizar cambios significativos 

en el sistema de gestión de la institución, reemplazándolo por uno eficiente que se caracteriza 

principalmente por eliminar procesos innecesarios y trabajar de manera ordenada. En segundo 

lugar, se adopta una filosofía de gestión por resultados que tiene como objetivo generar valor al 
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sistema y sus servicios. En tercer lugar, se busca reducir las quejas y reclamos. En cuarto lugar, se 

mide los resultados obtenidos de los diferentes procesos y, en caso necesario, se realiza una 

reingeniería de estos. Por último, el sistema de gestión institucional se esfuerza al máximo para 

satisfacer las necesidades de sus usuarios, siempre teniendo en cuenta su opinión sobre los 

servicios. Sin duda alguna, la guía cumple con estos enfoques. 
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8. Conclusiones 

En base al análisis de resultados y discusión de cada objetivo de investigación, se pudo 

llegar a las siguientes conclusiones: 

• A través del análisis situacional se ha determinado que el sistema de gestión es el 

eje central de cualquier institución, ya que todas las acciones que se llevan a cabo dependen de él. 

Por lo que se pudo concluir que, dentro de la institución, existen deficiencias tales como falta de 

archivos, falta de registro de información, falta de controles en los procesos, desactualización de 

documentos, falta de personal, dificultad al momento de identificar fortalezas, debilidades y 

amenazas, mala planificación de actividades con relación al tiempo, malas relaciones laborales, y 

escazas auditorías. Por lo tanto, se ha llegado a la conclusión de que la institución carece de una 

guía de trabajo, lo que provoca todas las deficiencias mencionadas anteriormente.  

• Durante la estructuración de la guía, se pudo concluir en la importancia de la 

creación de este tipo de documento, ya que sirve como una línea de trabajo eficiente. Esta 

comprende y responde las necesidades detectadas en el sistema de la institución, también responde 

a cada uno de los criterios que establece la Norma ISO 9001:2015, incitando la satisfacción de 

necesidades del usuario y de quienes conforman el sistema de gestión institucional. 

• Por último, proponer la guía permitirá a la institución posicionarse frente a una gran 

oportunidad de mejora y crecimiento, aumentando su competitividad respecto a la oferta educativa 

por parte del resto de las Unidades Educativas Fiscomisionales de la ciudad de Loja. 
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9. Recomendaciones 

Luego de haber detallado las conclusiones, se recomienda lo siguiente: 

• Realizar un diagnóstico situacional anualmente, el cual permitirá planificar y tomar 

decisiones estratégicas, también es necesario una evaluación trimestral de su sistema de calidad, 

el cual contribuirá a la mejora continua de sus procesos. 

• Efectuar una actualización de la “Guía para la Implementación de la Norma ISO 

9001:2015 en la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina” según sea necesario, 

pues esta se encuentra adaptada al contexto organizacional de la institución, lo que significa que 

siembre habrá cambios a realizar. 

• Socializar con todos los grupos de interés la e implementar “Propuesta de Guía para 

la Implementación de la Norma ISO 9001:2015 en la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes 

de Jesús Molina, Año 2023”, elaborado por el investigador. 
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11. Anexos 

Anexo 1  

Ubicación de la Unidad Educativa Fiscomisional Mercedes de Jesús Molina 

 
Nota: Tomado de Google maps vía satelital. 

 

Anexo 2  

Análisis PESTEL 

 
Nota: Tomado de  (Ventas, 2021). 
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Anexo 3  

Análisis PESTEL 

 
Nota: Tomado de (Heras & Palacios, 2016). 

 

Anexo 4  

Matriz de recolección de información de los Stakeholders 

 
Nota: Tomado de elaboración propia. 
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Anexo 5  

Mapa de empoderamiento de los Stakeholders 

 
Nota: Tomado de (Grupo Ático 34, 2022). 

Anexo 6  

Matriz Tows 

 
Nota: Tomado de (Palacios, 2023). 
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Anexo 8  

Entrevistas 
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Nota: Elaboración propia. 
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Anexo 7  

Ficha de observación 

 



184 
 

   
 



185 
 

Nota: Elaboración propia. 
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