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Resumen

La presente investigacion analiza el proceso de disefio del Sistema de Gestion de Calidad
también conocida por su sigla: SGC, conforme a la Norma ISO 9001:2015 en la institucion
técnico ARGCAFEE, pues esta se desea implementar como estrategia para fortalecer la
gestidn institucional, mejorar la eficiencia operativa y garantizar la satisfaccion de todos los
miembros de la comunidad educativa. La metodologia empleada contemplé un diagndstico
organizacional inicial el cual fue de vital importancia para la definicion de procesos claves
como son: la capacitacion del personal y el disefio de un sistema documental cefiido a los
principios de la norma con un enfoque basado en los procesos, mitigacion de riesgos y la
toma de decisiones basada en evidencia. Entre los principales hallazgos se identifican
avances en la sistematizacion de la gestion institucional, mayor claridad en los roles y
responsabilidades de los actores, asi como las mejoras en la trazabilidad de las acciones
educativas y administrativas. La implementacion la norma 1SO 9001:2015 en el sistema de
gestién de la calidad constituye una herramienta efectiva para consolidar una gestion
educativa de calidad, sin embargo, es importante destacar que su éxito depende del
compromiso de la alta direccion, el desarrollo por competencias de sus colaboradores, asi
como también una correcta incorporacion progresiva de una cultura organizacional centrada

en la calidad.

Palabras Claves: Calidad, calidad educativa, sistema de Gestion de Calidad (SGC),

norma ISO 9001:2015, mejora continua.
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Abstract

This research analyzes the design process of the Quality Management System also known
by its acronym: QMS, according to the ISO 9001:2015 Standard in the ARGCAFEE
technical institution, since it is intended to be implemented as a strategy to strengthen
institutional management, improve operational efficiency and ensure the satisfaction of all
members of the educational community. The methodology used included an initial
organizational diagnosis, which was of vital importance for the definition of key processes
such as: staff training and the design of a document system in accordance with the
principles of the standard with a process-based approach, risk mitigation and evidence-
based decision making. Among the main findings are advances in the systematization of
institutional management, greater clarity in the roles and responsibilities of the actors, as
well as improvements in the traceability of educational and administrative actions.

The implementation of the ISO 9001:2015 standard in the quality management system is an
effective tool to consolidate quality educational management; however, it is important to
highlight that its success depends on the commitment of senior management, the
competency-based development of its collaborators, as well as the correct progressive

incorporation of an organizational culture focused on quality.

Keywords: Quality, educational quality, Quality Management System (QMS), ISO

9001:2015 standard, continuous improvement.
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Introduccion

La presente investigacion titulada “Disefio del Sistema de Gestion de Calidad bajo
la norma ISO 9001:2015 en el Instituto Técnico ARGCAFEE” se enmarca en la necesidad
de fortalecer la gestidn institucional en las organizaciones educativas, las cuales enfrentan
actualmente el desafio de garantizar no solo una formacion técnica pertinente, sino también
una gestion eficiente, organizada y orientada a la mejora continua. En este contexto, la
calidad se convierte en un elemento fundamental para asegurar la satisfaccion de los

usuarios y el cumplimiento de los estandares establecidos a nivel nacional e internacional.

El Instituto Técnico ARGCAFEE es una institucién de formacion para el trabajo y
el desarrollo humano, fundada en el afio 2022 en el municipio de Argelia, Cauca, con el
propdsito de brindar oportunidades educativas a jovenes y adultos de la region.
Actualmente, cuenta con presencia en varios municipios del departamento y una poblacion
aproximada de 1000 estudiantes y 75 docentes, ofreciendo programas técnicos en areas
como contabilidad, administracion, primera infancia, auxiliar de enfermeria, servicios
farmacéuticos, sistemas y auxiliar veterinario, los cuales responden a las necesidades del
contexto productivo del territorio. Asimismo, la institucién promueve un enfoque educativo

orientado al desarrollo local, fortaleciendo la vinculacion con la comunidad y el entorno.

No obstante, el crecimiento progresivo de la institucion ha generado desafios en la
organizacion y estandarizacion de sus procesos académicos y administrativos, evidenciando
la ausencia de un sistema de gestion de la calidad formalmente estructurado que permita
garantizar la coherencia en la prestacion del servicio educativo, el seguimiento de los

procesos y la mejora continua.
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En este sentido, surge la necesidad de disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la norma ISO 9001:2015, la cual proporciona un enfoque basado en procesos,
gestion del riesgo y mejora continua, permitiendo optimizar los recursos, fortalecer la
eficiencia operativa y aumentar la satisfaccion de la comunidad educativa. La adopcion de
esta norma se justifica por su aplicabilidad en diferentes tipos de organizaciones y su
capacidad para estructurar sistemas de gestion flexibles y orientados al cumplimiento de

requisitos.

Finalmente, esta investigacion tiene como propaosito disefiar un modelo de Sistema
de Gestion de la Calidad para el Instituto Técnico ARGCAFEE, que contribuya al
fortalecimiento de su gestion institucional, la mejora de sus procesos académicos y

administrativos, y la consolidacion de una cultura organizacional orientada a la calidad.
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Capitulo 1

Estado del Arte

En este primer capitulo, expondremos las publicaciones que anteceden a la presente
investigacion el cual ha sido objeto de estudio en diversos sectores, destacandose en el
ambito educativo por su capacidad para sistematizar procesos, mejorar el desempefio
institucional y responder a estandares nacionales e internacionales, pues este nos permite
indagar y conocer los antecedentes que han surgido previo a esta investigacion de tal forma
que se pueda sustentar con criterios y conceptos de diferentes autores permitiendo asi un
mayor enriguecimiento cognitivo dentro del proyecto. El presente estado del arte se
fundamenta en una serie de investigaciones realizadas teniendo en cuenta las siguientes
categorias de investigacion: Calidad, calidad educativa, sistema de Gestion de Calidad

(SGC), norma ISO 9001:2015, mejora continua.

Con referencia a calidad Escobar y Mosquera (2013) aseguraba que la calidad no es
otra cosa mas que una serie de cuestionamientos hacia una mejora continua, de tal forma
que el resultado final al cliente sea 6ptimo y el esperado para el cliente generando un alto
nivel de satisfaccion frente al mercado. En cuanto a la calidad del sistema educativo
Alcéantara (2007) decia que alcanzar mayores niveles de la calidad es una es las mas altas
aspiraciones de las instituciones educativas. En este sentido es importante que las
organizaciones y/o las instituciones adopten un sistema de gestion de calidad el cual de
acuerdo con Murillo et al. (2019) un sistema de gestion ayuda a crear una correcta
estructura organizacional, para ello se debe incorporar una planificacién eficiente para el

ejercicio de las actividades, asi como también se determinen los procedimientos, recursos y
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responsabilidades de cada uno de los integrantes, asi como también mantener al dia la

politica de una empresa.

De esta manera la calidad y educacién van de la mano avanzan conjuntamente hacia
el desarrollo integral de las personas y las organizaciones en especial el de las instituciones
para ello se requieren incorporar el sistema de gestion de la calidad este se convierte en una
herramienta estratégica, ya que permite estructurar, estandarizar y optimizar los procesos
educativos mediante normas, procedimientos y evaluaciones continuas este permite estar

en constante evolucion para mantenerse a la vanguardia del mercado.

A continuacion, abordaremos las diferentes categorias que tiene la presente
investigacion en un contexto a nivel local, latinoamericano e internacional de tal forma se

den a conocer los antecedentes planteados por diferentes autores.

Calidad

Desde el punto de vista de Cafiar y Torres (2024) afirma que: “La calidad es un
conjunto de procesos sistematicos que permiten a cualquier organizacion planificar,
ejecutar y controlar las diferentes actividades que realiza” (p. 1), sin embargo, Rodriguez-
Moreira & Zaldumbide-Peralvo (2024) dice que: “la calidad de los productos emerge como
un determinante crucial para la satisfaccion del cliente y la competitividad empresarial” (.
144). Ahora bien, los autores ven la calidad como un conjunto de procesos sistematicos que
permiten planificar, ejecutar y controlar las actividades organizacionales, asegurando un
funcionamiento eficiente es un factor decisivo para alcanzar la satisfaccion del cliente y
mantener la competitividad en el mercado, lo que refuerza la importancia de una gestion de

calidad bien estructurada.
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Por otra parte, Ishikawa (1988) supuso que la calidad es el hecho de desarrollar,
disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad. Mientras que Reyes et all. (2022)
explicd que la calidad requiere una serie de requisitos los cuales deben ser demandados por
el cliente para ello se debe priorizar aspectos fundamentales como la innovacion el cual esta

compuesta por eficiencia, eficacia y efectividad para obtener dicho objetivo.

Calidad Educativa

La calidad educativa se entiende como la capacidad que tiene el servicio para
satisfacer a cabalidad las necesidades para las que fue desarrollado por Villamil (2018),
dicho de otra manera, la calidad educativa busca asegurar que todos los individuos puedan
desarrollar su potencial de manera plena para ello se requiere de un proceso dinamico en
donde se vean involucrados toda comunidad educativa desde la alta direccion hasta su
cliente final los estudiantes. Todos los actores juegan un rol fundamental en especial los
docentes. Segun Paez et al. (2024) constituyen uno de los aspectos mas importantes del
proceso educativo recayendo sobre ellos muchas responsabilidades en la basqueda de la
calidad, siendo estos los encargados de orientar y direccionar al estudiante en su proceso de

aprendizaje

No podemos olvidar que la calidad de la educacion pasa por diferentes variables,
entre las que se encuentran la disponibilidad de recursos e infraestructura, la
reestructuracién de las relaciones técnicas docente y nimero de estudiantes, la formacion
docente, entre otras. Medina (2024). Para ello se requiere que los gobiernos inviertan en la
educacion de su localidad y pais. Segun Laverde (2022) todos los gobiernos buscan ese
mejoramiento continuo de sus ciudadanos y de la calidad de vida que se les puede ofrecer y

el campo educativo es uno de los puntos que mas esfuerzos necesita
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Sistema de Gestion de la calidad

El sistema de Gestion de la calidad es la relacion entre gestion de informacion y
sistema de aseguramiento de la calidad en instituciones de educacion superior, segun los
autores: Vasquez-Rizo et al. (2023) destacan la importancia de la gestion de la informacion.
Este estudio resalta como los sistemas de aseguramiento de la calidad no solo influyen en
los procesos internos de las universidades, sino tambiéen en la transparencia y la rendicion
de cuentas frente a la sociedad. En un enfoque similar, INEE 2018 expone que los desafios
en la implementacion de sistemas de gestion de calidad en universidades colombianas se
centran en los obstaculos que enfrentan las instituciones educativas colombianas para

implementar estos sistemas.

Las barreras incluyen la resistencia al cambio, la falta de recursos y la capacitacién
insuficiente del personal involucrado. Quesada-lbargien y Blanco-Hernandez (2008)
analizan las limitaciones de los sistemas actuales de indicadores en la educacion publica
colombiana, sugiriendo que estos a menudo no reflejan con precision los aspectos clave de
la calidad educativa. Esta critica plantea la necesidad de una reformulacion de los
indicadores para que estos se alineen mejor con las realidades de las universidades y los
desafios actuales del contexto educativo. En el articulo de Péez et al. (2020) presenta una
revision de como diferentes universidades de América Latina han adoptado sistemas de
gestién de calidad. Aunque las practicas varian segun el pais y la institucion, el estudio
concluye que la implementacion exitosa de estos sistemas depende de una planificacion

estratégica, el compromiso institucional y la capacitacion del personal.

De acuerdo con Paez et al. (2020 en América Latina han adoptado sistemas de

gestion de calidad. Aunque las practicas varian segun el pais y la institucion, el estudio
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concluye que la implementacion exitosa de estos sistemas depende de una planificacion
estratégica, el compromiso institucional y la capacitacion del personal. En otras palabras, si
bien las practicas implementadas difieren entre paises e instituciones, la investigacion
concluye que el éxito en su implementacion esta estrechamente vinculado a una
planificacion estratégica adecuada, al compromiso de la institucion y a la capacitacion

continua del personal involucrado.

Norma I1SO 9001:2015

Segun la organizacién internacional de normalizacién (2015)es una norma para la
gestidn de calidad reconocida mundialmente pues esta ayuda a ser reconocida en la gestion
de calidad sin importar el tamafio de las organizaciones permitiendo su desempefio en los

procesos.

De acuerdo con Solérzano-Murillo y Pinargote-Macias (2020):

Las ISO son normas para certificaciones internacionales de calidad, que una
empresa puede obtener por organismos certificadores, los cuales acreditan la
capacidad que tiene la empresa o institucion a fin de ofrecer un producto o servicio

que cumpla los requisitos del cliente. (p. 73)

De acuerdo con los autores las normas ISO proporcionan un marco para asegurar
que las organizaciones y/o instituciones gestionen sus procesos de manera efectiva,
eficiente y eficaz, y que sus productos o servicios cumplan con los estandares
internacionales de calidad, lo que puede mejorar la competitividad y la reputacién de la

empresa en el mercado global.
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No obstante, segun Cruz (2018):

La norma ISO 9001:2015 modifica la estructura de alto nivel del estdndar para
incorporar conceptos como gestion de riesgos como una via de establecer medidas
preventivas ante la incertidumbre calculada y asi lograr un nivel mayor de confianza

para lograr los objetivos de la organizacion. (p. 76)

Asi como también Medici (2020) dice: Cobra relevancia el contexto de la
organizacion para el disefio e implementacion del sistema de gestion de la calidad.
Incorpora, ademas, la consideracion del riesgo en el cumplimiento de los objetivos de
calidad de la organizacion. Con todo esto la norma ISO no solo contribuye a transformar la
estructura organizacional, sino que integra los lineamientos establecidos por la ley de forma
que se cumplan a cabalidad promoviendo una cultura de mejora continua, transparencia y

responsabilidad.

Acorde con los autores la norma 1SO 9001:2015 no solamente incorpora los
estandares internacionales y los marcos legales locales permitiendo a las organizaciones no
solo cumplir con sus obligaciones normativas, sino también optimizar sus procesos, reducir
riesgos y aumentar la confianza de las partes interesadas. Ademas, refuerza la toma de
decisiones basada en evidencia y fortalece los sistemas de gestidn, asegurando asi la

sostenibilidad y competitividad en el entorno actual cada vez més exigente y globalizado.

Mejora Continua

Con respecto a la mejora continua Lay-De-Le0n et al. (2022) dice que: “Busca
aumentar la productividad, afiadir valor a los procesos y sumar puntos a la competitividad

de la empresa” (p. 30), igualmente Montesinos et al. (2020) plantea que “Elevar la
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productividad, eficiencia, calidad o simplemente llevar un adecuado control en general de
cualquier empresa o area en especifico, exige un mayor esfuerzo rumbo a la calidad, y
mejora continua” (p. 1864), pues esta tiene como objetivo incrementar la productividad,
agregar valor a los procesos y fortalecer la competitividad empresarial ademas sostienen
que para mejorar aspectos como la eficiencia, la calidad y el control organizacional
requiere un compromiso constante con la calidad y la implementacion sostenida de

estrategias de mejora continua.

Garcia et al (2003). Plantea que para implementar una mejora continua debe basarse
en el ciclo Planear, Hacer, Verificar y actual con sus siglas (PHVA) pues este es una
estrategia fundamental que mejora la gestion de los procesos, asi como también Ledn et al.
(2009) plantean que los procesos son la clave, representan el hilo conductor que hace que la
organizacion sea un sistema dindmico y complejo, garantiza que estas actividades
encadenadas que brindan lo esencial del negocio al cliente puedan ser utilizadas para lograr
actuar y mejorar. De esta manera al considerarlo una estrategia clave para optimizar la
gestion de los procesos los autores subrayan que los procesos constituyen el eje central de
las organizaciones y/o instituciones, ya que permiten articular de manera dinamica y
compleja las actividades esenciales que generan valor para el cliente, facilitando asi la

accion y la mejora continua.

En sintesis, la calidad y la calidad educativa constituyen pilares fundamentales para
el desarrollo organizacional y formativo, la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC), los cuales deben estar cefiidos a los lineamientos de la norma ISO
9001:2015, permite estructurar procesos eficientes, garantizar la satisfaccion de las partes

interesadas y promover una cultura institucional centrada en la mejora continua. Asimismo,
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no solo se fortalece la competitividad y sostenibilidad de las organizaciones, sino también

se genera un impacto positivo en los entornos educativos, sociales y culturales.

Situacion problema

El Instituto Técnico ARGCAFEE tiene como proposito brindar formacion para el
trabajo y el desarrollo humano, contribuyendo a la formacion integral de estudiantes
mediante el fortalecimiento de competencias técnicas que faciliten su insercién efectiva en
el mercado laboral. No obstante, en la actualidad la institucién enfrenta diversos desafios
relacionados con la eficiencia de sus procesos internos, la calidad del servicio educativo y

la satisfaccion de su talento humano.

A pesar de contar con una estructura organizacional definida y presencia en varias
sedes, la ausencia de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) formalmente implementado
ha generado brechas en la estandarizacién de los procesos, afectando la coherencia
operativa y la capacidad institucional para responder de manera efectiva a las necesidades y

expectativas de la comunidad educativa.

En primer lugar, se ha identificado una variabilidad significativa en la calidad de los
servicios educativos ofrecidos entre sedes y programas. Esta situacion no solo se evidencia
en la ejecucion de los procesos formativos, sino que ha sido corroborada mediante la
aplicacion periddica de encuestas de satisfaccion dirigidas a estudiantes y usuarios, cuyos
resultados reflejan inconsistencias en la experiencia educativa, la atencién recibida y la
percepcion del servicio. Adicionalmente, la institucion cuenta con canales de atencion
directa, especialmente a través de lineas de comunicacion como WhatsApp, donde los
estudiantes de todas las sedes registran de manera constante sus quejas, reclamos,

sugerencias y necesidades. El analisis de esta informacion ha permitido identificar patrones
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recurrentes de inconformidad, demoras en la atencién, falta de claridad en los procesos y
debilidades en la comunicacion institucional, lo cual evidencia la necesidad de estructurar

un sistema que permita gestionar de manera organizada y efectiva estas situaciones.

Asimismo, la falta de procesos estandarizados dificulta el adecuado seguimiento a
los planes de estudio, la evaluacién sistematica del aprendizaje y la retroalimentacion
oportuna a los estudiantes. De igual manera, se presentan debilidades en la articulacion y
coordinacion entre areas y sedes, generando reprocesos, retrasos y desorganizacion en la

prestacion del servicio educativo.

En segundo lugar, la satisfaccion del personal docente y administrativo ha mostrado
signos de deterioro, asociados principalmente a la percepcién de falta de claridad en los
procedimientos, debilidades en la comunicacion interna y limitaciones en la transparencia
de los procesos de toma de decisiones y asignacion de recursos. Esta situacion impacta
negativamente el clima organizacional, la motivacion del equipo humano y, en

consecuencia, la calidad del servicio prestado.

Finalmente, la institucion carece de un sistema formal que permita realizar
seguimiento, medicion y evaluacién continua de sus procesos y resultados. Esta limitacion
reduce la capacidad para identificar oportunamente las no conformidades, implementar

acciones correctivas y promover procesos de mejora continua.

En este contexto, se hace evidente la necesidad de disefiar e implementar un Sistema
de Gestion de Calidad que permita estandarizar los procesos, fortalecer la cultura
organizacional, mejorar la satisfaccion de los usuarios y garantizar la calidad del servicio

educativo en todas las sedes del Instituto Técnico ARGCAFEE.
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Pregunta problema

¢De qué manera se debe estructurar un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma
ISO 9001:2015 en el Instituto Técnico ARGCAFEE, con el fin de fortalecer la calidad de la

formacion para el trabajo y el desarrollo humano?

Justificacion

El Instituto Técnico ARGCAFEE ha experimentado un crecimiento institucional
importante y ha demostrado un compromiso sostenido con la calidad educativa. Sin
embargo, enfrenta desafios asociados a la necesidad de fortalecer su gestion académica y
administrativa para responder de manera mas eficiente y coherente a las demandas del
entorno social y productivo.

En este contexto, la ausencia de un Sistema de Gestion de Calidad estructurado
limita la capacidad del Instituto para integrar adecuadamente sus procesos, asegurar el
cumplimiento de los requisitos de los estudiantes y mantener la coherencia entre sus
actividades y sus objetivos estratégicos. Esta situacion afecta la eficiencia operativa y la

percepcion del servicio educativo ofrecido.

Entre los factores que explican esta problematica, se encuentra la falta de una
herramienta formal que permita planificar, ejecutar, verificar y mejorar los procesos de
forma sistematica. Asimismo, la carencia de un enfoque basado en procesos también
dificulta la comprension de las interacciones entre areas y restringe la identificacion

oportuna de oportunidades de mejora.

De no implementarse un SGC conforme a la norma 1SO 9001:2015, el Instituto

podria enfrentar dificultades para garantizar la calidad y la mejora continua de sus servicios
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formativos. Esto podria traducirse en una menor satisfaccion de los estudiantes,
dificultades en el cumplimiento de requisitos legales y pérdida de posicionamiento

institucional frente a otras entidades formativas.

En este sentido, la adopcién de la norma 1ISO 9001:2015 se plantea como una
alternativa pertinente para fortalecer la gestion institucional, debido a su enfoque basado en
procesos, gestion del riesgo y mejora continua. Si bien existen normas especificas para el
sector educativo, como la ISO 21001, orientada a sistemas de gestion para organizaciones
educativas, se opta por la 1ISO 9001:2015 por su flexibilidad, su amplia aplicabilidad en
diferentes tipos de organizaciones y su énfasis en la eficiencia operativa y la satisfaccion

del cliente, aspectos clave para el contexto del Instituto Técnico ARGCAFEE.

Dada esta situacion, surge la siguiente pregunta de investigacion: ¢De qué manera se
debe estructurar un Sistema de Gestidn de Calidad bajo la norma 1SO 9001:2015 en el
Instituto Técnico ARGCAFEE, con el fin de fortalecer la calidad de la formacion para el

trabajo y el desarrollo humano?

Objetivo General
Disefar el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) bajo los lineamientos de la norma
ISO 9001:2015 para el Instituto Técnico ARGCAFEE, con el fin de fortalecer la calidad de

la formacidn para el trabajo y el desarrollo humano.

Objetivos especificos

e Diagnosticar el estado actual de los procesos académicos y administrativos
del Instituto Técnico ARGCAFEE en relacién con los requisitos de la norma

ISO 9001:2015.



Identificar las necesidades de mejora y las oportunidades para la
implementacidn de un Sistema de Gestion de Calidad alineado con los
principios de la norma ISO 9001:2015.

Estructurar un modelo de sistema de gestion de la calidad que contemple
politicas, procesos, recursos y mecanismos de seguimiento adecuados al

contexto del Instituto Técnico ARGCAFEE.

28
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Capitulo 11

Marco Teorico

La calidad en la educacién ha adquirido un papel protagénico en los procesos de
transformacion institucional, especialmente en contextos de formacion para el trabajo y el
desarrollo humano. La incorporacion de sistemas estructurados como el Sistema de Gestion
de Calidad (SGC), bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015, representa una
estrategia fundamental para garantizar la eficiencia, la mejora continua y la satisfaccion de
los usuarios. En este contexto, conceptos como calidad, calidad educativa, planificacion,
gestidn por procesos y mejora continua resultan esenciales para comprender los
fundamentos que sustentan la implementacion de modelos de gestion orientados al

fortalecimiento institucional

A través del tiempo, el concepto de calidad ha experimentado una evolucién
significativa, adoptando maultiples interpretaciones y enfoques segun el contexto historico,
econdmico y organizacional, evolucionando desde un control centrado en los productos
hasta convertirse en un eje transversal en las organizaciones modernas. Autores como
Deming, Juran, Crosby e Ishikawa han marcado hitos fundamentales en esta evolucion,
aportando modelos y principios que siguen vigentes en la actualidad. En el ambito
educativo, esta evolucién ha cobrado especial importancia en la medida en que las
instituciones enfrentan el reto de garantizar procesos formativos pertinentes, eficaces y

coherentes con las exigencias del contexto social y productivo.

La norma ISO 9001:2015 representa un modelo internacional que promueve un
enfoque basado en procesos, el pensamiento basado en riesgos y la mejora continua. Su

aplicacion en instituciones de educacion para el trabajo y el desarrollo humano permite
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estandarizar practicas, fortalecer la gestion institucional y garantizar una cultura orientada a
la calidad. En este sentido, se justifica la necesidad de analizar los fundamentos teoricos
que sustentan su implementacion, considerando estudios y experiencias previas que
evidencian su impacto positivo en la eficiencia y sostenibilidad organizacional. A
continuacion, se resaltan las tematicas que dan cuenta de los tépicos tratados en la

investigacion.

Calidad.

En esta investigacion, se entenderd la calidad como el cumplimiento de requisitos
previamente establecidos, en funcion de la satisfaccion del cliente y la mejora continua de
los procesos. Segun la NTC 1SO 9000 (2015), la calidad es el grado en el que un conjunto
de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos. EI cumplimiento de las necesidades
y expectativas de los clientes y otras partes interesadas, junto con la instauracion de una
cultura orientada hacia la calidad, representa un valor diferencial para las instituciones.

En ese sentido, Deming (1986), considerado como uno de los padres de la calidad
moderna, tenia una vision muy integral y profunda del concepto de calidad. Deming (1986)
no veia la calidad solo como el cumplimiento de especificaciones o la ausencia de errores,
sino como un proceso continuo de mejora centrado en satisfacer las necesidades del cliente,

tanto actuales como futuras.

Juran (1992), también conocido como un referente clave en el &rea de calidad afiade
que la planificacion de la calidad requiere establecer metas claras, medir el desempefio y
aplicar ciclos de mejora. A este enfoque se suma Feigenbaum (1956), quien introdujo el

concepto de "control total de calidad" y sostuvo que “la calidad es trabajo de todos y de
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cada uno de los que intervienen en cada etapa del proceso”, resaltando la importancia del

compromiso colectivo en cada eslabon del sistema organizacional.

En esta misma linea, Crosby (1979) aportd una vision pragmaética, defendiendo que
“la calidad es hacer las cosas bien desde la primera vez”. Para Crosby (1979), calidad
significa cumplir los requisitos, y su sistema se basa en la prevencion mas que en la
inspeccion. Establece como estandar el “cero defectos™ y considera que el verdadero costo
proviene del incumplimiento de los requisitos, no de las acciones para garantizar la calidad

(Crosby, 1979).

En el &mbito educativo, Khasanah et al. (2022) analizan la aplicacion de la Gestion
de Calidad Total (TQM) en escuelas secundarias, utilizando la Trilogia de Juran
(planificacion, control y mejora) para evaluar la gestion de la calidad escolar. Sus
resultados indican que las escuelas planifican servicios educativos en consonancia con las
necesidades de los estudiantes, las politicas gubernamentales y las expectativas de las

partes interesadas.

A lo largo de la historia, diversos autores han propuesto enfoques y concepciones
distintas sobre la calidad, construyendo asi un referente tedrico que cambia y evoluciona
con el paso del tiempo en funcion de las necesidades sociales, econémicas y
organizacionales del mundo. Este recorrido conceptual permite entender que la calidad no
s una nocion estatica, sino un constructo dinamico que se adapta a los contextos y

exigencias particulares de cada sector.
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Calidad Educativa.

En el &mbito educativo, el concepto de calidad se amplia hacia la capacidad de
ofrecer una formacion pertinente, eficaz y coherente con las necesidades del entorno. La
calidad se convierte asi en un eje transversal del sistema de gestion, implicando evaluacion

permanente, retroalimentacion y adaptacion institucional.

En ese sentido, para este trabajo se entendera la calidad educativa como el grado en
gue una institucion de formacién para el trabajo y el desarrollo humano garantiza
aprendizajes pertinentes, equitativos y transformadores, en coherencia con las necesidades
del contexto social y productivo. Esta definicion articula el enfoque de la Organizacion de
las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura [UNESCO] (2005), que
resalta la equidad y la relevancia, con la tipologia de Harvey y Green (1993), al considerar
la calidad como valor agregado y adecuacion al propdsito. La calidad educativa sera
evaluada en funcion de la capacidad institucional para satisfacer las expectativas de los

estudiantes y mejorar continuamente sus procesos pedagdgicos y administrativos.

Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

La evolucién de los sistemas de gestion de la calidad ha estado marcada por la
necesidad de responder a contextos organizacionales cada vez méas complejos, en los que la
confianza y la estandarizacion resultan fundamentales para garantizar relaciones sostenibles
entre las partes interesadas. A partir de ello, la Organizacion Internacional de
Normalizacion (1SO) desarrollé una serie de normas orientadas a establecer principios y
requisitos comunes aplicables a distintas organizaciones, con independencia de su tamarfio o

sector.
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Segun lo planteado por Weckenmann et al. (2015), el aumento en la complejidad de
las organizaciones y de sus interacciones impulso la necesidad de implementar mecanismos
formales como la documentacion y ciertas actividades especificas que aseguraran la
preservacion la confianza entre las partes interesadas. Este contexto propicié el surgimiento
de la serie de normas ISO 9001, las cuales establecen los requisitos fundamentales para un
sistema de gestion de calidad. La adopcion de estas normas, junto con la posibilidad de
obtener una certificacion, fomenta un entorno de mayor credibilidad y transparencia entre
los distintos actores organizacionales, tales como proveedores y clientes. De acuerdo con la
norma ISO 9001:2015, un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) comprende actividades
mediante las que la organizacion identifica sus objetivos y determina los procesos y

recursos requeridos para lograr los resultados deseados.

El Sistema de Gestidn de Calidad (SGC) se consolida como la respuesta a las
exigencias sociales en términos de compromiso e impacto positivo, es evidente que lleva
intrinsecamente un grado de responsabilidad de todos los actores en las organizaciones. De
forma especifica, los propdsitos de la Gestion de la Calidad contemplan cumplimiento,
control, responsabilidad y mejora (Harvey, 2018). Del mismo modo Fontalvo y De La Hoz
(2018) ratifican que la norma 1SO 9001:2015 introduce cambios significativos que buscan
generar impacto y resultados positivos en los clientes y partes interesadas. Entre estos
cambios, se destaca la importancia del estudio del contexto, la planificacion estratégica, la
gestion del cambio y la gestion del riesgo. El objetivo es que las organizaciones integren el
riesgo en la planificacion, implementacion, mantenimiento y mejora de su sistema de

gestion de la calidad.
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En ese sentido, se han documentado investigaciones que reflejan resultados exitosos
derivados de la implementacion de sistemas de gestion de calidad en organizaciones
educativas. Calvo et al. (2005) lo demuestran en su estudio, el cual aporta evidencia
cientifica sobre los beneficios que estos modelos generan en la mejora institucional. La
investigacion sefiala mejoras en la eficiencia operativa, mayor satisfaccion de los usuarios y

una cultura organizacional orientada hacia la mejora continua.

La Norma I1SO 9001:2015

Es una norma internacional de gestion de la calidad que especifica los requisitos que
debe cumplir un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) determinando la capacidad de
gestionar productos y servicios que satisfacen efectivamente los requisitos del cliente, asi

como los legales y reglamentarios aplicables.

La norma se caracteriza por adoptar una estructura de alto nivel (High Level
Structure — HLS) que permite integrar otros sistemas de gestion I1SO, esta estructura comun
favorece la armonizacion de requisitos, términos y definiciones, permitiendo una gestion

mas eficiente y coherente de los diferentes sistemas.

La Norma 1SO 9001:2015. Instaurada por la Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO), la version vigente es la 1ISO 9001:2015, la cual se basa en un enfoque
de procesos y en los principios de la gestion de la calidad definidos en la norma ISO 9000.
Particularmente, la norma ISO 9001:2015 se ha consolidado como un marco de referencia
internacional para la implementacion de sistemas de gestion de calidad, al centrarse en la

mejora continua, el enfoque en el cliente y la gestion basada en procesos.
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Gestion basada en Procesos.

La gestion basada en procesos se enfoca en optimizar las actividades de una
organizacion al considerarlas como procesos con entradas, transformacion y salidas. Estos
procesos estan interconectados y trabajan juntos para lograr un objetivo comun a través de

mejoras continuas (Jiménez et al., 2023).

Desde la mirada estructural, el enfogue por procesos reconoce que estos se
encuentran interrelacionados y dependen mutuamente para alcanzar los objetivos,
enfatizando asi en una gestion sistémica. Esta definicion retoma lo planteado por Mallar
(2010), quien sostiene que una visién sistémica de la organizacién, donde cada proceso
aporta valor al conjunto, y se representa comdnmente a través de un mapa de procesos que

permite identificar y gestionar eficazmente dichas interacciones.

Por su parte, Alarcon y Alarcon (2022) explican que la gestion de procesos no
busca automatizar la conducta humana; por el contrario, tiene como propdsito trazar el
camino y orientar las acciones de todos los miembros de la organizacion, de manera que el
desarrollo de sus funciones y la direccion de sus metas se alineen con los objetivos

institucionales.

Por otra parte, segun Romero et al. (2020) se muestra como un referente al
implementar la gestion por procesos, organizando su operatividad de conforme al grado de
relevancia de actividades, y vinculandose como una accion inherente a la planificacion de
la institucion. Cabe destacar que, segun su vision de crecimiento y fortalecimiento, la
institucion espera que al aplicar la gestion por procesos se logre avanzar de manera

constante en la mejora continua de su funcionamiento.
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Mejora continua.

La definicién de mejora continua suele asociarse con el concepto de cambio, ya que
implica que ningun proceso, servicio o sistema esta completamente finalizado u optimizado
en su totalidad. En este sentido, todo es susceptible de ser evaluado, ajustado y

perfeccionado de manera progresiva.

En temas de gestion de la calidad y puntualmente en el ambito de la mejora
continua William Edwards Deming es considerado un referente, debido a su contribucion al
desarrollo de la mejora continua como filosofia organizacional. Deming plantea que la
mejora continua requiere una cultura organizacional orientada al aprendizaje y al analisis
sistematico de los errores para convertirlos en oportunidades de optimizacion (Deming,

1986).

De forma complementaria, Imai (1986) sefiala que la mejora continua es el corazén
de la gestion de calidad, y debe integrarse en la cultura organizacional. El enfoque de
mejora continua, también conocido como Kaizen, tiene raices japonesas, y fue introducido
por Imai (1986), quién unid los términos "Kai" (cambio) y "Zen" (mejorar). El principio de
Kaizen se basa en la implementacion de mejoras progresivas y sostenibles, reconociendo
ademas la importancia de la participacion activa de las personas dentro de la organizacion

como agentes fundamentales del cambio.

En el marco de esta investigacion, la mejora continua se entendera como el proceso
sistematico e incremental mediante el cual una institucion técnica revisa, evalia y optimiza
sus procesos formativos y administrativos para incrementar la calidad de su oferta

educativa. Inspirada en la filosofia Kaizen de Imai (1986) y los planteamientos de Oakland
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(2003), esta mejora implica la participacion de toda la comunidad educativa, la

retroalimentacion constante, y la disposicion al cambio y la innovacion.

En consecuencia, la mejora continua debe considerarse como un eje central para
asegurar la sostenibilidad del Sistema de Gestion de Calidad y el cumplimiento de la norma

ISO 9001:2015.

Ciclo PHVA.

El ciclo PHVA es una herramienta fundamental en la gestion de la calidad que
promueve la mejora continua de procesos, productos o servicios. El ciclo PHVA también es
conocido como ciclo de Deming, su aplicacion fue impulsada por W. Edwards Deming
durante su labor en Japén. Ademas, Deming desarroll6 y consolid6 catorce principios que
permitieron transformar la gestion tradicional en un modelo centrado en la calidad, el

liderazgo y la participacion de todos los niveles de la organizacion.

La norma ISO 9001:2015 lo describe como un modelo ciclico que busca mejorar

procesos de manera continua a través de cuatro etapas:

1. Planificar (P): Establecer objetivos y procesos necesarios para obtener resultados.

2. Hacer (H): Implementar lo planificado.
3. Verificar (V): Evaluar los resultados frente a los objetivos.
4. Actuar (A): Tomar acciones para mejorar o estandarizar, y reiniciar el ciclo si es

necesario.
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Planificacion de la Calidad.

La planificacion de la calidad constituye una fase esencial en el disefio e
implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), ya que permite establecer
los estandares, procesos y mecanismos necesarios para garantizar que los productos o
servicios satisfagan de manera constante los requerimientos de los clientes. Segun Juran
(1992), la planificacién de la calidad implica identificar a los clientes, determinar sus
necesidades y traducirlas en requerimientos técnicos, asegurando que estos sean

comprendidos y aplicados por la organizacion.

El proceso de planificacion de la calidad marca el punto de partida en la gestion de la
calidad, ya que permite definir las caracteristicas necesarias para cumplir las expectativas de
los clientes. Segun Cotter et al. (2016), la fase de planificacion de la calidad se orienta al
disefio de los niveles de calidad esperados y requeridos en los productos o servicios antes del

inicio de la produccién o de cualquier interaccion con el cliente.

A su vez, este proceso puede dividirse en varias etapas, las cuales contempla: la
identificacion del cliente (interno o externo), la recopilacion de informacion relevante sobre
sus expectativas, la traduccién de esas necesidades al lenguaje técnico de la organizacion, el
desarrollo del producto o servicio, la optimizacién del disefio considerando la relacién costo-
beneficio, el disefio del proceso de produccion, y finalmente, el traslado a operaciones, donde
se asegura la implementacion eficaz del control de calidad. (Minnesota Department of

Health, s.f.).

El objetivo de estas etapas es prevenir errores desde el disefio inicial y reducir

retrabajos o fallos durante la produccién, lo que se alinea con los principios de la mejora
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continua promovidos por autores como Deming (1986) y Crosby (1996), quienes enfatizan la
necesidad de planificar adecuadamente para evitar la dependencia excesiva del control

posterior.

En ese orden de ideas, con este tipo de investigaciones se busca que la planificacion
de la calidad contribuya a la creacion de una cultura organizacional orientada a la excelencia,
y con ello los equipos dentro de las organizaciones puedan comprender facilmente los
requerimientos y las expectativas establecidas durante esta fase fomentando asi una mayor

responsabilidad y compromiso en la ejecucion de los procesos.

En el &mbito educativo y en el marco de los sistemas de gestion de calidad, la
planificacién cumple un papel esencial como eje estructurador de las acciones
institucionales. Segun Dominguez et al. (2021), la planeacién orienta la academiay la
administracion de la escuela, conllevando una serie de procesos y estrategias que hacen que
se desarrolle el acto educativo de manera eficiente y con calidad para la prestacion de dicho
servicio educativo. Es asi como la planeacion en el contexto educativo ayuda al proceso
administrativo de las escuelas a distribuir de manera equitativa los recursos y materiales para

el funcionamiento correcto de dichas instituciones.

El contexto de la organizacién.

Este se configura a partir de la interaccion dinamica entre factores internos y
externos que influyen en su misién, objetivos y sostenibilidad a largo plazo. Internamente,
elementos como la cultura organizacional, el liderazgo, el conocimiento y la capacidad de
innovacion constituyen pilares fundamentales que determinan la habilidad de la empresa

para adaptarse y prosperar en entornos cambiantes (O'Reilly et al., 2014; Schein, 2010). La
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cultura organizacional, en particular, es crucial para fomentar un clima de aprendizaje y
mejora continua, ya que influye en la generacion de capital intelectual y en la manera en

que se implementan los procesos de calidad (Schein, 2010).

Asimismo, la articulacion de la vision, mision y politicas estratégicas resulta vital
para alinear las actividades internas con las demandas del entorno y para guiar la toma de
decisiones operativas (Ulrich y Dulebohn, 2015). Por otra parte, factores externos como las
condiciones del mercado, la competitividad, las regulaciones legales y las tendencias
tecnoldgicas obligan a las organizaciones a innovar y reconfigurar sus estrategias de forma
constante, manteniendo asi su ventaja competitiva (Porter, 1996; Barney, 1991). Estas
influencias externas no solo condicionan la formulacion de estrategias, sino que también
inciden en la estructura organizacional y en la implementacién de sistemas de gestion de la
calidad, requiriendo flexibilidad y capacidad de respuesta ante cambios repentinos en el

entorno (Venkatraman y Ramanujam, 1986).

En consecuencia, una comprension integral del contexto organizacional es
indispensable para disefiar sistemas de gestion que optimicen la eficiencia interna 'y
potencien la competitividad en mercados globales y dinamicos (Zollo y Winter, 2002). Esta
perspectiva integradora enfatiza que, para lograr una estrategia sostenible a largo plazo, la
organizacion debe no solo mejorar sus procesos internos, sino también anticiparse y

adaptarse proactivamente a las oportunidades y amenazas del entorno.
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Marco Normativo de la educacion para el trabajo en Colombia

La educacion para el trabajo y el desarrollo humano en Colombia se encuentra
regulada por un conjunto de disposiciones legales que establecen los lineamientos para la
prestacion del servicio educativo en este nivel. En este sentido, la Ley 115 de 1994 o Ley
General de Educacion define la educacion como un proceso permanente, personal, cultural
y social que se fundamenta en una concepcion integral de la persona humana, de su

dignidad, de sus derechos y de sus deberes.

Asimismo, el Decreto 1075 de 2015, por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector Educacion, establece las condiciones de organizacion,
funcionamiento y supervision de las instituciones de educacién para el trabajo y el
desarrollo humano, incluyendo aspectos relacionados con los programas de formacion, los

requisitos de calidad y los procesos de evaluacion.

En este marco, las instituciones de formacion para el trabajo deben garantizar el
cumplimiento de estandares minimos de calidad, la pertinencia de sus programas
académicos frente a las necesidades del entorno productivo y el desarrollo de competencias
laborales en los estudiantes. De igual forma, se promueve la implementacion de
mecanismos de autoevaluacion y mejoramiento continuo como estrategias para fortalecer la

calidad del servicio educativo.

En este contexto, la adopcidn de modelos de gestion de calidad como la norma ISO
9001:2015 se constituye en una herramienta complementaria que permite a las instituciones
educativas fortalecer sus procesos internos, asegurar el cumplimiento de requisitos y

consolidar una cultura organizacional orientada a la mejora continua.
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Capitulo 111

Marco metodoldgico
Paradigma

La presente investigacion se enmarca en el paradigma sociocritico, el cual se orienta
al analisis reflexivo de las realidades sociales con el propdésito de generar transformaciones
significativas a partir de la participacion activa de los actores involucrados. Este paradigma
permite identificar las condiciones y estructuras que limitan la calidad institucional, para
posteriormente proponer mejoras orientadas al fortalecimiento de los procesos académicos

y administrativos.

En el contexto del Instituto Técnico ARGCAFEE, el paradigma sociocritico resulta
pertinente, ya que el estudio no se limita al cumplimiento de requisitos normativos, sino
que busca aportar al mejoramiento de la calidad educativa mediante una vision participativa

que involucra a directivos, docentes, estudiantes y personal administrativo.

Asimismo, los principios de la norma 1SO 9001:2015, como el enfoque basado en
procesos y la mejora continua, se articulan con la perspectiva critica y transformadora de
este paradigma, al promover la evaluacidén permanente de las practicas institucionales y la

toma de decisiones orientadas al cambio y la optimizacién de la gestion.

Caracteristicas del paradigma sociocritico en este contexto:

Critica y reflexividad: Analisis de las condiciones institucionales que inciden en

la calidad educativa y en la gestion organizacional.

Transformacion de estructuras: Orientacion hacia la mejora de los procesos

académicos y administrativos del Instituto Técnico ARGCAFEE.
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Participacion activa: Vinculacion de los actores institucionales en el

diagnostico y disefio del Sistema de Gestion de la Calidad.

Enfoque

La investigacion se desarrolla bajo un enfoque mixto, el cual integra métodos
cuantitativos y cualitativos para obtener una comprension amplia y profunda del fendmeno
de estudio. Este enfoque permite combinar el analisis de datos medibles con la
interpretacion de las percepciones y experiencias de los actores institucionales,
favoreciendo una vision integral de la gestion de la calidad en el Instituto Técnico

ARGCAFEE.

El enfoque mixto resulta pertinente, dado que el disefio del Sistema de Gestién de la
Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 requiere tanto evidencia objetiva, obtenida mediante
datos cuantificables, como la comprension del contexto organizacional, a partir del analisis

cualitativo de las necesidades, expectativas y percepciones de la comunidad educativa.

Tipo y Disefio de Investigacion

La investigacion adopta un enfoque mixto, al integrar métodos cuantitativos y cualitativos
gue permiten analizar de manera integral la gestion institucional del Instituto Técnico
ARGCAFEE. El componente cuantitativo facilita la identificacion de tendencias y niveles
de percepcion frente a la gestién de la calidad, mientras que el componente cualitativo
permite comprender las experiencias, necesidades y expectativas de los actores

institucionales.
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Desde el punto de vista del alcance, el estudio es de tipo descriptivo, dado que caracteriza
el estado actual de los procesos académicos y administrativos en relacion con los requisitos
de la norma ISO 9001:2015, y propositivo, en tanto culminé con el disefio de un Sistema de

Gestion de la Calidad ajustado al contexto institucional.

El disefio de la investigacion es no experimental, ya que no se manipulan variables ni se
introducen cambios en los procesos existentes, sino que se analizan las condiciones reales
de la institucién en su entorno natural, con el fin de fundamentar la propuesta de disefio del

Sistema de Gestién de la Calidad.

Cronograma De proyecto de investigacion

La planificacion temporal de la presente investigacién se ha estructurado bajo un enfoque
de gestidn por fases, asegurando que el desarrollo del estudio cumpla con los estandares de

rigor académico y viabilidad técnica.
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Figura 1

Cronograma De proyecto de investigacion

CRONOGRAMA DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

ACTIVIDADES Comsr DO EE2 OO mEmR o0 EmEL )

ABRIL MAYO JUNIO JULIO  AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE  ENERO

Formulacién del problema

Revisidn documental
ldentificacion de partes interesadas
Elaboracién de instrumentos

Validacidn de Instrumentos

Aplicacion de Instrumentos

Analisis de Instrumentos
Verificacidn de eumplimiento
Disefio del Instrumento

Presentar los resultados

Nota: El cronograma comprende de 10 actividades distribuidas en 4 fases durante los meses

de abril del 2025 a enero del 2026.

La inclusion del cronograma de actividades responde a la necesidad de garantizar la
viabilidad técnica y operativa del disefio del SGC. Este instrumento permite alinear las
fases de diagnostico, planeacién, documentacién y evaluacion con los requisitos de la
norma ISO 9001:2015, asegurando un flujo de trabajo sistematico que cumple con los

tiempos académicos y las necesidades institucionales del Instituto Técnico ARGCAFEE
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Meétodos y técnicas de recoleccion de informacion

Para el desarrollo de la investigacion se emplearon métodos cuantitativos y
cualitativos, acordes con el enfoque mixto del estudio, con el propoésito de sustentar el
diagnostico institucional y orientar el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad conforme

a la norma ISO 9001:2015.

Encuestas semiestructuradas

Se aplicaron encuestas semiestructuradas a los diferentes actores de la comunidad
educativa del Instituto Técnico ARGCAFEE. Estas incluyeron preguntas cerradas y
abiertas, lo que permitié obtener informacion cuantificable sobre la percepcion de la
gestion de la calidad, asi como comprender opiniones y expectativas frente al disefio del

Sistema de Gestidn de la Calidad.

Las respuestas cerradas fueron analizadas mediante estadistica descriptiva, mientras

que las respuestas abiertas se examinaron a través de andlisis tematico.

Entrevistas semiestructuradas

Se realizaron entrevistas semiestructuradas a actores clave de la institucion, tales
como directivos, personal académico y administrativo, con el fin de profundizar en la
comprension de los procesos institucionales y recoger insumos relevantes para el disefio del

Sistema de Gestidn de la Calidad.

La informacion obtenida fue analizada cualitativamente mediante la identificacion
de categorias y temas recurrentes relacionados con la gestion institucional y la calidad

educativa.
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Técnica de andlisis de la informacion

El anélisis de la informacion se realizo desde un enfoque mixto. Los datos
cuantitativos se procesaron mediante estadistica descriptiva, mientras que los datos
cualitativos se analizaron a través del analisis tematico, orientado a identificar patrones,

percepciones y necesidades comunes de los actores institucionales.

La integracion de ambos tipos de informacion permitio sustentar el diagndstico
institucional y orientar el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo con las

particularidades y necesidades del Instituto Técnico ARGCAFEE.

Poblacion y muestra

La poblacién objeto de estudio estuvo conformada por los diferentes actores de la
comunidad educativa del Instituto Técnico ARGCAFEE, incluyendo directivos, docentes,

estudiantes, egresados y personal administrativo, para un total de 965 personas.

La muestra estuvo constituida por 560 participantes lo que equivale al 58% de la
poblacion, quienes respondieron de manera voluntaria las encuestas semiestructuradas
aplicadas durante el desarrollo del diagndstico institucional. La seleccion de la muestra fue
de tipo no probabilistica por conveniencia, considerando la disponibilidad y participacion

de los actores institucionales en el proceso investigativo.
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Tabla 1

Poblacién y muestra

Grupo Poblacion Muestra Porcentaje
Directivos 4 3 75%
Docentes 72 60 83%
Estudiantes 624 444 71%
Egresados 230 18 8%
Administrativos 35 35 10%

Total 965 560 58%

Nota. *En la Tabla 1 se presenta la distribucion de la poblacion y la muestra del estudio.

En el caso de los egresados, su participacion corresponde aproximadamente al 8%
de la poblacién total, lo cual se explica por las limitaciones en los procesos de contacto y
seguimiento institucional de este grupo, asi como por la disponibilidad y accesibilidad de

los mismos al momento de la aplicacion del instrumento.

No obstante, es importante sefialar que la presente investigacion no busca una
representatividad estadistica, sino una aproximacioén comprensiva al estado de la gestion de
la calidad en la institucion. En este sentido, la informacion aportada por los egresados se
considera un insumo relevante, que complementa y enriquece el analisis realizado a partir

de los demas actores institucionales.

Asimismo, sus percepciones permiten aportar una vision externa sobre la
pertinencia de la formacion recibida y su impacto en el entorno laboral, lo cual resulta

fundamental para el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad. Por tanto, los resultados
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obtenidos de este grupo fueron analizados bajo un enfoque interpretativo y triangulados con
la informacion proveniente de administrativos, docentes y estudiantes, con el fin de

fortalecer la validez del estudio.

Figura 2

Poblacién y muestra

Poblacion Y Muestra

M Directivos B Docentes M Estudiantes

Egresados B Administrativos

La participacion obtenida permitio recopilar informacion representativa sobre las
percepciones, necesidades y expectativas de los actores institucionales, lo cual resultd
suficiente para sustentar el diagnéstico y orientar el disefio del Sistema de Gestion de la
Calidad bajo la norma ISO 9001:2015, acorde con el enfoque descriptivo y propositivo de

la investigacion.
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Capitulo IV

Diagnostico para conocer el grado de cumplimiento actual de la gestion de

calidad del Instituto Técnico ARGCAFEE con base en la norma 1SO 9001:2015

Presentacion del diagnoéstico

Con el fin de conocer el estado actual de los procesos académicos y administrativos
del Instituto Técnico ARGCAFEE, se aplico un instrumento de diagnéstico estructurado
con base en los requisitos establecidos por la norma 1SO 9001:2015, especificamente en sus
clausulas 4 a la 10, que corresponden a: contexto de la organizacion, liderazgo,

planificacion, apoyo, operacion, evaluacion del desempefio y mejora.

Se emplearon tres categorias: No existe, existe y no se aplica, existe y se aplica,
para determinar el grado de cumplimiento de los requisitos asociados al Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC). Este diagnostico resulta fundamental, ya que permite establecer el
nivel inicial de madurez de la gestion de calidad de la institucion, asimismo reconocer
brechas frente a los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y reconocer las necesidades de
mejora que servirdn de base para el disefio y estructuracion del Sistema de Gestion de la

Calidad.
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Tabla 2

Diagndstico cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 en el Instituto Técnico ARGCAFEE.

Preguntas con base a la norma I1SO 9001: 2015 No Existey | Existey

existe. | no se se
aplica. aplica.

4. Contexto de la organizacion

4.1 ;La organizacion ha identificado y documentado las X

cuestiones internas y externas que influyen en el SGC?

4.2 ¢Se encuentran identificadas las partes interesadas, sus X

necesidades y expectativas?

4.3 (El alcance del SGC esta definido, documentado y X

comunicado?

4.4 ;Los procesos del SGC estan caracterizados (entradas, | X
salidas, responsables, riesgos)?

4.5 ;La organizacion realiza un analisis del contexto X
organizacional (por ejemplo, DOFA) para identificar
factores internos y externos que afectan el logro de los
resultados del SGC?

5. Liderazgo.

5.1 ¢La Alta Direccion demuestra liderazgo y compromiso X
con el desarrollo, implementacion y mejora continua del
Sistema de Gestion de la Calidad?

5.2¢La organizacion determina, cumple y revisa los X
requisitos del cliente con el fin de aumentar su satisfaccion?
5.3 ¢La organizacién ha establecido, implementado y X

comunicado una politica de calidad apropiada a su prop6sito
y contexto?

5.4 ;La organizacion ha establecido objetivos de calidad X
medibles, coherentes con la politica de calidad y alineados
con la planificacion del SGC?

5.5 ¢La organizacién planifica el Sistema de Gestion de la X
Calidad considerando riesgos, oportunidades, objetivos y
cambios necesarios?

5.6 ¢La Alta Direccion ha definido, asignado y comunicado X
las responsabilidades y autoridades dentro de la
organizacion?

5.7 ¢La Alta Direccion asegura la integracion y el X
funcionamiento eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad
en los procesos de la organizacion?

5.8¢La organizacion ha establecido procesos eficaces de X
comunicacion interna y externa pertinentes al Sistema de
Gestion de la Calidad?

6. Planificacion.
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Preguntas con base a la norma I1SO 9001: 2015

No
existe.

Existey
no se
aplica.

Existey
se
aplica.

6.1 ¢La organizacion ha identificado riesgos y oportunidades
que puedan afectar el SGC?

X

6.2 ¢Se han planificado acciones para abordar dichos riesgos
y oportunidades?

6.3 ¢Se han establecido objetivos de calidad medibles,
coherentes con la politica de calidad?

6.4 ¢La organizacion planifica los cambios del SGC de
manera controlada?

7. Apoyo.

7.1 ¢La organizacién determina y proporciona los recursos
necesarios para el SGC?

7.2 ¢El personal es competente, con base en educacion,
formacién y experiencia?

7.3 ¢Se realizan acciones para adquirir y mantener la
competencia del personal?

7.4 ¢El personal es consciente de la politica de calidad,
objetivos y su contribucion al SGC?

7.5 ¢La organizacién asegura una comunicacion interna 'y
externa eficaz?

7.6 ¢ Se controla adecuadamente la informacion
documentada (creacion, actualizacion, control)?

8. Operacion.

8.1 ¢La organizacién planifica y controla los procesos
necesarios para la provision del servicio o producto?

8.2 ¢Se determinan y revisan los requisitos del cliente antes
de comprometerse a cumplirlos?

8.3 ¢Existen mecanismos eficaces de comunicacion con los
clientes?

8.4 ¢ Se controlan los procesos, productos y servicios
suministrados externamente?

8.5 ¢Se asegura que la provision del servicio se realice bajo
condiciones controladas?

8.6 ¢ Se identifican y controlan las salidas no conformes?

9. Evaluacion del desempefio.

9.1 ¢La organizacion define qué necesita medir y hacer
seguimiento en el SGC?

9.2 ;Se evalla la satisfaccion del cliente?

9.3 ¢ Se realizan auditorias internas planificadas al SGC?

9.4 ;La alta direccion lleva a cabo la revision por la
direccion, considerando entradas y salidas definidas?

9.5 ¢Se analizan datos e informacion para evaluar la eficacia
del SGC?

10. Mejora.
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Preguntas con base a la norma I1SO 9001: 2015 No Existey | Existey

existe. | nose se
aplica. aplica.

10.1 ¢La organizacion identifica oportunidades de mejora X

continua?

10.2¢Se gestionan las no conformidades y se aplican X

acciones correctivas?

10.3;Se evalua la eficacia de las acciones correctivas X

implementadas?

10.4;La organizacion promueve una cultura de mejora X

continua del SGC?
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Resultados del diagnostico por clausulas de la norma 1SO 9001:2015

A continuacion, se presentan los resultados del diagnostico institucional. La norma
ISO 9001:2015 establece los requisitos para la implementacion de un Sistema de Gestion
de la Calidad a través de un conjunto de clausulas que permiten evaluar de forma metodica
la gestidn de las organizaciones. Dichas clausulas integran aspectos relacionados con el
analisis del contexto organizacional, el liderazgo, la planificacion del sistema, el apoyo a
los procesos, la operacion, la evaluacion del desempefio y la mejora continua. En este
sentido, el diagndstico realizado permitié identificar el nivel de correspondencia del
Instituto Técnico ARGCAFEE frente a estos requisitos normativos, asi como las
principales brechas y oportunidades de mejora que fundamentan el disefio del Sistema de

Gestion de la Calidad propuesto.

a) Contexto de la organizacion (Clausula 5)

Los hallazgos del diagnéstico evidencian que el Instituto Técnico ARGCAFEE
presenta limitaciones relevantes en la identificacion y documentacion del contexto
organizacional. Asi, aspectos fundamentales como la definicion del alcance del Sistema de
Gestion de la Calidad, la caracterizacion de los procesos y la identificacion de cuestiones
internas y externas que influyen en el SGC fueron categorizados en su mayoria en la

categoria No existe.
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Sin embargo, se identifico que la institucion ha avanzado parcialmente en el
reconocimiento de las partes interesadas y en la realizacion de analisis del contexto
organizacional, no obstante, se vienen aplicando de manera incipiente, dado que no estan

formalmente documentados ni integrados al sistema de gestion.

b) Liderazgo (Clausula 4)

En lo referente a la clausula de liderazgo, el resultado muestra que la Alta Direccion
demuestra compromiso con la calidad educativa, principalmente en aspectos relacionados
con la satisfaccion del cliente y la definicion de responsabilidades y autoridades dentro de

la institucion, los cuales se encuentran identificados y aplicados.

No obstante, se identificaron aspectos débiles como la planificacion estratégica del
Sistema de Gestion de la Calidad, especialmente en la definicion de objetivos de calidad
medibles, la planificacion del SGC considerando riesgos y oportunidades, y la integracion
formal del sistema en los procesos institucionales. En su mayoria los elementos en cuestion
fueron categorizados como No existe o Existe y no se aplica, lo cual refleja un liderazgo

operativo, pero carente de estructuracion formal bajo un modelo de gestién de calidad.
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¢) Planificacion (Clausula 6)

Con respecto a la planificacion del SGC evidencian que el Instituto Tecnico
ARGCAFEE posee un nivel bajo de cumplimiento con relacién a los requisitos:
identificacion de riesgos y oportunidades, planificacion de acciones y el establecimiento de
objetivos de calidad alineados con la politica institucional. Al no contar con una
planificacion estructurada del SGC limita la capacidad de la institucion para prever riesgos,
gestionar cambios y orientar sus procesos hacia la mejora continua, lo que repercute

directamente en la eficacia del sistema de gestion.

d) Apoyo (Clausula 7)

Con respecto a los requisitos de apoyo, el diagnostico permitio identificar que, a
pesar de que el Instituto cuenta con personal competente y consciente de sus funciones, no
se evidencian mecanismos sistematicos para la gestion de competencias, la comunicacién

interna y el control de la informacién documentada.

e) Operacién (Clausula 8)

Los resultados obtenidos en el ejercicio indican que los procesos operativos asociados a la
prestacion del servicio educativo se desarrollan de manera empirica, sin una planificaciény
control formalizados. Si bien existen préacticas orientadas al cumplimiento de los requisitos
del cliente, no se cuenta con procedimientos documentados, mecanismos de control y
tampoco gestion de salidas no conformes, situacion que limita la trazabilidad y la mejora de

los procesos misionales.
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f) Evaluacion del desempefio (Clausula 9)

El diagndstico pone en evidencia la inexistencia de mecanismos formales de
medicion, seguimiento y evaluacion del desempefio del SGC. Aspectos como la definicion
de indicadores, la realizacion de auditorias internas y la revision por la direccion fueron
clasificados principalmente en la categoria No existe, lo que impide evaluar la eficacia del

sistema y tomar decisiones basadas en evidencia.

g) Mejora (Clausula 10)

Finalmente, en relacién con la clausula nimero 10 (mejora), evidencian que, aunque
la institucion reconoce la importancia de la mejora continua; carece de procedimientos
definidos para la gestion de no conformidades, acciones correctivas y evaluacion de su
eficacia, lo que dificulta la consolidacion de una cultura organizacional orientada a la
calidad.

A partir de lo expuesto, se consolidaron los resultados obtenidos por cada clausula,

los cuales se presentan de manera visual en la siguiente tabla.
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Tabla 3
Diagnostico Resumen del nivel de cumplimiento del SGC del Instituto Técnico ARGCAFEE

segun 1SO 9001:2015

Cg%%sll{?ollio Denominacion Nivel de cumplimiento
4 Contexto de la organizacién No existe
5 Liderazgo Existe y se aplica (parcial)
6 Planificacion No existe
7 Apoyo No existe
8 Operacion Existe y se aplica (empirico)
9 Evaluacion del desempefio No existe
10 Mejora Existe y no se aplica

En resumen, el diagndstico basado en la norma 1SO 9001:2015 permite afirmar que
el Instituto Técnico ARGCAFEE se encuentra en un nivel de madurez inicial en la gestion
de la calidad, caracterizado por la inexistencia de un Sistema de Gestion de la Calidad
formalizado. Si bien demuestra avances en areas especificas sobre el liderazgo y la
operatividad del servicio educativo, hay importantes brechas respecto a la determinacién
del contexto, la planificacidn del sistema, el soporte, la evaluacién del desempefio y los
mecanismos de mejora. Estos resultados indican que se debe profundizar el anélisis bajo la
percepcion de los distintos actores institucionales, lo cual se abordara en el siguiente
apartado como insumo para la identificacion de necesidades de mejora y el posterior disefio
del Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo con lo establecido por la norma 1ISO

9001:2015.
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Resultados de la percepcion del personal administrativo sobre la gestion de la

calidad.

Con el proposito de complementar el diagnostico del grado de cumplimiento de la
gestion de la calidad realizado con base en la norma 1SO 9001:2015, en la seccion siguiente
se muestran los resultados derivados de la encuesta aplicada al personal administrativo del
Instituto Técnico ARGCAFEE. Este instrumento permitio conocer la percepcion de este
grupo frente a aspectos relacionados con la gestion de procesos, la comunicacion interna, la
calidad del servicio y el acompafiamiento institucional, como insumo para el anélisis del
estado actual de la gestion de la calidad.

Caracterizacion de los participantes
A continuacion, se presenta la siguiente gréafica, analizada sobre:

Figura 3

Tiempo de vinculacién del personal administrativo en el instituto Técnico ARGCAFEE

22,9%
B Menos de 6 meses

= Entre 6 meses y 1 afio
Entre 1 afioy 2 afios

22,9% Mas de 2 afios

En cuanto a la caracterizacion sociolaboral de los encuestados, se observa una

distribucion diversa en términos de antigiiedad, donde destaca una mayoria relativa del
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34% con una vinculacién menor a seis meses. Esta cifra sugiere un dinamismo institucional
reciente, posiblemente ligado a procesos de contratacién nuevos o renovacion de ciclos
académicos. No obstante, la validez de los hallazgos se ve fortalecida por el hecho de que el
42% de los encuestados posee una trayectoria superior a un afio, incluyendo un 22% que
supera los dos afios de permanencia. Esta composicion mixta resulta fundamental para el
estudio, ya que permite contrastar la vision fresca y objetiva de los integrantes recién
vinculados con la experiencia acumulada de aquellos que han vivenciado la evolucion de
los procesos de gestion de calidad y la implementacion de la norma ISO 9001:2015 a lo
largo del tiempo.

Conocimiento y gestion de los procesos administrativos

Figura 4

Conocimiento de los procedimientos institucionales

Conozco los procedimientos institucionales que guian mi labor diaria.

Porcentaje

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

@ Totalmente en desacuerdo [ Ni de acuerdo ni en desacuerdo [0 De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo O En desacuerdo

En relacion con el conocimiento de los procedimientos institucionales que rigen la
labor diaria, los resultados muestran una tendencia favorable con un 71% de aprobacion

combinada entre las variables (De acuerdo y Totalmente de acuerdo). Este porcentaje
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refleja una gestion documental efectiva y una socializacion de procesos alineada con los
estandares de calidad. No obstante, surge un dato critico: un 20% de los participantes
manifiesta un desconocimiento total de dichos procedimientos. Al contrastar este resultado
con la antigliedad del personal, se infiere que existe un grupo de colaboradores,
probablemente de reciente vinculacion, que aun no ha sido plenamente integrado en la
cultura normativa de la institucion. Por tanto, aunque la estructura operativa es clara para la
mayoria, se identifica una oportunidad de mejora en los mecanismos de induccion y
reinduccion, garantizando que el sistema de gestion de calidad sea una herramienta
transversal y conocida por la totalidad de la poblacion laboral, independientemente de su
tiempo de permanencia

Figura 5

Acompafiamiento y directrices desde la Coordinacién y/o direccién

¢ Recibe acompafiamiento o directrices claras desde la Coordinacion General o

Direccion?
50,0%
40%

40,0% 34,3%
30,0% 25,7%

20,0%

10,0%

0,0% 0,0%

0,0%
Porcentaje

ONunca OAlgunasveces 0OCasisiempre [Siempre O Casinunca

Los resultados evidencian que la mayor parte de los administrativos, equivalente al
60%, clasifica entre siempre y casi siempre al interrogante sobre el recibimiento de

acompariamiento o directrices claras por parte de la Coordinacion General o la Direccion.
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Sin embargo, el 40% restante manifiesta solo recibir directrices algunas veces, lo que se
percibe como una oportunidad de mejora para formalizar y fortalecer los mecanismos de
comunicacion y orientacion institucional.

Figura 6

Organizacion y suficiencia de los tiempos para el desarrollo de las funciones

¢ Considera que los tiempos asignados para sus funciones son suficientesy
estan bien organizados?

0%

0,0%

Porcentaje 57%
43%

0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

OTotalmente en desacuerdo ONi de acuerdo ni en desacuerdo ODe acuerdo

M@ Totalmente de acuerdo OEn desacuerdo

Respecto a la suficiencia y organizacion de los tiempos asignados para las funciones
laborales, el analisis cualitativo revela una percepcién del personal administrativo se
encuentra satisfecho con los tiempos asignados para el ejercicio de sus funciones

permitiendo cumplir con los estdndares establecidos.



Calidad del servicio y atencion al usuario

Figura 7
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Percepcion sobre la calidad de la atencion brindada a los usuarios

éCree que la atencion brindada a estudiantes, docentes y visitantes

cumple con criterios de calidad?

20% 71%
70%
60%
50%
40%
30% 20%
20% 9%
g oo B
0% /=
& P & © ¥
‘&?" \)Q:\ (\\ Qéb i
Z & P » &
A
& & & e &
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OTotalmente en desacuerdo
DEn desacuerdo

ENi de acuerdo ni en desacuerdo
ODe acuerdo

ETotalmente de acuerdo

Con relacion a la percepcidn sobre la calidad de la atencion brindada a los usuarios,

los resultados dan cuenta de que el 91% de los encuestados manifiesta estar de acuerdo o

totalmente de acuerdo, lo que refleja cumplimiento de criterios de calidad en el servicio. El

9% en desacuerdo sugiere oportunidades puntuales de mejora. No se presentan respuestas

neutras, lo que indica claridad en la percepcion del personal. Esto da cuenta de que se debe

analizar las causas de insatisfaccion minoritaria para fortalecer la experiencia del usuario.



Figura 8
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Grado de satisfaccion con los recursos que brinda la institucion para el ejercicio de sus

funciones

¢ Cuenta con herramientas, tecnologia o insumos adecuados para realizar

sus funciones?

0%

Porcentaje

| 22,9%
46%
0%
0% 5%  10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%  50%

ETotalmente en desacuerdo O Ni de acuerdo ni en desacuerdo O De acuerdo

B Totalmente de acuerdo HEn desacuerdo

En el grafico anterior podemos observar que, el 77% de los administrativos

considera contar con recursos adecuados para el desarrollo de sus funciones, lo que

favorece la eficiencia operativa. No obstante, un 22,9% mantiene una postura neutral, lo

que puede indicar limitaciones parciales o inconsistencias en la dotacion. Los encuestados

no presentaron percepciones negativas, lo cual es un indicador positivo.
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Comunicacion institucional

Figura 9

Conocimiento acerca de la Existencia de canales de comunicacion para sugerencias o

dificultades

¢ Existen canales adecuados para comunicar dificultades o sugerencias al
nivel directivo?

mSi mNo

Los datos reflejan que la totalidad de los encuestados reconoce la existencia de
canales adecuados para comunicar dificultades o sugerencias al nivel directivo. Ese
resultado confirma que existe una comunicacion interna efectiva y accesible. La
unanimidad frente a dicho aspecto fortalece la participacion del personal en la gestion

institucional. Este aspecto contribuye directamente al enfoque de mejora continua.
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Participacion y mejora continua

Figura 10

Participacion del personal administrativo en procesos de planeacion y mejora continua

éHa sido invitado a participar en procesos de planeacidn, evaluacion o
toma de decisiones?

0%

100%
Si No
De lo anterior, se resalta la percepcion unanime de los encuestados, quienes en su

totalidad afirman haber sido invitados a participar en procesos de planeacién, evaluacion o
toma de decisiones. Esto evidencia un modelo de gestion participativo e inclusivo. La
participacion favorece el compromiso organizacional y la apropiacion de los objetivos
institucionales. Este resultado es coherente con los principios de liderazgo y participacion
del personal.

Anélisis cualitativo de las preguntas abiertas

Como complemento a los resultados cuantitativos obtenidos en los diferentes
aspectos evaluados, se realizé el analisis de las respuestas a las preguntas abiertas
formuladas al personal administrativo del Instituto Técnico ARGCAFEE, con el proposito
de profundizar en sus percepciones, experiencias y sugerencias frente a la gestion

institucional y la calidad del servicio educativo.
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El anélisis de las respuestas se realizo a traves de la identificacion y agrupacion de temas

recurrentes, lo que facilité una interpretacion mas profunda de los resultados.

A. Pregunta: ¢Recibe acompafiamiento o directrices claras desde la Coordinacion

General o Direccién? De lo anterior, ¢ Qué mejoraria?

Tabla 4

Percepcion docente sobre el acompafiamiento y las directrices institucionales

Tema identificado Frecuencia Porcentaje (%0)
Alta satisfaccion con la gestion 8 22,9 %
Excelente acompafiamiento institucional 7 20,0 %
Ambiente laboral positivo 5 14,3 %

Sin sugerencias de mejora 5 14,3 %
Comunicacion 4 11,4 %
Procesos claros y organizacion 3 8,6 %

Otros aspectos puntuales 3 8,6 %

Total 35 100 %

Los resultados evidencian una percepcién mayoritariamente positiva frente al
acompariamiento y las directrices brindadas por la Coordinacién General o Direccion. La
alta satisfaccion con la gestion (22,9 %) y el excelente acompafiamiento institucional (20,0

%) se consolidan como los aspectos mas representativos, lo que refleja una valoracion



favorable del liderazgo y del apoyo recibido para el desarrollo de las funciones
administrativas.

Asimismo, el ambiente laboral positivo (14,3 %) se identifica como una fortaleza
institucional, al favorecer un clima organizacional adecuado. Un porcentaje similar de los
encuestados manifiesta no identificar aspectos de mejora, lo que refuerza el nivel de
conformidad general. No obstante, la comunicacion (11,4 %) emerge como un aspecto
susceptible de fortalecimiento, especialmente en cuanto a claridad y oportunidad, al igual

que la socializacion de procesos y la organizacién institucional.

B. ¢Cuenta con herramientas, tecnologia o insumos adecuados para realizar sus

funciones? De lo anterior, ¢qué hace falta?

Tabla s

Percepcion de recursos para el ejercicio de sus funciones

Tema identificado Frecuencia Porcentaje (%0)
Alta satisfaccion con la gestion 8 22,9 %
Excelente acompafiamiento

institucional ! 20,0 %
Ambiente laboral positivo 5 14,3 %

Sin sugerencias de mejora 5 14,3 %
Comunicacion 4 11,4 %
Procesos claros y organizacion 3 8,6 %

Otros aspectos puntuales 3 8,6 %

Total 35 100 %

68
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Los datos muestran que el 40,0 % de los encuestados considera contar con
herramientas, tecnologia e insumos adecuados para el desarrollo de sus funciones, lo que
refleja una percepcion favorable frente a la disponibilidad de recursos institucionales. Sin
embargo, un 31,4 % manifiesta que estos recursos se encuentran disponibles solo en
algunas ocasiones, lo que sugiere limitaciones puntuales en su acceso o suficiencia.

Adicionalmente, se identifican requerimientos especificos relacionados con la
mejora de herramientas tecnologicas, la disponibilidad de impresoras y equipos de
computo, lo cual evidencia oportunidades de fortalecimiento en la infraestructura
tecnoldgica institucional. En conjunto, los resultados permiten identificar la necesidad de
garantizar la disponibilidad permanente y actualizacion de los recursos, en coherencia con
los principios de mejora continua.

C. ¢Hasido invitado a participar en procesos de planeaciéon, evaluacion o toma de

decisiones? ¢ Qué tipo de participacion le gustaria tener?

Tabla 6

Involucramiento en procesos de gestion institucional

Tema identificado Frecuencia  Porcentaje (%)
Alta satisfaccion con la gestion 10 28,6 %
Participacion adecuada / incluida en decisiones 9 25,7 %
Comunicacion efectiva y oportuna 6 17,1 %
No aplica / ninguna 3 8,6 %
Excelente acompafiamiento institucional 2 57 %
Ambiente laboral favorable 1 2,9%
Comunicacion aceptable 1 2,9 %
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Comunicacion poco efectiva 1 2,9 %

Desea mayor participacion / aprendizaje 1 2,9 %

Satisfaccion media 1 2,9 %
Total 35 100 %

Se puede resaltar que una proporcion significativa del personal administrativo
percibe una participacion adecuada en los procesos de planeacidn, evaluacion y toma de
decisiones, destacandose la alta satisfaccion con la gestion y la percepcion de inclusion en
las decisiones institucionales. Estos resultados reflejan una valoracion positiva de los
espacios de participacién promovidos por la institucion.

No obstante, se identifican oportunidades de mejora relacionadas con el
fortalecimiento de los procesos de comunicacion y la ampliacion de espacios de
participacion orientados al aprendizaje y al desarrollo profesional, lo cual puede contribuir

al fortalecimiento de la gestion institucional.

D. ¢Qué procesos considera que deberian optimizarse?

Tabla 7

Percepcidn docente sobre procesos a optimizar

Tema identificado Frecuencia  Porcentaje (%)
Comunicacion interna 8 22,9 %
Tiempos de respuesta 8 22,9 %

Planeacién académica 7 20,0 %
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Seguimiento a procesos administrativos 5 14,3 %
Ninguno / Ninguna 5 14,3 %
PQRS y recepcion de solicitudes 1 2,9 %
Procesos comerciales (matriculas, marketing) 1 2,9 %
Total 35 100 %

Los resultados muestran que la comunicacion interna y los tiempos de respuesta se
identifican como los procesos prioritarios de optimizacion, lo que evidencia la necesidad de
fortalecer la oportunidad, claridad y fluidez de la informacion entre las areas
institucionales. Asimismo, la planeacion académica y el seguimiento a los procesos
administrativos se reconocen como aspectos relevantes para mejorar la articulacién y el

control de las actividades institucionales.

Resultados de la percepcion del personal Docente sobre la gestion de la calidad

Con el fin de profundizar en el estado de la gestion de calidad, a continuacion, se
presentan las percepciones recopiladas del cuerpo docente del Instituto Técnico
ARGCAFEE. Esta evaluacion busca identificar las valoraciones sobre la gestion
académica, la infraestructura de recursos y los canales de comunicacion interna, ademas de
su rol en la mejora continua destacando la importancia de la participacién docente en las

estrategias de mejora del instituto.
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Caracterizacion de los participantes

Figura 11

Sede donde presta el servicio

Sede donde presta los servicios

M Argelia ® Balboa ®Pdez & Patia ™ Bolivar

Para este ejercicio participaron docentes de las diferentes sedes del Instituto,
concentrandose principalmente en la sede Argelia (43,3%), seguida de Paez (25%) y
Bolivar (15%). El porcentaje restante corresponde a las sedes Balboa (8,3%) y Patia
(8,3%).

Figura 12

Programa que orienta

Programa que Orienta

17%

HAPI HContable MBEnfermeria & Entrenamiento B Farmacia
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Los docentes se distribuyen principalmente en los programas de Atencién a la
primera infancia (API) (26,7%) y Farmacia (25%), seguidos de Enfermeria (20%). Esto
refleja una mayor demanda docente en programas del area de la salud. La distribucion es
coherente con la oferta académica institucional.

Figura 13

Tiempo de vinculacion con el instituto

Tiempo de vinculacién con el Instituto

Menos de 6 meses Entre 6 mesesy 1afio Entre 1afioy 3 afios
MW Porcentaje 30% 40% 30%

El 70% de los docentes tiene menos de un afio de vinculacién, lo que indica una alta
rotacion o reciente expansion institucional. Solo el 30% cuenta con méas de un afio de
permanencia. Este resultado resalta la importancia de procesos de induccién y
acompafiamiento docente. Asimismo, plantea la necesidad de estrategias de retencion y

consolidacién del equipo académico.
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Gestion académica y calidad de la formacion

Figura 14

Estructura académica del instituto

¢éConsidera que el Instituto cuenta con una estructura académica
claray coherente?

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%
mEn desacuerdo H Totalmente de acuerdo
De acuerdo H Ni de acuerdo ni en desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Este resultado indica que el 80% de los docentes manifiestan estar de acuerdo o
totalmente de acuerdo con la claridad de la estructura académica. Sin embargo, un 20%
presenta percepciones negativas o neutras. Esto sugiere que, aunque existe una base solida,
aun hay oportunidades de mejora en la socializacion y comprension de la estructura

académica.
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Figura 15

Pertinencia del plan de estudios

éEl plan de estudios de su programa responde a las
necesidades del sector productivo y del territorio?

46,7%

13,3%
0,0%
A
B Totalmente en desacuerdo En desacuerdo

® Ni de acuerdo ni en desacuerdo B De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Del andlisis de los datos se desprende que el 80% de los docentes considera que el
plan de estudios responde a las necesidades del sector productivo y del territorio. No
obstante, un 20% expresa desacuerdo o neutralidad. Este resultado evidencia una buena
alineacion curricular, aunque con oportunidades de actualizacion.

Figura 16
Acompafiamiento académico

¢ Recibe orientacion o acompafiamiento por parte de la coordinacion
académica?

0%

W Casinunca M Siempre Casi siempre  MAlgunasveces M Nunca
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La informacion evidencia que el 60% de los docentes siempre recibe orientacion o
acompariamiento por parte de la coordinacion académica, mientras que el 13% sefial6 que
casi siempre. El 26,7% manifestd recibir dicho acompafiamiento algunas veces. Esto refleja
una percepcion mayoritariamente positiva, pero con margen de mejora en la constancia del
acompariamiento.

Gestion de recursos y apoyo institucional

Figura 17

Disponibilidad de recursos didacticos, tecnoldgicos y fisicos para el ejercicio de la labor

docente

éLos recursos didacticos, tecnoldgicos y fisicos disponibles son
suficientes para desarrollar su labor docente?

67%

20%

AN

Porcentaje

13%

H Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Este resultado evidencia una percepcion positiva general, dado que el 80 % de los
docentes considera que los recursos disponibles son suficientes para su labor. Sin embargo,
un 20% manifiesta desacuerdo. Lo que infiere necesidades especificas en algunos contextos

o0 sedes.



Figura 18

Capacitacion y actualizacion pedagogica brindada por el instituto

éHa recibido capacitacion o actualizacion pedagdgica por
parte del Instituto?

100,0%

50,0%

0,0%

ESi HNo

Los datos evidencian una perspectiva positiva generalizada. El 93,3% de los

docentes afirma haber recibido capacitacién pedagdgica por parte del Instituto. Este
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resultado refleja un compromiso institucional con el desarrollo profesional docente. La baja

proporcion que no ha recibido capacitacion sugiere la necesidad de ampliar la cobertura.

Figura 19

Percepcion sobre el equilibrio de la carga académica

éConsidera que la carga académica y administrativa es
equilibrada?

67%

27%
7%
0% 0,0%

Porcentaje

® Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

M Totalmente de acuerdo
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Los hallazgos del estudio demuestran una alta favorabilidad, dado que el 93,3 % de
los docentes considera adecuados los canales de comunicacion con el equipo directivo y
administrativo. Esto evidencia una comunicacion interna efectiva y accesible. El pequefio

porcentaje de inconformidad indica oportunidades de mejora puntual.

Comunicacién institucional, participacion y mejora continua

Figura 20

Adecuacion de los canales de comunicacion con el equipo directivo y administrativo

éConsidera adecuados los canales de comunicacion con el
equipo directivo y administrativo?

mSi = No

Del anterior cuestionamiento podemos destacar que el 93,3% de los docentes
considera adecuados los canales de comunicacion con el equipo directivo y administrativo.
Esto evidencia una comunicacion interna efectiva y accesible. El pequefio porcentaje de

inconformidad indica oportunidades de mejora.
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Figura 21
Participacion del personal docente en procesos de evaluacion institucional y mejora

continua

¢ Participa en procesos de evaluacion institucional,
comités u otras instancias de mejora continua?

m Si No

Los resultados evidencian que el 80% de los docentes participa en los procesos de
evaluacion institucional y mejora continua, lo cual pone de manifiesto una participacion
activa del cuerpo docente. Sin embargo, el 20 % que no participa sefiala una oportunidad de

fortalecimiento de este aspecto.
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Figura 22

Percepcion docente sobre la mejora continua institucional

éConsidera que la institucién promueve la mejora continua
de sus procesos académicos y administrativos?

= Si = No

Del anterior grafico se debe destacar la percepcion positiva a nivel general de los
docentes frente a la promocién de la mejora continua institucional, el total de los
encuestados reconoci6 que la institucion promueve de manera activa la mejora continua de
sus procesos académicos y administrativos.

Analisis cualitativo de las preguntas abiertas

Como complemento a los resultados cuantitativos obtenidos en los diferentes
aspectos evaluados, se realizd el andlisis de las respuestas a las preguntas abiertas
formuladas al personal docente del Instituto Técnico ARGCAFEE, con el proposito de
profundizar en sus percepciones, experiencias y sugerencias frente a los procesos
académicos, los recursos institucionales y la calidad del servicio educativo.

Las respuestas fueron analizadas mediante la técnica de analisis de contenido, lo
que permitié agruparlas en categorias tematicas recurrentes, facilitando la interpretacién

cualitativa y la integracion de los resultados con los hallazgos del analisis cuantitativo.
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A. ¢ Que mejoraria del plan de estudios de su programa?

Tabla 8

Percepcion docente sobre el plan de estudios

Tema identificado Frecuencia Porcentaje
(%)
No requiere mejoras / todo bien / nada / no aplica 24 40,0 %
Clases mas didacticas / metodologias activas / TIC 8 13,3 %
Fortalecer lectura y escritura / comprension lectora 6 10,0 %
Primeros auxilios (especialmente en primera infancia) 6 10,0 %
Laboratorios de précticas 4 6,7 %
Ajustes al enfoque del programa segun contexto regional 3 5,0 %
Planeacién o estructura “regular” 3 5,0%
Mayor componente practico / articulacion con empresas 2 3,3%
Tiempo insuficiente para desarrollar contenidos 2 3,3%
No sabe / sin opinion clara 2 3,3%
0,
Total 60 99,90%

Nota: La suma de los porcentajes puede superar el 100 %, debido a que algunos docentes
realizaron mas de una sugerencia.

Los resultados evidencian que el 40,0 % de los docentes manifiesta no identificar
aspectos a mejorar en el plan de estudios, lo que refleja una percepcién favorable frente a la
estructura general del programa y su coherencia académica. No obstante, se identifican
oportunidades de mejora relacionadas con el fortalecimiento de estrategias didacticas,
metodologias activas y el uso de tecnologias de la informacion y la comunicacion, asi como

con el desarrollo de competencias transversales en lectura y escritura.
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Adicionalmente, se destaca la necesidad de reforzar contenidos especificos como
primeros auxilios, especialmente en programas asociados a la primera infancia, asi como el
fortalecimiento de los laboratorios de practicas y la pertinencia del curriculo frente al
contexto regional. Estos hallazgos evidencian el interés del personal docente por una

formacion mas préctica, contextualizada y alineada con las demandas del entorno.

B. ¢ Los recursos didacticos, tecnoldgicos y fisicos disponibles son suficientes para

desarrollar su labor docente? De lo anterior, ¢Qué hace falta?

Tabla9

Percepcion docente sobre los recursos institucionales

Tema identificado Frecuencia Porcentaje (%)
No requiere mejoras / ninguna / no aplica 22 36,7 %
Equipos tecnoldgicos (computadores, TIC) 10 16,7 %
Video beam / televisores / marcadores 9 15,0 %
Infraestructura para practicas y auditorio 6 10,0 %
_Espacms fisicos, lugares de préacticas e 10,0 %
insumos
Mejor_ equipamiento de laboratorio 5 8.3 %
(especialmente farmacia)
Mejor servicio de internet 3 5,0 %
Instalaciones propias 3 5,0%
Apoyo para salidas de campo 3 5,0%
No sabe / regular / sin claridad 4 6,7 %

Nota: La suma de los porcentajes puede superar el 100 %, debido a que algunos docentes

realizaron mas de una sugerencia.
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Los datos evidencian que el 36,7 % de los docentes considera suficientes los recursos
disponibles para el desarrollo de su labor. Sin embargo, se identifican oportunidades de
mejora relacionadas principalmente con el fortalecimiento de los recursos tecnoldgicos, la

conectividad a internet y la infraestructura destinada a practicas académicas.

Asimismo, los docentes resaltan la necesidad de optimizar los espacios fisicos, los
laboratorios especializados y el apoyo institucional para salidas de campo, aspectos que
inciden directamente en la calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje, especialmente en

programas de caracter técnico.
C. ¢Ha recibido capacitacién o actualizacién pedagogica por parte del Instituto?
¢Sobre qué temas le gustaria recibir formacion?

Tabla 10

Formacion pedagogica del personal docente

Tema identificado Frecuencia Porcentaje (%)
No aplica / ninguna/ no / N/A 18 30,0 %
I\_/Ia_nejo de plataformas y programas 15 25.0 %
digitales

_Estrateglas pedagdgicas y metodologias 13 217 %
innovadoras

Normat_lyldad educativa y procesos de . 11.7 %
evaluacion

Intellggnua Acrtificial aplicada a la 5 10.0 %
docencia

Educacidn inclusiva y diversidad étnica 6 10,0 %
Elaboracion de material didactico con TIC 5 8,3%
Manejo de aulas virtuales 4 6,7 %
Neurociencia educativa 3 5,0 %
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Tema identificado Frecuencia Porcentaje (%)

No sabe / regular 4 6,7 %

Nota: La suma de los porcentajes puede superar el 100 %, debido a que algunos docentes

realizaron mas de una sugerencia.

Los resultados muestran que una parte de los docentes considera suficiente la
capacitacion recibida; sin embargo, se identifican necesidades de formacion prioritarias en
el manejo de plataformas y programas digitales, asi como en estrategias pedagdgicas y

metodologias innovadoras.

Adicionalmente, se evidencia interés en temas como normatividad educativa,
inteligencia artificial aplicada a la docencia y educacion inclusiva, lo que refleja la
importancia de fortalecer la actualizacion pedagdgica y tecnoldgica del personal docente.
En conclusion, los resultados sustentan la necesidad de consolidar un plan de formacion
docente continuo, orientado a la innovacién, la inclusion y el fortalecimiento de

competencias digitales.

D. ¢Tiene sugerencias para los canales de comunicacion?

Tabla 11

Fortalecimiento de la comunicacién institucional

Tema identificado Frecuencia Porcentaje (%0)
No presenta sugerencias / comunicacion 45 75.0 %
adecuada

Informacion mas clara y especifica por 4 6,7 %

programa o técnico




Tema identificado Frecuencia Porcentaje (%)
Regular / no sabria decir 6 10,0 %
No aplica/ N.A. 5 8,3%
Total 60 100 %

La mayoria de los docentes no identifica necesidades de mejora en los canales de
comunicacion; las sugerencias se concentran en la claridad y especificidad de la

informacion académica.

E. ¢Participa en procesos de evaluacion institucional, comités u otras instancias
de mejora continua? ¢Qué dificultades identifica para su participacion?

Tabla X. Temas identificados en las respuestas abiertas

Tabla 12

Participacién docente en procesos institucionales de evaluacién

Tema identificado Frecuencia Porcentaje (%)
Ninguna dificultad / no identifica barreras 30 50,0 %
Falta de tiempo por carga laboral 6 10,0 %
Compromisos con otro trabajo 5 8,3 %
N_o ha re_C,IbIdO invitacion / poco tiempo de 7 117 %
vinculacion

Situacién administrativa (pago de salario) 6 10,0 %
No sabe / no sabria decir / regular 4 6,7 %
No aplica/ N.A. 2 3,3%

Total 60 100 %
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La mayoria de los docentes no identifica dificultades para participar en los procesos
institucionales; sin embargo, las principales barreras sefialadas estan relacionadas con la

disponibilidad de tiempo, condiciones laborales y el tiempo de vinculacién a la institucién

F. ¢Se siente identificado con la mision y vision institucional del Instituto Técnico

ARGCAFEE?

Tabla 13

Identificacidn docente con la mision y vision institucional

Tema identificado Frecuencia Porcentaje (%)
Si, se siente identificado (impacto social,

compromiso con el territorio, formacion 38 63,30%
integral)

Identificacion parcial / regular 5 8,30%
No se siente identificado 4 6,70%
I\_Io_ conoce la mision y vision / no es 3 5.00%
visible

No aplica/ N.A. 6 10,00%
No responde / sin justificacién clara 4 6,70%
Total 60 100%

Podemos resaltar de los datos arrojados por ejercicio que la mayoria de los docentes
(63,3 %) se siente identificada con la misién y vision institucional, destacando el impacto
social, el compromiso con el territorio y la formacion integral como elementos centrales.
No obstante, se identifica un porcentaje menor que manifiesta desconocimiento o baja
visibilidad de la misién y vision, lo que sugiere la necesidad de fortalecer su socializacién y

apropiacion institucional.
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I. ¢ Considera que la institucién promueve la mejora continua de sus procesos

académicos y administrativos? ¢ Qué se podria mejorar?

Tabla 14

Percepcion docente sobre la mejora continua institucional

Tema identificado Frecuencia Porcentaje (%)
No_ identifica mejoras / todo esta bien / no 29 36.7 %
aplica

Seguimiento a practicas y proyectos 12 20,0 %
Herramientas para mejorar las précticas 10 16,7 %
(especialmente agricultura)

Planta,prc_)pla/ Iocgmones administrativas 8 13.3 %
y académicas propias

Técnicas pedagogicas 6 10,0 %
Espacios académicos de lectura y escritura 4 6,7 %
P0_5|C|o_nar_n|ento institucional / proyeccion 4 6.7 %
universitaria

Oferta académica acorde a necesidades del 3 5.0 %
contexto

No sabe / no sabria decir 3 5,0 %
Total 60 100 %

Nota: La suma de los porcentajes puede superar el 100 %, debido a que algunos docentes

realizaron mas de una sugerencia

Los datos muestran que mas de un tercio de los docentes considera que la

institucion promueve adecuadamente la mejora continua. No obstante, se identifican

oportunidades de fortalecimiento relacionadas con el seguimiento a practicas y proyectos,

la dotacion de herramientas para el desarrollo practico, especialmente en el sector agricola,



y la necesidad de contar con infraestructura y planta propia. Asimismo, se destacan

aspectos asociados a la innovacion pedagogica y al fortalecimiento de la proyeccién

institucional.

J. ¢ Qué acciones recomendaria para fortalecer la calidad de la formacion

técnica en el Instituto?

Tabla 15

Recomendaciones docentes para la calidad de la formacion técnica

Tema identificado Frecuencia Porcentaje (%)
~ Mayor capacitacion docente 14 23.3 %
continua
o Fortale_cer la for_mauc_)n practllca_ 13 21.7 %
(préacticas continuas, exigencia académica)
Mas espacios practicos y
equipamiento técnico (laboratorios, 11 18,3 %
talleres, TIC)
Ninguna recomendacion / todo bien 10 16.7 %
/ no aplica
Convenios docencia-servicio y 6 10.0 %
sector productivo
Retroalimentacion clara y oportuna 4 6.7 %
a docentes
~ Mejoras en procesos académicos y 9 3.3%
seguimiento a estudiantes
No sabe / no sabria decir 2 3,3%
Total 60 100 %

Nota: Algunos docentes realizaron mas de una recomendacién; los porcentajes reflejan

tendencias generales.

Los resultados evidencian que los docentes consideran prioritario fortalecer la

capacitacion continua, ampliar los espacios y recursos para la formacion préactica, y
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consolidar convenios con el sector productivo, como acciones clave para mejorar la calidad
de la formacidn técnica. Asimismo, se resalta la importancia de una retroalimentacion clara
y del fortalecimiento de los procesos académicos para garantizar una formacion pertinente

y de calidad.

Resultados de la percepcion de los estudiantes sobre la gestion de la calidad

Se exponen los resultados de la encuesta dirigida a estudiantes, esta herramienta es
clave para evaluar la calidad educativa y la operatividad de los servicios en el Instituto
Técnico ARGCAFEE. Este estudio abarca desde la disponibilidad de herramientas de
aprendizaje hasta el impacto de los mecanismos de participacion, permitiendo determinar el
nivel de satisfaccion general como insumo fundamental para el diagnostico de calidad
vigente.

Caracterizacion de los participantes

Figura 23
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La grafica evidencia la distribucion porcentual de los estudiantes segun la sede en la
que cursan sus estudios. Se observa que la sede Argelia concentra la mayor participacion,
con un 53,4% del total de estudiantes, lo que la posiciona como la sede con mayor
cobertura y demanda institucional. Este resultado refleja su relevancia estratégica dentro del
Instituto y su papel central en la oferta educativa.

En segundo lugar, se encuentra la sede Paez, con un 25%, lo que indica una
participacion significativa y un nivel de matricula importante, aunque considerablemente
menor en comparacion con Argelia. Este dato sugiere oportunidades de fortalecimiento y
expansion de la oferta académica en esta sede.

Las sedes de Patia (9,7%) y Bolivar (7%) presentan una participacion moderada, lo
que puede estar asociado a factores como la cobertura territorial, la oferta de programas o el
tamanio de la poblacion estudiantil atendida.

Finalmente, la sede Balboa registra el menor porcentaje, con un 4,5%, evidenciando
una baja concentracion de estudiantes. Este resultado puede orientar la toma de decisiones
institucionales relacionadas con estrategias de promocion, fortalecimiento de programas o
revision de las condiciones de acceso y permanencia en dicha sede.

En conjunto, la grafica permite identificar desequilibrios en la distribucion de la
matricula entre sedes, informacion clave para la planeacion institucional, la asignacién de

recursos y la definicidn de estrategias de crecimiento y fortalecimiento académico.
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Figura 24

Programa al que pertenece

Programa al que pertenece

= Enfermeria = Farmacia = Atencion a la Primera Infancia = Contable = Entrenamiento

Los resultados evidencian que la mayoria de los encuestados pertenece al programa
técnico en Enfermeria, el cual representa aproximadamente el 60 % de la muestra, seguido
por Farmacia (20 %) y Atencion a la Primera Infancia (12 %). En menor proporcién se
encuentran los programas de Contabilidad y Entrenamiento, lo que permite inferir que los

resultados de la encuesta reflejan principalmente la percepcion de los estudiantes del area

de la salud.
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Figura 25

Semestre que cursa

Semestre que cursa
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La grafica muestra que la mayoria de los estudiantes se encuentra cursando segundo
semestre (58,8%), seguido por primer semestre (30,2%), mientras que tercer semestre
representa el 11%. Esta distribucion evidencia una alta concentracion de estudiantes en
etapas intermedias del proceso formativo, lo que refleja una dinamica activa de
permanencia y continuidad académica.

Desde la perspectiva del Sistema de Gestion de Calidad, estos resultados permiten
identificar la necesidad de fortalecer los procesos de acompafiamiento académico,
seguimiento al rendimiento y estrategias de retencién, especialmente en la transicion de
primer a segundo semestre, asi como consolidar acciones que favorezcan la culminacion

exitosa de los programas en los semestres finales.
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Percepcion sobre la calidad academica

Figura 26
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La gréfica evidencia una percepcién ampliamente positiva frente a la calidad de la
ensefianza impartida por los docentes. El 49,1% de los estudiantes califica la ensefianza
como buenay el 42,8% como excelente, lo que representa un 91,9% de valoracion
favorable. Este resultado refleja un alto nivel de satisfaccion estudiantil y evidencia el
compromiso y desempefio del cuerpo docente en los procesos formativos.

Por otra parte, los porcentajes correspondientes a percepciones regular (3,2%),
deficiente (1,8%) y muy deficiente (3,2%) son bajos, lo que indica que las inconformidades

son minimas y focalizadas.
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Figura 27

Pertinencia de los contenidos académicos para el desempefio laboral
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La gréfica muestra que la percepcion de los estudiantes frente a la pertinencia de los
contenidos académicos es mayoritariamente favorable. EI 57,7% manifiesta estar de
acuerdo y el 28,8% totalmente de acuerdo, lo que representa un 86,5% de aceptacion
positiva respecto a la coherencia y relevancia de los contenidos para el desarrollo del
programa.

En contraste, los porcentajes de neutralidad (9,5%) y desacuerdo (4,1% sumando en
desacuerdo y totalmente en desacuerdo) son bajos, lo que indica que las observaciones
negativas son puntuales.

Desde el enfoque del Sistema de Gestion de Calidad, estos resultados evidencian la
alineacion curricular con los objetivos del programa, y constituyen un insumo clave para
fortalecer procesos de evaluacion curricular y mejora continua, asegurando la actualizacion

permanente de los contenidos académicos.
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Figura 28

Metodologia docente y facilitacion del aprendizaje
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La grafica evidencia que la metodologia de ensefianza utilizada por los docentes
facilita el aprendizaje de manera significativa. EI 56% de los estudiantes manifiesta estar de
acuerdo y el 38% totalmente de acuerdo, lo que representa un 94% de percepcidn positiva
frente a las estrategias metodoldgicas empleadas en el aula.

Por su parte, un 4,1% se mantiene en una postura neutral y solo un 1% expresa estar
totalmente en desacuerdo, sin registrarse porcentajes en desacuerdo, lo que indica que las
percepciones negativas son minimas.

Desde la perspectiva del Sistema de Gestién de Calidad, estos resultados
constituyen un indicador favorable del proceso pedagogico, y respaldan la efectividad de
las metodologias implementadas, a la vez que orientan acciones de mejora continua y

fortalecimiento de las practicas docentes.
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Satisfaccion con los servicios institucionales

Figura 29

Acceso oportuno a materiales, practicas o recursos para la formacion

¢Ha tenido por parte de la institucion un acceso oportuno a
materiales, practicas o recursos para su formacion?

27,5%

W Siempre Casisiempre © Algunasveces M Casinunca M Nunca

La gréfica evidencia que el acceso oportuno a materiales, préacticas o recursos no es
plenamente constante para todos los participantes. Aunque un 44% indica que siempre 0
casi siempre recibe acceso oportuno, el mayor porcentaje se concentra en algunas veces
(27,5%), lo que refleja intermitencias en la entrega o disponibilidad de los recursos.
Ademas, un 27% manifiesta que casi hunca o0 nunca tiene acceso oportuno, lo cual
representa una brecha significativa que puede afectar la calidad del proceso formativo.
Estos resultados sugieren la necesidad de fortalecer la planificacion, distribucion y

seguimiento de los recursos académicos para garantizar mayor oportunidad y equidad.

Comunicacién, participacion y mejora continua
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Figura 30

Conocimiento de los canales para presentar sugerencias, quejas o reclamos

éConoce los canales para expresar felicitaciones, sugerencias,
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La grafica muestra que existe un alto desconocimiento de los canales PQRFS dentro
de la institucidn, ya que el 70,7% de los encuestados manifiesta no conocer los mecanismos
para presentar felicitaciones, sugerencias, quejas o reclamos. Solo un 29,3% indica que si
conoce estos canales. Esta situacidn evidencia una debilidad en la divulgacion y
socializacion de los medios de comunicacién institucional, lo que puede limitar la
participacion, la retroalimentacion y la mejora continua. Se recomienda fortalecer las
estrategias de comunicacion interna para garantizar que la comunidad conozca y utilice

adecuadamente los canales PQRFS.
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Figura 31

Conocimiento de metodos para presentar quejas o inconformidades

¢Alguna vez ha presentado una sugerenciao
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La grafica evidencia que la mayoria de los encuestados (80,6%) no ha presentado
ninguna sugerencia o inconformidad ante la institucion, mientras que solo el 19,4%
manifiesta que si lo ha hecho. Este resultado puede estar asociado al desconocimiento de
los canales de participacion, a la falta de confianza en el proceso, o0 a una percepcion de
baja necesidad de realizar este tipo de comunicaciones. La informaciéon sugiere la
importancia de promover una cultura de participacion activa, fortalecer la difusion de los
canales PQRFS y generar mayor confianza en los mecanismos de atencion y respuesta

institucional.
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Satisfaccion general y proyeccion futura

Figura 32

Recomendacion del Instituto Técnico ARGCAFEE a terceros
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La grafica muestra que el 60,8% de los encuestados si recomendaria el Instituto
Técnico ARGCAFEE a otras personas, lo que refleja una percepcion mayoritariamente
positiva sobre la institucion y su oferta formativa. No obstante, un 39,2% indica que no la
recomendaria, porcentaje significativo que evidencia oportunidades de mejora en aspectos
relacionados con la experiencia académica, administrativa o de atencion al usuario. Estos
resultados sugieren la necesidad de analizar las causas de insatisfaccion, fortalecer los
factores de calidad y mejorar la percepcion institucional para incrementar los niveles de
recomendacion y fidelizacion.

Analisis cualitativo de las preguntas abiertas

Con el proposito de complementar los resultados cuantitativos, se realizd el andlisis

de las respuestas a las preguntas abiertas dirigidas a los estudiantes del Instituto Técnico
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ARGCAFEE, orientado a profundizar en sus percepciones y experiencias frente al proceso
formativo, los servicios institucionales y la gestion académica y administrativa.

El anélisis se desarroll6 mediante la técnica de analisis de contenido, permitiendo la
identificacion de categorias tematicas recurrentes que aportan una comprension cualitativa
del fendbmeno estudiado y fortalecen la integracion de los resultados en el marco del
enfogque mixto de la investigacion.

A continuacion, se presentan los resultados del analisis cualitativo de las preguntas
abiertas:

A. ¢La metodologia utilizada por los docentes facilita su aprendizaje? De lo

anterior que mejoraria ¢ Qué mejoraria?

Figura 33
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Al analizar las percepciones de los estudiantes sobre las areas de mejora

institucionales, se observa una tendencia critica hacia la necesidad de fortalecer el
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componente practico sobre el tedrico, representando esta categoria el 45% de las menciones
totales. Los hallazgos sugieren que el alumnado demanda una metodologia de ensefianza
mas dinamica y vinculada al ejercicio profesional real, especialmente mediante el uso de
laboratorios y herramientas técnicas. Asimismo, un 18% de los participantes sefialo
deficiencias en la infraestructura tecnologica y disponibilidad de materiales, lo que
correlaciona directamente con la insatisfaccion expresada hacia el aprendizaje practico.
Esta concentracion de respuestas indica que, si bien existe una valoracion positiva general
del cuerpo docente, la eficacia del proceso formativo se ve limitada por la falta de recursos
fisicos y una estructura pedagdgica que aun prioriza la teoria en detrimento de la

experiencia técnica necesaria para el perfil profesional en formacion.
B. ¢ Como califica la atencion recibida por parte del personal administrativo?

Figura 34

Calificacion de la atencion recibida por el personal administrativo
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De la grafica anterior podemaos identificar que el 88 % de los encuestados califica la
atencion administrativa entre Excelente y Buena, lo que evidencia un alto nivel de
satisfaccion. No obstante, solo un 9 % expresa percepciones negativas (Regular, Deficiente
0 Muy deficiente), lo cual representa una oportunidad de mejora focalizada, no un
problema estructural.

C. ¢Conoce los canales para expresar sugerencias, quejas o reclamos dentro del

instituto? Si su respuesta anterior es Si ¢Cuéles conoce?

Figura 35
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Los resultados evidencian que una amplia mayoria de los encuestados (65,3 %)
manifiesta no conocer ningln canal formal para expresar sugerencias, quejas o reclamos
dentro del Instituto Técnico ARGCAFEE. Este hallazgo refleja una debilidad significativa
en la socializacion y visibilidad de los mecanismos institucionales de comunicacion y
atencion a las partes interesadas.

Un grupo minoritario identifica algunos canales de manera dispersa, tales como la

Administracion o Coordinacion académica (6,3 %), la plataforma Q10 (4,2 %), el buzon de
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sugerencias (4,2 %) y el WhatsApp institucional (2,1 %). No obstante, la baja frecuencia de
estas respuestas sugiere que dichos mecanismos no se encuentran claramente formalizados
ni reconocidos como canales oficiales por la comunidad institucional.

Asimismo, la presencia de respuestas clasificadas como “otros” (15,8 %) evidencia
confusion o desconocimiento parcial, lo cual refuerza la necesidad de establecer,
documentar y comunicar de manera clara los canales de atencion institucional.

En conjunto, estos resultados ponen de manifiesto la necesidad de fortalecer los
mecanismos de comunicacion interna y externa, asi como de definir y socializar
formalmente los canales de atencion a sugerencias, quejas y reclamos, en coherencia con
los principios de enfoque al cliente, comunicacion efectiva y mejora continla establecidos
en la norma ISO 9001:2015.

D. ¢ Qué sugerencias tiene para mejorar la calidad del servicio educativo del

Instituto Técnico ARGCAFEE?

Figura 36
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Los resultados evidencian que una proporcion significativa de los estudiantes
manifiesta percepciones positivas frente a la calidad del servicio educativo, reflejando un
nivel general de satisfaccion con la formacion recibida y el funcionamiento institucional.
No obstante, se identifica como principal oportunidad de mejora el fortalecimiento del
componente practico de los programas de formacion, especialmente en relacion con el
acceso a laboratorios, practicas y recursos para el aprendizaje experiencial.

Adicionalmente, los estudiantes resaltan la necesidad de mejorar la comunicacion
institucional y, en menor medida, aspectos asociados al desempefio docente, la
infraestructura y la organizacion académica y administrativa. En conjunto, los hallazgos
confirman una valoracion favorable del servicio educativo, acompafiada de oportunidades
de mejora que aportan insumos relevantes para el disefio del Sistema de Gestidn de la
Calidad bajo la norma ISO 9001:2015, en coherencia con el enfoque al estudiante y la
mejora continua.

E. ¢ Como se proyecta profesionalmente gracias a la formacion recibida en el

Instituto?

Los resultados evidencian que la formacion recibida en el Instituto Técnico
ARGCAFEE genera una proyeccién profesional mayoritariamente positiva, ya que el 37,6
% de los estudiantes expresa percepciones favorables sobre su futuro laboral y profesional,
utilizando términos como “bien”, “muy bien” y “excelente”. Este hallazgo refleja un nivel
significativo de confianza en los conocimientos y habilidades adquiridas durante su proceso
formativo.

Asimismo, un 21,6 % de los encuestados manifiesta su intencién de continuar

estudios de nivel profesional o de especializacion, lo que evidencia que la formacion
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técnica es percibida como una base sélida para el desarrollo académico posterior. De igual
manera, un 13,7 % se proyecta hacia la insercién laboral y la estabilidad en el empleo,
mientras que un 12,2 % orienta su proyeccion hacia el emprendimiento y la creacion de
negocio propio, destacando el valor de la formacion para el autoempleo y la autonomia
economica.

Otro aspecto relevante corresponde al aporte social y comunitario (7,7 %), donde
los estudiantes expresan el deseo de aplicar sus conocimientos en beneficio de sus
comunidades Yy territorios, lo cual resulta coherente con el enfoque social de la formacion
para el trabajo y el desarrollo humano. Finalmente, un 4,5 % destaca el fortalecimiento de
competencias y el crecimiento personal como resultado del proceso formativo.

En conjunto, los resultados permiten concluir que la formacion impartida por el
Instituto Técnico ARGCAFEE contribuye de manera significativa a la proyeccién
profesional, académica, laboral y social de los estudiantes, aportando insumos relevantes
para el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma ISO 9001:2015, en

coherencia con el enfoque al estudiante y la mejora continua.
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F. ¢ Qué sugerencias tiene para fortalecer la calidad educativa del Instituto?

Figura 37
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Los resultados indican que los estudiantes identifican como principales fortalezas
las competencias actitudinales y éticas, destacAndose la responsabilidad, el compromiso y
los valores profesionales, lo cual refleja una formacién orientada no solo al desarrollo
técnico, sino también al comportamiento ético en el ejercicio laboral.

Asimismo, se resalta la comunicacion efectiva y la atencion al usuario,
especialmente en contextos educativos, administrativos y de salud, lo que evidencia la
importancia de las habilidades comunicativas en la interaccion con diferentes publicos. De
igual manera, los participantes reconocen el fortalecimiento de habilidades técnicas
especificas, relacionadas con el area de formacion, tales como manejo de herramientas

tecnolodgicas, procesos administrativos y atencién al paciente.
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Otros aspectos relevantes corresponden al trabajo en equipo, la adaptabilidad al
cambio, la resiliencia y la capacidad para planear, organizar y resolver problemas,
competencias clave para el desempefio en entornos laborales dindmicos. En menor
proporcion, se identifican habilidades asociadas al liderazgo y la autonomia, las cuales
complementan el perfil profesional de los estudiantes.

En conjunto, las respuestas permiten concluir que la formacion impartida por el
Instituto Técnico ARGCAFEE contribuye al desarrollo integral de competencias técnicas,
comunicativas y actitudinales, coherentes con los requerimientos del sector productivo y

con los principios de calidad y mejora continua.

Resultados de la percepcion de los egresados sobre la gestion de la calidad

A continuacion, se presentan los hallazgos derivados del instrumento aplicado a la
comunidad de egresados del Instituto Técnico ARGCAFEE. El analisis se orienta a evaluar
la pertinencia curricular, la eficacia de la formacién impartida y la calidad de la gestion
institucional. Los resultados obtenidos permiten realizar un diagndstico que sirve como
insumo para la toma de decisiones estratégicas, en el marco del fortalecimiento y la mejora

continua de la institucion.
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Caracterizacion de los egresados

A. sede donde egreso:

Figura 38
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La grafica evidencia que el 100% de los egresados encuestados corresponde a la
sede Argelia, mientras que las sedes Balboa, Paez, Patia y Bolivar no registran
participacién en el instrumento aplicado. Este resultado indica que los hallazgos obtenidos
representan exclusivamente la percepcién de los egresados de la sede Argelia, por lo que no
son generalizables al resto de las sedes, esto se debe a que las sedes diferentes a Argelia no

han graduado su primera cohorte.
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B. Programa técnico que curso

Figura 39
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La grafica muestra que el programa técnico con mayor participacién es Primera
Infancia con 27,8%, lo que indica una mayor preferencia por esta area. Los programas
Administrativo, Contable, Enfermeria y Farmacia presentan la misma proporcién (16,7%
cada uno), evidenciando una distribucién equilibrada entre ellos. Por su parte, Disefio

Gréfico registra el porcentaje mas bajo (5,6%), siendo el programa menos cursado.
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C. Afio de finalizacion

Figura 40

Afio de finalizacion de los estudios de los egresados
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La grafica muestra la distribucion de los participantes segun el afio en que
finalizaron su programa. Se observa que la mayoria culminé en el afio 2025, con un 55,6%,
mientras que el 44,4% finalizd en 2024.

Esto indica que una mayor proporcion de los egresados corresponde al afio mas
reciente, lo que puede reflejar un incremento en la finalizacién de programas durante 2025
0 una mayor participacion de cohortes recientes en el estudio. En general, la distribucion es

relativamente equilibrada, aunque con una ligera predominancia del afio 2025.
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Pertinencia de la formacion y calidad educativa

A. ¢La formacion recibida le preparé adecuadamente para estudios posteriores o

empleo?

Figura 41
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La gréfica correspondiente a la pregunta “;La formacion recibida le prepard
adecuadamente para estudios posteriores o empleo?” evidencia una percepcion
mayoritariamente positiva por parte de los encuestados.

El 61,1 % de los participantes manifesto estar totalmente de acuerdo y un 33,3 %
indico estar de acuerdo, lo que en conjunto representa un 94,4 % de valoracion favorable

frente a la pertinencia y efectividad de la formacion recibida. Este resultado refleja que,
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para la gran mayoria, el proceso formativo cumplio con las expectativas en términos de
preparacion académica y proyeccion laboral.

Por otro lado, solo un 5,6 % expreso estar totalmente en desacuerdo, mientras que
no se registraron respuestas en las opciones en desacuerdo ni de acuerdo ni en desacuerdo
(0,0 %). La ausencia de posturas neutras o de desacuerdo parcial sugiere una opinion bien

definida de los encuestados y refuerza la consistencia de la percepcion positiva.

B. ¢Los conocimientos adquiridos fueron atiles en su vida laboral?

Figura 42

Utilidad de los conocimientos adquiridos en la vida laboral
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La grafica asociada a la pregunta “;Los conocimientos adquiridos fueron ttiles en
su vida laboral?”” muestra una valoracion altamente positiva por parte de los encuestados

respecto a la aplicabilidad de los aprendizajes recibidos.
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El 66,7 % de los participantes manifesto estar totalmente de acuerdo y el 33,3 %
indico estar de acuerdo, lo que representa un 100 % de percepcion favorable frente a la
utilidad de los conocimientos adquiridos en el &mbito laboral. Este resultado evidencia que
la formacidn impartida responde de manera efectiva a las necesidades del entorno
productivo y contribuye al desemperfio profesional de los egresados.

Es importante destacar que no se registraron respuestas en las categorias totalmente
en desacuerdo, en desacuerdo ni de acuerdo ni en desacuerdo (0,0 %), lo cual indica una
opinién unanime y bien definida por parte de los encuestados sobre la pertinencia practica
de los contenidos formativos.

En conclusién, los resultados confirman que los conocimientos adquiridos durante
el proceso formativo son relevantes, aplicables y coherentes con las exigencias del mundo
laboral, constituyéndose en un indicador positivo de calidad académica y pertinencia

curricular.
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C. ¢La metodologia de ensefianza utilizada por los docentes facilita su aprendizaje?

Figura 43

Metodologia de ensefianza utilizada facilita el proceso de aprendizaje
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Los resultados evidencian una percepcién ampliamente favorable frente a la
metodologia de ensefianza utilizada por los docentes. EI 50 % de los encuestados manifesto
estar de acuerdo y el 44 % totalmente de acuerdo, lo que representa un 94 % de valoracion
positiva respecto a su contribucion al aprendizaje.

Solo un 5,6 % se ubico en una posicién neutral (ni de acuerdo ni en desacuerdo),
mientras que no se registraron respuestas en las categorias de desacuerdo (0 %). En
conjunto, estos resultados indican que la metodologia empleada es adecuada, efectiva y
bien valorada por la mayoria de los estudiantes, con oportunidades puntuales de

fortalecimiento orientadas a quienes aun no tienen una percepcién definida.
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Servicios institucionales y procesos administrativos

A. ¢Como califica el trato recibido por parte del personal administrativo y cuerpo

docente durante su etapa estudiantil?

Figura 44

Calificacion del trato recibido por parte del personal administrativo
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La gréfica correspondiente a la pregunta “;Como califica el trato recibido por parte
del personal administrativo y cuerpo docente durante su etapa estudiantil?” refleja una
valoracion mayoritariamente positiva por parte de los encuestados.

El 61 % calificé el trato como excelente y el 33 % como bueno, lo que en conjunto
representa un 94 % de percepcion favorable sobre la atencién y el acompafiamiento
brindado por el personal administrativo y docente. Este resultado evidencia relaciones

institucionales sélidas, basadas en el respeto, la orientacién y el apoyo al estudiante.
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Por otro lado, un 6 % de los participantes calificé el trato como deficiente, mientras
que no se registraron valoraciones en las categorias regular ni muy deficiente (0 %).
Aunque el nivel de inconformidad es bajo, este resultado sugiere la importancia de
mantener estrategias de seguimiento y mejora continua en los procesos de atencion y
servicio.

En conclusién, los resultados indican que el trato recibido durante la etapa
estudiantil es altamente satisfactorio, constituyéndose en un factor positivo para el clima

institucional y la experiencia académica de los estudiantes.

B. ¢ Recibio certificados o constancias de manera agil cuando los solicit6?

Figura 45

Agilidad en la entrega de certificados o constancias
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Los resultados muestran una valoracion completamente positiva respecto a la

agilidad en la entrega de certificados o constancias. ElI 100 % de los encuestados afirmé
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haber recibido estos documentos de manera oportuna cuando los solicitd, mientras que no
se registraron respuestas negativas (0 %).

Este resultado evidencia la eficiencia de los procesos administrativos, asi como una
adecuada gestion en la atencion de tramites académicos, lo que contribuye a una

experiencia institucional satisfactoria para los estudiantes y egresados.

Relacion institucional, satisfaccion y mejora continua

A. (Mantiene algun vinculo actual con el Instituto (bolsa de empleo, eventos,

capacitaciones)

Figura 46

Vinculo actual de los egresados con el Instituto Técnico ARGCAFEE
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La grafica muestra que el 55,6% de los encuestados si mantiene algin vinculo

actual con el Instituto, a través de espacios como bolsa de empleo, participacion en eventos
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0 capacitaciones, mientras que el 44,4% manifiesta no tener ningun tipo de relacién
vigente.

Este resultado evidencia que, aunque mas de la mitad de los egresados continua
conectada con el Instituto, existe todavia un porcentaje significativo (casi la mitad) que se

ha desvinculado completamente.

B. ¢Recomendaria el Instituto Técnico ARGCAFEE a otras personas?

Figura 47

Disposicién de los egresados a recomendar el Instituto Técnico ARGCAFEE
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La grafica evidencia un resultado altamente positivo: el 100% de las personas
encuestadas afirma que si recomendaria el Instituto Técnico ARGCAFEE a otras personas,
mientras que el 0% indica que no lo haria.

Este comportamiento refleja un nivel de satisfaccidn sobresaliente frente a los
servicios educativos recibidos, lo cual constituye un indicador clave de calidad
institucional, pertinencia de los programas y confianza en los procesos académicos y

administrativos.
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A continuacion, se presenta el analisis de las respuestas a preguntas abiertas de los

egresados a la pregunta orientadora sobre las competencias y habilidades adquiridas como

resultado de su proceso formativo, con el fin de identificar las fortalezas que emergen desde

su experiencia académica y laboral.

A. ¢Qué competencias o habilidades adquiridas destaca como fortalezas?

Tabla 16

Competencias técnicas especificas del programa

Tema identificado Frecuencia Porcentaje (%)
Responsabilidad, compromiso y cumplimiento 4 22,2 %
Competencias socioemocionales (empatia, actitud

o oo . . - 3 16,7 %
positiva, resiliencia, manejo del estrés, adaptabilidad)
Comunicacién efectiva y atencion al publico 4 22,2 %
Trabajo en equipo, liderazgo y autonomia 3 16,7 %
Resolucion de problemas y habilidades
organizacionales (planear, organizar, dirigir y 2 11,1%
controlar)
Competencias técnicas especificas del programa 4 22,2 %
Total 18 100 %

Nota: Cada respuesta fue clasificada segun el tema predominante identificado en el relato

del egresado.
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Los resultados reflejan que los egresados reconocen como principales fortalezas un
conjunto de competencias éticas, comunicativas, socioemocionales y técnicas, desarrolladas
durante su proceso formativo en el Instituto Técnico ARGCAFEE. Se destacan
especialmente la responsabilidad, el compromiso y el cumplimiento, asi como la
comunicacion efectiva y la atencion al publico, competencias clave para el desempefio
laboral.

Asimismo, los egresados valoran habilidades como el trabajo en equipo, el
liderazgo, la resolucion de problemas y la adaptabilidad al cambio, junto con competencias
técnicas especificas propias de cada programa de formacion. En conjunto, estas
percepciones evidencian una formacion de caracter integral, orientada al desarrollo del
saber hacer y del saber ser, aportando insumos relevantes para el disefio del Sistema de

Gestion de la Calidad bajo la norma 1SO 9001:2015.

B. ¢ Qué sugerencias tiene para fortalecer la calidad educativa del Instituto?

Tabla 17

Sugerencias de los egresados para fortalecer la calidad educativa del Instituto

Tema identificado Frecuencia Porcentaje (%)
No presenta sugerencias / satisfaccion general 7 33,3%
Innova_cmn pedagogica y uso de tecnologias 4 19.0 %
educativas

Fortaleu_n_nento de la oferta académica y 3 14.3 %
empleabilidad

Capacitacion y actualizacion docente 2 9,5%

Atencion a las personas y gestion institucional 2 9,5%

Mayor componente practico en los programas 1 4,8 %
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Tema identificado Frecuencia Porcentaje (%)
Infraestructura educativa propia 1 4,8 %

Tutorias y acompafiamiento académico 1 4,8 %

Total 21 100

Los resultados reflejan que una proporcion significativa de los egresados manifiesta
satisfaccion general con la calidad educativa del Instituto, al no presentar sugerencias
adicionales y reconocer el compromiso institucional con la formacién y el desarrollo del
municipio.

No obstante, se identifican oportunidades de mejora orientadas principalmente a la
innovacion pedagdgica y el uso de tecnologias educativas, el fortalecimiento de la oferta
academica con enfoque en la empleabilidad, y la capacitacion continua de los docentes. De
igual manera, algunos egresados resaltan la importancia de incrementar el componente
préctico, fortalecer el acompafiamiento académico y avanzar en el desarrollo de
infraestructura educativa propia.

En conjunto, estas sugerencias aportan insumos relevantes para el disefio del
Sistema de Gestidn de la Calidad bajo la norma ISO 9001:2015, al evidenciar la necesidad
de consolidar estrategias de mejora continua orientadas a la pertinencia académica, la

innovacion educativa y el impacto en el contexto laboral y social.

Resultados de la percepcion de los directivos sobre la gestion de la calidad

A continuacion, se presentan los resultados de la evaluacion dirigida al equipo
directivo del Instituto Técnico ARGCAFEE. El estudio profundiza en la percepcion sobre
el liderazgo, la gestion por procesos y la capacidad de respuesta institucional ante los

mecanismos de mejora. El propdsito fundamental es configurar un diagndstico preciso del
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estado de la gestion de la calidad, fundamentado en la vision de quienes encabezan el
direccionamiento estratégico.

Caracterizacion de los directivos

La recoleccion de datos en el nivel directivo involucré a tres de los cuatro lideres de
la institucion todos ellos con una permanencia institucional mayor a tres afios en cargos de
nivel estratégico su participacion facilité el anélisis de variables criticas como la
planificacion estratégica y la gestion de procesos, aportando una perspectiva cualificada
sobre las dimensiones de liderazgo y seguimiento de procesos, elementos constitutivos del
diagndstico de calidad objeto de este estudio.

Pertinencia de la formacién técnica y alineacién con el entorno productivo

Figura 48
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Al analizar la percepcion de los consultados sobre la pertinencia de la oferta

académica, se observa una unanimidad absoluta (100) % respecto a la alineacion de los

programas técnicos con las demandas del entorno. Los resultados sugieren que esta

coherencia no es accidental, sino fruto de procesos de planificacion institucional que

incluyen estudios de intereses educativos previos. Es importante destacar que el analisis
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cualitativo revela una fuerte identidad entre la formacion técnica y la vocacion productiva

del territorio, particularmente en el sector agricola y caficultor. Esto indica que la

institucién no solo responde a una necesidad econémica funcional, sino que también

integra con la tradicién laboral de la region, logrando asi satisfacer las expectativas

personales de los estudiantes y las exigencias del sector productivo local.

Valoracién de los servicios institucionales

Tabla 18

Valoracion de los servicios institucionales por parte de los directivos

Dimensién de Evaluacion  Excelente Bueno Regular Total
L Infraestructuray 0% 66.7% 333%  100%
recursos fisicos

2. Equipos y_herramlentas 0% 100% 0%  100%
para formacion

3. Apoyo académico y 0% 100% 0% 100%
psicosocial

4. Bienestar institucional 33.3% 66.7% 0% 100%
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5. Sistema de informacion

i 0% 100% 0% 100%
y comunicacion

Los resultados de la encuesta evidencian una percepcién ampliamente favorable
sobre el nivel de preparacion del modelo educativo para responder a los retos tecnologicos,
sociales y ambientales, en coherencia con los principios de mejora continua establecidos
por la norma ISO 9001:2015 Se evidencia un consenso absoluto (100%) en la idoneidad de
la infraestructura, el equipamiento técnico y los servicios de apoyo psicosocial, lo que
consolida estos elementos como las fortalezas del sistema de gestion actual. Por otro lado,
en los componentes de Bienestar Institucional y Sistemas de Informacion, la valoracién se
mantiene en niveles 6ptimos, aungue con una tendencia predominante hacia la categoria de
'‘Bueno’ (67% y 100% respectivamente) lo cual sugiere la necesidad de fortalecer estrategias
orientadas a la calidad de vida y al desarrollo integral de la comunidad educativa. Esta
percepcion de 'preparacién’ actia como un indicador de calidad, sugiriendo que las
estrategias pedagdgicas y administrativas actuales poseen la solidez necesaria para
garantizar la relevancia educativa a largo plazo.

Gestidn de la calidad, liderazgo y mejora continua

Los resultados evidencian que los temas mas recurrentes en la percepcion de los
encuestados se relacionan con la mejora continua y el cumplimiento de la norma ISO
9001:2015, presentes en aproximadamente el 100% de las respuestas, lo que refleja una
clara orientacion institucional hacia la calidad. Asimismo, la infraestructura y los recursos
fisicos, junto con la incorporacion de tecnologia e innovacion en los procesos formativos,

fueron mencionados en el 66% de los casos, destacando su relevancia para enfrentar los
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retos futuros. De igual manera, la capacitacion docente y el fortalecimiento de la gestion
institucional aparecen como elementos clave en el 33% de las respuestas, evidenciando la
necesidad de consolidar competencias y procesos estratégicos. En conjunto, estos hallazgos
confirman que el modelo educativo es percibido como pertinente y alineado con los
principios de mejora continua, aunque también se identifican oportunidades de

fortalecimiento en la integracion tecnoldgica y la gestion del bienestar institucional.
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Capitulo V
Discusion de resultados
Discusidn del diagnéstico institucional frente a la norma 1SO 9001:2015

Los resultados del diagndstico institucional evidencian que el Instituto Técnico
ARGCAFEE desarrolla sus procesos académicos y administrativos a partir de practicas
empiricas, apoyadas principalmente en la experiencia del personal y en lineamientos
informales, sin contar con un Sistema de Gestion de la Calidad estructurado conforme a los
requisitos de la norma ISO 9001:2015. Esta situacion refleja un nivel inicial de madurez

organizacional en materia de gestion de la calidad.

Desde la perspectiva de la norma ISO 9001:2015, se identifican brechas
significativas en relacion con el analisis del contexto organizacional (clausula 4), la
planificacion del sistema (clausula 6) y la gestion documentada de los procesos (clausula
7). La ausencia de un enfoque sistematico basado en procesos limita la capacidad
institucional para garantizar la estandarizacion, el control y la mejora continua de sus

actividades académicas y administrativas.

Estos hallazgos coinciden con lo planteado por autores como Deming y Juran,
quienes sefialan que la calidad no puede depender de esfuerzos individuales o acciones
aisladas, sino que requiere de sistemas estructurados, orientados a la prevencion de errores
y a la mejora continua. En este sentido, la situacion actual del Instituto ARGCAFEE pone
de manifiesto la necesidad de avanzar hacia un modelo de gestion que permita articular la

planeacion, la operacion, la evaluacion y la mejora de los procesos institucionales.
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Discusion de la percepcion de los actores institucionales

El analisis de la percepcion de los diferentes actores institucionales administrativos,
docentes, estudiantes y egresados se evidencia una valoracion generalmente positiva del
clima organizacional, del compromiso del personal y de la calidad del servicio educativo
ofrecido por el Instituto Técnico ARGCAFEE. No obstante, dicha percepcion favorable
convive con la identificacion de debilidades estructurales que afectan la gestion

institucional.

En el caso del personal administrativo, los resultados muestran satisfaccion frente al
acompariamiento directivo y al ambiente laboral; sin embargo, también se identifican
oportunidades de mejora relacionadas con la comunicacion interna, la formalizacién de los
procesos Y la disponibilidad permanente de recursos tecnoldgicos. Esta situacion refleja una
gestidn que, aunque funcional, carece de mecanismos sistematicos de seguimiento y
control, lo cual se relaciona con debilidades en la gestion de recursos y en la informacion

documentada, en correspondencia con la clausula 7 de la norma 1ISO 9001:2015.

Por su parte, los docentes valoran positivamente la estructura general de los planes
de estudio y la coherencia académica de los programas, pero destacan la necesidad de
fortalecer las metodologias activas, el uso de tecnologias educativas y los espacios de
practica. Estos hallazgos se alinean con los principios de gestidn de recursos y mejora del
desempefio establecidos en la norma ISO 9001:2015, asi como con los postulados teéricos
de la calidad educativa, que resaltan la importancia del fortalecimiento del talento humano

y la disponibilidad de recursos para garantizar la calidad del proceso formativo.
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Desde la perspectiva de los estudiantes, se evidencia un nivel de satisfaccion
general con la formacion recibida; no obstante, se identifican oportunidades de mejora
asociadas principalmente al fortalecimiento del componente practico, la comunicacion
institucional y la gestion de los recursos fisicos y tecnoldgicos. Estos resultados ponen de
manifiesto la importancia del enfoque al cliente, entendido en el contexto educativo como
enfoque al estudiante, principio fundamental de la norma ISO 9001:2015, el cual establece

la necesidad de comprender y satisfacer las necesidades de los usuarios del servicio.

Finalmente, los egresados reconocen como principales fortalezas la formacion
integral recibida, destacando competencias técnicas, comunicativas, socioemocionales y
éticas. Sin embargo, también sefialan la necesidad de fortalecer la articulacion con el sector
productivo, el componente practico y el seguimiento institucional a egresados, aspectos que
resultan clave para evaluar la pertinencia y el impacto de la formacidn ofrecida, en

concordancia con el principio de mejora continua y evaluacién del desempefio.

Relacion entre la percepcion de los actores institucionales y el nivel de

cumplimiento de la norma I1SO 9001:2015

El anélisis conjunto de los resultados del diagnostico institucional y las
percepciones de los actores evidencia una correspondencia directa entre las debilidades
identificadas y el nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015. En
este sentido, méas que constituir hallazgos independientes, ambas fuentes de informacion se
complementan y permiten validar de manera integral el estado actual de la gestién de la

calidad en el Instituto Técnico ARGCAFEE.
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Las brechas identificadas en el diagnostico, particularmente en lo relacionado con la
falta de formalizacion de procesos, la ausencia de informacion documentada y las
limitaciones en la planificacion del sistema, encuentran sustento en las percepciones de los
actores institucionales, quienes evidencian dificultades asociadas a la claridad de los

procedimientos, la comunicacion interna y la disponibilidad de recursos.

Esta relacion permite establecer que las debilidades no corresponden a situaciones
aisladas, sino a un patron estructural que afecta diferentes niveles de la organizacion, lo
cual se alinea con los incumplimientos identificados en las clausulas 4, 6 y 7 de la norma

I1SO 9001:2015.

De igual forma, los aspectos positivos identificados en la percepcién de los actores,
como el compromiso del personal, la valoracion de la calidad del servicio educativo y el
sentido de pertenencia institucional, representan fortalezas que pueden ser aprovechadas en
el proceso de estructuracion del Sistema de Gestion de la Calidad, especialmente en lo
relacionado con el liderazgo y el compromiso organizacional, conforme a la clausula 5 de

la norma.

En conjunto, la relacién entre la percepcion de los actores y el diagnostico técnico
permite validar la coherencia de los resultados obtenidos y refuerza la necesidad de
estructurar un Sistema de Gestion de la Calidad que permita transformar las practicas

actuales en procesos sistematicos, controlados y orientados a la mejora continua.
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Implicaciones de los hallazgos para el disefio del Sistema de Gestion de la

Calidad.

La discusion de los resultados permite establecer que las debilidades identificadas
en el diagndstico institucional y las oportunidades de mejora sefialadas por los actores
institucionales no corresponden a problemas aislados, sino a la ausencia de un enfoque
sistematico de gestion de la calidad. En este sentido, los hallazgos justifican plenamente la
pertinencia del disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma 1SO
9001:2015 para el Instituto Técnico ARGCAFEE.

La propuesta de disefio del Sistema de Gestion de la Calidad responde directamente
a las necesidades identificadas, al establecer un enfoque basado en procesos, definir roles y
responsabilidades, estructurar la informacion documentada y proponer mecanismos de
seguimiento, medicion y mejora. Asimismo, el disefio del sistema permite integrar las
percepciones de los diferentes actores institucionales, fortaleciendo la participacion, la
comunicacion y el enfoque a las partes interesadas.

En consecuencia, el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad se configura como
una herramienta estratégica para fortalecer la gestién académica y administrativa del
Instituto Técnico ARGCAFEE, contribuir a la mejora continua del servicio educativo y
sentar las bases para una eventual implementacion y certificacion futura, en coherencia con

los lineamientos de la norma 1SO 9001:2015.

Aporte del estudio a la gestion de la calidad educativa

Desde una perspectiva académica y préactica, el presente estudio aporta un analisis
contextualizado de la gestion de la calidad en una institucion de formacion para el trabajo y

el desarrollo humano, evidenciando la aplicabilidad de la norma ISO 9001:2015 en el
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ambito educativo. El disefio propuesto del Sistema de Gestion de la Calidad constituye un
referente para instituciones similares que buscan fortalecer sus procesos sin perder de vista

su mision formativa y su impacto social.
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Capitulo VI

Propuesta de disefio del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma 1SO

9001:2015 para el Instituto Técnico ARGCAFEE

Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

El Sistema de Gestion de la Calidad propuesto para el Instituto Técnico
ARGCAFEE tiene como alcance el disefio de los procesos académicos y administrativos
asociados a la prestacion del servicio de formacion para el trabajo y el desarrollo humano,
en las sedes donde la institucion desarrolla sus actividades formativas.

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad se encuentra alineado con la
mision, vision y objetivos institucionales, y se orienta al fortalecimiento de la gestién
académica, administrativa y de apoyo, bajo los lineamientos establecidos por la norma ISO
9001:2015.

La propuesta contempla la definicidn del enfoque basado en procesos, la estructura
organizacional, la documentacion del sistema, los mecanismos de seguimiento y
evaluacion, asi como las acciones orientadas a la mejora continua.

Cabe mencionar que la presente investigacion se limita al disefio del Sistema de
Gestion de la Calidad, por lo que no incluye su implementacién, certificacion o auditoria,

las cuales podran desarrollarse en fases posteriores por la institucion.

Politica de Calidad

El Instituto Técnico ARGCAFEE, en el marco del disefio de su Sistema de Gestion
de la Calidad bajo la norma ISO 9001:2015, propone una Politica de Calidad orientada a la
formacion integral de técnicos competentes, comprometidos con el desarrollo social y

productivo de su entorno.
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La institucidon se compromete a ofrecer servicios de formacion para el trabajo y el
desarrollo humano con criterios de calidad, pertinencia y mejora continua, mediante la
gestion eficiente de sus procesos académicos y administrativos, el fortalecimiento de las
competencias del talento humano y la atencion oportuna a las necesidades y expectativas de
los estudiantes y demas partes interesadas.

Asimismo, el Instituto Técnico ARGCAFEE orienta su gestion hacia el
cumplimiento de los requisitos legales y normativos aplicables, la evaluacion permanente
de su desempefio institucional y la promocion de una cultura organizacional basada en la

mejora continua, como fundamento para el fortalecimiento de la calidad educativa.

Objetivos de Calidad

Si bien el Instituto Técnico ARGCAFEE cuenta con objetivos de calidad definidos
en documentos institucionales, en la presente investigacion se proponen objetivos de
calidad especificos para el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma 1SO
9001:2015, los cuales se formulan a partir de los resultados del diagnostico institucional y
de los requisitos establecidos por la horma.

En este sentido, se establecen los siguientes objetivos de calidad:

1. Orientar la gestion institucional mediante el disefio y la documentacién de los
procesos académicos y administrativos del Instituto Técnico ARGCAFEE,
asegurando su coherencia y alineacion con los requisitos de la norma ISO
9001:2015.

2. Definir roles y responsabilidades dentro del Sistema de Gestion de la Calidad, que
faciliten la articulacién de los procesos y la gestion eficiente de las actividades

institucionales.
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3. Establecer lineamientos para el seguimiento y evaluacién del desempefio de los
procesos Yy de la satisfaccion de los estudiantes y demas partes interesadas.

4. Promover el enfoque de mejora continua a traves del disefio de mecanismos que
permitan identificar y gestionar oportunidades de mejora en los procesos
académicos y administrativos.

5. Fortalecer la cultura de calidad institucional, mediante el disefio de lineamientos
orientados a la participacion, la comunicacion interna y el compromiso del talento

humano.

Enfoque basado en procesos

De acuerdo con los principios establecidos en la norma ISO 9001:2015, el disefio
del Sistema de Gestion de la Calidad del Instituto Técnico ARGCAFEE se fundamenta en
el enfoque basado en procesos, el cual permite identificar, gestionar y mejorar de manera

sistematica las actividades que intervienen en la prestacion del servicio educativo.

Este enfoque facilita la articulacion de los procesos académicos y administrativos,
asegurando la coherencia entre la planificacion, la ejecucion, la evaluacion y la mejora, asi

como la generacion de valor para los estudiantes y demas partes interesadas.

Mapa de procesos del Instituto Técnico ARGCAFEE

Como parte del disefio del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma 1ISO
9001:2015, se propone el mapa de procesos del Instituto Técnico ARGCAFEE, el cual
permite visualizar de manera integral la interaccion y articulacion de los procesos
estratégicos, misionales, de apoyo y de evaluacion y control que intervienen en la

prestacion del servicio de formacion para el trabajo y el desarrollo humano.
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A continuacion, se relaciona el mapa con enfoque basado en procesos de acuerdo
con la norma 1SO 9001:2015
Figura 49

Mapa de procesos

MAPA DE PROCESOS

Enfoque basado en procesos
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Hacia la mejora continua

La estructura del mapa responde al enfoque basado en procesos establecido por la
norma 1SO 9001:2015, facilitando la identificacion de las actividades clave, la asignacién
de responsabilidades y la orientacion hacia la mejora continua. En este sentido, los procesos
se agrupan de la siguiente manera:

e Procesos estratégicos, orientados a la direccion, planeacion y gestion del Sistema

de Gestion de la Calidad, los cuales definen los lineamientos institucionales y

aseguran el liderazgo y la toma de decisiones.
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e Procesos misionales, relacionados directamente con la prestacion del servicio
educativo, constituyéndose como el eje central de la formacion técnica ofrecida por

la institucion.

e Procesos de apoyo, encargados de suministrar los recursos humanos,
administrativos, financieros, tecnoldgicos y de bienestar necesarios para el

adecuado desarrollo de los procesos misionales y estratégicos.

e Procesos de evaluacion y control, orientados al seguimiento, medicién y
evaluacion del desempefio institucional, mediante auditorias internas,

autoevaluacion y control de indicadores de gestion.

Figura 50
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La figura anterior hace referencia al mapa de procesos del instituto técnico Argecafee el
cual se encuentra estructurado bajo un enfoque basado en 4 procesos los cuales cumplen
con las necesidades y expectativas de las partes interesadas que da como resultado la

satisfaccion de cada uno de los miembros del plantel.

Caracterizacion de procesos clave

Como complemento al mapa de procesos, se realiza la caracterizacion de procesos
clave del Instituto Técnico ARGCAFEE, con el propésito de definir de manera general su
objetivo, alcance, responsables, entradas, actividades principales, salidas e interaccion con
otros procesos. Esta caracterizacion constituye un insumo fundamental para el disefio del
Sistema de Gestidn de la Calidad y para la posterior definicion de procedimientos e

indicadores, sin implicar su implementacion.

Tabla 19

Caracterizacion del Proceso Gestion Académica

Nombre del proceso Descripcion

Tipo de proceso Misional

Planificar, ejecutar, evaluar y mejorar los procesos académicos
del Instituto Técnico ARGCAFEE, garantizando la calidad y

Objetivo del proceso  pertinencia de la formacion para el trabajo y el desarrollo
humano, en coherencia con los lineamientos institucionales y
los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Inicia con la planeacion de la oferta académica y finaliza con la
Alcance evaluacion del desempefio académico y la retroalimentacion
para la mejora continua de los programas de formacion.

Responsable del

Droceso Coordinacion Académica




138

Entradas

Actividades
principales

Salidas

Recursos

Interaccion con otros
procesos

Lineamientos institucionales; requisitos normativos;
necesidades del sector productivo; informacién de estudiantes;
recursos académicos y tecnolégicos.

Planeacion académica; asignacion docente; desarrollo de
actividades formativas; seguimiento al proceso ensefianza—
aprendizaje; evaluacion académica; retroalimentacion y mejora.

Estudiantes formados; resultados académicos; informes de
evaluacion; insumos para la mejora de los programas.

Talento humano docente; infraestructura educativa; recursos
tecnoldgicos; materiales didacticos.

Direccion estratégica; gestion de la calidad; talento humano;
gestion administrativa; seguimiento y evaluacion institucional.

Indicadores Cumplimiento del plan académico; nivel de satisfaccion
propuestos estudiantil; tasa de permanencia académica.
Tabla 20

Caracterizacion del Proceso Gestion de la Calidad

Nombre del proceso

Gestion de la Calidad

Tipo de proceso

Objetivo del proceso

Alcance

Responsable del
proceso

Entradas

Estratégico

Disenar, orientar y fortalecer el Sistema de Gestion de la
Calidad del Instituto Técnico ARGCAFEE, asegurando su
alineacién con la norma ISO 9001:2015 y promoviendo la
mejora continua de los procesos institucionales.

Abarca desde la planificacion del Sistema de Gestion de la
Calidad hasta el seguimiento y evaluacion de su desempefio,
como base para la mejora continua institucional.

Direccion General / Lider del Sistema de Gestion de la Calidad
(rol propuesto)

Resultados del diagndstico institucional; requisitos de la norma
ISO 9001:2015; lineamientos estratégicos; informacion de
procesos; expectativas de las partes interesadas.
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Disefio del SGC; definicion de politica y objetivos de calidad;
Actividades disefio del enfoque basado en procesos; establecimiento de
principales lineamientos documentales; seguimiento y analisis del
desempefio del sistema.

Politica y objetivos de calidad; mapa y caracterizacion de
Salidas procesos; lineamientos del SGC; insumos para la mejora
continua.

Equipo directivo; talento humano institucional; recursos

Recursos L it
tecnoldgicos; informacion documentada.

Interaccidn con otros Procesos estratégicos, misionales y de apoyo; auditoria interna;

procesos seguimiento a indicadores.
Indicadores Cumplimiento de los objetivos de calidad; nivel de avance en el
propuestos disefio del SGC; satisfaccion de las partes interesadas.

Tabla 21

Caracterizacion del Proceso Gestion Administrativa

Nombre del proceso Gestion Administrativa

Tipo de proceso Apoyo

Apoyar el desarrollo de los procesos académicos y estratégicos
del Instituto Técnico ARGCAFEE mediante la gestion eficiente
de los recursos administrativos, financieros y logisticos,
contribuyendo al cumplimiento de los objetivos institucionales
y del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma ISO
9001:2015.

Objetivo del proceso

Inicia con la planificacion y asignacion de recursos
Alcance administrativos y financieros y finaliza con el seguimiento y
control de su uso para el apoyo a los procesos institucionales.

Responsable del

proceso Coordinacion Administrativa
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Lineamientos institucionales; requerimientos de las areas
Entradas académicas; presupuesto institucional; normatividad aplicable;
solicitudes internas.

Gestion financiera y presupuestal; administracion de recursos
Actividades fisicos y tecnoldgicos; apoyo logistico a las actividades
principales académicas; gestion documental basica; atencion a
requerimientos internos.

Recursos asignados; servicios administrativos prestados;
Salidas registros administrativos; informacion para la toma de
decisiones.

Personal administrativo; recursos financieros; infraestructura

Recursos L . P
fisica; recursos tecnologicos y logisticos.

Interaccion con otros  Gestion académica; gestion de la calidad; talento humano;

procesos direccion y planeacion institucional.
Indicadores Oportunidad en la atencion de solicitudes administrativas; nivel
propuestos de satisfaccion de las areas internas; cumplimiento del

presupuesto asignado.

Estructura organizacional y responsabilidades del SGC

La estructura organizacional del Sistema de Gestién de la Calidad propuesto para el
Instituto Técnico ARGCAFEE se fundamenta en la estructura jerarquica y funcional
actualmente definida por la institucion, la cual se encuentra representada en su organigrama

institucional.
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Figura 51

Organigrama de la institucion
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Nota. Adaptado del Proyecto Educativo Institucional (PEI) del Instituto Técnico Argcafee.

A partir de esta estructura, se propone la definicion de responsabilidades asociadas al
Sistema de Gestion de la Calidad, orientadas a fortalecer el liderazgo, la coordinacion de
los procesos y la toma de decisiones basada en la mejora continua. En este sentido, la
Direccion General asume el liderazgo del sistema, mientras que se propone la designacion
de un Lider del Sistema de Gestion de la Calidad, encargado de coordinar el disefio,
seguimiento y mejora del sistema.

Asimismo, los responsables de procesos estratégicos, misionales y de apoyo
desempefian un rol fundamental en la aplicacién de los lineamientos del Sistema de Gestidn

de la Calidad, garantizando la articulacion entre las funciones académicas y
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administrativas. Esta estructura organizacional favorece la claridad en las responsabilidades
y la participacion del personal, en coherencia con los principios de liderazgo y enfoque

basado en procesos establecidos en la norma ISO 9001:2015.

Estructura documental del Sistema de Gestion de la Calidad

El disefio del Sistema de Gestion de la Calidad del Instituto Técnico ARGCAFEE
contempla una estructura documental jerarquica que permita organizar, controlar y asegurar
la disponibilidad de la informacion necesaria para la gestion de los procesos institucionales,
de acuerdo con los lineamientos de la norma ISO 9001:2015.

Como antecedente, la institucion cuenta con documentos institucionales tales como
el Portafolio de Servicios, en el cual se describen la mision, vision, politica de calidad,
oferta académica, servicios institucionales y presencia territorial. Estos documentos
constituyen insumos relevantes para el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad; no
obstante, no corresponden a un sistema documentado bajo los requisitos de la norma 1ISO
9001:2015.

A partir de estos insumos, se propone una estructura documental del Sistema de

Gestion de la Calidad conformada por los siguientes niveles:

e Politica y objetivos de calidad.

e Manual del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Procedimientos documentados de los procesos estratégicos, misionales y de apoyo.
e Instructivos y formatos operativos.

e Registros asociados al seguimiento, evaluacion y mejora de los procesos.
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Esta estructura documental permitira estandarizar los procesos institucionales,
facilitar la gestion de la informacién y servir como base para el seguimiento y la mejora
continua, en coherencia con el enfoque basado en procesos y los requisitos de informacion

documentada establecidos por la norma ISO 9001:2015.

Mecanismos de seguimiento, medicion y mejora

Como parte del disefio del Sistema de Gestion de la Calidad, se propone la
definicion de indicadores de seguimiento orientados a evaluar el desempefio de los procesos
académicos y administrativos del Instituto Técnico ARGCAFEE. Estos indicadores se
plantean a nivel general, sin establecer metas ni resultados, y constituyen una referencia
para la posterior implementacion del sistema.

Tabla 22

Indicadores propuestos del Sistema de Gestion de la Calidad

Tipo de Indicador propuesto Propdsito
proceso
- Cumplimiento de los Evaluar el grado de alineacion del SGC
Estratégico - : A
objetivos de calidad con la planificacion institucional

Nivel de satisfaccion de las

Estrategico partes interesadas

Medir la percepcion general del servicio

Misional Cumplimiento del plan Evaluar]a ejecucion de los programas de

académico formacion
. Tasa de permanencia Identificar oportunidades de mejora en el

Misional o )
estudiantil proceso formativo

Apoyo Opo_rtqnidapl en la gestion Medir la eficiencia en los procesos de
administrativa apoyo

Evaluacion y Cumplimiento del plan de Verificar la aplicacién de los

control seguimiento mecanismos de control

La seleccion de estos indicadores responde a una vision de calidad que trasciende el

control administrativo. Por ejemplo, al medir la Tasa de permanencia estudiantil o el Nivel
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de satisfaccion, el sistema no solo busca un dato estadistico, sino comprender los factores
humanos y sociales que influyen en la vida académica de ARGCAFEE. Asimismo, el
indicador de Oportunidad en la gestion administrativa se plantea como un reconocimiento a
la labor del personal de apoyo, buscando optimizar sus tiempos y recursos para que su
trabajo impacte positivamente en el bienestar institucional.

Finalmente, se espera que este conjunto de indicadores funcione como medida de
control dinamico. A través de su monitoreo, la institucion no solo podra verificar el
cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015, sino que contara con informacion real para
tomar decisiones basadas en la evidencia, fomentando un ambiente de transparencia y
compromiso donde cada miembro del equipo pueda visualizar cémo su desempefio

contribuye a la excelencia educativa y al desarrollo regional.

Estrategias para el fortalecimiento del compromiso de las personas

El principio de compromiso de las personas, establecido en la norma I1SO
9001:2015, constituye un elemento fundamental para el éxito del Sistema de Gestién de la
Calidad, dado que reconoce que el talento humano es un factor clave en la implementacion,

mantenimiento y mejora continua de los procesos institucionales.

En este sentido, la propuesta de disefio del Sistema de Gestion de la Calidad para el
Instituto Técnico ARGCAFEE contempla el desarrollo de estrategias orientadas a fortalecer
la participacion activa, la apropiacion y el sentido de pertenencia del personal frente al
sistema. Entre estas estrategias se destacan los procesos de sensibilizacion y capacitacion

en gestion de la calidad, dirigidos a administrativos, docentes y directivos, con el proposito
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de generar comprension sobre la importancia del enfoque basado en procesos y la mejora

continua.

Asimismo, se promueve la participacion del personal en la construccion y
validacion de los procedimientos, lo cual permite incorporar el conocimiento practico de
los actores institucionales y favorecer la apropiacion del sistema. De igual forma, se
plantean mecanismos de comunicacion interna que faciliten la socializacion de los avances,

resultados y acciones de mejora, fortaleciendo la transparencia y el trabajo colaborativo.

Es importante sefialar que, dado que la presente investigacion se orienta al disefio
del Sistema de Gestion de la Calidad, la implementacion de estas estrategias se proyecta
como una fase posterior, en la cual se realizara el ajuste y afinacion del sistema conforme a

las dindmicas institucionales y al nivel de apropiacion del personal.
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Conclusiones

La presente investigacion permitio visibilizar aspectos relevantes del Instituto
Técnico ARGCAFEE, destacando la forma en que llevan a cabo sus procesos académicos y
administrativos desde el compromiso, la experiencia y el trabajo colaborativo de las
personas que integran la institucion. Si bien no se cuenta con un Sistema de Gestion de la
Calidad formalmente estructurado bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015, en la
practica cotidiana se pueden identificar los esfuerzos constantes por ofrecer un servicio
educativo de calidad. Estos esfuerzos estan sustentados bajo un marco administrativo sélido
basados en el sentido de pertenencia, la pasion por servicio y el conocimiento profundo que
el personal tiene de la realidad institucional, lo que hace que la organizacion se cimiente

sobre el capital humano en vez de operar bajo un criterio meramente técnico.

Al realizar el andlisis de la percepcidn de la comunidad educativa, encontramos un
alto nivel de satisfaccion general; sin embargo, este estudio nos permitio identificar,
primero la necesidad de organizar, estandarizar y documentar los procesos actuales para
que la calidad deje de ser un esfuerzo aislado y se convierta en una cultura institucional.
Segundo, se observo gque es importante fortalecer los mecanismos de comunicacion de cara
al seguimiento y evaluacion en aras de crear una cultura de mejoramiento continuo.
Asimismo, desde la practica docente, se determiné areas que requieren atenciéon inmediata,
como el fortalecimiento del componente préactico de los programas y una gestion de

recursos mas agil que responda a las necesidades reales del aula.

La combinacion de los datos con la realidad vivida nos dio la oportunidad de

conectar con el sentir de cada uno de los actores institucionales, el enfoque metodoldgico
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mixto empleado fue clave para lograr una comprension integral, pues permitio integrar
datos cuantitativos con la riqueza de la informacion cualitativa. Al analizar las vivencias y
puntos de vista de los egresados concluimos que ellos sienten gque la institucion los formo
de manera integral, destacando el desarrollo de competencias técnicas, éticas y
socioemocionales. Esto constituye una fortaleza institucional significativa que el sistema de

gestidn debe proteger y potenciar hacia el futuro.

La investigacion dejé claro el papel determinante del equipo humano como motor
de cambio. Concluimos que el Instituto cuenta con un personal administrativo y docente
con un alto potencial y una disposicion notable hacia la mejora continua. Se espera que el
equipo de trabajo de la institucion desarrolle e implemente esta propuesta con éxito, pues la
investigacion demuestra que poseen la preparacion técnica y el compromiso humano
necesario para apropiarse de los procesos. Fortalecer este talento es la estrategia principal;
ninguna estructura administrativa sera sostenible si no nace del reconocimiento de las

capacidades de quienes ejecutan la labor diaria.

En este contexto, se concluye que el disefio del Sistema de Gestién de la Calidad
bajo la norma ISO 9001:2015 no es una imposicion externa, sino una respuesta coherente a
las necesidades identificadas en el diagnostico institucional. Se configura como una
herramienta estratégica para fortalecer la gestion del Instituto Técnico ARGCAFEE,
orientando sus procesos hacia un enfoque participativo. El disefio propuesto busca que la
norma se adapte a la dindmica institucional, facilitando la participacion del personal y
asegurando que la excelencia sea una constante que beneficie tanto a la administracion

como a la formacion pedagdgica.
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Finalmente, la articulacion con el sector productivo y el seguimiento a egresados se
presentan como los ejes para proyectar la calidad del instituto hacia el exterior.
Recomendamos que el sistema de gestion mantenga canales de comunicacion abiertos y
dindmicos que permitan a ARGCAFEE seguir evolucionando en sintonia con las demandas
regionales. La implementacion de este modelo no solo organizara lo administrativo, sino
que reforzara la identidad institucional, garantizando que el impacto educativo sea real,
medible y, sobre todo, humano, consolidando asi el liderazgo de la institucién en su

entorno.
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Recomendaciones

A partir de los hallazgos y conclusiones derivados del presente estudio, se
recomienda a la alta direccion del Instituto Técnico ARGCAFEE liderar una
implementacidn progresiva del Sistema de Gestion de la Calidad disefiado. Este proceso no
debe limitarse a la adopcion formal de una estructura administrativa, sino que debe
priorizar la sensibilizacion y socializacion del enfoque basado en procesos entre todos los
integrantes de la organizacion. Es fundamental que el despliegue inicie con una definicién
clara de roles y responsabilidades, permitiendo que cada colaborador comprenda su aporte
estratégico al sistema, lo que facilitara la transicion desde una gestién basada en la voluntad

individual hacia una cultura organizacional estandarizada y eficiente.

En segunda instancia, se sugiere fortalecer la gestion documental institucional
mediante la creacion de un sistema de control y actualizacion de la informacién
documentada, en estricta coherencia con los requisitos de la norma ISO 9001:2015. No
obstante, se recomienda que este ejercicio se realice bajo un criterio de utilidad préactica,
evitando la sobrecarga burocrética y priorizando documentos que realmente aporten valor a
la operacion diaria. La estandarizacion de procesos debe servir como una herramienta de
apoyo que brinde seguridad juridica y operativa al personal, asegurando que el
conocimiento técnico de la institucion permanezca y se transfiera de manera ordenada entre
los relevos administrativos.

Asimismo, resulta imperativo promover programas permanentes de capacitacion
integral dirigidos al personal administrativo y docente. Estas acciones deben estar

orientadas no solo al fortalecimiento de la cultura de calidad y la mejora continua, sino
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también a la innovacién pedagdgica mediante el uso de metodologias activas y tecnologias
educativas. Al invertir en el capital humano, el instituto garantiza que la calidad no sea
percibida como un concepto abstracto, sino como una vivencia cotidiana que se refleja en la
excelencia del servicio educativo y en la capacidad de respuesta frente a las demandas de
formacion técnica de los estudiantes.

De manera complementaria, se recomienda establecer un sistema de indicadores de
desempefio que permita evaluar la eficacia de los procesos académicos y administrativos de
forma objetiva. Estos indicadores deben disefiarse con una visién humanizada, donde el
propésito principal sea identificar oportunidades de mejora y no el ejercicio de un control
punitivo. Es pertinente que estas métricas incluyan la evaluacion constante del nivel de
satisfaccion de los estudiantes y demas partes interesadas, permitiendo que la voz de la
comunidad educativa sea el eje central sobre el cual se tomen las decisiones estratégicas y
se reorienten los recursos institucionales.

Por otra parte, se sugiere el fortalecimiento de los canales de comunicacion interna
y externa, garantizando que la informacion institucional fluya de manera oportuna y
transparente. Una comunicacion asertiva es la base para asegurar la participacién activa de
los actores involucrados y para fomentar un sentido de pertenencia que consolide la
identidad de ARGCAFEE. Al mejorar los flujos comunicativos, se reduce la incertidumbre
y se potencia el trabajo colaborativo, elementos que la presente investigacion identificd
como fortalezas latentes que deben ser formalizadas para potenciar el impacto de la gestion
de calidad en todos los niveles.

Finalmente, para futuras lineas de investigacion, se recomienda desarrollar estudios
orientados a la evaluacidn del impacto de la implementacion del Sistema de Gestion de la

Calidad aqui propuesto, analizando su evolucién en el tiempo. Asimismo, es necesario
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profundizar en el seguimiento a egresados y fortalecer la articulacion con el sector
productivo regional, especialmente con la industria cafetera. Este vinculo permitira al
Instituto Técnico ARGCAFEE ajustar su oferta educativa a las necesidades cambiantes del
entorno, garantizando que la calidad educativa trascienda el aula y se convierta en un motor

de desarrollo socioecondmico y profesional para sus graduados.
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