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Metaevaluacion de la Gestion de una Institucion Educativa de Acuerdo
con las Recomendaciones de la Guia IWA 2: 2007 para la Aplicacién en

Educacidn de los Requisitos del Estandar 1SO 9001:2000

Resumen

El objetivo de esta investigacion fue determinar el grado en el que las practicas que
sigue una institucion educativa para evaluar la calidad de su gestion se relacionan con
los requisitos establecidos por el Taller de Acuerdo Internacional IWA 2 de la
International Standard Organization (ISO). La pregunta de investigacion fue la siguiente:
(En qué grado las practicas que sigue una institucion educativa para evaluar la calidad
de su gestion se relacionan con lo establecido por la Guia para la Aplicaciéon en
Educacion de los requisitos de Sistemas de Gestion de la Calidad?

Para responder esta pregunta, se utilizo el método de estudios de caso, fundamentado en
un proceso mixto de investigacion con disefio en paralelo, realizandose la recoleccion de
datos tanto cualitativos como cuantitativos para posteriormente analizar los datos
recabados y sus relaciones. El principal hallazgo fue la falta de cultura de evaluacion de
la calidad en la institucion educativa de manera sistematizada y documentada.

La relevancia de este estudio recae en la aportacion que hace con sus instrumentos para
sistematizar y evaluar la calidad de los servicios y productos educativos, principalmente
al transformar las directrices establecidas en la Guia para la Aplicacion en Educacion de

los requisitos de Sistemas de Gestion de la Calidad en un conjunto de indicadores.
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Capitulo 1

Introduccion

La evaluacion educativa mas que una accion aislada es un proceso en el que
confluyen una enorme cantidad de intereses, determinado por diversos factores e
influido por el contexto que lo rodea.

Un enfoque adoptado por este trabajo de investigacion establece la importancia
de la evaluacion educativa mas que en la determinacion de los resultados, en el
conocimiento que €stos proporcionen para la toma de decisiones que oriente a la
institucion educativa en el camino de la mejora continua de su calidad.

El hablar de calidad de la educacion provoca una imprecision en cuanto a su
significado préctico, provocado por la divergencia de opiniones en cuanto a lo que
significa el término pero sobre todo en cuanto a los criterios a considerar. Asi, surgen
preguntas al respecto para tratar de identificar si la calidad de la educacion depende de
las habilidades y conocimientos que adquieren los alumnos durante su paso por la
institucion educativa, si depende del curriculum que ésta imparte, si tal vez los maestros
con los que cuenta son los directamente responsables de la calidad, si los recursos tienen
la ultima palabra o si la direccion y gestion son las que favorece todos los puntos
anteriores.

En esta tesis se establece que es posible inferir que la calidad de la educacion
deberé responder al grado de cumplimiento de indicadores del desarrollo cognitivo y del
papel de la educacion, los cuales son definidos y enfocados en un contexto determinado.

La calidad tiene que partir de pequefias mejoras en todas las areas del ambiente



educativo, las cuales se deben orientar a la satisfaccion del alumno y de otros
beneficiarios (clientes de la educacion) y pueden promoverse a partir de estrategias que
consideren aspectos relacionados con la calidad en la ensefianza, la calidad en el
aprendizaje y la calidad en el proceso educativo.

Desde este punto de vista, el uso en la organizacion educativa de un Sistema de
Gestion de Calidad promueve la sistematizacion de pequefias mejoras y su
documentacion, de manera que se puedan cumplir e incluso superar las expectativas del
cliente, mejorar continuamente e involucrar a todos los participantes de la educacion. La
documentacion de las mejoras y procesos disminuye la existencia de vacios de
informacion necesaria para la toma de decisiones.

Una herramienta para ayudar a las instituciones educativas a crear un Sistema de
Gestion de Calidad es el Taller de Acuerdo Internacional IWA 2:2007, el cual permite
cumplir con los requisitos del estandar ISO 9001:2000 y ayuda en la mejora continua de
sus procesos, orientando la gestion de actividades administrativas y de actividades
directamente relacionadas con el proceso ensenanza-aprendizaje.

Con las consideraciones hechas respecto a la evaluacion y a la calidad, esta
investigacion surge con el objetivo general de generar indicadores que permitieran
identificar el grado en el que las practicas que sigue una institucién educativa para
evaluar la calidad de su gestion se relacionan con los requisitos establecidos por la Guia
para Facilitar la Implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad en Organizaciones

Educativas IWA 2.



Para ello, se plantearon objetivos particulares para revisar el enfoque basado en
procesos de la organizacion educativa y para generar indicadores que permitieran
evaluar los requisitos establecidos por la Guia para Facilitar la Implementacion de
Sistemas de Gestion de Calidad en Organizaciones Educativas IWA 2:2007.

De esta manera, se obtendria la informacion necesaria para contrastar las
practicas que sigue una institucion educativa para evaluar la calidad de su gestion con
las précticas de evaluacion de la calidad de la gestion de IWA 2 que aportan directrices
para mejorar la eficacia y eficiencia de la organizacion.

La investigacion realizada en esta tesis es importante en cuanto a la aportacion
que hace para objetivizar los pardmetros a medir con la finalidad de determinar si la
organizacion educativa cumple o no con las directrices establecidas por la guia IWA 2.
Esto permite entender lo que ocurre en la realidad de la gestion de una institucion
educativa en cuanto a sus procesos relacionados con lo que se hace y como se hace.
También favorece la toma de decisiones oportunas para realizar acciones dirigidas a la
mejora continua y la sistematizacion de los procesos.

Asi, la relevancia de este estudio recae en la aportacion que hace con sus
instrumentos para sistematizar y evaluar la calidad de los servicios y productos
educativos, principalmente al transformar las directrices establecidas en la Guia para la
Aplicacion en Educacion de los requisitos de Sistemas de Gestion de la Calidad en un
conjunto de indicadores.

En el capitulo 2 se expone la revision de la literatura relacionada a los conceptos

que sientan la base tedrica de la investigacion y que permiten su desarrollo.



Se inicia con una aproximacion al término calidad, considerandose su
vinculacion desde su surgimiento con procesos de evaluacion, se revisan varias
definiciones y enfoques para el término y se describe su evolucion. Se exponen
estandares y modelos de calidad como es el caso de los estandares ISO 9000, la Guia
IWA 2:2007, los modelos Deming, EFQM, Malcolm Baldrige, Iberoamericano de
Excelencia en la Gestion asi como el Proyecto de Calidad Integrado, haciendo un
paréntesis para hablar sobre los principales premios de calidad instituidos en todo el
mundo.

A continuacion se aborda la conceptualizacion de la calidad de la educacion,
describiendo los factores que inciden en ella como elementos que determinan las
caracteristicas de la calidad de la educacion y que contribuyen en el proceso para
alcanzarla. Se cierra el capitulo con las consideraciones sobre la evaluacion de la calidad
educativa y la necesidad de indicadores que permitan objetivar los parametros
educativos.

En el capitulo 3 se aborda el planteamiento del problema y de la naturaleza del
trabajo de investigacion, para lo cual se define el objetivo general y los objetivos
particulares, se plantea la pregunta de investigacion y se realiza desde el enfoque de la
presente investigacion la definicion de términos clave tales como calidad, indicadores,
requisitos, evaluacion de la calidad educativa, evaluacion educativa, gestion, enfoque
basado en procesos, cliente, parte interesada, proceso y producto educativo,
organizacion educativa y educador. Asi mismo, se plantea la hipdtesis y su alcance

dentro del estudio definido como una metaevaluacion, “un tipo de evaluacion en el que



se evaluan los sistemas de evaluacion” (Valenzuela, 2004, p. 16). Finalmente, se plantea
el marco contextual en el que se realizé el estudio.

El capitulo 4 contiene la descripcion general del método de estudios de caso
empleado en la presente tesis, determinando la forma de recolectar datos y el disefio de
la investigacion. Se describen los participantes y los instrumentos, asi como los
procedimientos empleados y la forma en que los datos se transformaron en informacion.

En el capitulo 5 se exponen los resultados a los que llevo el estudio de casos
como proceso de investigacion, al afrontar “la realidad mediante un anélisis detallado
de sus elementos y la interaccion que se produce entre ellos y su contexto” (Ruiz, 1998,
p. 157). De manera inicial se presentan los antecedentes historicos del caso y las
caracteristicas de la institucion para incidir en el contexto en el que se desarrollan las
situaciones abordadas. Se procede a las respuestas obtenidas sobre los procesos
realizados en la institucion educativa y las practicas de evaluacion que ésta sigue. Como
parte central de la tesis, se exponen los resultados sobre la realizacion de indicadores
para la guia IWA 2 y la determinacion de la relacion entre las précticas de evaluacion y
los requisitos de la guia con base en los indicadores generados.

El capitulo 6 presenta el andlisis y discusion de los resultados obtenidos,
abordando aspectos tales como validez interna y externa, alcances y limitaciones y
recomendaciones para estudios futuros. Se concluye en que el uso de la evaluacion con
fines de mejora y centrada en el cambio implica procesos de reflexion y accion. La
evaluacion realizada y los instrumentos generados como resultado de la presente

investigacion son ambiciosos al respecto, sugiriendo ambos tipos de procesos y



buscando como fin Gltimo que la organizacion logre beneficios de manera indefinida con
la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad.

Como material adicional, se presenta los apéndices en los que se podra consultar
una compilacion de premios de calidad representativos del mundo, asi como de los
reconocimientos que promueven. Se anexa el formato de carta de consentimiento
utilizada durante la investigacion. Se presenta el listado de los indicadores resultantes
con base en los requisitos establecidos por IWA 2 y para finalizar se exponen los
instrumentos para calcular estos indicadores.

Se cierra el trabajo de investigacion con las referencias utilizadas y el curriculum

de la autora.



Capitulo 2

Revision de Literatura

Calidad y educacion son dos términos cuya definicion no es tarea sencilla, debido
principalmente a la complejidad y subjetividad que ambos constructos traen consigo. La
diferencia de enfoques y contextos e incluso de ubicacion espacial o temporal da como
resultado la existencia de varias definiciones para calidad y educacion, como establece
Ishikawa (1997), “las actividades relacionadas con el control de la calidad no pueden
desarrollarse dentro de un vacio sociocultural, sino que se realizan dentro del marco de
diversas sociedades y culturas” (p. 27).

La cuestion se complica atin més cuando se trata de evaluar la calidad de un
servicio educativo, para lo que antes que nada cabe preguntarse ;qué es calidad de la
educacion?, jcudles son los factores de calidad de la educacion?, y ;cémo evaluar la
calidad de un servicio educativo?

A continuacion se abordan los principales conceptos relacionados con la calidad,
modelos y estandares de gestion de calidad y calidad de servicios educativos, asi como
los principales métodos y estrategias de evaluacion que han sido empleados en dichas

areas.

Una Aproximacion a la Calidad

Calidad es un término polifacético y subjetivo, en ocasiones complejo. Ha sido

utilizado como un referente de eficacia, eficiencia, satisfaccion, caracteristica,



propiedad, perfeccion, excelencia, consistencia, resultado, valor agregado,
racionalizacion, optimizacion, productividad, competitividad, innovacion y mejora.
Incluso para el conjunto de todos estos indicadores y algunos otros mas se ha acufiado el
término calidad total.

Desde su surgimiento y después con su evolucion, el término calidad ha estado
fuertemente vinculado a procesos de evaluacion. El referirse a “calidad” ha implicado la
necesidad de valorar productos o servicios ya sea de manera cualitativa o cuantitativa.
Por sus raices etimologicas, calidad proviene del griego kalos (kaAdc) que significa
bueno y del latin qualitas que significa cualidad. Como primera aproximacion, de
acuerdo con la Real Academia Espafiola (2001) el término calidad se puede definir como
“propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor.
Superioridad o excelencia” (p. 401).

Varios han sido los autores que han tratado de definir el término calidad,
pudiéndose mencionar de acuerdo con Nava (2005), la definicion hecha por cuatro de
ellos (véase Tabla 1) que han hecho aportaciones importantes y cuyas teorias son
significativas en la evolucion de la calidad: a) Edwards Deming, b) Joseph Juran, c)

Kaoru Ishikawa y d) Philip Crosby.



Tabla 1
Algunas definiciones del término calidad realizadas por autores reconocidos por su
contribucién en la evolucion del término.

Autor Enfoque al término calidad

Edwards Deming  Define la calidad con un enfoque a los productos como un
grado predecible de uniformidad que proporciona fiabilidad a
bajo costo en el mercado, lo que resume en la frase “hacer las
cosas bien, a la primera y siempre”.

Joseph Juran La calidad desde su perspectiva tiene que ver con la funcion
que cumple el producto, pues calidad representa la adecuacion
del producto al uso requerido.

Kaoru Ishikawa La calidad constituye una funcion integral de toda
organizacion, es el resultado de un control de todo individuo y
de cada division que conforma la empresa, puesto que se tiene
que practicar para que se pueda definir.

Philip Crosby La define como cumplir con los requisitos del cliente. Para
este autor la calidad no cuesta, los costos son generados por
las cosas que no tienen calidad ya que se producen retrabajos.

Hacer las cosas bien significa calidad.

Nota. De “;Qué es la calidad? Conceptos, guris y modelos fundamentales”, por V.
Nava, 2005, p. 16-33.



La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE,1991)
en su Informe Internacional Escuelas y calidad de la ensefianza realizado en 1991, no se
aventura a definir de manera estricta el término calidad, distinguiéndolo en cuatro
sentidos: 1) como la esencia definitoria de una entidad, relacionada con la descripcion de
las caracteristicas o atributos; 2) como el grado de excelencia en el que se ubica la
entidad en una escala de acuerdo a juicios de valor o posicion en determinada escala; 3)
como palabra para significar lo bueno o lo excelente y 4) como juicio cualitativo de
distincion de rasgos o juicios no cuantificados, donde se efectiian valoraciones de
manera intuitiva a fendmenos que no son facilmente mesurables.

El término calidad también puede ser descrito como el grado de cumplimiento de
indicadores asociados a un atributo (bien o servicio). Los indicadores son ttiles para
determinar en el complejo concepto de calidad las “manifestaciones diferentes, que
pueden ser entendidas como complementarias” (Pérez, Lopez, Peralta y Municio, 2004,
p. 19) que éste presenta.

Las manifestaciones desde el punto de vista de Pérez, Lopez, Peralta y Municio
(2004) incluyen principalmente: a) la excelencia en las caracteristicas del objeto, bien o
servicio; b) el logro efectivo de los fines del objeto, bien o servicio; c) la percepcion de
satisfaccion a partir del objeto, bien o servicio y d) el logro de la excelencia por medio
de procesos eficientes que conduzcan a resultados eficaces.

De acuerdo con lo escrito anteriormente sobre el término calidad, se pueden
identificar tres enfoques generales del mismo: el enfoque al producto, el enfoque al

cliente y el enfoque total a las areas de la organizacion.
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A continuacion se describird como ha evolucionado el término y las etapas que se

identifican en este proceso.

Evolucion de la Calidad

En la actualidad es comun escuchar sobre calidad, aseguramiento y control de la
calidad, gestion de la calidad o calidad total, lo que lleva a preguntarse sobre la
evolucion de estos términos.

Se pueden considerar cuatro etapas principales de la evolucion del término
calidad: a) inspeccion, que inicia a partir de la revolucion industrial como actividad
destinada a la verificacion de los productos respecto a sus especificaciones de disefio; b)
control estadistico de la calidad, que en la década de los veinte incorpora la estadistica
a la inspeccion para determinar la calidad de un producto, conformando un conjunto de
actividades y técnicas segun las que Juran, Gryna y Bingham (citados por Carot, 1998)
ayudaron a “medir la calidad real, compararla con las normas y actuar sobre la
diferencia” (p. 15); c) aseguramiento de la calidad, en la que inicia la conciencia de la
administracion sobre su influencia en la calidad, de acuerdo con Nava (2005) “se
produce cuando se admite que el control estadistico de la calidad también tiene
implicaciones en la administracion de la empresa y no exclusivamente al departamento
de produccion” (p. 18) por lo que toda la organizacion en incluso los proveedores se ven
implicados en los procesos de calidad; y d) gestion de la calidad total, que inicia en la
década de los ochentas y cuyo fin es que “la Organizacion satisfaga de una manera

equilibrada las necesidades y expectativas de todos sus grupos de interés, es decir, en
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general, los clientes, empleados, accionistas y la sociedad en general” (Ferrando y

Granero, 2005, p. 16), por lo cual se orienta hacia la excelencia empresarial.

Estdndares y Modelos de Calidad

Los movimientos de calidad han provocado interés en todo tipo de
organizaciones, sobre todo cuando se extendi6 la cultura de calidad a finales de la
Segunda Guerra Mundial. A continuacion se describen de manera breve los principales
modelos y estandares utilizados para mejorar la calidad en las organizaciones de todo el
mundo.

Estandares 1SO 9000.

La Organizacion Internacional de Estandarizacion o ISO por sus siglas en inglés
(International Organization for Standardization) inicia operaciones oficialmente el 23 de
febrero de 1947. Un afio antes, delegados de 25 paises deciden crearla con el objetivo de
“facilitate the international coordination and unification of industrial standards [facilitar
la coordinacion internacional y la unificacion de estandares industriales]” (International
Organization for Standardization, s.f., q 2).

Como lo relata la Organizacion Internacional para Estandarizacion, en un
principio la gran mayoria de estandares ISO fueron especificados de manera exclusiva
para un producto, material o proceso. Es hasta la década de los ochentas que la
organizacion incursiona en nuevas areas y surge en 1987 la primera version de las
normas ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003, las cuales proporcionaron los requisitos para

los sistemas de gestion de calidad operados por organizaciones de distintos ambitos.
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ISO 9000 es una familia de estandares genéricos, lo que significa que puede
aplicarse en cualquier tipo de organizacion. En particular ISO 9001 contiene los
requisitos para implementar en una organizacion un Sistema de Gestion de Calidad que
demuestre su capacidad para satisfacer las necesidades de los clientes.

La ultima version revisada de la familia de normas ISO 9000 fue liberada el 15
de diciembre de 2000, en la que se mantuvieron los principios en los que los estandares
ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 se basaban, ademas de ser complementadas con el
estandar ISO 9004. De acuerdo con Hoyle y Thompson (2001), esta revision representa
un cambio en la intencidn, direccidn y enfoque que ayuda a las organizaciones a
mejorar su desempefio, avanzar hacia la excelencia empresarial y alcanzar el éxito
sostenido.

Colin (2002) argumenta que la familia de estandares ISO 9000 en su revision del
afio 2000 (ISO 9000: 2000) se baso en ocho principios de Gestion de Calidad
identificados por expertos como reflejo de las mejores practicas de gestion: a)
organizacion orientada al cliente; b) liderazgo; c) participacion del personal; d) enfoque
basado en procesos; €) enfoque de sistema para la gestion; f) mejora continua; h)
enfoque basado en hechos para la toma de decisiones e 1) relacion mutuamente
beneficiosa con el proveedor.

La norma ISO 9001:2000 esta organizada en 8 secciones, las tres primeras
describen el ambito, las referencias normativas y los términos y definiciones. Las otras

cinco secciones incluyen los requisitos del estandar, en particular los requisitos del
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Sistema de Gestion de Calidad de la responsabilidad de la direccion, de la gestion de
recursos, de la realizacion del producto y de la medicion, andlisis y mejora.

Guia IWA 2:2007.

Un Taller de Acuerdo Internacional (International Workshop Agreement, IWA
por sus siglas en inglés), tiene la finalidad de responder a los requisitos urgentes del
mercado, de manera que en reuniones de trabajo y no a través de un proceso en un
comité técnico sea posible producir un documento avalado por la Organizacion
Internacional de Estandarizacion para un determinado tema. Cada Taller de Acuerdo
Internacional aprobado por ISO cuenta con la organizacion y presentacion de resultados
a cargo de un miembro de su consejo.

En el afio 2002, México propone el proyecto IWA 2, orientado a la educacion, a
través de la Direccion General de Normas dependiente de la Secretaria de Economia, el
cual es aprobado por el Consejo Directivo Técnico de ISO para la realizacion del taller
internacional asociado, el cual se lleva a cabo en Acapulco, México, en octubre de 2002
con la participacion de 15 paises y logrando la edicion 2003 de la guia IWA 2 (IWA
2:2003).

Debido al requisito impuesto por ISO para los Talleres de Acuerdo Internacional,
consistente en la revision de los acuerdos después de tres anos para confirmarlo,
cancelarlo o transferirlo a un organismo técnico, en el aio 2006 se lleva a cabo la
revision del IWA 2:2003 en Busan, Corea del Sur. En mayo de 2007 ISO publica la

actualizacion de la Guia para facilitar la implementacion de Sistemas de Gestion de
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Calidad en organizaciones educativas, denominada IWA 2:2007 Sistemas de Gestion de
Calidad — Guia para la aplicacion de ISO 9001:2000 en educacion.

IWA 2:2007 es una herramienta para ayudar a las instituciones educativas a crear
un Sistema de Gestion de Calidad que permita cumplir con los requisitos del estandar
ISO 9001:2000 asi como en la mejora continua de sus procesos, orientando la gestion de
actividades administrativas y de actividades directamente relacionadas con el proceso
ensenanza-aprendizaje.

Arrascaeta (2007) explica que la guia IWA 2:2007 no agrega, modifica o cambia
los requerimientos de ISO 9001:2000 pero agrega valor a los Sistemas de Gestion de
Calidad basados en este estandar en cinco sentidos. Primero, fue escrita por expertos en
educacion para profesionales en educacion, por lo que usa terminologia ampliamente
aceptada en el sector educativo. Segundo, describe los ocho principios del estaindar ISO
9001:2000 utilizando términos del sector educativo. Tercero, sugiere cuatro principios
para mantener el éxito en organizaciones educativas. Cuarto, cada capitulo de IWA
2:2007 contiene recomendaciones practicas para su aplicacion en organizaciones
educativas. Y quinto, la guia incluye dos anexos muy précticos: el primero con una
autoevaluacion para instituciones educativas y el segundo con ejemplos.

Para Yzaguirre (2007), el principal beneficio en la aplicacion de la guia IWA
2:2007 es que ésta “puede contribuir a un tratamiento de confluencia entre el qué hacer
como prioridad educativa y como hacerlo en términos de organizacion escolar” (p. 11),
permitiendo con ello un punto de acuerdo en la organizacidn de las instituciones

educativas, favoreciendo su éxito. Yzaguirre identifica que IWA 2:2007 ayuda en la
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gestion de calidad de organizaciones educativas al reducir el tiempo a invertir en la etapa
de la comprension de la norma ISO 9001:2000; permitir una comprension mas efectiva
sobre los requisitos de la ISO 9001:2000; inspirar confianza en los usuarios al percatarse
de que es una herramienta valida y 1til para un sector tradicionalmente marcado por
conceptos anti-empresariales, inclinados hacia las concepciones fundamentalistas y
practicas ortodoxas marcadas por la tradicion de la funcion social de la escuela; ofrecer
una clara evidencia de que realmente las organizaciones educativas tienen clientes;
ofrecer una clara evidencia de que los resultados educativos son cuantificables y sujetos
a mejora continua; poner en evidencia la necesidad insoslayable de la medicion y
andlisis de datos para la toma de decisiones basada en hechos y por ende, la posibilidad
y la exigencia de la mejora continua; y facilitar la tarea de interrelacionar
académicamente los diversos niveles y grados educativos y revisar la pertinencia entre
estos.

Modelo Deming.

El modelo Deming permite la construccion en etapas de una metodologia para el
proceso de calidad. La filosofia de gestion de Deming se resume en 14 puntos, los cuales
formaron un sistema base de ensefianza a la alta gerencia en Japon desde que la Unidn
Japonesa de Cientificos e Ingenieros (JUSE) invité a W. E. Deming en 1950 para
ensefiar los fundamentos del control estadistico de la calidad a ejecutivos, gerentes,
ingenieros e investigadores de las empresas japonesas.

En su clasico libro Calidad, productividad y competitividad: La salida de la

crisis, Deming (1989) resume los 14 Puntos para la Gestion, explicando que:
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Los 14 puntos sirven en cualquier parte, tanto en las pequefias organizaciones
como en las mas grandes, en las empresas de servicios y en las dedicadas a la
fabricacion. Sirven para una division de una compafiia.

1.

o

10.

11.

12.

Crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y el servicio, con
el objetivo de llegar a ser competitivos y permanecer en el negocio, y de
proporcionar puestos de trabajo.
Adoptar la nueva filosofia. Nos encontramos en una nueva era
econdémica. Los directivos occidentales deben ser conscientes del reto,
deben aprender sus responsabilidades, y hacerse cargo del liderazgo para
cambiar.
Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad. Eliminar la
necesidad de la inspeccion en masa, incorporando la calidad dentro del
producto en primer lugar.
Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio. En vez
de ello, minimizar el coste total. Tender a tener un solo proveedor para
cualquier articulo, con una relacion a largo plazo de lealtad y confianza.
Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio,
para mejorar la calidad y la productividad, y asi reducir los costes
continuamente.
Implantar la formacion en el trabajo.
Implantar el liderazgo... El objetivo de la supervision deberia consistir en
ayudar a las personas y a las maquinas y aparatos para que hagan un
trabajo mejor. La funcion supervisora de la direccion necesita una
revision, asi como la supervision de los operarios.
Desechar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con eficacia
para la compaiiia. ..
Derribar las barreras entre los departamentos. Las personas en
investigacion, disefio, ventas y produccion deben trabajar en equipo, para
prever los problemas de produccion y durante el uso del producto que
pudieran surgir, con el producto o el servicio.
Eliminar los esloganes, exhortaciones y metas para pedir a la mano de
obra cero defectos y nuevos niveles de productividad. Tales
exhortaciones sélo crean unas relaciones adversas, ya que el grueso de las
causas de la baja calidad y baja productividad pertenecen al sistema y por
tanto caen mas alla de las posibilidades de la mano de obra.
a) Eliminar los estandares de trabajo (cupos) en planta. Sustituir por el
liderazgo.
b)  Eliminar la gestion por objetivos. Eliminar la gestion por nlimeros,
por objetivos numéricos. Sustituir por el liderazgo.
a) Eliminar las barreras que privan al trabajador de su derecho a estar
orgulloso de su trabajo. La responsabilidad de los supervisores debe
virar de los meros numeros a la calidad.
b)  Eliminar las barreras que privan al personal de direccion y de
ingenieria de su derecho a estar orgullosos de su trabajo. Esto quiere
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decir, inter alia, la abolicion de la calificacion anual o por méritos y de
la gestion por objetivos...
13. Implantar un programa vigoroso de educacion y auto-mejora.
14. Poner a todo el personal de la compaiia a trabajar para conseguir la
transformacion. La transformacion es tarea de todos (p. 20).

Deming también es reconocido por difundir el ciclo de Shewhart, que consiste en
un proceso metodoldgico para asegurar actividades de mejoramiento y mantenimiento
en una organizacion, “es un procedimiento valioso que ayuda a perseguir la mejora en
cualquier etapa” (Deming, 1989, p. 67). Segtn cita Deming, cuando lo present6 en
Japon en 1950 lo nombr¢ ciclo de Shewhart, inmediatamente se aplicd en Japon con el
nombre ciclo de Deming y asi se le viene llamando desde entonces. Este ciclo se integra
por la secuencia planificar-hacer-verificar-actuar (plan-do-check-act) y funciona de
manera iterativa con los conocimientos acumulados en cada etapa (véase Figura 1).

Una de las aplicaciones principales del ciclo Deming se encuentra en los
estandares ISO 9000:2000; de acuerdo con Nava y Jiménez (2005) el “ciclo PDCA se

puede ver reflejado directamente en el modelo de calidad de la ISO 9000, con lo que se

establece su relacion con cada uno de los elementos” (p. 39).
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Figura 1. Ciclo Deming. Elaboracion propia con base en la figura de Deming (1989, p.
67).
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Modelo EFQM.

La Fundacion Europea para la Gestion de Calidad o EFQM por sus siglas en
inglés (European Foundation for Quality Management) fue fundada el 15 de septiembre
de 1988 por presidentes de 14 compaiias europeas. Entre 1988 y 1991, un equipo
central de la Fundacion Europea para la Gestion de Calidad apoyado por 300 expertos
desarrolla el modelo EFQM, el cual es introducido a principios de 1992 como un marco
para evaluar organizaciones aspirantes al Premio Europeo de Calidad y que de acuerdo
con la Fundaciéon Europea para la Gestion de Calidad (s.f. a) puede ser usado como una
herramienta para la autoevaluacion, una forma de evaluar y comparar la organizacion
con otras organizaciones, una guia para identificar dreas de mejora, una base comun de
vocabulario y forma de pensar y una estructura para el Sistema de Gestion en la
organizacion.

Es un modelo dindmico que se basa en la premisa de que “excellent results with
respect to Performance, Customers, People and Society are achieved through Leadership
driving Policy and Strategy, that is delivered through People, Partnerships and
Resources, and Processes [excelentes resultados con respecto a la ejecucion, clientes,
personal y sociedad se consiguen mediante el liderazgo dirigido a la politica y estrategia,
que se entrega a través del personal, alianzas y recursos, y procesos]” (Fundacion
Europea para la Gestion de Calidad, s.f. a, 7).

El modelo es un marco no-prescriptivo basado en nueve criterios (véase Figura
2), de acuerdo con la EFQM. Cinco de ellos son agentes facilitadores y los otros cuatro

criterios son resultados. El criterio de agentes facilitadores cubre lo que una
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organizacion hace. El criterio de resultados cubre lo que una organizacién consigue. Los
resultados son causados por los agentes facilitadores y los agentes facilitadores son
mejorados con la retroalimentacion de los resultados. Las flechas del modelo EFQM de
Excelencia subrayan la naturaleza dindmica del modelo, mostrando que innovacion y
aprendizaje potencian la labor de los agentes facilitadores y mejoran los resultados.
Como asegura De Vicente (2001), el modelo EFQM se sustenta en principios
provenientes de la cultura empresarial: a) la gestion centrada en el cliente; b) las
consiguiente satisfaccion (o no) de las expectativas del cliente en cuanto a calidad, costo
y tiempo; ¢) la existencia de liderazgo y vision en la organizacion; d) la participacion y
el compromiso de los directivos con la calidad; e) el proceso de implicacion de los
proveedores en el proceso de mejora; f) el benchmarking o proceso que permite a una
organizacién conocer mediante el intercambio las experiencias de otra organizacion y
aplicar las estrategias que le han permitido mejorar; g) el empowerment o la creacion de
procesos en la organizacidon que permiten a todos los individuos de la misma ejercer
poder de manera responsable; h) la toma de decisiones a partir de informacion y
herramientas; 1) el ahorro de recursos y j) la mejora continua e integral de la

organizacion.
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GINTES FACILITAGOD BESULTADOGSE

INNGYACION Y APRENDIZAJE

Figura 2. Modelo EFQM de Excelencia. La figura proviene de “Introduccion a la
Excelencia”, de la Fundacion Europea para la Gestion de Calidad, p. 5 Copyright 1999-
2003 EFQM.
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Modelo Malcolm Baldrige.

El modelo Malcolm Baldrige surge en Estados Unidos en la década de los
ochentas como una alianza publico-privada para mejorar el rendimiento de las
organizaciones. De acuerdo con el National Institute of Standards and Technology
(2004), el Programa Nacional de Calidad Baldrige (Baldrige National Quality Program
o BNQP por sus siglas en inglés) proporciona a las organizaciones liderazgo mundial en
la promocion de la excelencia del desempetio y en el aprendizaje e intercambio de
practicas, principios y estrategias de desempefio de éxito.

Este modelo se fundamenta en criterios disefiados para ayudar a las
organizaciones a mejorar su rendimiento centrdndose en tres objetivos: dar valor
agregado a los clientes y a todas las partes interesadas, mejorar la efectividad en toda la
organizacion y lograr aprendizaje individual y organizacional. Brinda elementos para
evaluar, planificar y mejorar con la finalidad de establecer una gestion de excelencia.

El modelo Malcolm Baldrige, como se muestra en la Figura 3, consta de siete
elementos: liderazgo; planeacion estratégica; enfoque al cliente y al mercado; medicion,
andlisis y gestion del conocimiento; enfoque a las personas; gestion de procesos; y
resultados. De acuerdo con Millan, Rivera y Ramirez (2001), en una institucion
educativa las componentes de este modelo permiten:

Identificar las areas criticas de la institucion y le proporcionan un marco de

referencia para establecer el plan de desarrollo de una cultura de calidad que no

s6lo contenga un programa de mejoramiento de la calidad educativa, sino que

también atienda al cultivo de un conjunto de valores que permitan ejercer una
serie de practicas institucionales (p. 34).
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Perfil de la organizacion:
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Figura 3. Modelo de excelencia Malcolm Baldrige. De “The Baldrige Model: An
Integrated and Aligned Systems Approach to Performance Excellence”, de Borawski, P.
y Brennan, M., 2008, Journal of Association Leadership, summer 2008, p. 3, Copyright
2008 ASAE & The Center. Adaptado.
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Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion.

El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion fue creado en 1999 y
como lo describe la Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad (s.f.), “es
un modelo supranacional que trata de crear un punto de referencia unico en el que se
encuentren reflejados los distintos modelos de excelencia nacionales de los paises
iberoamericanos” (4 1). Puede ser aplicado en cualquier tipo de organizacion y su
finalidad es ser un referente para “evaluar una organizacion, establecer planes de
progreso, identificar sus puntos fuertes y areas de mejora” ( 2) y al mismo tiempo
servir como fuente de informacion para el desarrollo y la planificacion estratégica en la
organizacion.

Este modelo est4a conformado por cinco procesos que facilitan la gestion y cuatro
criterios de resultados (véase Figura 4). Los proceso facilitadores “cubren todo aquello
que una organizacion hace y la forma en que lo hace” (Fundacion Iberoamericana para
la Gestion de la Calidad, 2005, p. 27), son: a) liderazgo y estilo de gestion; b) politica y
estrategia; c) desarrollo de las personas; d) recursos y asociados, y e) clientes. Los
criterios de resultados “cubren aquello que una organizaciéon consigue... son causados
por la gestion realizada” (Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad, 2005,
p. 27), relacionados con: a) resultados de clientes; b) resultados del desarrollo de las

personas; c) resultados de sociedad y d) resultados globales.
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Figura 4. Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion. De “Modelo
Iberoamericano de Excelencia en la Gestion Edicion 2005, de Fundacion
Iberoamericana para la Gestion de la Calidad, 2005, p. 1, Copyright 2005 FUNDIBEQ.
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Proyecto de Calidad Integrado.

Este proyecto surge en el aio 2000 como un modelo de gestion de calidad para
centros educativos, puesto a disposicion por la Fundacién Horreum (s.f. a) con el objeto
de “provocar un cambio hacia una cultura de calidad, que repercuta en los resultados y
en la satisfaccion de las personas.” (Y 18) Sus fundamentos son los movimientos de
Escuelas Eficaces y el Proyecto Internacional para la Mejora de la Escuela. Utiliza
estrategias de implantacion inspiradas en el modelo de Desarrollo Organizativo y
Organizaciones que Aprenden.

El Proyecto de Calidad Integrado (PCI) se estructura en ambitos, criterios e
indicadores (véase Figura 5). Los ambitos son siete: planteamientos institucionales;
estructuras organizativas; relaciones y convivencias; orientacion y tutoria; desarrollo del
curriculo; familia y entorno; administracion y gestion de los recursos. Los criterios de
calidad permiten emitir juicios sobre cada &mbito y los indicadores son los datos para
valorar dichos criterios. La estructura se completa con tres ejes transversales que
recorren cada dmbito: cultura (asociado con la calidad), procesos (asociado con la
eficiencia) y resultados (asociado con la eficacia).

La diferencia de este proyecto con otros modelos de calidad es que el PCI es un
“modelo creado por y para el mundo educativo, lo que favorece una respuesta sensible y

adaptada a las particularidades propias de los centros” (Fundacion Horreum, s.f. c, p. 3).
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Figura 5. Proyecto de Calidad Integrado PCI. De Fundacion Horreum, s.f. b, PCI
Proyecto de Calidad Integrado. Un modelo de calidad pedagdgica para los centros
educativos, p. 5,
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Premios de Calidad

Al mismo tiempo que se han adoptado los Modelos de Gestion de Calidad en
todo el mundo, gobiernos, asociaciones e individuos han ido obteniendo conciencia de la
importancia de reconocer las précticas de calidad de las organizaciones. Es asi como
desde 1950 surgen premios de calidad en diversos paises para estimular y promover la
mejora continua.

De manera general, los premios de calidad tienen como objetivos reconocer la
calidad a las organizaciones premiadas; contribuir en la mejora continua del desempeio
de las organizaciones y de su competitividad; promover la calidad, la conciencia de la
calidad y las estrategias exitosas de las organizaciones galardonadas; y funcionar como
estrategias permanentes de progreso y mejora.

Los premios a la calidad mas difundidos y reconocidos son el Premio Nacional
de Calidad Malcolm Baldrige otorgado en Estados Unidos de América, el Premio
Europeo de Calidad de la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad, el Premio
Iberoamericano de la Calidad otorgado por la Fundacion Iberoamericana para la Gestion
de la Calidad y el premio Deming de Japon. Se ha generalizado la existencia de premios
en varios paises, donde se han creado premios nacionales e incluso regionales (véase

Apéndice A).

Calidad de la Educacion

La educacion, como cada una de las areas productivas y de servicios de la vida

actual estd inmersa en la espiral de mejora continua que inicid después de la Segunda
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Guerra Mundial, cuando increment6 el interés en la calidad y en la gestion de la calidad.
La calidad de la educacion es un aspecto fundamental que impacta en los individuos y en
la sociedad a la que pertenecen.

Al aplicar el término calidad en la educacion surgen cuestionamientos
fundamentales: jcudles son los indicadores suficientes y necesarios para determinar la
calidad de la educacion?, jes posible llegar a un acuerdo al respecto?, ;cudles son las
caracteristicas de la educacion en las que hay que alcanzar la excelencia?, ;cudles son
los fines de la educacion?, ;como medir la percepcion de satisfaccion de los alumnos,
padres de familia y de la sociedad?, ;qué procesos son los involucrados en el logro de la
excelencia de la educacion? Es evidente que definir la calidad de la educaciéon no es
tarea sencilla.

No hay un estandar para establecer exactamente a qué se refiere la calidad de la
educacion, pues no hay evidencias objetivas que delimiten el término. Se puede pensar
en la calidad de fragmentos que intervienen en el complejo proceso educativo: calidad
de los profesores, de los alumnos y egresados, de los procesos ensefianza-aprendizaje,
de la curricula, de la gestion escolar, de la planificacién educativa, de los sistemas de
evaluacion, de la infraestructura. También se puede pensar la educacién como un
sistema complejo, “un sistema en el cual, en la totalidad o la unidad, existe la diversidad,
por lo que la unidad o totalidad es la sintesis de multiples determinaciones. Un sistema
complejo se caracteriza porque contiene multiples subsistemas fuertemente conectados”
(Aguerrondo, s.f., § 27). Desde este punto de vista se aborda la calidad de la educacion

con una vision sistémica tomando en cuenta su complejidad, viendo las interrelaciones
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y las estructuras que subyacen en la totalidad, como en la quinta disciplina que propone
Senge (1998).

Muioz-Repiso y Murillo (2001, citado por Sarramona, 2004), proponen
considerar un concepto de calidad de la educacion enfocado en la busqueda de la mejora
permanente, el cual:

abarque diversas dimensiones fundamentales de la educacion, que combine

factores como equidad y eficiencia, cohesion social y libertad, que defienda un

concepto de escuela para todos y abierta a todos, gestionada bajo principios
democréticos y en la cual estén implicados todos los sectores de la comunidad

escolar (p. 10),
donde se puede percibir la gran cantidad de factores que intervienen en la calidad de la
educacion y al mismo tiempo la diversidad de objetivos que se persigue alcanzar y de
agentes que para ello intervienen.

Para acercarse a la definicion de calidad de la educacion, primero es necesario
considerar varios enfoques para el término calidad en el contexto educativo. Pérez et al.
(2004) plantean cuatro:

Dos de ellos, el absoluto y el relativo, referidos a la toma o no en consideracion

de la naturaleza y entidad misma de las metas...el tercero, el integrado, como

una vision mas profunda y completa... el cuarto, mas reciente, se refiere a los

enfoques de lo que podemos denominar movimientos de calidad (p. 21).

De acuerdo a los autores, el enfoque de los movimientos de calidad se inicia con
el control estadistico de la calidad con aportaciones de Shewhart en 1924, Juran en 1954,
Deming y Feigenbaum en 1956 e Ishikawa en 1985, para pasar al aseguramiento de la

calidad por medio de las normas ISO y de ahi a la Calidad Total en la que es primordial

la satisfaccion del cliente, lo que provoca una transformacion total de la empresa dando
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como resultado lo que se conoce como CWQC o Control de la Calidad a lo Ancho de la
Compaiiia.

En el enfoque absoluto la calidad se refiere a la excelencia del producto, bien o
servicio, “excelencia que no es otra cosa que la posesion plena de las notas que lo
caracterizan o definen” (Pérez et al., 2004, p. 22) y por tanto la calidad esta en la
naturaleza de las cosas, mientras que en el enfoque relativo la calidad depende del grado
de posesion de sus caracteristicas o del cumplimiento de criterios y de indicadores.

Finalmente en el enfoque integrado se entiende la calidad “como la
armonizacion integradora de los diferentes elementos componentes” (Pérez et al., 2004,
p. 24) entre los que estan eficacia, excelencia, eficiencia y satisfaccion.

Por otro lado, también es necesario considerar las diferentes dimensiones en las
que se puede definir la calidad de la educacion. Munoz (1997) plantea que el concepto
de calidad de la educacion se integra por cinco dimensiones: pedagogica, filosofica,
cultural, social y econdmica. De acuerdo con este autor, en la dimension pedagogica la
calidad de la educacion responde al criterio de eficacia y significa alcanzar los objetivos
propuestos en los planes de estudios; en la dimension filoséfica la calidad de la
educacion significa que los objetivos de la educacion responden realmente a las
aspiraciones e intereses de los diversos sectores integrantes de la sociedad a la que esté
dirigida y tiene que ver con la relevancia; en la dimension cultural la calidad de la
educacion responde al criterio de pertinencia y significa que tanto contenidos como
métodos se adecuan a las posibilidades de aprendizaje de los alumnos; el criterio de

equidad se manifiesta en la dimension social, para la que la calidad significa que las
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oportunidades educativas se distribuyen equitativamente entre aquellos a los que va
dirigida; finalmente, la eficiencia se relaciona con la dimensién econémica, donde la
educacion es de calidad en la medida en que los recursos utilizados al impartirla se
aprovechan de manera eficiente.

Asi, se tienen cuatro enfoques para el término calidad en el contexto educativo y
cinco dimensiones en las que puede ser definido, asi como factores que se deben
considerar por su influencia directa o indirecta en la calidad de la educacion. De un
sinnimero de factores, son de especial atencion los definidos por la Organizacion de las
Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO), como aquellos
que concilian los enfoques de calidad: los educandos, cuya diversidad es preciso tener en
cuenta; el contexto socioeconémico nacional; los recursos materiales y humanos; el
proceso de ensefianza y aprendizaje; los resultados y beneficios de la educacion.

Como se puede ver, definir un concepto unico o generalizado de calidad de la
educacion es una tarea ambiciosa, Adams (1993, citado por la Organizacion de las
Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura, 2005) ha registrado
aproximadamente cincuenta definiciones diferentes del término. Sin embargo, es
posible determinar dos elementos comunes clave en la definicion del término calidad de
la educacion, de acuerdo con la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion,
la Ciencia y la Cultura (2005): a) el desarrollo cognitivo, que es un importante objetivo
explicito de todos los sistemas educativos, por lo que el grado en el que éstos logran ese
objetivo constituye un indicador de su calidad y b) el papel de la educacion “en el

estimulo del desarrollo creativo y emocional de los educandos; la contribucion a los
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objetivos de paz, civismo y seguridad; la promocion de la igualdad; y la transmision de
valores culturales, tanto universales como locales, a las generaciones futuras” (p. 32).

A partir de las teorias y aportaciones de los autores anteriormente expuestas, se
puede concluir que la calidad de la educacion debera responder al grado de
cumplimiento de indicadores del desarrollo cognitivo y del papel de la educacion, los
cuales son definidos y enfocados en un contexto determinado.

La calidad tiene que partir de pequefias mejoras en todas las areas del ambiente
educativo. De acuerdo con Salinas (en prensa), estas mejoras se deben orientar a la
satisfaccion del alumno y de otros beneficiarios de la educacion (por ejemplo padres de
familia, centros laborales o la misma sociedad) y pueden promoverse a partir de
estrategias que consideren aspectos relacionados con la calidad en la ensefianza, la
calidad en el aprendizaje y la calidad en el proceso educativo. Para la calidad en la
ensefianza es importante que el docente tome conciencia y reconozca la situacion actual
del alumno, su motivacion para aprender y el modelo de ensefianza a utilizar. La calidad
en el aprendizaje implica generar estrategias de interaccion suficientes y adecuadas para
que el alumno satisfaga sus necesidades cognoscitivas, sociales, psicologicas y de
motivacion e interés en la materia de estudio, principalmente. Finalmente, la calidad en
el proceso educativo deberd atender a la eleccion adecuada del qué se va a aprender y

como se hara, empleando como herramienta basica la planeacion.
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Factores de la Calidad de la Educacion

Se consideran factores a los elementos que determinan las caracteristicas de la
calidad de la educacion y que contribuyen en el proceso para alcanzarla.

En los estudios sobre escuelas de calidad, se alude al movimiento de eficacia
escolar como un elemento primordial en la determinacion de los elementos que hacen
que un sistema educativo en general o una escuela en particular sea de calidad. Este
movimiento ha aportado en los Gltimos afnos una gran cantidad de ideas que han
contribuido en la mejora de la calidad de la educacion.

Al analizar distintos estudios de eficacia escolar, Zabalza (1999) identifica una
serie de “rasgos que estdn mencionados en casi la totalidad de los estudios sobre calidad
de las escuelas” (p. 38), los cuales de acuerdo con el autor determinan la serie de
variables vinculadas a la calidad de la educacion. Estas caracteristicas de las escuelas
eficaces y de los indicadores de calidad citadas por Zabalza (1999) a partir de los
estudios realizados por Purkey y Smith (1983) y Fullan (1985) son:

1. Liderazgo orientado a la calidad de la instruccion. — 2. Fuerte énfasis (a nivel

de toda la escuela) en los problemas de la organizacion curricular. — 3. Buenas

relaciones con la comunidad y apoyo, por parte de esta, a las actividades de las
escuelas. — 4. Definicion clara de los objetivos educativos y didacticos de la
escuela y expectativas elevadas sobre el rendimiento de cada uno de los alumnos.

— 5. Sistema eficaz de supervision y evaluacion del proceso seguido por los

alumnos y de su progreso. — 6. Procedimientos internos de funcionamiento y

actitudes por parte del equipo directivo que supongan apoyo a las iniciativas de

innovacion y experimentacion. — 7. Una adecuada y sistematica planificacion de
la formacion en servicio. — 8. Relaciones estrechas con las familias e implicacion

de las mismas en las actividades de la escuela. (p. 39).

Por otro lado, la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la

Ciencia y la Cultura (s.f.) en el objetivo 6 Mejorar la Calidad de la Educacion del
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Movimiento de Educacion Para Todos (EPT), que “apunta a la mejora de la calidad de la
educacion en todos sus aspectos, a fin de crear las condiciones para que las personas
puedan alcanzar la excelencia” (4 1), resume otros puntos de vista de los factores que
inciden en la calidad de la educacion: una buena enseianza en la que los docentes
posean buena formacion, reciban un salario adecuado y utilicen métodos que se ajustan a
las necesidades de los educandos; escuelas y centros docentes bien equipados con libros,
materiales didacticos y equipos disponibles para estimular a los alumnos; escuelas
seguras en los que cada estudiante, en particular las nifias, se encuentren protegidos del
peligro y el acoso; una instruccion suficiente en los idiomas apropiados, con un nimero
adecuado de horas por semana y afio, en la lengua materna de los alumnos, y la
iniciacion a otros idiomas que los estudiantes necesiten; planes de estudio utiles y
pertinentes, de manera que el aprendizaje esté basado en lo que los alumnos encuentran
en su entorno local y centrado en la adquisiciéon de conocimientos y competencias que
puedan aplicar en la vida cotidiana; una buena gestion del sistema escolar, con consejos
y comités locales en los que los padres y los dirigentes comunitarios puedan comprobar
que las escuelas satisfacen las necesidades de los nifios y disponen de los recursos
necesarios.

Los factores a los que hacen referencia Zabalza (1999) y la Organizacion de las
Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (s.f.), muestran las profundas
similitudes y al mismo tiempo las discrepancias entre diferentes enfoques. Parte
importante para identificar los factores de calidad en la educacion es el objetivo mismo

de la educacion.

36



Murillo (2008) hace otra seleccion de factores considerando su validez en
diversos estudios internacionales sobre eficacia escolar, los cuales resultan relevantes
para la definicion de la calidad en la educacion. Concentra diez factores del proceso, tres
factores de entrada y dos de contexto.

Los factores de proceso son el sentido de comunidad; liderazgo educativo; clima
escolar y de aula; altas expectativas de los docentes hacia los alumnos, de los directivos
hacia los docentes y de las familias hacia el centro; calidad del curriculo/estrategias de
ensefianza; organizacion del aula, tanto de las actividades como de la organizacion
fisica; seguimiento y evaluacion de los alumnos, de los docentes y del propio centro
educativo; desarrollo profesional de los docentes; implicacion de las familias.

Los factores de entrada estan compuestos por las caracteristicas de los alumnos,
tales como la situacion socio-cultural de las familias, su género y su rendimiento previo;
las caracteristicas de los docentes, por ejemplo su edad o experiencia docente y las
caracteristicas del aula, tales como el nimero de alumnos.

Finalmente, los factores de contexto se pueden identificar como las
caracteristicas del sistema educativo y del entorno y las caracteristicas contextuales del
centro escolar.

Todos los factores descritos, tanto los de proceso como los de entrada y contexto,
cumplen con una doble funcidn: conocer las caracteristicas de la educacion de calidad y

ayudar a su evaluacion, como se verd en el tema siguiente.
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Evaluacién Educativa y Calidad

Antes de abordar aspectos especificos, es importante delimitar la definicion para
el término evaluacion. Desde el punto de vista de Valenzuela (2004), la evaluacion es
parte fundamental de cualquier proceso administrativo, que al igual que los términos
calidad y educacion estan rodeados por un halo de complejidad. Valenzuela define la
evaluacion como el “grado de utilidad, o potencial de las cosas, para satisfacer una
necesidad o proporcionar bienestar o deleite” (p. 15). La evaluacion entonces puede ser
conceptualizada como mérito en cuanto a su grado de utilidad y como valor en cuanto a
su potencial.

La evaluacion educativa vincula la definicidon anterior con el quehacer de un
sistema educativo, lo cual incrementa aiin mas la complejidad. Valenzuela (2004)
siguiendo su definicion de evaluacion, describe la evaluacion educativa “como un
proceso y a la vez como un producto, cuya aplicacién nos permite estimar el grado en el
que un proceso educativo favorece el logro de las metas para las que fue creado” (p. 16).
En este mismo sentido, para Ruiz (1998) la evaluacion educativa se puede considerar
como un “proceso de andlisis estructurado y reflexivo, que permite comprender la
naturaleza del objeto de estudio y emitir juicios de valor sobre el mismo,
proporcionando informacién para ayudar a mejorar y ajustar la accion educativa” (p.
18). En esta ultima definicion, se puede observar el uso de la evaluacion para la accion,
permitiendo la toma de decisiones a partir de la informacion que la evaluacion

proporciona.
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La evaluacion educativa puede ser usada con la finalidad de estimar la calidad de
la educacion, y de manera inversa, “la calidad demanda inevitablemente de la
evaluacion” (Sarramona, 2004, p. 13). También puede ser usada como estrategia para su
mejora y puede ser aplicada, desde el punto de vista del objeto de evaluacion, al
aprendizaje de los alumnos, al proceso ensefianza-aprendizaje, a los profesores, al
curriculo, a las instituciones educativas e incluso a los sistemas educativos; puede
decirse que algunos aspectos de estos tipos de evaluacion no son independientes.

En el caso de la evaluacion de instituciones educativas, se favorece el desarrollo
del conocimiento de una institucion educativa al permitir una valoracion tanto de
procesos como de resultados con fines de mejora; para ello es necesario que los actores
involucrados estén de acuerdo y se comprometan con el proceso de evaluacion, en el que
se determina la pertinencia en el funcionamiento y los resultados de la escuela de
acuerdo a los objetivos preestablecidos. Asi, se puede observar que los procesos y el
personal son los elementos por medio de los cuales se accede a la calidad. La evaluacion
en un centro escolar implica segiin Martin (2001) “la revision regular y sistematica de
las actividades y los resultados de una institucion, permitiendo distinguir con claridad
los puntos fuertes y las areas susceptibles de mejora” (p. 246). Por medio de la
evaluacidn, se favorece también el desarrollo del conocimiento de una instituciéon
educativa, a fin de identificar las areas criticas y entrar en un proceso recursivo de
mejora continua.

En la evaluacion de instituciones educativas conforme lo establece Bolivar

(1999) se han identificado tres principales enfoques:
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Una, mas al servicio de la administracion educativa, que busca -mediante la
eficacia- el control de la labor de los centros; otra basada en la mejora de los
procesos organizativos del profesorado; y una tercera al servicio de los clientes,
proporcionando elementos para la eleccion de centros, lo que tiene una clara
orientacion al mercado (p. 380).

Estos enfoques tratan de evaluar desde distinta perspectiva a los centros
educativos, tomando como eje rector cada uno respectivamente a la administracion, al
profesorado y a los clientes.

Indicadores de Calidad de la Educacion.

La calidad de la educacion se pone de manifiesto con un conjunto de indicadores.
Dichos indicadores se definen como “un elemento informativo de caracter cuantitativo,
sobre algiin componente o atributo de una realidad, orientado a servir de fundamento
para elaborar juicios sobre ella” (Pérez Iriarte, 2002, citado por Sarramona, 2004, p. 68).

Estos indicadores no son otra cosa que los factores anteriormente mencionados,
aunque los indicadores suelen expresarse de manera numérica con la finalidad de que
favorezcan los analisis cuantitativos y cualitativos, permitiendo entre otras cosas
“objetivar pardmetros educativos de caracter general” (Sarramona, 2004, p. 70) y
referenciar la calidad de un sistema educativo.

La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdomico desde 1988
nicid la creacion de un sistema internacional de indicadores de los sistemas educativos,
publicandolos cada afio en el documento Education at a Glance, que ofrece “una rica,
comparable y actualizada gama de indicadores sobre el desempefio de los sistemas

educativos” (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economico, 2008). La

ultima version publicada es la 2008 y en ella se incluyen diez indicadores de resultados
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del aprendizaje, siete indicadores de recursos econémicos y humanos, cinco indicadores
de acceso a la educacion, participacidon y promocion y siete indicadores de contexto
pedagbgico y organizacion escolar.

Sarramona (2004) habla de otro sistema de indicadores, el de la Union Europea,
establecido en el afio 2000 en la cumbre de Lisboa para acordar una serie de indicadores
en materia de calidad de la educacion escolar, destinados a facilitar la evaluacion de los
sistemas a escala nacional. Ha servido para que paises europeos tomen como referencia
de calidad de la educacion los dieciséis indicadores agrupados en cuatro dmbitos: a)
nivel alcanzado en los ambitos de las matematicas, la lectura, las ciencias, las
tecnologias de la informacion y la comunicacion, las lenguas extranjeras, la capacidad
de «aprender a aprender» y la educacion civica; b) éxito y transicion referente al indice
de abandono escolar, finalizacion de ensefianza secundaria superior e indices de
escolarizacion en la ensefianza superior; ¢) supervision de la educacion escolar y
participacion de los padres; y d) recursos y estructuras, referente a educacion y
formacion del profesorado, indice de asistencia a los centros de ensefianza preescolar,
numero de estudiantes por ordenador y gastos efectuados en materia de educacion por

estudiante.
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Capitulo 3
Planteamiento del Problema y de la Naturaleza del Trabajo de

Investigacion

Como se ha senalado anteriormente, la calidad de la educacion es un término
subjetivo, con varios enfoques y sin una delimitacion clara. Por otro lado, la evaluacion
de la calidad de la educacion es considerada al mismo tiempo como proceso y como
producto, lo que en definitiva proporciona “informacion para ayudar a mejorar y ajustar
la accion educativa” (Ruiz, 1998, p. 18). De esta manera, se puede inferir la complejidad
de la evaluacion de la calidad educativa y la amplia gama de aspectos, enfoques,
metodologias e instrumentos a considerar, ademas de su relacion directa con las acciones
de mejora y el aumento de la calidad de la educacion.

Varios de los modelos y estandares de calidad descritos en el capitulo anterior
han sido utilizados y adaptados para su implementacion en organizaciones educativas,
sin embargo no se han establecido de manera clara los procedimientos para evaluar su
aplicacion y sus resultados.

La Guia para Facilitar la Implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad en
Organizaciones Educativas IWA 2:2007 proporciona una oportunidad para delimitar la
concepcion de la calidad de la educacion con base en sus procesos y, al mismo tiempo,
para evaluarla.

Las instituciones educativas preocupadas por su calidad, por lo general aplican
métodos de evaluacion para conocer el estado que guardan ciertos procesos respecto a

estandares de calidad que ellas mismas determinan o que les son impuestos por
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instancias superiores. Cabe entonces preguntarse jcudles de estas practicas de
evaluacion de la calidad realmente tienen influencia en la calidad de la educacion?

A continuacion se presentan los objetivos y el problema de investigacion, la
definicion de los términos relevantes para el estudio, la hipdtesis y el marco contextual

en el que se desarrollard la investigacion.

Planteamiento de los Objetivos

Los objetivos a continuacion enunciados representan lo que se pretende lograr al
finalizar esta investigacion y serviran como guia que conducira las acciones de la autora
del presente estudio.

Objetivo general.

Esta investigacion tiene como objetivo generar indicadores que permitan
identificar el grado en que las practicas que sigue una institucion educativa para evaluar
la calidad de su gestion se relacionan con los requisitos establecidos por la Guia para
Facilitar la Implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad en Organizaciones
Educativas.

Objetivos particulares.

e Revisar el enfoque basado en procesos en una organizacién educativa de

acuerdo con la Guia para Facilitar la Implementacion de Sistemas de Gestion
de Calidad en Organizaciones Educativas IWA 2:2007.
e Analizar las précticas de evaluacion de la calidad empleadas por la institucion

educativa con respecto a sus procesos.
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e Generar indicadores que permitan evaluar los requisitos establecidos por la
Guia para Facilitar la Implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad en
Organizaciones Educativas IWA 2:2007.

e Contrastar las practicas que sigue una institucion educativa para evaluar la
calidad de su gestion, con las practicas de evaluacion de la calidad de la
gestion que aportan directrices para mejorar la eficacia y eficiencia de la

organizacion.

Problema de Investigacion

El hecho de lograr una buena estructura de la idea de investigacion por medio de
un adecuado planteamiento del problema, permite al investigador tener desde el
principio los lineamientos y componentes esenciales de la investigacion que realizard,
repercutiendo en todo el proceso de manera positiva. Como sefiala Ackoff (1967, citado
por Hernandez, Fernandez y Baptista, 2008), “un problema correctamente planteado esta
parcialmente resuelto; a mayor exactitud corresponden mas posibilidades de obtener una
solucion satisfactoria” (p. 469).

El problema a resolver en esta investigacion esta determinado por la pregunta:
(En qué grado las practicas que sigue una institucion educativa para evaluar la calidad
de su gestion se relacionan con lo establecido por la Guia para la Aplicacion en
Educacion de los requisitos de Sistemas de Gestion de la Calidad?

Esta pregunta dirigiré el trabajo de investigacion y por tanto el proceso que se

pretende seguir para el logro de los objetivos propuestos.
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Definicion de Términos Clave

Es importante retomar los términos que se usaran en el desarrollo del presente
trabajo de investigacion, debido a su condicion de elementos relevantes que permitiran
contextualizar al lector.

En primera instancia, es necesario establecer la concepcion del término calidad
que se utilizara en el desarrollo de la presente investigacion. Calidad puede definirse
como el grado de cumplimiento de indicadores o requisitos asociados a un atributo. Los
indicadores de acuerdo con Pérez, Lopez, Peralta y Municio (2004) deben ser
especificados para determinar y alcanzar la excelencia en las caracteristicas del atributo,
el logro efectivo de los fines del atributo, la percepcion de satisfaccion a partir del
atributo y el logro de la excelencia por medio de procesos eficientes que conduzcan a
resultados eficaces. Por otro lado, los requisitos se refieren de acuerdo a la “necesidad o
expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria” (Instituto Mexicano de
Normalizacion y Certificacion, 2001, p. 12). A partir de lo anterior, se puede inferir que
la calidad de la educacion debera responder al grado de cumplimiento de requisitos
que se determinan para los procesos relacionados con el desarrollo cognitivo y el papel
de la educacion en un contexto determinado. Se entiende por proceso determinada
actividad que se gestiona para transformar elementos de entrada en resultados; los
elementos de entrada son los recursos que el proceso utiliza durante su gestion.

El significado de la evaluacion de la calidad educativa surge a partir de la
definicion de Valenzuela (2004), para quien la evaluacion es el “grado de utilidad, o

potencial de las cosas, para satisfacer una necesidad o proporcionar bienestar o deleite”
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(p. 15) mientras que la evaluacion educativa es considerada por el mismo autor “como
un proceso y a la vez como un producto, cuya aplicacion nos permite estimar el grado
en el que un proceso educativo favorece el logro de las metas para las que fue creado”
(p. 16). Asi, el evaluar la calidad de la educacion implica un “proceso de andlisis
estructurado y reflexivo, que permite comprender la naturaleza del objeto de estudio y
emitir juicios de valor sobre el mismo, proporcionando informacion para ayudar a
mejorar y ajustar la accion educativa” (Ruiz, 1998, p. 18).

En la actualidad gestion se utiliza con el mismo sentido que el término
administracion. La gestion tiene que ver con la realizacion de un proceso que, como lo
planteara Henry Fayol a principios del siglo XX, se realiza por todas las personas de la
empresa para “prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar” (De Miguel, 2005, p.
35); esta definicion subsiste con ligeras variantes: planear, organizar, dirigir y controlar.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz y eficiente, tiene que
identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si y que ademas
interactuan. Una forma de realizar lo anterior es a través de un enfoque basado en
procesos, considerado por la Organizacion Internacional de Estandarizacion (2000)
como la integracion de tres elementos en una organizacion: la aplicacion de un sistema
de procesos, la identificacion e interacciones entre estos procesos y su gestion. En la
traduccion certificada de la Norma Internacional ISO 9004:2000 se define un proceso
como ‘“una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir la

transformacion de elementos de entrada (inputs) en resultados (outputs)” (Organizacion
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Internacional de Estandarizacion, 2000, p. vii) y muchas veces estos resultados se
convierten en elementos de entrada de otros procesos.

Por otro lado, el enfoque de sistemas para la gestion conforme lo establece la
Norma Mexicana NMX-CC-9000-INMC-2000 —correspondiente a la version en espafiol
de la Norma Internacional ISO 9000:2000— es un principio de gestion de la calidad que
consiste en identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema. Asi, un Sistema de Gestion de la Calidad se puede definir como un “conjunto
de elementos mutuamente relacionados o que interactan... para establecer la politica y
los objetivos y para lograr dichos objetivos... para dirigir y controlar una organizacion
con respecto a la calidad” (Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion, 2001,
p. 13).

De manera mas particular, algunos términos definidos ex profeso para su uso en
las normas ISO 9000:2000 son tales como cliente, parte interesada, proceso y producto
educativo, organizacion educativa y educador/profesor.

En este contexto, un cliente es cualquier organizacion o individuo que recibe un
producto. En el caso de IWA 2, un cliente es usualmente el educando; una persona u
organismo que financia al educando (que también puede ser el mismo educando) y un
usuario final es generalmente la persona u organizacion que se beneficia del aprendizaje
alcanzado por el educando. Parte interesada se denomina a una persona o grupo que
tienen interés en el desempefio o el éxito de una organizacion; puede ser un cliente,
asociaciones de padres de familia, otras organizaciones educativas relacionadas o la

sociedad. El proceso educativo es aquel que da por resultado un producto educativo;

47



segun IWA 2, los procesos educativos cubren diferentes tipos de actividades de
aprendizaje tales como capacitacion, educacion para adultos, educacion universitaria,
primaria y secundaria. Por otro lado, el producto educativo es aquel relacionado con la
educacion. Un producto educativo generalmente involucra la provision de un servicio.
Organizacion educativa se denomina a cualquier organizacion que proporciona un
producto educativo. Finalmente, un educador (profesor, maestro, instructor o

facilitador) es la persona que entrega un producto educativo a los educandos.

Hipotesis

La hipétesis de investigacion que formulada a partir del problema y los objetivos
de esta investigacion es que hay relacion entre las practicas que sigue una institucion
educativa para evaluar la calidad de su gestion y lo establecido por la Guia para la
Aplicacion en Educacion de los requisitos de Sistemas de Gestion de la Calidad.

La variable a medir en esta hipotesis esta definida por las précticas para evaluar
la calidad de la gestion de la institucion educativa, lo cual se hara a través de indicadores
generados a partir de las directrices que plantea la Guia para la Aplicacion en Educacion
de los requisitos de Sistemas de Gestion de la Calidad. De esta manera, se habla de una
metaevaluacion, “un tipo de evaluacion en el que se evaliian los sistemas de evaluacion”
(Valenzuela, 2004, p. 16).

Para plantear la hipotesis de esta investigacion, fue necesario primero definir el

alcance de la misma. De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2008) los
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estudios descriptivos “son utiles para mostrar con precision los angulos o dimensiones
de un fenémeno, suceso, comunidad, contexto o situacion” (p. 103).

Este estudio fue de caracter descriptivo y buscé especificar las caracteristicas de
las précticas de evaluacion de la calidad de una institucion educativa, utilizando el
marco de referencia dado por la Guia para la Aplicacion en Educacion de los requisitos
de Sistemas de Gestion de la Calidad con respecto a sus procesos relacionados con:

a) Analisis de las necesidades de la ensefianza;
b) Disefio del proceso educativo;

c) Desarrollo del proceso educativo;

d) Imparticién de la educacion;

¢) Evaluacion de la ensefianza;

f) Formacion del personal educativo; y

g) Funcionamiento de bibliotecas, talleres y laboratorios.

Marco Contextual

De acuerdo con Abreu y Calder6on (2007) la cobertura educativa en el estado de
Oaxaca es inferior al 67 por ciento y de acuerdo al Indice de Eficacia de los Sistemas
Escolares 2007 establecido por ambos autores, se ubica en la posicion 27 considerando
los 31 estados de la republica y el Distrito Federal. Ademas agregan que en Oaxaca “los
indices de analfabetismo, escolaridad, inasistencia y rezago estan entre los menos

favorables del pais” (p. 225).
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El presente trabajo de investigacion se realizara en un centro escolar localizado
en el municipio de Santa Lucia del Camino, Oaxaca, perteneciente a la zona
metropolitana de la capital del Estado. Es una institucion privada cuya actividad
principal es la capacitacion formal para el trabajo y ofrece las especialidades en
Asistente Educativo, Reposteria y Alimentos y Bebidas. De acuerdo a su mision busca
formar alumnos capaces de responder a las exigencias del mercado laboral, brindandoles
una formacion integral y fomentando el desarrollo de sus competencias. Este Instituto
surge en el afio de 1994 en la ciudad de Oaxaca como una Asociacion Civil,
estableciendo como objeto principal en su constitucion el proporcionar los
conocimientos y habilidades para aprender, descubrir y clarificar valores, para mejorar
las condiciones de vida y contribuir eficazmente al desarrollo personal y social. En
1998 la institucion se incorpora a la Direccidon General de Centros de Formacion para el
Trabajo. De acuerdo al Articulo 45 de la Ley General de Educacion la formacion para el
trabajo procurara la adquisicion de conocimientos, habilidades o destrezas que permitan
a quien la recibe desarrollar una actividad productiva demandada en el mercado,
mediante alguna ocupacion o algun oficio calificados. En este afio se inicia el proyecto
para incorporar en la institucion estudios de Educacion Superior.

Con la descripcion anterior, puede observarse que las funciones y la razon de ser
de la institucion educativa implican una cierta orientacion a la calidad con el uso de las
expresiones: capacidad, exigencias del mercado laboral, formacion integral, desarrollo
de competencias, contribuir eficazmente y oficios calificados. Estos términos usados en

la misioén y en el objeto principal de la institucion, asi como en los lineamientos de la
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Ley General de Educacion en lo que respecta a la formacion para el trabajo, ayudan a
dirigir los esfuerzos de la organizacion hacia la calidad.

La institucion educativa conforme ha evolucionado ha establecido practicas para
evaluar la forma en la que responde a la mejora constante en la tarea de formar, sin
embargo no lo ha hecho siguiendo un modelo o estandar de calidad que le permita
responder a los requerimientos de un Sistema de Gestion de Calidad. Por el contexto
particular en el que esta la institucion, es importante determinar el grado en que las
practicas para evaluar la calidad de la gestion de la institucion educativa se relacionan
con un estandar determinado, en el caso de esta investigacion se ha elegido un enfoque
al cliente por lo que se ha usado la Guia para la Aplicacion en Educacion de los

requisitos de Sistemas de Gestion de la Calidad IWA 2: 2007.
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Capitulo 4

Método

Descripcion General del Método

El presente trabajo de investigacion busco determinar el grado en que las
practicas que sigue una escuela para evaluar la calidad de su gestion se relacionan con
los requisitos establecidos por la Guia para Facilitar la Implementacion de Sistemas de
Gestion de Calidad en Organizaciones Educativas. Se pretendi6 entonces, introducirse al
contexto complejo de una institucion educativa para indagar un aspecto concreto, y por
qué no, también complejo como lo es la calidad.

Para ello, se eligi6 el método de estudios de caso, definido por Herndndez,
Fernandez y Baptista (2006) como “‘estudios que al utilizar los procesos de investigacion
cuantitativa, cualitativa o mixta; analizan profundamente una unidad para responder al
planteamiento del problema” (p.224). Se realizé un estudio de caso holistico, el cual
estuvo fundamentado en un proceso mixto de investigacion con disefio en paralelo, de
manera que se realizara la recoleccion de datos tanto cualitativos como cuantitativos
para el posterior andlisis de éstos y sus relaciones.

En la recoleccion de datos cuantitativos, se utilizé un disefio de investigacion no
experimental cuantitativa de manera que se observara el fendmeno tal como se da en su
contexto natural y después se hiciera un analisis de ¢l, como lo establecen Hernadndez,
Fernandez y Baptista (2006). Este disefio funcioné de manera transeccional al centrarse

en analizar cudl es el nivel de la variable especificada en el planteamiento de la hipdtesis
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en un momento Unico. Guardando coherencia con la misma, tuvo un alcance descriptivo.
Los disefios transeccionales descriptivos son “estudios puramente descriptivos y cuando
establecen hipétesis, éstas son también descriptivas” (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2006, p. 210). Su objetivo es indagar la incidencia de niveles de una o méas variables en
una investigacion y sirve también para realizar descripciones comparativas.

Por otro lado, en la recoleccion de datos cualitativos se propicio la triangulacion
de las fuentes de datos, realizdndose una inmersion inicial y posteriormente total de
manera que, como lo describen Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), se observe lo
que ocurre en el ambiente, se establezcan vinculos con los participantes, se recaben
datos, se detecten procesos fundamentales y se elabore la descripcion del ambiente.

Como paso inicial, fue necesario identificar y describir los procesos por medio de
los cuales la institucion controla su gestion, enfocandose en siete aspectos principales: a)
andlisis de las necesidades de la ensefianza; b) disefio del proceso educativo; c)
desarrollo del proceso educativo; d) imparticion de la educacion; e) evaluacion de la
ensefianza; f) formacion del personal educativo; y g) funcionamiento de bibliotecas,
talleres y laboratorios. A partir de ello, fue posible establecer la forma en la que la
institucion evalta dichos procesos y la forma en la que evalua su gestion en general.

En seguida, como aspecto central del presente trabajo de investigacion, se
generaron indicadores que permitieran medir los lineamientos establecidos por la Guia
para la Aplicacion en Educacion de los requisitos de Sistemas de Gestion de la Calidad
IWA 2:2007, para establecer la relacion existente entre las practicas de evaluacion de la

institucion y el apartado de la norma al que hacen referencia.
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Finalmente, a partir de los niveles de madurez del desempeio que propone la
guia, se analizaron los datos y se obtuvieron conclusiones sobre el grado de relacion que
guardan las practicas de evaluacion y los requisitos de la norma.

Las aportaciones de esta investigacion giran en torno a la identificacion de
indicadores que permitan al interior de las instituciones educativas establecer practicas
de evaluacion que realmente impacten en la calidad de su gestion. Al mismo tiempo, al
estar fundamentado el estudio en estdndares internacionales como es el caso de la
familia ISO 9000:2000 de donde surge IWA 2:2007, se espera que las instituciones
obtengan los beneficios que implica trabajar con un Sistema de Gestion de la Calidad.
Como fin tltimo, se espera que las organizaciones educativas a partir de la evaluacion de

su gestion, puedan identificar e iniciar proyectos de mejora de su calidad.

Participantes

La presente investigacion se realizo en un instituto particular ubicado en el area
metropolitana de la capital de Oaxaca, estado al sureste de México, el cual funciond
como caso del presente estudio. La organizacion educativa imparte especialidades de
formacion para el trabajo en las areas de Asistente Educativo y Gastronomia; cuenta con
una directora, una subdirectora, un subdirector de servicios escolares, dos asistentes de
direccion y control escolar, una administradora y cuatro encargados de mantenimiento,
asi como con 21 maestros y 298 alumnos. Se cont6 con el consentimiento de la
direccion para la realizacion del estudio (véase apéndice B) debido a la importancia de

su participacion y de los recursos proveidos a la investigacion.
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Descripcién de participantes.

Las personas que participaron en la investigacion y que ayudaron como
informantes clave son de manera fundamental la directora, la subdirectora y la totalidad
de los profesores, quienes se encargan de la implementacion de las practicas de
evaluacion en la institucion, tomandose en cuenta también como participantes
secundarios al personal administrativo. La unidad de analisis que fue utilizada es la
practica de evaluacion en la que se consideraron todas las actividades, herramientas e

instrumentos empleados por los participantes para determinar la calidad de sus procesos.

Instrumentos

Para la realizacion del estudio de casos, en primera instancia se utilizaron los
siguientes instrumentos para el analisis contextual de la escuela: fichas de observacion y
documentacion asi como entrevistas cerradas a personas tanto internas como externas al
centro educativo que permitieron identificar el contexto geografico y socioecondémico, el
contexto escolar, aspectos culturales y politicos, arquitectura del edificio y referentes
histéricos de la institucion.

En cuanto al andlisis de los procesos de la institucion, se utilizaron fichas de
observacion, andlisis de documentos, ademas de entrevistas al personal y directivos.

Como aspecto principal en la orientacion de la investigacion, la autora gener6 el
documento de Indicadores de la Guia para la Aplicacion en Educacion de los requisitos
de Sistemas de Gestion de la Calidad IWA 2: 2007 (véase Apéndice C), a los que asocid

la utilizacion de un conjunto de instrumentos (véase Apéndice D) para proveer la
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informacién a cada indicador, los cuales permiten establecer una forma de medir las
directrices y requisitos de la norma IWA 2:2007, considerando los aspectos basicos del
enfoque basado en procesos en la organizacion educativa y los capitulos del cuatro al
ocho, fundamentales en la norma.

Para recabar los datos relacionados con los indicadores disefiados y estudiar la
forma en que la evaluacion de la calidad se realiza en la institucion, se emplearon
instrumentos tanto cualitativos como cuantitativos adecuados a cada indicador. Entre
estos instrumentos se utilizaron cuestionarios de preguntas cerradas disefiados ex
profeso para identificar las practicas empleadas en cada proceso de la gestion;
entrevista personal a informantes clave en los indicadores que aplique, documentacion y
observacion. Se recolectaron los datos para cada indicador en matrices y tablas que
permitieran organizar la informacién y mostrar los resultados.

La confiabilidad de los instrumentos de medicion fue cuidada para que los
resultados en la investigacion fueran consistentes y coherentes. Asi mismo, la validez
como factor imprescindible para que el instrumento de medicion mida lo que debe
medir, fue procurada en todos los instrumentos utilizados.

En el caso del andlisis contextual de la organizacion educativa y de los procesos
de la institucion, los instrumentos para la observacion y analisis documental fueron
estructurados de manera que se redujera la improvisacion, se adaptara a las personas y
situaciones a las que fueran aplicados y se aplicaran en las mejores condiciones posibles,
de manera que las aplicaciones sucesivas de los instrumentos produjeran resultados

iguales. La validez en estos instrumentos con cardcter meramente descriptivo fue
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considerada en cuanto a los contenidos, de manera que estos cubrieran los factores por
evaluar representando los componentes para el analisis contextual y de los procesos de la
institucion.

La confiabilidad en las entrevistas aplicadas se calculd desde el disefio de las
mismas al utilizar el método de formas alternativas o paralelas propuesto por Hernandez,
Fernandez y Baptista (2006), el cual permiti6 verificar por medio de dos versiones de la
entrevista la correlacion de los resultados. Este método fue elegido debido a las
caracteristicas de los entrevistados y al nimero reducido de entrevistas que se tuvieron
que realizar por el tamafio de la institucion. La validez de las entrevistas considera la
validez de contenidos en cuanto a que las preguntas planteadas representen al dominio
de informacion necesario y la validez de criterio fue evidenciada al comparar los
resultados de las dos versiones del instrumento.

Por otro lado, la confiabilidad de los instrumentos asociados a los Indicadores de
la Guia para la Aplicacion en Educacion de los requisitos de Sistemas de Gestion de la
Calidad IWA 2: 2007 fue verificada mediante pruebas piloto previas a la aplicacion de
los mismos siguiendo el método de test-retest, realizando los cambios necesarios para la
version definitiva. Por la cantidad de instrumentos relacionados con los indicadores y la
premura del tiempo disponible para realizar esta investigacion, la validez para cada
instrumento fue soportada por la pregunta /el instrumento realmente mide al indicador y
lo representa?, ademas de la validez de contenido que implico apegarse a cada deberia

de la guia IWA 2.
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Procedimientos

El primer paso para la realizacion de esta investigacion fue la solicitud hecha a la
direccion del Instituto para su consentimiento y participacion en el estudio. Fue
necesario invitar a los participantes de manera formal para contar también con su
consentimiento y favorecer el desarrollo de la investigacion.

En seguida se realizo el andlisis contextual de la escuela utilizando la
observacion, la documentacion y entrevistas cerradas a personas tanto internas como
externas al centro educativo con la finalidad de identificar el contexto geografico y
socioecondmico, el contexto escolar, aspectos culturales y politicos, arquitectura del
edificio y referentes histdricos de la institucion.

También se hizo necesario el andlisis de los procesos de la institucion, por medio
de la observacion, andlisis de documentos y entrevistas al personal y directivos.

Para poder generar los Indicadores de la Guia para la Aplicacion en Educacion de
los requisitos de Sistemas de Gestion de la Calidad IWA 2: 2007, fue necesario un
analisis minucioso de la norma, identificando las directrices y los deberia establecidos,
asi como el andlisis de diversos indicadores usados para evaluar la calidad de la
educacién como es el caso de los indicadores de la Organizacion para la Cooperacion y
el Desarrollo Econdémico, los indicadores de la Union Europea de la calidad de la
educacion y en México el sistema de indicadores educativos del Instituto Nacional para
la Evaluacion de la Educacion dependiente de la Secretaria de Educacion Publica.

Una vez establecidos los indicadores para IWA 2:2007, se disefiaron los

instrumentos (véase Apéndice D) cuidando los requisitos de confiabilidad y validez que
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deben cumplir para recopilar la informacion necesaria en cada uno de ellos como se
menciono en el apartado anterior.

Se aplicaron en primera instancia los instrumentos para cada indicador,
programando entrevistas personales a los participantes seleccionados asi como
cuestionarios, se realizo la investigacion documental y la observacion recabando
evidencias de las evaluaciones realizadas.

Participaron la directora, los subdirectores, personal administrativo y de apoyo,
profesores y alumnos, recopilandose los datos en matrices y tablas electronicas
disefiadas para servir como base en la recoleccion de datos y en el andlisis posterior.

Los datos arrojados por los instrumentos fueron organizados y analizados para
generar informacion que permitiera establecer la relacion existente entre las practicas de
evaluacion de la institucion y los requisitos establecidos por la Guia para la Aplicacion

en Educacion de los requisitos de Sistemas de Gestion de la Calidad IWA 2:2007.
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Capitulo 5

Resultados

De acuerdo con el método descrito en el capitulo anterior, en el presente capitulo
se exponen los resultados alcanzados mediante el estudio de casos como proceso de
investigacion. El estudio de casos proporciona una vision particular de los resultados
obtenidos en una investigacion al afrontar “la realidad mediante un analisis detallado de
sus elementos y la interaccion que se produce entre ellos y su contexto” (Ruiz, 1998, p.
157). Al mismo tiempo, permite al investigador conocer hechos y describir los
significados que éstos adoptan en los diferentes actores del caso en estudio.

A partir de la informacion recabada en el estudio de casos se pretende responder
a la pregunta de investigacion. Se aborda primero la situacion particular presentada en el
caso seleccionado por medio de un acercamiento a la informacion obtenida sobre los
antecedentes historicos de la institucion educativa, asi como aquella relacionada con sus
caracteristicas y contexto.

Posteriormente, se presenta la informacion respecto a los procesos que se llevan a
cabo en la institucion educativa y a las practicas que se siguen para evaluar estos
procesos, lograda gracias al andlisis de los elementos estudiados y de las interacciones
entre ellos. Se presenta también una lista de los requisitos impuestos por la Guia para
facilitar la implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad en organizaciones

educativas y a partir de ello se triangulan los resultados con los requisitos, con la
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intencion de lograr una aproximacion a la informacioén que permitira responder la

pregunta de investigacion.

Antecedentes Historicos del Caso

El Instituto surge en el afio de 1994 en la ciudad de Oaxaca como una Asociacion
Civil, estableciendo como objeto principal el proporcionar los conocimientos y
habilidades para aprender, descubrir y clarificar valores, para mejorar las condiciones
de vida y contribuir eficazmente al desarrollo personal y social. En 1995 inicia la
construccion de su edificio, ese aflo se termina la primera planta de tres proyectadas

(véase Figura 6).
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Figura 6. Fotografia de las instalaciones de la unidad de analisis en el afio 1995.
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En 1996 la Secretaria del Trabajo y Prevision Social otorga al instituto un
numero de registro como Instituciéon Capacitadora y al mismo tiempo le autoriza
impartir la capacitacion en Computacion. La institucion también da de alta los cursos en
Relaciones Humanas, Sistema de Ahorro para el Retiro para Trabajadores y
Secretariado, impartidos en sus instalaciones o directamente a empresas de la localidad.
La capacitacion dependiente de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social se efecta en
el instituto hasta 1998.

En 1998 la institucion se incorpora a la Direccion General de Centros de
Formacion para el Trabajo, de acuerdo al Articulo 45 de la Ley General de Educacion
“la formacion para el trabajo procurard la adquisicion de conocimientos, habilidades o
destrezas que permitan a quien la recibe desarrollar una actividad productiva demandada
en el mercado, mediante alguna ocupacion o algin oficio calificados” (Secretaria de
Educacion Publica, s.f.). En 1999 obtiene el acuerdo de la Secretaria de Educacion
Publica por el que se otorga reconocimiento de validez oficial de estudios de la
especialidad Secretarial. Esta especialidad se cierra en el afio 2002 al no tener demanda,
afio en el que se transfiere a otra escuela a la inica alumna con la que contaba, segin
consta en el acta de asamblea de fecha 25 de junio de 2002. En ese mismo afio la
Secretaria de Educacion Publica dicta el acuerdo por el que se otorga reconocimiento de
validez oficial para el programa de estudio de Asistente Educativo, se empieza a impartir
la especialidad y al mismo tiempo inicia la construccion de la segunda planta del edificio

del instituto.
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En el afio 2005 se inicia la construccion de la tercera planta que funcionaria para
implementar el drea de Gastronomia, se tramita ante la Secretaria de Educacion Publica
el Reconocimiento de Validez Oficial de Estudios tanto en la especialidad en Reposteria
como en la de Alimentos y Bebidas e ingresa la primera generacion en octubre de 2006
con las instalaciones ya concluidas (véase Figura 7).

En la actualidad, la institucion se encuentra realizando tramites para la
incorporacion de estudios de licenciatura, correspondientes al nivel de Educacion

Superior.
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Figura 7. Fotografia de las instalaciones del instituto en diciembre de 2006
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Caracteristicas de la Institucion

La institucion al promover la formacion para el trabajo, encuentra un area de
oportunidad que no ha sido explotada hasta el momento por otras organizaciones
educativas, como lo expreso6 la directora en entrevista. Sus requisitos de ingreso
promueven la heterogeneidad en la conformacién de grupos, ya que establecen estudios
minimos de secundaria y edades entre 14 y 66 afios de edad, sin distincion de género.

Actualmente, el instituto cuenta con 20 grupos en los que estan distribuidos 301
alumnos, 155 alumnos de la Especialidad en Asistente Educativo y 146 alumnos del area
de Gastronomia. La cantidad de alumnos de género femenino en la especialidad en
Asistente Educativo es de 154 y s6lo hay un alumno de género masculino, lo cual puede
constatar una gran mayoria de estudiantes de género femenino en dicha especialidad. En
el area de Gastronomia la distribucion por género se comporta de una manera mas
equilibrada, se cuenta con 87 mujeres y 59 hombres. Con respecto a las edades, hay
variacion en el rango de 14 a 64 afios como se muestra en la Tabla 2, comportandose

ambas curvas de manera normal con un sesgo hacia la izquierda.
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Tabla 2

Distribucién de alumnos por edades

Area de Especialidad 14 afios  15-19  20-24  25-34  35-44  45-54  55-64
0 menos  anos anos anos anos anos anos
Asistente Educativo
0 61 73 17 4 0 0
Gastronomia
3 63 52 21 3 3 1
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El edificio en el que se llevan a cabo las actividades educativas cuenta con cinco
salones de clase, tres laboratorios, un aula de usos multiples, un almacén de equipo y
material, una biblioteca, una cafeteria, una oficina de direccidon y un patio, asi como con
cuatro areas de sanitarios para alumnos y una para profesores.

De acuerdo a lo expresado por la alta direccion en entrevistas, el personal
docente del instituto tiene estudios de licenciatura, a excepcion de dos profesores del
area de Gastronomia, cuya experiencia laboral en panaderia y reposteria los hace
elegibles para impartir clases en la especialidad en Reposteria. La institucion cuenta con
nueve profesores que imparten clases en la especialidad en Asistente Educativo y diez
profesores en el area de Gastronomia. El personal que realiza funciones directivas,

administrativas y de mantenimiento asciende a once personas.

Contexto

La institucion estd ubicada en el municipio de Santa Lucia del Camino, inmerso
en la ciudad de Oaxaca, del estado del mismo nombre. De acuerdo con el Conteo de
Poblacion y Vivienda 2005 del Instituto Nacional de Geografia, Estadistica e
Informatica, este municipio tiene una poblacion total de 42,752 personas. Asi mismo, de
acuerdo con el Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social, el
grado de rezago social en el que esté clasificado el municipio de Santa Lucia del Camino
corresponde a 1 muy bajo.

El instituto se localiza en una colonia destinada para uso habitacional, por lo que

en 500 metros a la redonda no existen zonas comerciales, industriales o de servicios. La
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avenida principal mas proxima al instituto se encuentra a 700 metros, distancia que
deben caminar los alumnos que utilizan transporte publico. Se cuenta con todos los
servicios y el Gnico problema que representa su ubicacion es la limitacién en espacios de

estacionamiento.

Procesos en la Institucion Educativa

Durante la realizacion del estudio de casos y por medio de entrevistas, de analisis
de documentos y de observacion se identificaron diversos procesos que permiten a la
organizacion educativa realizar sus funciones tanto administrativas como académicas.

Los procesos principales que se lograron identificar al triangular los instrumentos
de investigacion son seis: a) directivo, b) académico, c) de control escolar, d)
administrativo, e) de servicios, f) de promocién y vinculacion. A continuacion se
describe cada uno de ellos como resultado de la aplicacion de instrumentos de
investigacion.

Proceso directivo.

Esté constituido por la gestion de la institucion e implica la toma de decisiones
que orientan a la organizacion educativa en el alcance de los objetivos que la misma
direccion va estableciendo. Se encontr6 que la direccion no emplea estrategias bien
definidas de planeacion estratégica, a decir de la propia directora y de las
subdirecciones. El proceso directivo también tiene que ver con la promocion de
condiciones que beneficien el clima laboral, el establecimiento de relaciones

institucionales, los procesos de comunicacion interna y la evaluacion al resto de
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procesos que se presentan. Se encarga también del control de la documentacion oficial y
legal y su gestion con las instancias correspondientes.

Proceso académico.

Este proceso se encontr6 centralizado, al ser la subdirectora la encargada de
realizar todo lo que a ¢l se refiere. Tiene que ver con el disefio, actualizacion y
evaluacion curricular, andlisis de necesidades educativas, gestion del proceso educativo,
generacion de estrategias de evaluacion del aprendizaje, induccion y formacion de
profesores, evaluacion del proceso ensefianza-aprendizaje, atencion a situaciones con
alumnos y maestros.

Proceso de control escolar.

En lo que respecta a este proceso, las entrevistas dejan ver que no hay una clara
delimitacion de las actividades relativas a este proceso y de su responsable. Tanto la
subdireccion de servicios escolares como la subdirectora general realizan funciones que
corresponden a este proceso. Se incluye todo lo relacionado con el control de
calificaciones, gestion de documentos de ingreso y egreso del alumnado, emision de
certificados y constancias, inscripciones, reinscripciones y desarrollo de sistemas
computacionales para tales fines.

Proceso administrativo.

El proceso administrativo, al igual que el proceso de control escolar no presenta
una clara delimitacion de responsabilidades y funciones; es realizado por la direccion, la
subdireccion general y el departamento externo de contabilidad. Este proceso incluye la

administracion del personal docente y administrativo, el pago de ndéminas e impuestos,
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las compras de material y equipo para todas las areas de la institucion, la realizacion de
contratos al personal, el mantenimiento a las instalaciones y en general la gestion de
ingresos y egresos.

Proceso de servicios.

El proceso de servicios depende directamente de la direccion y esté relacionado
con todas las actividades de apoyo proporcionadas por laboratorios y talleres asi como
por areas auxiliares como es el caso de biblioteca y cafeteria.

Proceso de promocidn y vinculacion.

Este proceso se realiza principalmente por la subdireccion general y la
subdireccion de servicios escolares, se relaciona con todas las actividades para hacer
difusion de los servicios que ofrece la organizacion educativa, tanto al interior como al
exterior de la comunidad escolar. Al mismo tiempo, se encarga de vincular a la
institucion para que los alumnos realicen practicas profesionales en organizaciones
locales, estatales y nacionales de acuerdo con su area de estudio.

Los procesos descritos asi como los subprocesos identificados se resumen en la

Tabla 3.
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Tabla 3

Procesos y subprocesos de la institucion educativa

Procesos Subprocesos

Proceso directivo Toma de decisiones que orientan a la organizacion
educativa en el alcance de los objetivos
Generacion del clima laboral
Establecimiento de relaciones institucionales
Comunicacion interna
Comunicacion externa
Evaluacion de procesos
Control de la documentacion oficial y legal y su gestion

con las instancias correspondientes

Proceso académico Disefo, actualizacion y evaluacion curricular
Analisis de necesidades educativas
Gestion del proceso educativo
Generacion de estrategias de evaluacion del aprendizaje
Induccion y formacion de profesores
Evaluacion del proceso ensefianza-aprendizaje
Atencion de situaciones con alumnos y maestros

Titulacion y obtencion de grados

Proceso de control Control de calificaciones

escolar Gestion de documentos de ingreso y egreso del alumnado
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Emision de certificados y constancias
Inscripciones

Reinscripciones

Equivalencia y revalidacion de estudios

Desarrollo de sistemas computacionales

Proceso Administracion del personal docente y administrativo
administrativo Pago de nominas
Pago a terceros
Adquisicion de material, mobiliario, equipo y servicios
Control de Inventario
Seleccion y contratacion de personal
Mantenimiento a las instalaciones

Gestion de ingresos y egresos

Proceso de servicios ~ Servicios de laboratorios y talleres
Servicios bibliotecarios

Servicios alimentarios

Proceso de promocion Promocion de la institucion
y vinculacion Disefo grafico institucional
Difusion de los servicios
Vinculacion con organizaciones e instituciones

Gestion y seguimiento de practicas profesionales

73



Practicas de Evaluacion de la Institucion Educativa

A partir de la investigacion, se lograron identificar las practicas de evaluacion
que hace la organizacion educativa en cada uno de sus procesos, asi como las lagunas de
evaluacion que se presentan. A continuacion se describen los resultados.

En general, se pudo observar que no se evalaa el proceso directivo. No hay un
seguimiento en cuanto al alcance de los objetivos y al mismo tiempo al no planear de
manera formal, no hay una evaluacion de los resultados que se obtienen en la gestion de
la institucion. Se hace de manera repentina la evaluacion del clima laboral y hasta el
momento no se han evaluado ni la comunicacion ni las actividades de documentacion.

El proceso académico funciona como instrumento de evaluacion y medicion de
resultados en lo que a calidad académica se refiere. De acuerdo con lo que comenta en
entrevista un profesor de la institucion, “la subdireccion evaliia constantemente y
funciona como el termémetro de la institucion, siempre nos dice qué y como hacerlo
para mejorar”. Se encontrd que este proceso involucra la evaluacion de profesores, la
evaluacion de la responsabilidad en su aprendizaje de los alumnos y de manera menos
estructurada la evaluacion del curriculo.

En la institucion el usuario no evalia el proceso de control escolar, por lo cual no
hay informacion respecto a la calidad del servicio que se presta. Sin embargo, la
direccion verifica las actividades que se realizan y los resultados que se tienen respecto
al control de calificaciones y a la gestion de documentos de ingreso y egreso.

El proceso administrativo al no tener una delimitacion de responsabilidades y

funciones no es facilmente auditable. La direccion de hecho se encarga de varias de las
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funciones de este proceso y no hay instrumentos desarrollados para la evaluacion,
aunque si algunos instrumentos de control, como es el caso de la elaboracion de
contratos y la utilizaciéon de material y equipo.

La direccion se encarga también de evaluar y supervisar de manera directa los
procesos de servicios, al mismo tiempo que mantiene actualizada la documentacion de
las actividades que se deben realizar en las areas de servicios.

El proceso de promocion no es evaluado, mientras que la vinculacion se evaliia
tanto al interior por parte de los alumnos como al exterior por parte de las

organizaciones a las que éstos asisten.

Indicadores para IWA 2

El andlisis realizado a la Guia IWA 2 para la aplicacion de ISO 9001:2000 en
educacion permiti6 identificar los principales requisitos para el establecimiento de un
Sistema de Gestion de la Calidad en una organizacion educativa. Como aportacion de la
presente investigacion, a partir de estos requisitos se proponen indicadores (véase
Apéndice C) que pueden o no estar considerados en alglin proceso de la organizacion
educativa, pero que de manera general deberian considerarse por su importancia en la
mejora continua de la calidad. Ademas, los indicadores establecidos pueden ser una
opcion para sistematizar la evaluacion institucional orientada a la mejora de la calidad de
cualquier organizacién educativa, estos indicadores estan agrupados en categorias y

criterios como se muestra en la Tabla 4.
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Tabla 4

Categorias y criterios para el célculo de indicadores

Categoria

Criterios para el calculo de indicadores

A- Enfoque Basado en Procesos

Al. Situacion de definicion de procesos
en la institucion educativa

B- Sistema de Gestion de la Calidad

B1 Procesos que cumplen los requisitos
generales

B2 Participantes en la Documentacion

B3. Contenido del manual de calidad

B4. Control de documentos

B5. Control de registros

C- Responsabilidad de la Direccion

C1. Compromiso de la direccion

C2. Enfoque al cliente en la organizacion
educativa

C3. Uso de la politica de calidad

C4. Planificacion del sistema de gestion
de la calidad

C5. Actividades de responsabilidad,
autoridad y comunicacion realizadas
por la alta direccion

C6. Revision al sistema de gestion de la
calidad

D- Gestion de los Recursos en la
Organizacion Educativa

D1. Gestion de los recursos materiales en
la institucion educativa

D2. Gestion de los recursos humanos en
la institucion educativa

D3. {Quiénes son los maestros?

D4 Competencia, toma de conciencia y
formacion

D5 Infraestructura

D6 Ambiente de trabajo

E- Realizacion del Producto en la
Organizacion Educativa

E1 Planificacion de la realizacion del
producto

E2 Procesos relacionados con el cliente

E3 Planificacion del disefio y desarrollo

E4 Elementos de entrada para el disefio y
desarrollo

ES5 Resultados del disefio y desarrollo

E6 Revision del disefio y desarrollo

E7 Verificacion del disefio y desarrollo

E8 Validacion y control de cambios del
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disefio y desarrollo
E9 Produccion y la prestacion del servicio
E10 Identificacion y trazabilidad
E11 Propiedad del cliente
E12 Preservacion del producto
E13 Control de los dispositivos de
seguimiento y de medicion

F - Medicion, Andlisis y Mejora en la
Organizacion Educativa

F1 Orientacién a la medicion

F2 Seguimiento y medicion: satisfaccion
del cliente

F3 Seguimiento y medicion: Auditoria
interna

F4 Seguimiento y medicion de los
procesos

F5 Seguimiento y medicion del producto

F6 Control del producto no conforme

F7 Anélisis de datos

F8 Mejora continua

F9 Accidn correctiva

F10 Accion preventiva
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Asi mismo, para operativizar los criterios se hizo necesaria la propuesta de
indicadores e instrumentos que permitieran recopilar informacion tanto cualitativa como
cuantitativa para juzgar el nivel de desempeiio de cada criterio (véase Apéndice D).

A lo largo de la Guia IWA 2, en sus nueve capitulos desde el apartado 0.1 hasta
el 8.5.3, se establecen las directrices que la organizacion educativa deberia cumplir.
Estos deberia fueron utilizados para asegurar la validez de la investigacion
determinando cada uno los indicadores e instrumentos a utilizar y permitiendo con ello
considerar todos los elementos que se necesitan medir sin dejar de lado aspectos
importantes de la Guia IWA 2.

Para cada criterio, se establece un conjunto de indicadores e instrumentos base
generados por los deberia que le corresponden. El conjunto de informacion que proveen
los instrumentos del criterio permite determinar su grado relativo de madurez en la
organizacion educativa, de manera individual, y de todos los criterios de manera general.

La determinacion del grado de madurez de los criterios toma como base la escala
de niveles de madurez del desempeiio propuesta por la norma NMX-CC-9004-IMNC
correspondiente a la norma ISO-9004. Esta escala toma los siguientes valores: a) 1-sin
aproximacion formal, que hace referencia a un nivel de desempefio en el que no hay
aproximacion formal sistematica y evidente en el desempeio o no hay resultados,
resultados pobres o resultados impredecibles; b) 2-aproximacion reactiva que significa
que el nivel de desempefio tiene una aproximacion sistematica que estd basada en el
problema o en la prevencion y hay minimos datos disponibles sobre los resultados; c) 3-

aproximacion formal estable, donde se presenta una aproximacion sistematica basada en
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los procesos, hay datos disponibles y existen tendencias de mejora; d) 4-énfasis en la
mejora continua, que implica procesos de mejora con buenos resultados y tendencia
mantenida a la mejora; y e) 5-desempefio de “mejor de su clase”, en el cual el proceso de
mejora estd ampliamente integrado y cuenta con resultados demostrados de “mejor en su
clase” por medio de estudios comparativos.

La evaluacion de cada criterio depende directamente de la informacion arrojada
por los instrumentos respecto al cumplimiento o no de cada uno de ellos en la

organizacion educativa, asi como al nivel en el que se realizan.

Relacion de las Practicas de Evaluacién en la Institucion Educativa con

lo que Establece la Guia IWA 2 a partir de los Indicadores

Para determinar el grado en que las practicas que sigue una institucién educativa
para evaluar la calidad de su gestion se relacionan con los requisitos establecidos por la
Guia para Facilitar la Implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad en
Organizaciones Educativas, una vez identificadas las practicas generales de evaluacion
que ésta realiza y generados los indicadores para la Guia IWA 2 se hizo necesario
recopilar la informacion que cada criterio requiere para sus indicadores. A continuacion
se describen los resultados obtenidos.

Enfoque basado en procesos.

El resultado que aportan los indicadores para identificar el enfoque basado en

procesos en la organizacion educativa permite determinar una aproximacion reactiva
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para este criterio. Se observa en la institucion la existencia de procesos identificados y
definidos, pero hay ausencia de procesos importantes definidos en la Guia IWA 2.

Sistema de gestion de la calidad.

En esta categoria se tiene como resultado una gran mayoria de criterios sin
aproximacion formal, debido a que no hay aproximacion formal sistematica y evidente
en el desempefio como tal de un sistema de gestion de la calidad en la institucion
educativa, ademds de que o no hay resultados o hay resultados pobres para los criterios
evaluados. En la organizacion educativa no se cumplen varios requisitos para los
procesos que se gestionan de manera sistematica, sin embargo si permiten identificar los
servicios que se brindan. La participacion en la documentacion esta centralizada en la
alta direccion y los documentos no cubren los requisitos de existencia que marca la Guia
IWA 2, como es la falta de los documentos basicos que contienen la politica y objetivos
de calidad y el manual de calidad. El control de documentos es el inico criterio con una
aproximacion reactiva debido a la frecuencia minima de actividades de control ya que
s6lo algunos de los controles son realizados en la institucion para los documentos que se
manejan.

Responsabilidad de la direccién.

Para los dos primeros criterios de esta categoria, el compromiso de la direccion y
el enfoque orientado al cliente, se encuentra una aproximacion reactiva en la que el nivel
de desempeiio tiene una aproximacion sistematica que esta basada en el problema o en la
prevencion y que no alcanza al siguiente nivel por no presentar una sistematizacion en

los procesos requeridos y por algunas lagunas que se presentan en cuanto a lo que
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deberia hacerse en la organizacion educativa. El resto de criterios no presentan
sistematizacion y se cuenta con resultados pobres, por lo que no hay una aproximacioén
formal en su desempeno. No se tiene establecida una politica de calidad en la institucion,
no se planifica el sistema de gestion de la calidad, no se encuentran sistematizadas las
actividades de responsabilidad, autoridad y comunicaciéon y como resultado de lo
anterior no se hacen revisiones al sistema de gestion de la calidad.

Gestidn de los recursos en la organizacion educativa.

Esta categoria es la mejor posicionada en la institucion pues presenta una
aproximacion reactiva y un cierto grado de estabilidad en algunos criterios. La gestion
de los recursos materiales cumple con varios de los requisitos y se cuenta con una
aproximacion sistematica que estd basada en la prevencion, aunque no esta
sistematizada formalmente como lo establece la guia. Por otro lado, la gestion de los
recursos humanos presenta mas sistematizacion y estabilidad y hay acciones que
permiten identificar tendencias de mejora con respecto a la competencia del personal
docente. Las caracteristicas del personal docente para cumplir con sus funciones, la
infraestructura y el ambiente de trabajo se pueden establecer con un nivel de
aproximacion reactiva, con poca sistematizacion de los datos que arrojan los resultados o
que tienen que obtenerse para identificarlos.

Realizacion del producto en la organizacion.

Esta categoria presenta resultados muy importantes debido a la relacion directa
con la funcioén de la organizacion educativa. En cuanto a la planificacion de la

realizacion del producto y del disefio y desarrollo se encuentran deficiencias en la
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sistematizacion de las acciones pues no esta formalizada la planeacion que permitan
mejorar la calidad del producto. Los procesos relacionados con el cliente tienen una
aproximacion reactiva, con pocos datos sobre los resultados y un nivel béasico de
sistematizacion respecto a la informacion que necesita la direccion para tomar acciones
que le ayuden a satisfacer al cliente. Los elementos de entrada para el disefio y
desarrollo presentan una aproximacion formal estable pues se basan en los procesos
preestablecidos por las autoridades educativas y por el mismo motivo, se encuentran
elementos de entrada para el disefio y desarrollo con un nivel de aproximacion reactiva
basados sobre todo en la prevencion. En la organizacion educativa no se han realizado
en el altimo afio revisiones del disefio y desarrollo y por ende no se identifican procesos
de verificacion, validacion y control de cambios del disefio y desarrollo.

La parte de produccion y prestacion del servicio, la identificacion y trazabilidad,
la propiedad del cliente, la preservacion del producto y el control de los dispositivos de
seguimiento y medicion arroja informacion que permiten identificar una aproximacion
reactiva con varias lagunas para cumplir con los requisitos de la Guia IWA 2.

Medicidn, andlisis y mejora en la organizacion educativa.

El criterio de orientacion a la medicion permite identificar que la institucion
educativa no tiene una aproximacion formal y por ello no tienen sistematizado el uso de
herramientas para recopilar informacion ni establecidos procesos de medicion que le
ayuden a mejora r continuamente en los procesos de ensefianza/aprendizaje. Sus
herramientas de medicion soy muy basicas y se usan en muy pocos procesos, dejandose

de lado la utilizacion de herramientas importantes tales como cartas de control,
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histogramas, diagramas de Pareto, mediciones administrativas y el calculo de
indicadores indispensables para la toma de decisiones. En cuanto al seguimiento y
medicion de la satisfaccion del cliente la organizacion educativa funciona de manera
reactiva a los problemas, para resolverlos y en algunas ocasiones para prevenirlos. No se
tienen datos de auditorias internas realizadas por lo que este criterio se ubica sin
aproximacion formal. El seguimiento y medicion de los procesos no tiene una
aproximacion formal sistematica y evidente en el desempeio, sus resultados son pobres
y no utiliza métodos para medir la eficacia de los procesos de la institucion. Por otro
lado, el seguimiento y medicion del producto se realiza con cierta sistematizacion,
verificando los resultados del proceso educativo y midiendo el cumplimiento de los
requisitos del plan de estudios, correspondiendo a un nivel de aproximacion formal
estable pero con defectos de documentacion que no le permiten tener énfasis en la
mejora continua. En cuanto al control del producto no conforme, no hay informacion
completa que permita establecer su sistematizacion, por lo que no hay aproximacion
formal en su desempeno. La categoria de analisis de datos muestra deficiencias en los
métodos para el analisis de datos asi como un sesgo en las fuentes de datos hacia la
participacion de la alta direccion y un limitado campo de accion para obtener mediciones
y evidencia por medio de analisis estadistico, recomendado por la Guia IWA 2. La
mejora continua puede observarse como un criterio de aproximacion reactiva, con
participacion basica del personal en la identificacion de proyectos de mejora y un

manejo reactivo de los procesos de mejora basados en la solucion de problemas.
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Finalmente, tanto la accion correctiva como la accidon preventiva no estan sistematizadas
y la informacion es insuficiente en cuanto a su realizacion y gestion.

En la Tabla 5 se muestra el resumen de los resultados obtenidos en la
investigacion y descritos previamente.

La relacion entre las practicas de evaluacion que realiza actualmente la
institucion educativa y la evaluacion necesaria para determinar los criterios con base en
indicadores para la Guia IWA 2 se encuentra en la utilidad que la primera puede tener en
algunos de los indicadores establecidos, sin embargo, se pudo observar que cubre partes
muy pequenas de los requisitos y directrices impuestos por la norma.

Acciones que realiza la organizacion educativa en la actualidad para evaluar
aspectos tales como el clima laboral, los profesores, la responsabilidad en su aprendizaje
de los alumnos, el curriculo, el control escolar, la gestion de documentos, los servicios y
los resultados de la vinculacion, asi como el uso de instrumentos de control, se muestran
como una parte importante pero parcial en la evaluacion de la institucion tomando como
base la Guia para la Aplicacion en Educacion de los requisitos de Sistemas de Gestion

de la Calidad IWA 2.
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Tabla 5

Resultados por criterio con base en los indicadores establecidos

Criterios

Resultados

Al. Situacion de definicion de procesos en la institucion
educativa

Aproximacion reactiva

B1 Procesos que cumplen los requisitos generales
B2 Participantes en la Documentacion

B3. Contenido del manual de calidad

B4. Control de documentos

B5. Control de registros

Sin aproximacion formal
Sin aproximacioén formal
Sin aproximacion formal
Aproximacion reactiva

Sin aproximacion formal

C1. Compromiso de la direccion

C2. Enfoque al cliente en la organizacion educativa

C3. Uso de la politica de calidad

C4. Planificacion del sistema de gestion de la calidad

C5. Actividades de responsabilidad, autoridad y
comunicacion realizadas por la alta direccion

C6. Revision al sistema de gestion de la calidad

Aproximacion reactiva
Aproximacion reactiva
Sin aproximacion formal
Sin aproximacion formal
Sin aproximacion formal

Sin aproximacion formal

D1. Gestion de los recursos materiales en la institucion
educativa

D2. Gestion de los recursos humanos en la institucion
educativa

D3. Caracteristicas del personal docente para cumplir
con los requisitos de ensefianza

D4 Competencia, toma de conciencia y formacion

D5 Infraestructura

D6 Ambiente de trabajo

Aproximacion reactiva
Aproximacion formal estable
Aproximacion reactiva

Sin aproximacion formal

Aproximacion reactiva
Aproximacion reactiva

E1 Planificacion de la realizacion del producto

E2 Procesos relacionados con el cliente

E3 Planificacion del disefio y desarrollo

E4 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

ES Resultados del disefio y desarrollo

E6 Revision del disefio y desarrollo

E7 Verificacion del disefio y desarrollo

E8 Validacion y control de cambios del disefio y
desarrollo

E9 Produccion y la prestacion del servicio

E10 Identificacion y trazabilidad

E11 Propiedad del cliente

E12 Preservacion del producto

E13 Control de los dispositivos de seguimiento y de
medicion

Sin aproximacion formal
Aproximacion reactiva

Sin aproximacion formal
Aproximacion formal estable
Aproximacion reactiva

Sin aproximacion formal

Sin aproximacion formal

Sin aproximacion formal

Aproximacion reactiva
Aproximacion reactiva
Aproximacion reactiva
Aproximacion reactiva
Aproximacion reactiva
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F1 Orientacién a la medicion

F2 Seguimiento y medicion: satisfaccion del cliente
F3 Seguimiento y medicion: Auditoria interna

F4 Seguimiento y medicion de los procesos

F5 Seguimiento y medicion del producto

F6 Control del producto no conforme

F7 Anélisis de datos

F8 Mejora continua

F9 Accidn correctiva

F10 Accion preventiva

Sin aproximacion formal
Aproximacion reactiva

Sin aproximacion formal

Sin aproximacion formal
Aproximacion formal estable
Sin aproximacion formal

Sin aproximacion formal
Aproximacion reactiva

Sin aproximacion formal

Sin aproximacion formal
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Capitulo 6
Discusion

Este capitulo presenta el andlisis de los resultados obtenidos a lo largo de la
investigacion. Expone la interpretacion que se logra al reflexionar y contrastar la
informacion obtenida con el problema planteado para guiar la investigacion.

Como apartado inicial se realiza la discusion de resultados, tomando en cuenta la
informacion valiosa que fue acumulada durante todo el proceso de la investigacion y que
ha permitido encontrar resultados que ayudan a responder la pregunta de investigacion.

En seguida se aborda la validez interna y externa de la investigacion, como una
autoevaluacion del trabajo de investigacion, de donde se desprende la definicion los
alcances y limitaciones que se presentaron.

Asi mismo, se presentan sugerencias para estudios futuros y recomendaciones
para las que servira como base la presente tesis. Finalmente se concluye con los
hallazgos y aportes principales de la investigacion al entorno educativo y en particular

dirigido a la gestion de las instituciones educativas que buscan la mejora continua.

Discusion de Resultados

Durante este trabajo de investigacion, se present6 la oportunidad de reflexionar
sobre el desarrollo y los resultados de las acciones llevadas a cabo por una organizacion
educativa para la mejora de su calidad. Acciones empiricas y con una muy buena

intencion, pero faltas de fundamento y sistematizacion.
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Como lo asegura Argiielles (2000, p. 15), la evaluacion se ha convertido en un
instrumento fundamental para conducir los sistemas de educacion y formacion, lo cual
implica establecer mecanismos que proporcionen informacion clara, objetiva y fiable
para que la direccidn tome decisiones sobre el camino a seguir rumbo a la mejora
continua. Para el autor, “lo fundamental de la evaluacion, no es hacer evaluacion, ni
siquiera hacerla bien. Lo fundamental es conocer el papel que desempefia, la funcion
que cumple, saber quién se beneficia de ella y, en definitiva, al servicio de quién se
pone” (p. 17).

Es asi como los resultados de la evaluacion realizada en esta investigacion no son
importantes per se, mas bien la importancia recae en que las cuantificaciones y
cualificaciones logradas traen a la luz elementos que proporcionan tanto herramientas
como conocimientos trascendentes para el quehacer educativo no solo de la institucion
estudiada, sino de toda institucion que esté interesada en gestionar su calidad y mejorar
continuamente.

Desde un punto de vista meramente técnico, la metaevaluacion realizada mostro
serias deficiencias en la gestion de la institucion educativa. Conforme a la pregunta de
investigacion planteada sobre el grado en que las practicas que sigue una institucion
educativa para evaluar la calidad de su gestion se relacionan con lo establecido por la
Guia para la Aplicacion en Educacion de los requisitos de Sistemas de Gestion de la
Calidad, en consecuencia se deduce que el nivel de relacion es minimo y no hay una

aproximacion sistematica evidente a los requisitos, presentandose solo en algunos casos
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la sistematizacion de procesos como respuesta a los problemas cotidianos o con el fin de
prevenirlos.

Este punto de vista permite también ratificar la hipotesis sobre la existencia de un
cierto grado de relacion entre las préacticas que sigue una institucion educativa para
evaluar la calidad de su gestion y lo establecido por la Guia para la Aplicacion en
Educacion de los requisitos de Sistemas de Gestion de la Calidad, aunque como se dijo,
este grado es minimo y parcial.

Sin embargo, un punto de vista mas importante es el que permite rescatar el
proceso y los instrumentos generados para la metaevaluacion con el afan de: a) conocer
coémo se lleva a cabo la gestion educativa y como se evaliia; b) comprender la realidad
de esta gestion en el contexto en que se suscita; y ¢) tomar decisiones y emprender
acciones orientada por los propios instrumentos para el cumplimiento de los criterios del

sistema de gestion de calidad impuestos en la norma.

Validez Interna y Externa

Como una autoevaluacion al trabajo realizado, se puede establecer que una
situacion que por un lado favorecio la realizacion del estudio y por otro limitd los
resultados fue el tamafio de la institucion educativa seleccionada. La organizacion
educativa investigada, como se describid anteriormente, es una institucion pequena que
aunque cuenta con todos los procesos, tiene centralizada su gestion en pocos directivos.

Esto fue favorable debido a las limitaciones de tiempo y recursos para la realizacion de
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la investigacion, pero al mismo tiempo fue limitante al encontrarse vacios de
informacién requerida por los instrumentos aplicados.

Atn con lo anterior, para la correcta realizacion de la investigacion se
consideraron los requisitos de validez y confiabilidad al estructurar los instrumentos, de
manera coherente con los objetivos para los que fueron creados y se cuido la seleccion
de informantes de manera que la informacion fuera suficiente y confiable.

Con respecto a la confiabilidad, se logré la consistencia y coherencia en los
resultados obtenidos por cada instrumento, tanto para el andlisis del contexto y de los
procesos como para los indicadores de la Guia para la Aplicacion en Educacion de los
requisitos de Sistemas de Gestion de la Calidad IWA 2: 2007.

La validez de contenido se cumple de manera cabal en todos los instrumentos, sin
embargo para la validez de criterio y de constructo queda pendiente una revision mas exhaustiva
y un calculo preciso de los coeficientes, en particular para los instrumentos que miden los
indicadores de la Guia para la Aplicacion en Educacion de los requisitos de Sistemas de
Gestion de la Calidad IWA 2: 2007

Alcances y limitaciones.

Aunque el fendémeno estudiado en la organizacion educativa puede ser facilmente
generalizable, los resultados obtenidos estdn condicionados por las situaciones
particulares de la institucion en la que se realizo la investigacion, asi como por su
contexto.

Los obstaculos que se presentaron durante la investigacion fueron principalmente

relacionados con la ausencia en la institucion de un Sistema de Gestion de la Calidad
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estructurado y establecido, con las caracteristicas requeridas por la Guia IWA 2. Esto
aunque estaba previsto desde el disefio de la investigacion, impact6 en los resultados al
aplicarse instrumentos para los cuales no habia respuesta por la inexistencia de procesos
requeridos.

Por otro lado, la limitacion del estudio se puede identificar en la generacion de
indicadores que solo pretenden medir las actividades descritas por cada una de las
directrices establecidas en la Guia IWA 2 sobre lo que la institucion educativa deberia

hacer.

Recomendaciones para Estudios Futuros

Es tarea pendiente la realizacion de estudios similares en dos tipos de contexto.
El primero, relacionado con instituciones educativas que ya cuentan con Sistemas de
Gestion de la Calidad, a manera de una autoevaluacion para determinar el grado de
madurez de todo el sistema o de areas especificas.

El segundo, en instituciones educativas en vias de implementacion de un
Sistema de Gestion de la Calidad, con el objetivo de identificar las areas en las que es
necesario mejorar la eficacia y eficiencia y para determinar las acciones necesarias que
les ayuden a cumplir con los criterios de la norma.

Asi mismo, sera necesario generar indicadores que vayan mas alla de los deberia
establecidos por la Guia para la Aplicacion en Educacion de los requisitos de Sistemas
de Gestion de la Calidad, los cuales permitan medir de una manera mas completa y

precisa todos los aspectos que impactan en la calidad de los servicios educativos a través
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del Sistema de Gestion de la Calidad y del desempefio de las personas que participan en
él.

El modelo aqui planteado es importante para la evaluacion de los Sistemas de
Gestion de la Calidad de instituciones educativas, combina aspectos tanto cualitativos
como cuantitativos que dan luz sobre el cumplimiento en la organizacion de los
requisitos establecidos por la guia IWA 2.

No se establece en este trabajo de investigacion una unica orientacion cualitativa
o cuantitativa debido a la diversidad de aspectos a evaluar de acuerdo con la Guia para la
Aplicacion en Educacion de los requisitos de Sistemas de Gestion de la Calidad.

Para mejorar los instrumentos aqui propuestos, sin embargo, habria que
aplicarlos en diversos casos de estudio con diferentes contextos, de manera que
mejorando su confiabilidad y validez puedan ser generalizados y usados como un

instrumento base en el logro de la calidad.

Conclusiones

A lo largo de este trabajo de investigacion se han repetido constantemente los
términos calidad y evaluacion. El primero ha demostrado la necesidad de informacion
confiable y veraz, asi como el alto grado de dependencia hacia ésta para lograr su mejora
continua. El segundo, se reafirma como una actividad permanente y sustancial exigida
por la propia practica educativa en la que estan inmersas las escuelas.

En el desarrollo de la presente tesis se tuvo que recurrir a la construccion de

indicadores que permitieran objetivar las directrices establecidas por la guia IWA 2.
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Cada indicador no es representativo por si mismo para los fines del presente estudio,
pero visto en el conjunto que se conforma con todos los indicadores por categoria cobra
sentido para ser interpretado en ese contexto.

Esta “traduccion” de directrices a indicadores es la principal aportacion de la
presente tesis, cuya propuesta es su uso sistematico en instituciones educativas para
recopilar informacion sobre sus procesos, valorarlos con el uso de los indicadores —
fundamentados en los criterios que especifica la guia IWA 2— y tomar las decisiones
que permitan cumplir con los requisitos para mejorar continuamente.

El uso de la evaluacion con fines de mejora y centrada en el cambio implica
procesos de reflexion y accion. La evaluacion realizada y los instrumentos generados
son ambiciosos al respecto, sugiriendo ambos tipos de procesos y buscando como fin
ultimo que la organizacion logre beneficios de manera indefinida con la implementacion
de un Sistema de Gestion de la Calidad.

Definitivamente la tarea no se ha concluido.
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Apéndice A
Premios de Calidad

A continuacion se hace una descripcion de los premios de calidad y del
reconocimiento que promueven, considerando los mas representativos de cada
continente.

Premio Europeo de Calidad

El Premio Europeo de Calidad como asegura la Fundacion Europea para la
Gestion de Calidad (s.f. b) es el premio con mas prestigio para la excelencia
organizacional. Ha premiado a las compaifiias europeas y organizaciones sin animo de
lucro con mejores resultados desde 1992. El premio reconoce a los lideres de la industria
con un indiscutible historial de éxito en convertir la estrategia en accion y mejorar
continuamente el desempefio de la organizacion.

Premio Francés de la Calidad y el Rendimiento.

Puesto en marcha en 1992 por el Movimiento francés para la Calidad (MFQ) y el
Ministro de Industria, el Premio Francés de la Calidad y el Rendimiento (PFQP)
reconoce los esfuerzos realizados en materia de Gestion de Calidad a las organizaciones
francesas. De acuerdo con Jodin (s.f.) el Premio Francés de la Calidad y el Rendimiento
es una herramienta insustituible en la biisqueda permanente de progreso y mejora en la
region.

Premio de Calidad Italia
La Asociacion Premio de Calidad Italia (APQI) fue creada en 1996 sin fines de

lucro. El objetivo principal de la Asociacion es la difusion de la cultura de la calidad y la
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excelencia, contribuyendo al mejoramiento de la competitividad y al crecimiento del
pais. De acuerdo con la Asociacion Premio de Calidad Italia (s.f.) la herramienta
principal que la Asociacion ha elegido para el cumplimiento de su mision es organizar el
Premio de Calidad Italia, que tiene como un modelo de referencia el modelo EFQM. No
se considera que es s6lo una competencia, sino un instrumento permanente para
promover la cultura y los métodos de calidad.
Premio Iberoamericano de Calidad

Como lo establece la Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad
(FUNDIBEQ), el Premio Iberoamericano de la Calidad es un Programa Oficial de la
Cumbre Iberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno, basado en el Modelo
Iberoamericano de Excelencia en la Gestion. Al Premio Iberoamericano de la Calidad
pueden acceder las Organizaciones Iberoamericanas tanto ptblicas como privadas de
Iberoamérica. Entre sus principales objetivos de acuerdo con la Fundacion
Iberoamericana para la Gestion de la Calidad (s.f.) estan reconocer la calidad a las
organizaciones premiadas, estimular el desarrollo de las organizaciones
iberoamericanas, promover la autoevaluacion y la focalizacion hacia la satisfaccion
tanto de necesidades como de expectativas del cliente (o de las partes interesadas) y
difundir las mejores practicas de las organizaciones ganadoras para facilitar la mejora de
otras organizaciones.
Premio Austriaco a la Calidad

El Premio Austriaco a la Calidad reconoce a las organizaciones de Austria por su

inquebrantable busqueda de principios de excelencia. El modelo para el Premio de
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Calidad de Austria es el Premio EFQM de la Fundacion Europea para la Gestion de
Calidad. De acuerdo con Quality Austria, (s.f.), las organizaciones ganadoras de los
premios de calidad son modelos a seguir pues en el camino hacia la excelencia han
tenido un rendimiento excelente y han demostrado la mejora continua.
Premios a la Calidad en Alemania

La Sociedad Alemana para la Calidad (Deutsche Gesellschaft flir Qualitét)
entrega varios premios como reconocimiento a la calidad y excelencia en las
organizaciones de Alemania. Conforme la Deutsche Gesellschaft fiir Qualitit (s.f.) lo
establece, los principales premios en Alemania son : a) Premio Ludwig-Erhard a las
principales empresas de calidad; b) Premio Walter Masing a la excelencia personal; c)
Premio a la Gestion Ejemplar de Relaciones con Clientes en Alemania; d) Premio a la
Excelencia Europea, el cual esta basado en el modelo EFQM; e) Premio Nacional de
Calidad Malcolm Baldrige, como premio especial en el &mbito de la Gestion de la
Calidad Total y la satisfaccion del cliente; y f) Premio Deming a la gestion de la calidad
en toda la empresa.
Premio Suizo de Calidad

El premio Seghezzi es un premio de promocion a la calidad otorgado en Suiza
cada 2 afios por la Swiss Association for Quality (s.f) para recompensar a las personas
que, a través de ideas innovadoras y conocimientos en el &mbito de la gestion de la
calidad, contribuyen a la promocion de la calidad y su integracion en el conjunto de
sistemas de gestion.

Premios Britanicos
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El Premio a la Excelencia del Reino Unido (UKEA) se puso en marcha en 1994
por la British Quality Foundation (s.f.) para reconocer a las organizaciones que destacan
al ser medidas contra el modelo EFQM. El premio UKEA es el mds alto elogio que se
puede obtener en el Reino Unido, ideal para las organizaciones que avanzan desde la
evaluacion interna a través del proceso de premiacion regional, hasta obtener el
reconocimiento nacional. El proceso de aplicacion proporciona valiosa informacion para
ayudar a las organizaciones en su viaje a la excelencia. También en el Reino Unido se
entrega el Premio de la Academia BQF Seis Sigma el cual reconoce proyectos de mejora
exitosos que utilizan la metodologia Seis Sigma.

Premio Escocés a la Excelencia de Empresarial

El Premio Escocés a la Excelencia Empresarial es el mas riguroso y prestigioso
premio de negocios en Escocia entregado por Quality Scotland (s.f.). Permite a las
organizaciones evaluar qué tan bien estan trabajando y tener un punto de referencia de
sus logros con respecto a otras organizaciones. Este premio da la oportunidad de adquirir
informacion valiosa y obtener reconocimiento en todo el Reino Unido y Europa como
una marca destacada de la Excelencia Empresarial.

Premio Canada a la Excelencia

El Premio Canadé a la Excelencia se otorga anualmente a organizaciones
privadas, publicas y sin fines de lucro que han mostrado un excelente rendimiento en las
areas de Calidad y Lugar de Trabajo Saludable. Desde 1984, el premio otorgado por el

National Quality Institute (s.f.) ha honrado en Canada a mas de trescientas
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organizaciones canadienses por sus logros. Este codiciado premio es una evidencia
tangible del nivel de excelencia de una organizacion.
Premios en Estados Unidos

En 1987, el Congreso de Estados Unidos establecio el Premio Nacional de
Calidad Malcolm Baldrige para promover la conciencia de la calidad, para reconocer la
calidad y logros de organizaciones de los Estados Unidos y para dar a conocer las
estrategias exitosas de estas organizaciones. Como lo asegura el National Institute of
Standards and Technology (s.f.), el Premio Baldrige es el mas alto honor para el
desempefio de excelencia y se otorga anualmente por el Presidente de los Estados
Unidos a las organizaciones de ese pais. Se entregan premios en la industria
manufacturera, de servicios, pequefias empresas, educacion y salud, considerando desde
2007 a organizaciones sin fines de lucro.

También en Estados Unidos se entrega el Premio Shingo a la Excelencia
Operacional. Recibe el nombre del ingeniero industrial japonés Shigeo Shingo, quien se
distinguié como uno de los principales expertos del mundo en la mejora de los procesos
de fabricacion. Este premio fue creado en 1988 para promover el conocimiento de los
conceptos manufactura esbelta y reconocer empresas en los Estados Unidos, Canada,
Meéxico que logren un estatus de manufactura de clase mundial. Para Shingo Prize for
Operational Excellence (s.f.) la filosofia del Premio Shingo se fundamenta en que el
rendimiento empresarial de clase mundial puede lograrse a través de mejoras centradas
en el nucleo de fabricacion y procesos de negocio.

Premios Mexicanos de Calidad
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En México se entrega el Premio Nacional de Calidad (PNC) como méaximo
reconocimiento a las organizaciones mexicanas que se distinguen por la calidad de su
estrategia, la excelencia en su ejecucion y en congruencia los resultados de
competitividad y sustentabilidad. E1 PNC fue creado en 1990 y de acuerdo con el
Instituto para el Fomento a la Calidad Total (s.f.) surgi6 con la finalidad de invitar a las
organizaciones mexicanas a participar en un proceso de aprendizaje para el crecimiento
sostenido de su competitividad, por ello representa un reconocimiento a la trayectoria de
las organizaciones en su busqueda de generar valor hacia sus grupos de interés.

Otro premio importante en México es el Premio Nuevo Leon a la Calidad,
instituido en 1989 con una visidon de mediano y largo plazo. Es un premio estatal con
importancia nacional cuyo fin es fomentar una cultura de calidad y mejora continua en la
comunidad, como respuesta a una creciente apertura comercial y competencia
internacional. Reconoce el esfuerzo de las organizaciones que han alcanzado con éxito
la implantacion de sistemas de calidad.

Premio Nacional a la Calidad Argentina

El Premio Nacional a la Calidad Argentina se instituye en 1994 para "la
promocion, desarrollo y difusion de los procesos y sistemas destinados al mejoramiento
continuo de la calidad en los productos y en los servicios que se originan en el sector
empresario...., a fin de apoyar la modernizacién y competitividad de esas
organizaciones” (Fundacion Premio Nacional a la Calidad, s.f.). En agosto de 1991 se
presentd un proyecto de Ley de para el mejoramiento de la calidad que dio como

resultado la creacion de este premio.
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Premio Nacional da Qualidade de Brasil

El Premio Nacional de Calidad de Brasil reconoce a las empresas de clase
mundial y ocupa una posicion central en los esfuerzos de la Fundacion Nacional de
Calidad (FNQ) de ser un centro de referencia mundial sobre excelencia en gestion.
Desde 1992, la Fundacién para el Premio Nacional a la Calidad entrega este premio. Su
fin de acuerdo con la Fundacién Nacional de Calidad (s.f.) es promover una conciencia
de calidad y productividad entre las empresas brasilefias productoras de bienes y
servicios, y facilitar la difusion de mejores précticas en organizaciones publicas y
privadas.
Premio Nacional de Chile

El Premio Nacional a la Calidad (PNC) de Chile es un “reconocimiento publico
que se entrega anualmente a las organizaciones que demuestran haber alcanzado altos
estandares de gestion y que se transforman en modelos o referentes a seguir para otras
organizaciones” (Centro Nacional de la Productividad y Calidad, 2008). Desde 1997 se
hace entrega de este Premio, sus objetivos son la generacion de conciencia sobre la
importancia de la calidad en la comunidad nacional, la comprension de los elementos de
gestion, especialmente los relacionados con personas, que permiten obtener niveles
superiores de calidad y competitividad, y difundir las experiencias exitosas de los
ganadores o empresas destacadas.
Premio Colombiano a la Calidad de la Gestion

El Premio Colombiano a la Calidad de la Gestion, denominado Premio

Colombiano a la Calidad hasta 2001, se cre6 en 1975 y como tal es uno de los mas
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antiguos del mundo y hoy en dia uno de los mas avanzados y reconocidos en el ambito
iberoamericano, por su contenido, su estructura de apoyo y sus procesos. Conforme al
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de la Republica de Colombia (2007), su
gran proposito es:

Ser un Modelo de Excelencia en la Gestion que sirva como referencia para que

todo tipo de organizaciones sigan permanentemente el camino que las lleve a ser

calificadas y a tener practicas de organizaciones de Clase Mundial, capaces de
entregar, a sus Grupos Sociales Objetivo, una Oferta de Valor claramente
diferenciada, sostenible y no facilmente imitable, y de esa manera asegurar su

Competitividad (p.10).

Es otorgado como un reconocimiento del Gobierno Nacional a las empresas tanto
del sector publico como del privado que se distinguen por tener un enfoque practico en
el desarrollo de procesos de Gestion Integral hacia la calidad y la productividad para
lograr una alta competitividad y confiabilidad de sus productos y servicios.

Premio Nacional de Calidad de la Republica de Cuba

El Premio Nacional de Calidad de la Republica de Cuba surgié como
“reconocimiento a las organizaciones que se distingan en la obtencion de resultados
relevantes en la aplicacion de la gestion total de la calidad y la eficiencia econdmica. ..
con vistas a lograr una alta competitividad y confiabilidad de sus productos y servicios”
(Oficina Nacional de Normalizacion, s.f.). Este premio esta a cargo del Ministerio de
Ciencia, Tecnologia y Medioambiente de Cuba y se entrega a compaifiias nacionales,
extranjeras o mixtas que radican en Cuba.

Premio Nacional a la Calidad de Pert

Conforme a la definicion del Centro de Desarrollo Industrial (2008), el Premio

Nacional a la Calidad de Pert “es un instrumento disefiado para orientar a las
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organizaciones en sus procesos de mejora continua que contribuya a incrementar sus
condiciones de competitividad” (9 1). Este premio esta concebido como un Modelo de
Excelencia en la Gestion, de manera que al aplicarlo ayuda a implementar una gestion de
calidad moderna y eficaz. El premio es otorgado por el Comité de Gestion de la Calidad
a las organizaciones que constituyen un ejemplo a seguir por sus logros en la
implementacion del modelo.

Premios a la Calidad en Japdn

El Instituto Edwars Deming (2008) relata que la Union Japonesa de Cientificos e
Ingenieros (JUSE) invit6 al Dr. Deming a Japdn en julio de 1950, celebrandose una serie
de conferencias y seminarios sobre principios basicos de control estadistico de calidad
impulsando la aplicacion del control de calidad en Japon. En agradecimiento, la Union
cred el premio para conmemorar la contribucion de Deming y promover el desarrollo
continuo del control de calidad en Japon. El premio Deming fue creado en 1950, y ha
sido entregado anualmente a compafias que han ejercido una gran influencia en el
desarrollo del control de calidad y la gestién en Japon.

Por otra parte, el Premio Japonés a la Calidad fue establecido en 1995 por el
Centro de Productividad de Japon para el Desarrollo Socioeconémico (JPC-SED). Se
basa en la teoria del Premio de Calidad Malcolm Baldrige de los Estados Unidos, pero
adaptado para dar cabida a las practicas de gestion japonesa. El premio se presenta a las
empresas japonesas y otras entidades corporativas que muestran excelentes cualidades

de gestion general y que contintian creando nuevos valores a través del proceso continuo
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de auto-innovacién para transformar sus sistemas de gestion global en estructuras
orientadas al cliente.
Premio Nacional de Gestion de Calidad de Corea

La Korean Standards Association (2007) premia a las empresas que han logrado
un considerable rendimiento en la mejora de la calidad, la reduccion de costos y la
mejora de la productividad a través de actividades de gestion de calidad en la empresa.
En noviembre de cada afio en el mes de calidad, la KSA reconoce a estas empresas
haciendo de este el mayor evento de premios de Gestion de la Calidad en Corea.
Premio Nacional de Calidad Rajiv Gandhi en India

El Premio Nacional de Calidad Rajiv Gandhi fue instituido por la Oficina de
Normas de la India (Bureau of Indian Standards, BIS) en 1991. Su finalidad fue alentar a
las organizaciones de manufactura y servicios a esforzarse en el camino a la excelencia
y dar un reconocimiento especial a aquellos que se consideran lideres del movimiento de
la calidad en la India. Segun la Bureau of Indian Standards (2006), este premio esta
destinado a generar interés y participacion de la industria de la India en programas de
calidad, conducir los productos y servicios a niveles mas altos de calidad y preparar a la
industria para afrontar los retos de los mercados nacionales e internacionales.
Premios a la Calidad en Australia

Los Premios Australianos de Negocios pertenecen a un programa nacional de
premios que reconoce el éxito, la innovacion y la ética en todos los sectores de la
industria. Se premian a los lideres de la industria mediante el reconocimiento de

procesos innovadores de negocio, la excelencia empresarial y, en general, el éxito del
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negocio. El objetivo principal del programa de premios es elevar el perfil de las
empresas y organizaciones que estin comprometidos con la excelencia (Australian

Business Awards, 2008).
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Apéndice B

Carta de consentimiento

Por medio de la presente quiero invitarte a participar en un estudio que estoy
realizando sobre indicadores que permitan identificar el grado en que las practicas que sigue
una institucion educativa para evaluar la calidad de su gestion se relacionan con los requisitos
establecidos por la Guia para Facilitar la Implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad en
Organizaciones Educativas IWA 2:2007. Yo soy alumno de la Universidad Virtual del
Instituto Tecnoldégico de Estudios Superiores de Monterrey. Este estudio esta siendo
realizado por mi para la elaboracion de la tesis para obtener el grado de Maestria en
Administracion de Instituciones Educativas. Se espera que en este estudio participe la
totalidad de maestros, personal administrativo y de apoyo asi como el cuerpo directivo
de la institucion.

Si ta decides aceptar esta invitacion, tu participacion consistird basicamente en
alguna (s) de las siguientes actividades: ser entrevistado, responder un cuestionario,
proporcionar documentacion o participar en procesos de observacion. La recopilacion de
la informacion se realizara en su lugar de trabajo empleando el menor tiempo posible de
manera que no se afecte su actividad laboral.

Toda informacion obtenida en este estudio sera estrictamente confidencial,
resguardandose la informacion para que no tengan acceso a ella personas ajenas al
proyecto. Si los resultados de este estudio son publicados, los resultados contendran
unicamente informacion global del conjunto de las personas participantes.

Tu participacion en este estudio es voluntaria y de ninguna forma afectara tus
relaciones con la institucion. Si tu decides participar ahora, pero mas tarde deseas
cancelar tu participacion, lo puedes hacer cuando asi lo desees sin que exista problema
alguno.

Si ta tienes alguna pregunta, por favor hazla. Si tl tienes alguna pregunta que
quieras hacer mas tarde, yo responderé gustosamente. En este tltimo caso, podras
localizarme a mi 0 a mi asesor en el nimero telefonico (951) 5156550. Si deseas
conservar una copia de esta carta, solicitamela y te la daré.

Si ta decides participar en este estudio, por favor anota tu nombre, firma y fecha
en la parte inferior de esta carta, como una forma de manifestar tu aceptacion y
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consentimiento a lo aqui estipulado. Recuerda que ti podras cancelar tu participacion en
este estudio en cualquier momento que lo desees, aun cuando hayas firmado esta carta.

Nombre del Participante Firma Fecha
Nombre del Investigador Firma Fecha
Nombre del Padre o Tutor (para el caso de Firma Fecha

menores de edad) o del Representante Legal

Nombre de un Testigo (en caso necesario) Firma Fecha
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Apéndice C
Indicadores de la Guia para la Aplicacién en Educacién de los

requisitos de Sistemas de Gestion de la Calidad IWA 2: 2007

A- ENFOQUE BASADO EN PROCESQOS

Al. Situacion de definicidén de procesos en la institucién educativa
1. Aplicacion de un sistema de procesos, identificacion, interacciones y gestion de
estos procesos
0 numero de procesos identificados por area
0 porcentaje de procesos que interactiian con otros procesos
0 porcentaje de procesos documentados
O proporcion de procesos por area
2. Existencia en la organizacion de los principales procesos incluidos en la guia:
0 los procesos estratégicos para determinar el papel de la organizacion
educativa en el entorno socio-econémico;

la provision de la capacidad pedagdgica de los educadores;

el mantenimiento del ambiente de trabajo;

el desarrollo, revision y actualizacion de planes y programas de estudio;

la admisién y seleccién de candidatos;

el seguimiento y evaluacion del proceso de ensefianza-aprendizaje del

educando;

la evaluacién final aplicada para otorgar al educando un grado

académico, un grado que sera respaldado por un diploma, un

reconocimiento, un titulo de licenciatura o un certificado de
competencias;

o0 los servicios de apoyo para el proceso de ensefianza aprendizaje
realizados para el cumplimiento satisfactorio de los programas de
estudio, y el apoyo al educando hasta que pueda obtener con éxito su
grado o certificado académico;

o la comunicacion interna y externa;

o0 la medicién de los procesos educativos.

OO0OO0OO0O0

@]

B- SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

B1 Procesos que cumplen los requisitos generales
3. Porcentaje de procesos identificados que se gestionan de manera sistematica de
acuerdo con los requisitos establecidos:
0 Definidos
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OO0OO0OO0O0

(0]

Documentados

Con secuencia e interaccion establecida

Con criterios y métodos para que la operacion y el control sean eficaces
Con disponibilidad de recursos e informacion necesarios

Con acciones que permiten alcanzar los resultados planificados

En los que se mejora continuamente

4. Porcentaje de procesos por area que tienen identificados los servicios que se
brindan
5. Numero total de acciones para controlar la educacion durante los procesos de:

(0]

O O0O0O00O0

analisis de las necesidades de la ensefianza;

disefio del proceso educativo;

desarrollo del proceso educativo;

imparticién de la educacion;

evaluacion de la ensefianza;

formacion del personal educativo; y

funcionamiento de bibliotecas, talleres y laboratorios.

B2 Participantes en la Documentacion
6. Participantes en la documentacion: género, edad y formacion
7. Numero total de participantes en la documentacion por area y distribucion por

género

8. Distribucion de participantes por edades
9. Distribucion de participantes por formacion
10. Lista de verificacion: documentacion del sistema de gestion de la calidad

(0]

O OO

OO0OO0O0OO0O0

Politica y objetivos de calidad

Manual de calidad

Procedimientos documentados

Documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacion y control de sus procesos

la terminologia y las definiciones requeridas por la organizacion;

leyes y reglamentaciones aplicables;

las competencias de los educadores;

programas de acreditacion y certificacion;

planes y programas de estudio;

programas de competencias, toma de conciencia, educacion, formacion y
actualizacion; y servicios de apoyo.

11. Numero total de documentos y registros por area que apoyan la operacion eficaz
y eficiente de los procesos de la organizacion

B3. Contenido del manual de calidad
12. Proporcion de contenidos del manual de calidad

o
o
o

Alcance del sistema de gestion de la calidad de la organizacion educativa.
interacciones de los procesos educativos y de apoyo
Procedimientos documentados aplicables
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(0]

Criterios adicionales

B4. Control de documentos
13. Existencia y frecuencia mensual de actividades de control de la documentacion
con respecto a:

(0]

(0]

(0]

(0]

editar, revisar y aprobar los documentos internos, incluyendo su
identificacion y su estado de revision;

controlar documentos externos, principalmente las reglamentaciones
pertinentes que deberian estar vigentes y actualizados;

asegurar que los documentos estén disponibles para el personal de la
organizacion; y

gestionar y controlar los documentos legales de los educandos, para
asegurar la rastreabilidad de los servicios educativos y verificar el
cumplimiento de requisitos en las etapas educativas establecidas.

14. Lista de verificacion de acciones de control de documentos:

(0]

(0]

(0]

Documentos utilizados para definir, dirigir y controlar las actividades
educativas y de apoyo

Documentos generados internamente: revision y aprobacion para su
adecuacion y conformidad

Informacion sobre edicion de libros de texto o de materiales de
aprendizaje, textos complementarios, cuadernos de trabajo u otros
recursos educativos

Procedimientos para el registro de los cursos, los formatos para los planes
de actividades educativas, los instructivos para los formatos de informes
de investigacion, etc.: documentos necesarios completos y actualizados.
documentos externos (leyes, reglamentos, circulares gubernamentales,
reglamentaciones para la acreditacion).

B5. Control de registros
15. Decisiones de control de registros

(0]

o O O0O0OO0O0

O O0OO0Oo

el informe del disefio del proceso educativo;

el informe del desarrollo del proceso educativo;

las certificaciones o calificaciones del instructor;

evaluaciones del impacto de la educacion;

registros del desempefio de los educandos y revisiones de su educacion;
evidencias de terminacion de estudios (certificado, boleta de
calificaciones, diploma, etc.);

pérdida, dafios o uso inadecuado de materiales proporcionados por los
educandos;

quejas o reclamaciones;

participacion en actividades de investigacion;

perfil de habilidades previamente requeridas; y

registros sobre derechos de autor o permiso para uso de la informacion.
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C- RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

C1. Compromiso de la direccion

16. Listado de factores que satisfacen las necesidades y expectativas del cliente
identificados por la alta direccion

17. Listado de factores expresados por el cliente que satisfacen sus necesidades y
expectativas

18. Numero total de programas educativos que cumplen con los requisitos legales y
reglamentarios para su certificacion o acreditacion

19. Numero total de programas y procesos educativos certificados o acreditados

20. Tiempo mensual promedio invertido por la direccion (en el ultimo afio) en
acciones que muestran su compromiso para logar el desarrollo y la mejora
continua del sistema de gestion de la calidad:

(0}
o

o
o

Generar politicas de calidad de la organizacion;

dar a conocer el plan del sistema de gestion de la calidad en toda la
organizacion;

revisar y dar seguimiento al plan de comunicacion.

Actividades diferentes a las anteriores.

21. Percepcion por parte de los integrantes de la organizacion educativa respecto al
ambiente generado por la direccion para:

(0]

establecer una politica de calidad que permita que todos los miembros de
la organizacion conozcan y entiendan la vision y la mision, con la cual la
alta direccion ha decidido gestionar los procesos relativos a la calidad;
establecer objetivos de calidad para convertir los propositos y temas
expresados en la politica de calidad, en acciones operativas;

asegurar la disponibilidad, hasta donde sea posible, de los recursos
materiales y humanos necesarios para lograr los objetivos;

comunicar a toda la organizacion educativa, a través de su estructura
formal, la importancia de cumplir con los requisitos de los
educandos/clientes, asi como con los requisitos legales y reglamentarios
para el servicio educativo proporcionado;

la publicacion de boletines de la organizacion para comunicar los asuntos
importantes relativos a la calidad, como objetivos de calidad del
desempefio, que proporcionan retroalimentacion a los educandos/clientes;
la evaluacion del desempefio de la organizacion para dar seguimiento al
cumplimiento de las politicas y objetivos establecidos.

C2. Enfoque al cliente en la organizacién educativa
1. Listado de herramientas usadas por la alta direccion para identificar las
necesidades y expectativas de sus clientes
2. Numero total de necesidades y expectativas de sus clientes (en el ultimo afio)
identificados por la alta direccion de la organizacion educativa, porcentaje de
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necesidades y expectativas consideradas por la direccion para su cumplimiento,
porcentaje de necesidades y expectativas documentadas.

3. Porcentaje de planes de estudio que definen y documentan los requisitos de los
clientes

4. Porcentaje de planes de estudio que incluyen resultados concretos del aprendizaje
e indicadores de desempefio especificados

5. Frecuencia de revision de los disefos de la ensefianza para asegurar que todos los
requisitos se cumplen y estan alineados con los objetivos de la organizacion

C3. Uso de la politica de calidad
22. Porcentaje de personas en la organizacion educativa por 4rea que entienden,
implementan y mantienen la politica de la calidad
23. Porcentaje de actividades en las que el personal involucrado en la mejora

continua del proceso educativo toma decisiones guiadas por la politica de
calidad.

C4. Planificacion del sistema de gestion de la calidad

24. Proporcion de objetivos de calidad medibles y pertinentes, conforme a su
definicién hecha por la organizacion educativa

25. Porcentaje de objetivos de la calidad integrados en los objetivos de la
organizacion educativa

26. Porcentaje de objetivos de calidad que incluyen mediciones del desempefio.

27. Procesos considerados en la planificaciéon para alcanzar los objetivos de la
organizacion educativa

28. Distribucion de los recursos considerada en la planeacion del sistema de gestion
de la calidad

C5. Actividades de responsabilidad, autoridad y comunicacidn realizadas por la
alta direccion
29. Decisiones de responsabilidad, autoridad y comunicacion tomadas por la alta
direccion de la organizacion educativa sobre:

0 describir claramente la estructura organizacional con un enfoque basado
en procesos, que apoye el desarrollo y despliegue del sistema de gestion
de la calidad

O delegar la responsabilidad y autoridad por area funcional del personal
involucrado en los procesos del sistema de gestion de la calidad

O designar a una persona o grupo de personas la responsabilidad para
asegurar que se cumplen sobre una base continua los requisitos de la
norma IWA 2 necesarios para el sistema de gestion de la calidad

O designar a una persona o grupo de personas la responsabilidad y
autoridad para asegurarse que la orientacion proporcionada por la norma
IWA 2

0 asegurarse de que existen procesos de comunicacion verticales, entre los
diversos niveles de la organizacion
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O asegurarse de que existen procesos de comunicacion horizontales, a
través de las diferentes areas y departamentos

O asegurarse que se comparte informacion relacionada con la eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

C6. Revision al sistema de gestién de la calidad
30. Frecuencia de la revision realizada por la direccion al sistema de gestion de la
calidad en el ultimo afio y acciones preventivas y correctivas establecidas en las
revisiones en el ultimo afio
31. Distribucion de tiempo en la revision hecha por la direccion al sistema de gestion
de la calidad:
0 cumplimiento de los requisitos e indicadores del sistema de gestion de la
calidad
revision calendarizada de los sistemas de ensefianza y de apoyo
la satisfaccion del cliente
los criterios de evaluacion
los resultados de la evaluacion
0 las mejoras documentadas
32. Tiempo promedio que se conservan los registros de las revisiones
33. Porcentaje de informacion de entrada usada para evaluar la eficacia del sistema
de gestion de la calidad:
0 educandos y otros clientes
0 estudios comparativos con otras instituciones
0 estado de las acciones de seguimiento de los graduados
O propuestas para mejoras/cambios
34. Distribucion de acciones resultantes en las revisiones al sistema de gestion de la
calidad realizadas por la alta direccion en el ultimo afio
O acciones preventivas y correctivas para las no conformidades
identificadas o potenciales
O establecer parametros de mejora para los procesos de la organizacion
educativa
O actualizaciones y revisiones.

O O0OO0Oo

D- GESTION DE LOS RECURSOS EN LA ORGANIZACION EDUCATIVA

D1. Gestion de los recursos materiales en la institucion educativa
35. Decisiones sobre la gestion de recursos en la organizacion educativa:

0 Implementacion de mecanismos para identificar los recursos necesarios
para la realizacion del proceso de ensefianza-aprendizaje

0 Recopilacion de informacion de entrada para detectar las necesidades de
recursos

O Estrategias para asegurar la disponibilidad de recursos para el
funcionamiento eficaz del sistema de gestion de la calidad
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provision de recursos para incrementar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de sus requisitos

planificacion de los recursos en el corto, mediano y largo plazo
seguimiento de las tareas de verificacion y evaluacion

proporcionar los recursos para establecer una comunicacion eficaz con el
cuerpo docente, el personal administrativo, empleados y clientes

D2. Gestion de los recursos humanos en la institucion educativa
36. Numero total de acciones implementadas por la institucién en el afio inmediato
anterior para mantener y mejorar la competencia del personal docente y de

apoyo.

(0]

o
(0}

(0}
o

adecuacion de planes de estudios para integrar avances cientificos y
tecnologicos;

evaluacion del desempeiio del educando

evaluacion de la eficacia de la organizacion basada en el logro de los
objetivos educativos especificos

evaluacion la competencia del personal para realizar sus funciones.
Realizacion de actividades para mejorar la competencia del personal

D3. ¢Quiénes son los maestros?
37. Distribucion de maestros por edad
38. Distribucion de maestros por género
39. Distribucidén de maestros por grado académico
40. Distribucion de maestros por experiencia profesional y formacion en el trabajo
41. Numero total de cursos especiales o certificados por maestro

D4 Competencia, toma de conciencia y formacion
42. Frecuencia en el afio inmediato anterior de informes proporcionados por la
direccion al personal docente y de apoyo sobre la forma en que su competencia,
toma de conciencia y formacion estan alineadas con sus responsabilidades,
autoridades y actividades académico administrativas
43. Decisiones sobre la competencia, toma de conciencia y formacion del personal:

(0]

acciones sistematicas para detectar las necesidades de competencia,
mediante la comparacion de requisitos curriculares con las competencias
actuales del personal;

determinar las necesidades de formacion u otras actividades, para cubrir
las ausencias de cualquier tipo de competencia

capacitacion y formacion para responder a las necesidades detectadas
empleo de estrategias para asegurar que los docentes operan con criterios
de evaluacion actualizados y armonizados

mantener los registros de la competencia del personal académico y
administrativo: revision perioddica de las necesidades de formacion y de
sus resultados

119



D5 Infraestructura

44. Descripcion de instalaciones

45. Distribucion de responsabilidades y autoridades en la institucion por drea para
efectuar actividades de oferta, compras, recepcion, almacenamiento, vigilancia,
instalacion, uso y mantenimiento.

46. Decisiones de la direccion para establecer programas para la planificacion,
provision y mantenimiento de la infraestructura necesaria, y para analizar los
riesgos asociados a la seguridad e higiene con respecto a:

o Edificios
O espacios de trabajo
= salones de clase
= laboratorios
= talleres
= Dbibliotecas
= 4reas verdes
" sanitarios
0 servicios asociados tales como
" agua
= corriente eléctrica
= gases incluyendo los necesarios para el uso de la instrumentacion
= servicios de salud
= equipo para el proceso de ensenanza-aprendizaje
0 servicios de apoyo
= transporte
= libreria
= articulos escolares
= cafeterias o comedores
47. Gestion de recursos usados en la ensefianza (materiales ¢ instalaciones)
0 disponibilidad
prerrequisitos
objetivos
normas para la evaluacion
estrategias para la ensefianza
controles necesarios
ajustes

OO0OO0OO0OO0O0

D6 Ambiente de trabajo
1. Percepcion de los miembros de la institucion respecto a las instalaciones:
0 Seguridad
Espacios libres de riesgos para la salud
Ausencia de areas que distraen la atencion
Servicios de apoyo que refuerzan el aprendizaje
Ambiente de aprendizaje

O O0OO0Oo
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E- REALIZACION DEL PRODUCTO EN LA ORGANIZACION EDUCATIVA

E1 Planificacion de la realizacion del producto
2. Numero total de actividades planificadas en las etapas de la educacion:
o0 Disefio
= disefo y desarrollo de los planes y programas de estudio
= contratacion de personal
= adquisicion de materiales y otros recursos
= admision de candidatos (educandos)
= control de los cambios del disefio y desarrollo de los planes de
estudios, calendarios de cursos, horarios y prerrequisitos,
0 Desarrollo
= actividades de ensefianza — aprendizaje
= desarrollo de los planes y programas de estudio
= elaboracion o establecimiento de areas de investigacion o
proyectos
= formacion del personal y otras actividades
= asignacion de aulas, laboratorios, talleres, auditorios, aulas para
ceremonias, salsas de usos multiples y otros espacios similares
O Entrega
= asegurar la acreditacion de programas, los titulos profesionales y
estudios de postgrado,
= proporcionar el acervo de referencias documentales, equipo
audiovisual, equipo de computo y otros servicios,
= proporcionar vigilancia, seguridad, higiene y servicios de
proteccion civil
* mantenimiento de las instalaciones
0 Medicion de resultados
= Revision por la direccion para asegurar que las especificaciones
de la ensefianza se cumplen y que los métodos de control son
coherentes con las practicas de calidad aceptadas.
* Documentacion de la revision y los cambios
= Revision y modificacion de los métodos de control
3. Porcentaje de actividades planificadas en las actividades de:
0 los servicios de apoyo,
asignacion de recursos
criterios de evaluacion y
procedimientos de mejora

O OO

E2 Procesos relacionados con el cliente
1. Percepcion del cliente y acciones tomadas por la direccion para asegurarse de:
0 Proveer instalaciones seguras e higiénicas con un encargado
0 que los procedimientos de intercomunicacion de los individuos con la
organizacion educativa son receptivos
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O que exista un trato respetuoso del personal de las organizaciones
educativas hacia las partes interesadas
O que las actividades apropiadas estén dirigidas por personal calificado

E3 Planificacion del disefio y desarrollo
2. Indice de de aceptacion de egresados en el siguiente nivel escolar (o contratacion
de egresados)
3. Determinacion de la organizacion durante la planificacion del disefio y desarrollo
de:

0 beneficio de los educandos y de otros clientes

0 actividades de control del disefio apropiadas al proposito y duracion de

educacion

0 procedimientos que aseguran que los materiales apropiados para la

ensenanza coincidan con los requisitos de la ensefianza

O equipo calibrado para algunos fines de la ensefianza

0 evaluaciones que incluyen los requisitos de desempefio potencial o real

para determinar:
= como puede la ensefianza ayudar a que los educandos sean
competentes;
= cOomo pueden alcanzarse los nuevos requisitos;
* medidas especificas de la eficacia de la ensefianza educativa; y
= si las habilidades a ensefiarse coinciden con los requisitos de los
planes de estudio.
O evaluaciones que proporcionen informacion que pueda usarse en el
proceso de revision de la ensefanza
4. Determinacion en un informe del andlisis de necesidades respecto a:

o0 informacion de entrada para proceso de disefio de la ensefianza

0 resultados de la evaluacion de necesidades establecer

O objetivos especificos para el disefio

5. Relacion entre el contenido de los informes realizados en la organizacion
educativa y los siguientes aspectos:

O establecer por qué la formacion fue seleccionada como el medio para

mejorar el desempeio;

0 establecer cualesquier diferencias entre el desempefio requerido y el
adquirido, brechas que se identifican con el disefio de la ensefanza;
establecer como se van a eliminar las brechas en términos del desempefio
y exponer la justificacion;
identificar la poblacion estudiantil objetivo;

identificar las acciones preventivas;

especificar cualesquier cambios en las actividades de ensenanza; y
establecer que todos los reglamentos pertinentes de seguridad y otros
legales se respeten, atin cuando no estén estipulados en un contrato, una
especificacion de la ensefianza, o un plan de estudios.

@]

O O0OO0Oo
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E4 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

6.

Porcentaje de cobertura en la institucion respecto a la informacion de entrada del
disefio del plan de estudios:

0 los resultados de la eficacia de los materiales para la ensefianza;

0 la certificacion, licencias o los requisitos para el ejercicio profesional,

0 los datos de la investigacion sobre la capacidad de aprendizaje del

educando;

0 la competencia requerida de los docentes;

0 los pre-requisitos para los cursos; y

0 el grado de dificultad de los objetivos.

E5 Resultados del disefio y desarrollo

7.

Porcentaje de cobertura en la institucion respecto a los resultados del disefio y
desarrollo:
0 las habilidades y el conocimiento a ser adquirido;
la evaluacion del desempefio;
las estrategias apropiadas de la ensefianza; y
los medios de entrega confiables.

O OO

E6 Revision del disefio y desarrollo

8.
9.
10.
11.
12.

13.

14.

Numero total de revisiones del disefio y desarrollo realizadas en el Gltimo afio.
Numero promedio de fases de la revision del disefio y desarrollo
Numero total de minutas de reuniones formales realizadas durante el ultimo afo
para revision de resultados del disefio y desarrollo
Numero total de revisiones del informe del disefio para todos los disefos de la
enseflanza
Distribucion de la participacion de personas en las revisiones (responsables del
disefio, otras que no lo son y algunas partes interesadas)
Relacion entre el proceso de disefio y los resultados deseados de la ensefanza
basada en la experiencia de proyectos exitosos e informacion de las fases de
desarrollo e implementacion subsecuentes.
Decisiones de documentacion del proceso de desarrollo
0 El proceso esta documentado
0 Existe una declaracion especifica del proceso para cada medio de entrega,
0 un proceso genérico para todos
0 Los procesos incluyen la secuencia de los pasos en el proceso de
desarrollo, el personal involucrado, los procesos de revision, y los
criterios asociados
0 Se genera un informe del desarrollo o lista de verificacion para
documentar los procedimientos usados y como aseguraron que la
ensenanza cumple las especificaciones del disefio
0 Se usa un proceso de revision de la ensenanza para todos los niveles
0 Esté plenamente identificado el personal que participa en la revision, y
que es responsable de sus revisiones
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0 Se especifican los criterios de aceptacion, en términos de la
disponibilidad para su uso en la ensefianza

= la aprobacion del contenido exacto por uno o mas especialistas en
el tema que no participaron en el desarrollo de la ensefianza;

= la aprobacion del texto, las ilustraciones y presentacion por
especialistas editoriales y gréaficos;

= la aprobacién, en su caso, de la tecnologia de punta por un
especialista; de los ensayos de aplicacion tanto de la ensefianza
como de las evaluaciones de los criterios de referencia con
educandos de la poblacion objetivo, y de las revisiones hechas con
base en la experiencia de los educandos; y

= por lo menos uno de los ensayos de aplicacién deberia estar en un
ambiente similar a aquél en que la ensefianza sera llevada a cabo,
incluyendo los materiales de apoyo para los educandos asi como
los procedimientos y materiales de apoyo para preparar a los
docentes.

0 En la fase de implementacion se describe como deberia revisarse y
actualizarse el proceso de desarrollo con base en la experiencia de los
diversos proyectos con el proceso, incluyendo cualquier queja de los
clientes que se haga disponible durante el proceso.

E7 Verificacion del disefio y desarrollo
15. Numero total de verificaciones del disefio realizadas en el tltimo afio.
16. Numero promedio de etapas de la verificacion del disefio y desarrollo
17. Porcentaje en que de los resultados del disefio y desarrollo cumplen las
especificaciones de entrada del disefio y desarrollo

E8 Validacion y control de cambios del disefio y desarrollo
18. Decisiones de validacion y control de cambios del disefio y desarrollo:
O asegurar que las caracteristicas del producto planificado se cumplen por
los planes o programas de estudio resultantes
efectuar la validacion en las etapas finales del disefio
validar por medio de piloteo
validar por medio de certificaciones
revision periddica de los planes y programas de estudio
* identificar los cambios
* documentacion de cambios
= autorizacion de cambios
= comunicacién de cambios
0 evaluacion del efecto de la actualizacion en materias en el plan de estudio
completo
19. frecuencia de revision de planes y programas de estudio
20. tiempo promedio de conservacion de registros de la revision y actualizacion de
revision de planes y programas de estudio

O O0OO0Oo
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E9 Control de la produccién y de la prestacion del servicio
1. porcentaje de programas impartidos en los que se realizan actividades de control:

(0]

o
o

identificar topicos globales y temas de las asignaturas que se van a
impartir,

los métodos de ensefianza generalmente aceptados,

y establecer diferentes indicadores para determinar el cumplimiento de
los objetivos de la ensefianza

2. Porcentaje de condiciones controladas (la disponibilidad de informacion que
describa las caracteristicas del producto, la disponibilidad de instrucciones de
trabajo, cuando sea necesario, el uso del equipo apropiado, la disponibilidad y
uso de dispositivos de seguimiento y medicién, la implementacion del
seguimiento y de la medicion, la implementacion de actividades de liberacion,
entrega y posteriores a la entrega) )en los procesos de la organizacion
educativa:

(0]

O O0OO0OO0O0

O O

(0]

seleccion y admision de educandos,

el disefio de planes de estudios de diferentes asignaturas,

desarrollo de catalogos de cursos

asignacion de las cargas docentes

provision de manuales de précticas para laboratorios y talleres

asignacion de los recursos necesarios para llevar al cabo la ensefianza
fuera del campus

desarrollo de materiales para cursos

establecimiento de métodos para verificar el desempefio académico
asignacion de espacios para aulas, laboratorios, talleres, bibliotecas y
otros espacios similares; y

tutorias y consultorias sobre oportunidades vocacionales

e Decisiones de control de la prestacion del servicio

(0]

(0]

@]

Evaluacion de la aptitud, conocimiento, las destrezas y habilidades de
cada estudiante que ingresa
Informacion clara en la papeleria de la organizacion educativa sobre
como la educacion, la formacion y la experiencia previas estan
relacionadas a las necesidades de aprendizaje de los educandos
Existencia de requisitos de entrada especificos
evaluacion de las necesidades individuales del educando
establecimiento de un banco de datos para identificar la ensefianza real
proporcionada que puede incluir:

= elregistro de cursos del estudiante;

= el programa de estudios de los cursos;

= ¢l horario de la clase

= el libro de texto y la edicion;

= ]a lista de nombres de los educadores;

= Jos materiales para la ensefanza; y
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= los prerrequisitos relevantes de conocimientos o experiencia.

E10 Identificacion y trazabilidad
e Porcentaje de informacion identificada y trazada en los productos de la
organizacion educativa
0 los planes de estudio o cursos
las unidades de contenido o unidades tematicas;
los registros de identificacion del educando
los registros de identificacion del docente
los horarios de clase por grupo;
los libros de texto/apuntes;
el equipo de laboratorio
contratos de investigacion.
el seguimiento continuo y el estado del desempefio de los educandos

OO0OO0O0O0OO0O0O0

E11 Propiedad del cliente
e Tipos de documentacion del cliente gestionada en la institucion:

0 documentos entregados por los educandos, tales como: certificados,
diplomas de niveles escolares previos, documentos de identificacion
personal (acta de nacimiento, identificaciones) y otros similares
acuerdos de propiedad Intelectual
examenes médicos, estudios o certificados del educando
exdmenes, pruebas o trabajos realizados por el educando
trabajos finales, prototipos desarrollados y otros
solicitudes, registros o documentos entregados por el educando para su
inscripcion o renovacion de la inscripcion

0 registros y documentos del historial académico del educando
0 equipo propiedad del educando/cliente
0 infraestructura proporcionada para cursos en las instalaciones del cliente
e Numero total de expedientes en custodia de la institucion
e Numero total de inconformidades en el Gltimo afo por faltantes o dafios en los
expedientes del cliente
e Indice de satisfaccion en el manejo del expediente del cliente
e Frecuencia de revision y organizacion en los documentos propiedad del cliente
e Numero total de normas y especificaciones para materiales suministrados y
articulos propiedad del cliente (libros de texto, cuadernos de trabajo, estudios de
caso, provisiones para educacion especial, computadoras, software, materiales
para educacion artistica, o instalaciones proporcionadas por las compafias que
contratan servicios de ensenanza para sus empleados).

O O0OO0OO0O0

E12 Preservacion del producto
1. Distribucion de documentos preservados en la institucion y tiempo promedio
O programas de estudio,
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o
o

planes de estudio

materiales impresos o electronicos
= libros,
= apuntes de cursos,
= discos magnéticos u opticos,
= programas de computadora,
= archivos

2. Distribucion de suministros preservados en la institucion y tiempo promedio

(0]
(0]
o

(0]

Insumos para laboratorios

materia prima o materiales procesados para plantas piloto,
productos perecederos para propositos de ensefianza o trabajo de
investigacion y desarrollo

equipo de apoyo (television, cd, dvd, grabadora, proyector, etc)

E13 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion
e distribucion de actividades de seguimiento y medicion efectuadas durante la
ensenanza para asegurar el cumplimiento con el plan de la ensefanza.

(0]

O OO

O O

perfiles de desempefio del educando,

registros de las evaluaciones al personal,

evaluaciones escritas de los cursos,

observaciones que indican si los docentes estan siguiendo el plan de la
enseflanza y

los exdmenes finales.

seguimiento de egresados para identificar ensefianza omitida o incorrecta

F- MEDICION, ANALISIS Y MEJORA EN LA ORGANIZACION EDUCATIVA

F1 Orientacion general
e Herramientas usadas en la organizacion educativa para recopilar informacion que
pueda usarse para asegurar la eficacia del proceso de ensefianza/aprendizaje,
frecuencia y nimeros de procesos en que se aplican

(0]

O OO

O O

cartas de control,
histogramas,
diagramas de Pareto,
encuestas de satisfaccion del cliente y otras partes interesadas
identificadas,
métodos de ensefianza,
mediciones administrativas organizacionales,
mediciones de variables relacionadas a educandos, cuerpo docente,
personal de apoyo,
calculo de indicadores
= fallas,
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= gastos,
= desercion y
= desempeio de educandos
indice de procesos de medicion para los procesos educativos y de apoyo que se
dividen en las siguientes etapas:
0 decidir cuales mediciones seran de valor para realizar el seguimiento;
O observar y realizar mediciones cualitativas y/o cuantitativas; y
O convertir la informacién en conocimiento.

F2 Seguimiento y medicidn: satisfaccion del cliente

Numero total de métodos confiables para dar seguimiento y medir la satisfaccion
del cliente en la organizacion educativa

Nivel de documentacion de indicadores de tendencias de la satisfaccion del
cliente apoyados por evidencias objetivas

Frecuencia en que la organizacion comunica los resultados de la satisfaccion del
cliente a las partes interesadas

indice de quejas y encuestas de satisfaccion respondidas

F3 Seguimiento y medicién: Auditoria interna

1.

(98]

Numero total de auditorias internas realizadas en la organizacion educativa en el
ultimo ano, considerando los aspectos relacionados al producto educativo,
acreditacion y certificacion, fallas en el proceso de ensefianza/aprendizaje, la
eficacia de los métodos de ensefianza, los procesos educativos y el desempetio
del sistema de gestion de la calidad

indice de procedimientos para el logro de los objetivos educativos que han sido
implementados en su totalidad;

Indice de requisitos del sistema de gestion de la calidad que se han cumplido;
Distribucion de los recursos proporcionados por area para alcanzar los objetivos
de calidad

Correspondencia de los registros de calidad declarados en el sistema de gestion
de la calidad

Distribucion de las actividades del personal de la organizacion que afectan a la
calidad; y

Porcentaje de los requisitos de la norma IWA2 que son conocidos,
implementados y mantenidos por el personal

F4 Seguimiento y medicion de los procesos

Frecuencia de medicion y seguimiento a los procesos usados para gestionar y
entregar los productos educativos por parte de la organizacion educativa
Decision de seguimiento a los procesos:

O la administracion de la matricula y las evaluaciones;

O la gestion de los registros; y

O los programas educativos.
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e Distribucion de métodos usados y documentados para medir la eficacia de los
procesos.
O analisis comparativo
0 periodos ciclicos

F5 Seguimiento y medicién del producto

e Nivel de avance del cumplimiento de los requisitos del plan de estudios

e Distribucion de procesos de evaluacion del producto educativo:

0 valoraciones,
pruebas
examenes
Demostraciones
Documento recepcional
O observacion del desempeio

e porcentaje de procesos de evaluacion registrados y documentados

O O0OO0Oo

F6 Control del producto no conforme
¢ Distribucion de no conformidades
0 los planes de formacion
programas educativos
el desempefio del cuerpo docente y del educando
materiales, herramientas de apoyo y servicios proporcionados por la
organizacion educativa
e Porcentaje de atencion a las no conformidades
e Distribucion de solucion a los no conformidades del educando
0 proporcionarles formacion adicional y permitir que sean evaluados
nuevamente;
O continuar en el programa educativo de acuerdo a los procedimientos
establecidos
0 ser transferidos a otro programa de estudios

O OO

F7 Analisis de datos
e Porcentaje en que las fuentes aportan datos para el analisis del desempefio
relacionado a los requisitos del sistema de gestion de la calidad y a los procesos
educativos:
0 larevision de la direccion

el cuerpo docente

personal administrativo

educandos

la revision de los requisitos del producto

el disefio y desarrollo del programa educativo y del plan de formacion

desempeitio de los productos educativos

evaluacion de los proveedores

O O0OO0O0O0O0O0
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encuestas de satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas
identificadas;
resultados de auditorias
seguimiento y medicion en el inicio, durante y al final de los procesos
la identificacion del producto
los bienes y propiedades de los clientes
los métodos de verificacion y validacion usados para el seguimiento y
medicion
0 el producto no conforme
e Distribucion de métodos para el analisis de los datos y la informacion
recopilados utilizados por la organizacion educativa
0 diagramas conceptuales de procesos;
diagramas de procesos;
diagramas de flujo;
graficas de control estadistico;
diagramas de Pareto;
diagramas de causa y efecto;
resultados de auditorias internas; y
analisis del modo y efecto de falla (AMEF)
otros
O ninguno
e numero total de acciones correctivas y preventivas implementadas a partir del
andlisis en el Gltimo afio
e decision de mediciones
O para asegurar a los educandos que el control eficaz del proceso es una
parte del sistema de gestion de la calidad
* indicadores de desempeiio,
= Jas razones de desercion,
= Jos registros de logros,
= Ja satisfaccion del educando
= el andlisis de tendencias
0 que influyen en la eficacia de la ensefianza
= grado de interaccion de padres o empleados con la organizacion,
= frecuencia y gravedad de incidentes violentos y accidentes
= tiempo de ensenanza,
= tiempo de espera,
= desempeio del educando,
= razones de desercion,
= costos,
= confiabilidad y validez de los exdmenes,
* numero de lugares disponibles para educandos,
= razones de cambios de curso,
= nuamero de libros de texto,

OO0O0OO0O0

OO0OO0O0O0OO0O0O0
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= recursos de apoyo para la ensefianza,
= titulos y titulos avanzados otorgados.
= credibilidad,

= accesibilidad,

= seguridad,

= sensibilidad,

= cortesia,

= comodidad,

= competencia,

= seguridad de funcionamiento,

=  estima,

= utilidad,

= estética ambiental,
= higiene

frecuencia de medicion y evaluacion durante la ensefianza por programa de
estudios

F8 Mejora continua

frecuencia en que la organizacion educativa toma acciones para la mejora de la
eficacia de su sistema de gestion de la calidad y de los procesos educativos
distribucion de participacion del personal en la identificacion y establecimiento
de proyectos de mejora

porcentaje de participacion de las fuentes para el uso de métodos para identificar
mejoras potenciales:

(0]

(0]
(0]
(0]

(0]
(0]

las evaluaciones internas del entendimiento de la politica de la calidad
por el personal de la organizacion;

el logro de los objetivos de calidad;

los resultados del desempefio; y

la informacion de entrada de clientes y de otras partes interesadas
identificadas: padres de familia, industria, gobierno y sociedad.

Otros

Ninguno

Procesos de mejora

(0]

o
(0]

Numero total de quejas y comentarios de los clientes atendidos por mes,
en el altimo afio

Indice de no desercion

Indice de eficiencia terminal

F9 Accion correctiva
Distribucion de tiempos de atencion a no conformidades resultantes en los
procesos, tales como:

(0]
o

el producto educativo no conforme;
los objetivos educativos no alcanzados;
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O O0OO0oOo

las desviaciones de planes y programas educativos para la formacion del
personal;

los informaciéon resultante de la revision del diseno, verificacion,
validacién y modificacion del disefio y desarrollo del producto educativo;
los altos indices de desercion,;

las quejas del cliente y de otras partes interesadas identificadas;

los resultados de auditorias; y

las no conformidades identificadas en el seguimiento y medicion de los
procesos y productos educativos.

e Indice de eliminacidon de causas de la son conformidades
e Decisiones de acciones correctivas:

(0]
(0]

Registro de acciones correctivas para asegurar su implementacion
Implementacion de un procedimiento para el seguimiento de acciones
correctivas

analisis relacionado a las causas raiz

la evaluacion esta disefiada para identificar las causas raiz antes de que se
aplique la accion correctiva

F10 Accidn preventiva
e Decisiones de acciones preventivas:

(0]

Implementacion de acciones preventivas que sean el resultado del analisis
de causas de no conformidades potenciales y oportunidades de mejora del
sistema de gestion de la calidad y de los procesos educativos

Registro de acciones preventivas para asegurar su implementacion
Documentacion de acciones que resulten del proceso de accion
preventiva

Comunicacion de acciones a las areas apropiadas de la organizacion.
Revision del aprendizaje que resulte del proceso de accion preventiva
Comunicacion a toda la organizacion del aprendizaje que resulte del
proceso de accion preventiva
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Apéndice D
Instrumentos para el calculo de indicadores de la Guia para la
Aplicacion en Educacion de los requisitos de Sistemas de Gestion de la

Calidad IWA 2: 2007

A- ENFOQUE BASADO EN PROCESQOS

Al. Situacion de definicién de procesos en la institucion educativa

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora |Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Aplicacion de un sistema de procesos, identificacion, interacciones y gestion de
€stos procesos

Porcentaje Proporcion
NUmero de de procesos de procesos

Porcentaje de .
procesos que por area (del

Area identificados  interactian procesos total de
. documentados
y definidos con otros procesos
procesos identificados)

Direccién

Subdireccion Académica

Subdireccion Administrativa

Subdireccion de Servicios Escolares

Subdireccion de Vinculacion

2. Existencia en la organizacion de los principales procesos incluidos en la guia:

Procesos Existencia en la
organizacion educativa

Procesos estratégicos para determinar el papel de la organizacion
educativa en el entorno socio-econémico

La provision de la capacidad pedagogica de los educadores

El mantenimiento del ambiente de trabajo

El desarrollo, revision y actualizacion de planes y programas de estudio

La admision y seleccion de candidatos

El seguimiento y evaluacion del proceso de ensefianza-aprendizaje del
educando

La evaluacion final aplicada para otorgar al educando un grado
académico, un grado que sera respaldado por un diploma, un
reconocimiento, un titulo de licenciatura o un certificado de competencias
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Los servicios de apoyo para el proceso de ensefianza aprendizaje
realizados para el cumplimiento satisfactorio de los programas de estudio,
y el apoyo al educando hasta que pueda obtener con éxito su grado o
certificado académico

La comunicacion interna y externa

La medicion de los procesos educativos

B- SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

B1 Procesos que cumplen los requisitos generales

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Porcentaje de procesos identificados que se gestionan de manera sistematica de
acuerdo con los requisitos establecidos:

Requisitos Porcentaje de procesos que
cumplen los requisitos

Definidos

Documentados

Con secuencia e interaccion establecida

Con criterios y métodos para que la operacion y el control sean
eficaces

Con disponibilidad de recursos e informacion necesarios

Con acciones que permiten alcanzar los resultados planificados

En los que se mejora continuamente

2. Porcentaje de procesos por area que tienen identificados los servicios que se

brindan
Area Porcentaje de procesos que
permiten identificar los servicios
gue se brindan
Direccion
Direccion

Subdireccion Académica

Subdireccion Administrativa

Subdireccion de Servicios Escolares

3. Numero total de acciones para controlar la educacion durante los procesos de:

Proceso NUmero total de acciones de
control

a) andlisis de las necesidades de la ensefianza;

b) disefio del proceso educativo;

C) desarrollo del proceso educativo;
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d) imparticion de la educacion;

e) evaluacion de la ensefianza;

f) formacion del personal educativo;

g)  funcionamiento de bibliotecas, talleres y
laboratorios.

B2 Participantes en la Documentacion

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Numero total de participantes en la documentacion por area y distribucion por

género
Area NUmero total de participantes Distribucidn por género
en la documentacion
M F
Direccion
Subdireccion Académica
Subdireccion Administrativa
Subdireccion de Servicios Escolares
Subdireccion de Vinculacion
2. Distribucion de participantes por edades
Area < 30 afios 30-39 40-49 50-59 >=60
anos anos anos anos
Direccion
Subdireccion Académica
Subdireccion Administrativa
Subdireccion de Servicios Escolares
Subdireccion de Vinculacion
3. Distribucion de participantes por formacion
Area Técnico o Licenciatura Maestria Especialidad Doctorado
inferior

Direccién

Subdireccion Académica

Subdireccion Administrativa

Subdireccion de Servicios Escolares

Subdireccion de Vinculacion

4. Lista de verificacion: documentacion del sistema de gestion de la calidad

Documentos y registros

Existencia en la

organizacion educativa

Politica y objetivos de calidad

Manual de calidad

Procedimientos documentados
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Documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la
eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos

la terminologia y las definiciones requeridas por la organizacion;

leyes y reglamentaciones aplicables

las competencias de los educadores;

programas de acreditacion y certificacion;

planes y programas de estudio

programas de competencias, toma de conciencia, educacion, formacion
y actualizacion; y servicios de apoyo

5. Numero total de documentos y registros por area que apoyan la operacion eficaz
y eficiente de los procesos de la organizacion

Area Numero total de
documentos y registros que
apoyan la operacion eficaz
y eficiente de los procesos

de la organizacion

Direccion

Subdireccion Académica

Subdireccion Administrativa

Subdireccion de Servicios Escolares

Subdireccion de Vinculacion

B3. Contenido del manual de calidad

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Proporcion de contenidos del manual de calidad

Contenidos Proporcion

Alcance del sistema de gestion de la calidad de la organizacion educativa

Interacciones de los procesos educativos y de apoyo

Procedimientos documentados aplicables

Criterios adicionales en los que estd basado el sistema de gestion de la calidad

Total
B4. Control de documentos
1 2 3 4 5
Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Existencia y frecuencia mensual de actividades de control de la documentacion

Actividades de control Existencia de Frecuencia
procedimientos mensual de
documentados actividades de

control
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Editar, revisar y aprobar los documentos internos, incluyendo
su identificacion y su estado de revision

controlar documentos externos, principalmente las
reglamentaciones pertinentes que deberian estar vigentes y
actualizados

asegurar que los documentos estén disponibles para el
personal de la organizacion

gestionar y controlar los documentos legales de los
educandos, para asegurar la rastreabilidad de los servicios
educativos y verificar el cumplimiento de requisitos en las
etapas educativas establecidas

2. Lista de verificacidn de acciones de control de documentos:

Documentos Controles realizados
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Documentos utilizados
para definir, dirigir y
controlar las actividades
educativas y de apoyo

Documentos generados
internamente: revision y
aprobacion para su
adecuacion y conformidad

Informacion sobre edicion
de libros de texto o de
materiales de aprendizaje,
textos complementarios,
cuadernos de trabajo u
otros recursos educativos

Procedimientos para el
registro de los cursos, los
formatos para los planes
de actividades educativas,
los instructivos para los
formatos de informes de
investigacion, etc.:
documentos necesarios
completos y actualizados.

Documentos externos
(leyes, reglamentos,
circulares
gubernamentales,
reglamentaciones para la
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acreditacion)

B5. Control de registros

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Decisiones de control de registros

Registros Procedimientos documentados de los registros:
o
c c c
Ne) per) c Ne) D c
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informe del disefio del proceso educativo

informe del desarrollo del proceso educativo

certificaciones o calificaciones del instructor

evaluaciones del impacto de la educacion

registros del desempefio de los educandos y

revisiones de su educacion

evidencias de terminacion de estudios (certificado,

boleta de calificaciones, diploma, etc.)

pérdida, dafios o uso inadecuado de materiales

proporcionados por los educandos

quejas o reclamaciones

participacion en actividades de investigacion

perfil de habilidades previamente requeridas

registros sobre derechos de autor o permiso para

uso de la informacion

C- RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

C1. Compromiso de la direccion

1 2 3 4 5)
Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Listado de factores que satisfacen las necesidades y expectativas del cliente
identificados por la alta direccion y de factores expresados por el cliente que
satisfacen sus necesidades y expectativas

Factores que satisfacen las necesidades y

Factores expresados por el cliente que
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expectativas del cliente identificados por la satisfacen sus necesidades y expectativas
alta direccién

1 1
2 2
3 3

2. Numero total de programas educativos que cumplen con los requisitos legales y
reglamentarios para su certificacion o acreditacion, nimero total de programas y
procesos educativos certificados o acreditados y porcentaje de programas
educativos certificados o acreditados

NuUmero total de programas NUmero total de programas Porcentaje de programas
educativos que se impartenen  educativas que cumplen con los educativos certificados o
la institucion requisitos legalesy acreditados

reglamentarios

3. Tiempo mensual promedio invertido por la direccion (en el ultimo afio) en
acciones que muestran su compromiso para logar el desarrollo y la mejora
continua del sistema de gestion de la calidad:

Acciones Tiempo mensual promedio
invertido por la direccion en el
ultimo afio

Generar politicas de calidad de la organizacion

Dar a conocer el plan del sistema de gestion de la calidad en toda
la organizacion

Revisar y dar seguimiento al plan de comunicacion

Actividades diferentes a las anteriores

4. Percepcion por parte de los integrantes de la organizacion educativa respecto al
ambiente generado por la claridad del compromiso y los valores de la direccion

percepcién por parte del personal

La claridad del compromiso y los 1 2 3 4
valores de la alta direccion crean un ~ Completamente En De Completamente
ambiente apropiado para: en desacuerdo  desacuerdo acuerdo de acuerdo

Establecer una politica de calidad que
permita que todos los miembros de la
organizacion conozcan y entiendan la
vision y la mision, con la cual la alta
direccion ha decidido gestionar los
procesos relativos a la calidad

establecer objetivos de calidad para
convertir los propositos y temas

139



expresados en la politica de calidad, en
acciones operativas

asegurar la disponibilidad, hasta donde
sea posible, de los recursos materiales y
humanos necesarios para lograr los
objetivos

comunicar a toda la organizacion
educativa, a través de su estructura
formal, la importancia de cumplir con los
requisitos de los educandos/clientes, asi
como con los requisitos legales y
reglamentarios para el servicio educativo
proporcionado

la publicacion de boletines de la
organizacion para comunicar los asuntos
importantes relativos a la calidad, como
objetivos de calidad del desempefio, que
proporcionan retroalimentacion a los
educandos/clientes

la evaluacion del desempefio de la
organizacion para dar seguimiento al
cumplimiento de las politicas y objetivos
establecidos

C2. Enfoque al cliente en la organizacion educativa

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Listado de herramientas usadas por la alta direccion para identificar las
necesidades y expectativas de sus clientes

Herramientas usadas por la alta direccion para identificar las necesidades y expectativas de sus
clientes

—

W N

2. Numero total de necesidades y expectativas de sus clientes (en el ultimo afo)
identificados por la alta direccion de la organizacion educativa, porcentaje de
necesidades y expectativas consideradas por la direccion para su cumplimiento,
porcentaje de necesidades y expectativas documentadas.
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NUmero total de necesidades y porcentaje de necesidades y porcentaje de necesidadesy

expectativas de los clientes expectativas consideradas por expectativas documentadas
identificadas por la direccion la direccidén parasu
en el dltimo afo cumplimiento

3. Porcentaje de planes de estudio que definen y documentan los requisitos de los
clientes

4. Porcentaje de planes de estudio que incluyen resultados concretos del aprendizaje
e indicadores de desempefio especificados

NUmero de planes de estudio ~ Porcentaje de planes de estudio  Porcentaje de planes de estudio
de la institucién educativa gue definen y documentan los gue incluyen resultados
requisitos de los clientes concretos del aprendizaje e
indicadores de desempefio
especificados

5. Frecuencia de revision de los disenos de la ensefianza para asegurar que todos los
requisitos se cumplen y estan alineados con los objetivos de la organizacion

Programa de estudios impartido Frecuencia de revision de los resultados
concretos del aprendizaje e indicadores de
desempefio

C3. Uso de la politica de calidad

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Porcentaje de personas en la organizacion educativa por drea que entienden,
implementan y mantienen la politica de la calidad

Area % de personas que % de personas que % de personas que
entienden la implementan la mantienen la
politica de calidad  politica de calidad  politica de calidad

Direccién

Subdireccion Académica

Subdireccion Administrativa

Subdireccion de Servicios
Escolares

Subdireccion de Vinculacion
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2. Porcentaje de actividades en las que el personal involucrado en la mejora
continua del proceso educativo toma decisiones guiadas por la politica de

calidad.
Area % de actividades en las que el personal toma
decisiones que estan guiadas por la politica de
calidad
Direccion

Subdireccion Académica
Subdireccion Administrativa
Subdireccion de Servicios Escolares
Subdireccion de Vinculacion

C4. Planificacion del sistema de gestion de la calidad

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Proporcion de objetivos de calidad medibles y pertinentes, conforme a su
definicién hecha por la organizacion educativa

Medibles y Medibles Pertinentes Ni Todas las
pertinentes pero no pero no pertinentes categorias
pertinentes medibles ni medibles
Objetivos de
calidad

2. Porcentaje de objetivos de la calidad integrados en los objetivos de la
organizacion educativa

Porcentaje de objetivos de la calidad integrados en los objetivos de la organizacion educativa

3. Porcentaje de objetivos de calidad que incluyen mediciones del desempefio.
Porcentaje de objetivos de la calidad que incluyen mediciones del desempefio o indicadores

4. Procesos considerados en la planificaciéon para alcanzar los objetivos de la
organizacion educativa

Elementos de la planificacion necesarios para cumplir eficaz y Existencia en la planificacion
eficientemente los objetivos de calidad: de la calidad de la

organizacion educativa

Estrategias de la organizacion
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Objetivos definidos de la organizacion

Necesidades y expectativas definidas de los clientes y otras partes
interesadas

Evaluacion de los requisitos legales y reglamentarios

evaluacion de los datos de desempefio de los productos

evaluacion de los datos de desempefio de los procesos

lecciones aprendidas de experiencias previas

oportunidades de mejora sefialadas

datos relacionados con la evaluacion de los riesgos y la atenuacion de
los mismos

Definicion de habilidades y conocimiento necesitados por la
organizacion

Definicion de responsabilidad y autoridad para la implementacion de
los planes de mejora de procesos

recursos necesarios, tales como los financieros y de infraestructura

indicadores para evaluar el logro de la mejora del desempeiio de la
organizacion

necesidades de mejora, incluyendo métodos y herramientas

necesidades de documentacion, incluyendo registros

5. Distribucion de los recursos considerada en la planeacion del sistema de gestion

de la calidad
Conceptos Porcentaje
1
2
3
4
5
6
Total 100%

C5. Actividades de responsabilidad, autoridad y comunicacidn realizadas por la
alta direccion

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Decisiones de responsabilidad, autoridad y comunicacion tomadas por la alta
direccion de la organizacion educativa:

Decisiones de responsabilidad, autoridad y comunicaciéon tomadas Implementacién en la
por la alta direccidn de la organizacion educativa organizacion educativa

Describir claramente la estructura organizacional con un enfoque basado
en procesos, que apoye el desarrollo y despliegue del sistema de gestion
de la calidad

Delegar la responsabilidad y autoridad por area funcional del personal
involucrado en los procesos del sistema de gestion de la calidad

Designar a una persona o grupo de personas la responsabilidad para
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asegurar que se cumplen sobre una base continua los requisitos de la
norma IWA 2 necesarios para el sistema de gestion de la calidad

Designar a una persona o grupo de personas la responsabilidad y
autoridad para asegurarse que la orientacion proporcionada por la norma
IWA 2

Asegurarse de que existen procesos de comunicacion verticales, entre los
diversos niveles de la organizacion

Asegurarse de que existen procesos de comunicacion horizontales, a
través de las diferentes areas y departamentos

Asegurarse que se comparte informacion relacionada con la eficacia del
sistema de gestion de la calidad

C6. Revision al sistema de gestion de la calidad

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Frecuencia de la revision realizada por la direccion al sistema de gestion de la
calidad en el ultimo afio y acciones preventivas y correctivas establecidas en las
revisiones en el Gltimo afio

Frecuencia de revision de los resultados NUmero de acciones preventivas y correctivas
concretos del aprendizaje e indicadores de establecidas en estas revisiones
desempefio

2. Distribucioén de tiempo en la revision hecha por la direccidn al sistema de gestion

de la calidad:
Aspectos revisados por la direccion al sistema de gestion de la Porcentaje de tiempo dedicado
calidad en las revisiones del dltimo afio
Cumplimiento de los requisitos e indicadores del sistema de gestion
de la calidad

Revision calendarizada de los sistemas de ensefianza y de apoyo

La satisfaccion del cliente

Los criterios de evaluacion

Los resultados de la evaluacion

Las mejoras documentadas

3. Tiempo promedio que se conservan los registros de las revisiones

Tiempo promedio que se conservan los registros de las revisiones

4. Porcentaje de informacion de entrada usada para evaluar la eficacia del sistema
de gestion de la calidad:

Informacién de entrada Porcentaje usado para la
evaluacion

Educandos y otros clientes
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Estudios comparativos con otras instituciones

Estado de las acciones de seguimiento de los graduados

Propuestas para mejoras/cambios

Otro tipo de informacion

5. Distribucion de acciones resultantes en las revisiones al sistema de gestion de la
calidad realizadas por la alta direccion en el ultimo afio

Distribucidén de acciones resultantes en las revisiones al sistema de gestion de la calidad realizadas
por la alta direccidn en el Gltimo afio

Acciones Establecer Actualizaciones  Otras acciones ~ Ninguna accion Total
preventivas y parédmetros de y revisiones
correctivas para ~ mejora para los
las no procesos de la
conformidades organizacion
identificadas o educativa
potenciales
100%

D- GESTION DE LOS RECURSOS EN LA ORGANIZACION EDUCATIVA

D1. Gestion de los recursos materiales en la institucion educativa

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Decisiones sobre la gestion de recursos en la organizacion educativa:

Decisiones sobre la gestién de recursos en la organizacion educativa Realizacién en la
organizacion educativa

Implementacion de mecanismos para identificar los recursos necesarios
para la realizacion del proceso de enseflanza-aprendizaje

Recopilacion de informacion de entrada para detectar las necesidades de
recursos

Estrategias para asegurar la disponibilidad de recursos para el
funcionamiento eficaz del sistema de gestion de la calidad

Provision de recursos para incrementar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos

Planificacion de los recursos en el corto, mediano y largo plazo

Seguimiento de las tareas de verificacion y evaluacion

Proporcionar los recursos para establecer una comunicacion eficaz con el
cuerpo docente, el personal administrativo, empleados y clientes

D2. Gestion de los recursos humanos en la institucidon educativa

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase
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1. Numero total de acciones implementadas por la institucion en el afio inmediato
anterior para mantener y mejorar la competencia del personal docente y de

apoyo.
Acciones implementadas por la institucién en el afio inmediato anterior Numero total en el afio
para mantener y mejorar la competencia del personal docente y de inmediato anterior
apoyo
Adecuacion de planes de estudios para integrar avances cientificos y
tecnologicos

Evaluacion del desempeiio del educando

Evaluacion de la eficacia de la organizacion basada en el logro de los
objetivos educativos especificos

Evaluacion la competencia del personal para realizar sus funciones
Realizacion de actividades para mejorar la competencia del personal

D3. ¢Quiénes son los maestros?

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Distribuciéon de maestros por edad
< 30 afios 30-39 40-49 50-59 >=60
afios afos afos afos

Distribucion de
maestros por edad

2. Distribucién de maestros por género

Masculino Femenino
Distribucion de maestros por género
3. Distribucidén de maestros por grado académico
Sin Técnico  Licenciatura Maestria Especialidad Doctorado
formacion
académica

Distribucion de
maestros por grado
académico

4. Distribucion de maestros por experiencia profesional y formacion en el trabajo
Menor o De2a5 De6al0 Del0al5 Del5a20 Masde 20

igual a 2 anos de anos de anos de anos de anos de
anos de experiencia experiencia experiencia experiencia experiencia
experiencia

Distribucion de
maestros por
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experiencia
profesional y
formacion

5. Numero total de cursos especiales o certificados por maestro

Maestro NuUmero total de cursos especiales
o certificados

D4 Competencia, toma de conciencia y formacion

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Frecuencia en el afio inmediato anterior de informes proporcionados por la
direccion al personal docente y de apoyo sobre la forma en que su competencia,
toma de conciencia y formacion estan alineadas con sus responsabilidades,
autoridades y actividades académico administrativas

Frecuencia de informes proporcionados por la direccion al personal docente y de apoyo sobre la
forma en que su competencia, toma de conciencia y formacion estan alineadas con sus
responsabilidades, autoridades y actividades académico administrativas

2. Decisiones sobre la competencia, toma de conciencia y formacion del personal:

Decisiones sobre la competencia, toma de conciencia y formacién del Realizacion en la
personal en la organizacién educativa organizacion educativa

Acciones sistematicas para detectar las necesidades de competencia,
mediante la comparacion de requisitos curriculares con las competencias
actuales del personal

Determinar las necesidades de formacion u otras actividades, para cubrir las
ausencias de cualquier tipo de competencia

Capacitacion y formacion para responder a las necesidades detectadas

Empleo de estrategias para asegurar que los docentes operan con criterios de
evaluacion actualizados y armonizados

Mantener los registros de la competencia del personal académico y
administrativo: revision periodica de las necesidades de formacion y de sus
resultados

D5 Infraestructura

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase
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1. Descripcion de instalaciones

Existencia de mecanismos para identificar la infraestructura especifica y equipo necesarios para la

imparticion del servicio educativo

Caracteristicas del inmueble

Ocupacion legal

Propio

Rentado

Comodato

Otro

Tipo de construccion

Construido para educacion

Adaptado

Mixto

O|Ooooo|io

Dimensiones(m?)

Predio

Construidos

Areas directivas

Numero total

Capacidad promedio

M?totales

Areas administrativas para el control y
atencion escolar

Numero total

Capacidad promedio

M totales

Aulas

Numero total

Capacidad promedio (cupo de alumnos)

M totales

Cubiculos

Numero total

Capacidad promedio

M totales

Centro de documentacion o biblioteca

M totales

Auditorio o aula magna

M totales

Capacidad promedio

Equipo mds importante:

Areas de apoyo y servicios

Numero total

Capacidad promedio

Areas verdes

M totales

Servicios

Agua

Corriente eléctrica

Gases y combustibles

Servicios de salud

Servicios de apoyo

Transporte

Libreria

Articulos escolares

Cafeteria o comedor

Guarderia

O0oooooono

Caracteristicas de iluminacion y ventilacion

lluminacion Ventilacién

Aulas Natural O Artificial O Natural O Artificial O
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Cubiculos Natural Artificial Natural Artificial

Talleres Natural Artificial Natural Artificial

Laboratorios Natural Artificial Natural Artificial

Centro de documentacion o

biblioteca Artificial

Natural Artificial Natural

Auditorio o aula magna Natural Artificial Natural Artificial

oo ooo|d
oo ooo|d
oo o|oo|o

Otros Natural Artificial Natural Artificial

oo o|oo|o

Turnos en que se imparte educacion

Ninguno Matutino Vespertino Mixto Sabatino

Centro de computo

Recursos Cantidad Caracteristicas

Centro de documentacioén o biblioteca

Material N° de titulos N° De volUimenes

Libros

Periodicos

Revistas especializadas

Tesis

Diapositivas

Videos

Peliculas

Discos compactos

Software (paqueteria)

Otro (especificar)

Equipos de computo con acceso a internet:

Bancos electronicos:

Otro (especificar):

Talleres y laboratorios para docencia e investigacion

Nombre Dimensiones (m?) Equipo mas importante

Otros

Equipo mas

g : P 2 i i
Especifique Dimensiones (m°) Capacidad promedio importante
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2. Distribucion de las responsabilidades y autoridades en la institucion por area para
efectuar actividades de oferta, compras, recepcion, almacenamiento, vigilancia,

instalacion, uso y mantenimiento.

Area

Distribucidén de responsabilidades y autoridades area

Oferta Compras

Recepcién y
almacenamiento

Vigilancia Instalacion,
usoy

mantenimiento

Direccién

Subdireccion
Académica

Subdireccion
Administrativa

Subdireccion de
Servicios
Escolares

Subdireccion de
Vinculacion

Totales 100% 100%

100% 100% 100%

3. Decisiones de la direccion para

establecer programas para la planificacion,
provision y mantenimiento de la infraestructura necesaria, y para analizar los
riesgos asociados a la seguridad e higiene con respecto a:

Decisiones de la direccién para establecer programas de:

Infraestructura

Planificacion

Analisis de
riesgos de
seguridad e
higiene

Provision Mantenimiento

Edificios y espacios de trabajo:
salones de clase
laboratorios

talleres

bibliotecas

areas verdes

sanitarios

Servicios asociados:

e agua
e corriente eléctrica
e gases incluyendo los

necesarios para el uso de
la instrumentacion

e servicios de salud

e equipo para el proceso
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de ensefianza-
aprendizaje

Servicios de apoyo:

e  transporte
libreria
articulos escolares
cafeterias o comedores
guarderia
otros

4. Gestion de recursos usados en la enseflanza

Descripcién clara de:

< 3
o © =
Recursos ” = s o
. A @ 3 =0 S N @ »
usados en la  disponibilidad e S <5 = 8 O
~ H 5 el Q3 S B
ensefianza 2 5 a3 8 c @
> - C = oD D n
oy Q EC @ 2 L <
> o c > = < S
— © Qo hut
— o — ]
[} < k7] c
— pek) (@]
o o
Materiales
Instalaciones

D6 Ambiente de trabajo

1. Percepcion de los miembros de la institucion respecto a las instalaciones:

percepcidn del ambiente de trabajo por parte de los

Ambiente de trabajo en la Z - m'emeOSZ :
organizacion educativa Completamente > 2 Compleamente

de acuerdo acuerdo desacuerdo en desacuerdo

Las condiciones para el aprendizaje
incluyen salones de clase, oficinas,
laboratorios y espacios comunes seguros

Las condiciones para el aprendizaje
incluyen salones de clase, oficinas,
laboratorios y espacios comunes libres
de riesgos para la salud

No hay areas que distraen la atencion

Los servicios de apoyo refuerzan el
aprendizaje y no interfieren con su
proceso

La organizacion educativa considera el
ambiente de aprendizaje
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La organizacion educativa considera las
condiciones del aprendizaje fuera del
campus educativo

E- REALIZACION DEL PRODUCTO EN LA ORGANIZACION EDUCATIVA

E1 Planificacion de la realizacion del producto

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Numero total de actividades planificadas en las etapas de la educacion:
Etapas de la educacion NUmero total de actividades
planificadas por etapa
Disefio

0 disefo y desarrollo de los planes y programas de
estudio

O contratacion de personal

O adquisicion de materiales y otros recursos

O admisién de candidatos (educandos)

0 control de los cambios del disefio y desarrollo de los
planes de estudios, calendarios de cursos, horarios y
prerrequisitos,

0 evaluacion de necesidades

Desarrollo

O actividades de ensefianza — aprendizaje

0 desarrollo de los planes y programas de estudio

0 eclaboracion o establecimiento de areas de
investigacion o proyectos

0 formacion del personal y otras actividades

O asignacion de aulas, laboratorios, talleres, auditorios,
aulas para ceremonias, salsas de usos multiples y
otros espacios similares

Entrega

O asegurar la acreditacion de programas, los titulos
profesionales y estudios de postgrado,

0 proporcionar el acervo de referencias documentales,
equipo audiovisual, equipo de computo y otros
Servicios,

0 proporcionar vigilancia, seguridad, higiene y
servicios de proteccion civil

0 mantenimiento de las instalaciones

Medicion de resultados

(0]

Revision por la direccion para asegurar que las
especificaciones de la ensefianza se cumplen y que
los métodos de control son coherentes con las
practicas de calidad aceptadas.

Documentacion de la revision y los cambios
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0 Revision y modificacion de los métodos de control

2. Porcentaje de acciones en actividades de servicios de apoyo, asignacion de
recursos, criterios de evaluacion y procedimientos de mejora:

Actividades

Porcentaje de acciones planificadas

Servicios de apoyo

Asignacion de recursos

Criterios de evaluacion

Procedimientos de mejora

E2 Procesos relacionados con el cliente

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Percepcion del cliente y acciones tomadas por la direccion para asegurarse de:

Acciones tomadas por la organizacion
orientadas a satisfacer al cliente:

Percepcion de los clientes respecto a los procesos dirigidos

aellos

4
Completamente
de acuerdo

3 2
De En

acuerdo desacuerdo

1
Completamente
en desacuerdo

La organizacion educativa provee
instalaciones seguras e higiénicas con un
encargado

Los procedimientos de
intercomunicacion de los individuos con
la organizacion educativa son receptivos

Existe un trato respetuoso del personal
de las organizaciones educativas hacia
las partes interesadas

Las actividades apropiadas estan
dirigidas por personal calificado

E3 Planificacion del disefio y desarrollo

1 2

3

4

5

Sin aproximacion Aproximacion reactiva
formal

Aproximacion del
sistema formal estable

Enfasis en la mejora
continua

Desempefio de mejor en
su clase

1. Indice de de aceptacion de egresados en el siguiente nivel escolar (o contratacion

de egresados)

Afio de egreso

NUmero total de
egresados

Numero total de
egresados contratados

en organizaciones de
su area de estudios

indice de contratacién

de egresados
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2. Determinacion de la organizaciéon durante el disefio y desarrollo del plan de
estudios de:

Consideraciones durante el disefio y desarrollo del plan de estudios y de la Existencia en la
educacion organizacion

Beneficio de los educandos y de otros clientes

Actividades de control del disefio apropiadas al propodsito y duracion de
educacion

Procedimientos que aseguran que los materiales apropiados para la ensefianza
coincidan con los requisitos de la ensefianza

Equipo calibrado para algunos fines de la enseflanza

Evaluaciones que incluyen los requisitos de desempefio potencial o real para
determinar:
e como puede la ensefianza ayudar a que los educandos sean competentes;
e como pueden alcanzarse los nuevos requisitos;
e medidas especificas de la eficacia de la ensefianza educativa; y
e i las habilidades a ensefiarse coinciden con los requisitos de los planes
de estudio.

Evaluaciones que proporcionen informacion que pueda usarse en el proceso de
revision de la ensefianza

3. Determinacion en un informe del analisis de necesidades de:

Aspectos principales que debe proporcionar el informe  Existencia en el informe del analisis

del analisis de necesidades: de necesidades
a) informacion de entrada para el proceso de disefio de la
ensefianza
b) resultados de la evaluacion de necesidades
C) establecer objetivos especificos para el diseflo

4. Relacion entre el contenido de los informes de analisis de necesidades realizados
en la organizacion educativa y los siguientes aspectos:

1 2 3 4
El informe del analisis de necesidades: Completamente En De Completamente
en desacuerdo  desacuerdo acuerdo de acuerdo

Establece por qué la formacion fue
seleccionada como el medio para
mejorar el desempefio

Establece cualesquier diferencias entre el
desempeiio requerido y el adquirido,
brechas que se identifican con el disefio
de la enseflanza

Establece como se van a eliminar las
brechas en términos del desempefio y
exponer la justificacion

Identifica la poblacion estudiantil
objetivo
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Identifica las acciones preventivas

Especifica cambios en las actividades de
ensefianza;

Establece que todos los reglamentos
pertinentes de seguridad y otros legales
se respeten, aun cuando no estén
estipulados en un contrato, una
especificacion de la ensefianza, o un plan
de estudios

E4 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Distribucion de la informacién de entrada utilizada en el disefio de cada plan de

estudios:
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Programa:
Programa:
E5 Resultados del disefio y desarrollo
1 2 3 4 5
Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora |Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Inclusion de resultados del disefio y desarrollo en los planes de estudio:

: Inclusion de resultados del disefio y
Plan de estudios desarrollo
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E6 Revision del disefio y desarrollo
Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Numero total de revisiones del disefio y desarrollo de planes de estudios
realizadas en el Gltimo afo y numero promedio de fases utilizadas en estas

revisiones

2. Numero total de minutas de reuniones formales realizadas durante el altimo afio
para revision de resultados del disefio y desarrollo
3. Numero total de revisiones del informe del disefio para todos los disefos de la

ensenanza

Revision del disefio y desarrollo

Resultados

Numero total de revisiones del disefio y desarrollo
de planes de estudios realizadas en el ultimo afio

Numero promedio de fases utilizadas en la revision
del disefio y desarrollo

Numero total de minutas de reuniones formales
realizadas durante el Gltimo afio para revision de
resultados del disefio y desarrollo utilizadas para

registrar acuerdos

Numero total de revisiones del informe del disefio
para todos los disefios de la ensefianza

4. Distribucion de la participacion de personas en las revisiones (, otras que no lo
son y algunas partes interesadas)

Distribucion de la participacion de

personas en las revisiones

Responsables

del disefio

Personas
externas
al disefio

_ Partes
interesadas

Otros Total
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5. Decisiones de documentacion del proceso de desarrollo

1 2
Completamente En
en desacuerdo  desacuerdo

La documentacion del proceso de
desarrollo

3
De
acuerdo

4
Completamente
de acuerdo

El proceso estd documentado

Existe una declaracion especifica del
proceso para cada medio de entrega, o
un proceso genérico para todos

Los procesos incluyen la secuencia de
los pasos en el proceso de desarrollo, el
personal involucrado, los procesos de
revision, y los criterios asociados

Se genera un informe del desarrollo o
lista de verificacion para documentar los
procedimientos usados y como
aseguraron que la ensefianza cumple las
especificaciones del disefio

Se usa un proceso de revision de la
ensefianza para todos los niveles

Esta plenamente identificado el personal
que participa en la revision, y que es
responsable de sus revisiones

Se especifican los criterios de
aceptacion, en términos de la
disponibilidad para su uso en la
ensefianza y contienen:

e laaprobacion del contenido
exacto por uno o mas
especialistas en el tema que no
participaron en el desarrollo de
la ensefianza;

e laaprobacion del texto, las
ilustraciones y presentacion por
especialistas editoriales y
graficos;

e laaprobacidn, en su caso, de la
tecnologia de punta por un
especialista; de los ensayos de
aplicacion tanto de la enseflanza
como de las evaluaciones de los
criterios de referencia con
educandos de la poblacion
objetivo, y de las revisiones
hechas con base en la
experiencia de los educandos; y

e por lo menos uno de los ensayos
de aplicacion deberia estar en
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un ambiente similar a aquél en
que la ensefianza sera llevada a
cabo, incluyendo los materiales
de apoyo para los educandos asi
como los procedimientos y
materiales de apoyo para
preparar a los docentes.

En la fase de implementacion se
describe como deberia revisarse y
actualizarse el proceso de desarrollo con
base en la experiencia de los diversos
proyectos con el proceso, incluyendo
cualquier queja de los clientes que se
haga disponible durante el proceso

E7 Verificacion del disefio y desarrollo

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

Numero total de verificaciones del disefio realizadas en el Gltimo afio.
Numero promedio de etapas de la verificacion del disefio y desarrollo
3. Porcentaje en que de los resultados del disefio y desarrollo cumplen las
especificaciones de entrada del disefio y desarrollo

N —

Revision del disefio y desarrollo Resultados

Numero total de verificaciones del diseflo realizadas
en el ultimo afio

Numero promedio de etapas de la verificacion del
disefio y desarrollo

Porcentaje en que de los resultados del disefio y
desarrollo cumplen las especificaciones de entrada
del disefio y desarrollo

E8 Validacién y control de cambios del disefio y desarrollo

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Decisiones de validacion y control de cambios del disefio y desarrollo:

1 2 3 4
Completamente En De Completamente
en desacuerdo  desacuerdo acuerdo de acuerdo

Decisiones de validacién y control de
cambios del disefio y desarrollo:

Se realizan procesos para asegurar que
las caracteristicas del producto
planificado se cumplen por los planes o
programas de estudio resultantes

Se efectua la validacion en las etapas
finales del disefio
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Se valida por medio de piloteo o
certificaciones

Se valida por otros medios

Se hacen revisiones periddicas de los
planes y programas de estudio

A partir de las revisiones, se identifican
los cambios necesarios en los planes y
programas de estudio debido a la
evolucion del conocimiento

Se documentan los cambios necesarios
en los planes y programas de estudio

A partir de las revisiones, se autorizan y
comunican los cambios necesarios en los
planes y programas de estudio

Se evalua el efecto de la actualizacion en
materias en el plan de estudio completo

2. Frecuencia de revision de planes y programas de estudio

Frecuencia de revision de planes y programas de estudio

3. Tiempo promedio de conservacion de registros de la revision y actualizacion de
planes y programas de estudio

Tiempo promedio de conservacion de registros de la revision y actualizacion de planes y programas

de estudio

E9 Produccién y la prestacion del servicio

formal

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
sistema formal estable continua su clase

1. Porcentaje de programas impartidos en los que se realizan actividades de control:

Actividades de control:

NUmero total de programas
(o materias) que se imparten

Porcentaje de programas (o
materias) en los que se

realiza cada actividad de

control

Identificar topicos globales y temas
de las asignaturas que se van a
impartir,

Identificar los métodos de ensefianza
generalmente aceptados

Establecer diferentes indicadores
para determinar el cumplimiento de
los objetivos de la ensefianza
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2. Cumplimiento de condiciones controladas en los procesos de la organizacion

educativa:
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Seleccion y admision de educandos

Disefio de planes de estudios de
diferentes asignaturas

Desarrollo de catalogos de cursos

Asignacion de las cargas docentes

Provision de manuales de practicas para
laboratorios y talleres

Asignacion de los recursos necesarios
para llevar al cabo la ensefianza fuera
del campus

Desarrollo de materiales para cursos

Establecimiento de métodos para
verificar el desempefio académico

Asignacion de espacios para aulas,
laboratorios, talleres, bibliotecas y otros
espacios similares

Tutorias y consultorias sobre
oportunidades vocacionales

3. Decisiones de control de la prestacion del servicio

Decisiones de control de la prestacion del servicio

Se evalua la aptitud, conocimiento, las destrezas y habilidades de cada estudiante
que ingresa

Se proporciona informacion clara en la papeleria de la organizacion educativa
sobre como la educacion, la formacion y la experiencia previas estan relacionadas
a las necesidades de aprendizaje de los educandos
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Existen requisitos de entrada especificos

Se evaluan las necesidades individuales del educando

Esta establecido un banco de datos para identificar la ensefianza real
proporcionada

El banco de datos incluye

el registro de cursos del estudiante:

el programa de estudios de los cursos;

el horario de la clase

el libro de texto y la edicion;

la lista de nombres de los educadores;

los materiales para la ensefianza; y

los prerrequisitos relevantes de conocimientos o experiencia.

Nownkwh =

E10 Identificacion y trazabilidad

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Porcentaje de informacion identificada y trazada (control y registro de la
identificacion unica) en los productos de la organizacion educativa

Informacién importante en la

B ; Identificacion Trazabilidad (registro)
organizacion educativa

Planes de estudio o cursos

Unidades de contenido o
unidades tematicas;

Registros de identificacion del
educando

Horarios de clase por grupo;

Libros de texto/apuntes;

Equipo de laboratorio

Contratos de investigacion

E11 Propiedad del cliente
1 2 3 4 5

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Documentacion del cliente gestionada en la institucion:

Gestion en la

Documentacion del cliente R
institucion

Documentos entregados por los educandos, tales como: certificados, diplomas de
niveles escolares previos, documentos de identificacion personal (acta de
nacimiento, identificaciones) y otros similares
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Acuerdos de propiedad Intelectual

Examenes médicos, estudios o certificados del educando

Exéamenes, pruebas o trabajos realizados por el educando

Trabajos finales, prototipos desarrollados y otros

Solicitudes, registros o documentos entregados por el educando para su
inscripcion o renovacion de la inscripcion

Registros y documentos del historial académico del educando

Equipo propiedad del educando/cliente

Infraestructura proporcionada para cursos en las instalaciones del cliente

Otro tipo de documentos

2. Numero total de expedientes en custodia de la institucion

3. Numero total de inconformidades en el Gltimo afio por faltantes o dafios en los
expedientes del cliente

4. Indice de satisfaccion en el manejo del expediente del cliente

NUmero total de expedientes en NUmero total de Indice de satisfaccion en el
custodia de la institucion inconformidades en el dltimo manejo del expediente del
(documentos entregados por los  afio por faltantes o dafios en los cliente
educandos) expedientes del cliente

5. Frecuencia de revisién y organizacion en los documentos propiedad del cliente

Frecuencia de revision y organizacion en los documentos propiedad del cliente en el Gltimo afio

6. Numero total de normas y especificaciones para materiales suministrados y
articulos propiedad del cliente

NuUmero total de normasy

Materiales suministrados y articulos propiedad del especificaciones para asegurar que son
cliente adecuados para su uso durante la
ensefianza

Libros de texto

Cuadernos de trabajo

Estudios de caso

Provisiones para educacion especial
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Computadoras, software

Materiales para educacion artistica

Instalaciones proporcionadas por las compaiiias que
contratan servicios de ensefianza para sus empleados

Otros documentos

E12 Preservacion del producto

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Porcentaje de actividades de preservacion realizadas con los documentos

académicos en la institucion

Porcentaje de actividades de preservacion en cada tipo de

documento académico
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Documentos académicos <

Planes de estudio
Programas de estudio
Libros
Apuntes de cursos
Discos magnéticos u opticos
Programas de computadora
Archivos
Otros
2. Distribucién de suministros de apoyo para los procesos de la organizacion
educativa y tiempo promedio de preservacion
Productos
Materia prima perecederos
o materiales ara propositos .
Insumos para para prop Equipo de
laboratorios procesados de enseflanza o APOvo Otros
para plantas trabajo de poy
piloto investigacion y
desarrollo
Distribucion
de suministros
enla
organizacion
educativa
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Tiempo
promedio de
preservacion

E13 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Realizacion de actividades de seguimiento y medicion efectuadas durante la
ensenanza para asegurar el cumplimiento con el plan de la ensefanza.

Realizacion en | _Valldagon dea_lo_s,

Vi A - ealizacion en la sistemas de medicion

Actividades de seguimiento y medicion organizacion educativa para su confiabilidad y
uso

Perfiles de desempeiio del educando

Evaluaciones al personal y registros

Evaluaciones escritas de los cursos

Observaciones que indican si los docentes estan
siguiendo el plan de la ensefianza

Examenes finales

Seguimiento de egresados para identificar
ensefianza omitida o incorrecta

F- MEDICION, ANALISIS Y MEJORA EN LA ORGANIZACION EDUCATIVA

F1 Orientacion a la medicion

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Herramientas usadas en la organizacion educativa para recopilar informacion que
pueda usarse para asegurar la eficacia del proceso de ensefianza/aprendizaje,
frecuencia y nimeros de procesos en que se aplican

. . . Decisién de uso NUmero de
Herramientas de informacion para R .
- en la organizacion  Frecuencia de uso  procesos en que se
la mejora .
educativa usan

Cartas de control

Histogramas

Diagramas de Pareto

Encuestas de satisfaccion del cliente y
otras partes interesadas identificadas

Métodos de ensefianza

Mediciones administrativas
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organizacionales

Mediciones de variables relacionadas
a educandos, cuerpo docente, personal
de apoyo

Calculo de indicadores:
e fallas
e  gastos
e desercion
e desempeiio de educandos

2. Porcentaje de procesos de medicion para los procesos educativos y de apoyo que
se dividen en las siguientes etapas:
i.  decidir cuales mediciones seran de valor para realizar el seguimiento;
il. observar y realizar mediciones cualitativas y/o cuantitativas; y
ii.  convertir la informacién en conocimiento.

Procesos educativos y de apoyo NUmero de procesos de Porcentaje de procesos de
medicidn para cada uno medicién que se dividen en las
etapas

F2 Seguimiento y medicidn: satisfaccion del cliente

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Numero total de métodos confiables para dar seguimiento y medir la satisfaccion
del cliente en la organizacion educativa

Meétodos confiables para dar seguimiento y medir la satisfaccion del cliente en la organizacion
educativa:

Numero total

2. Frecuencia en que la organizacidén comunica los resultados de la satisfaccion del
cliente a las partes interesadas

Frecuencia en que la organizacion comunica los resultados de la satisfaccion del cliente a las partes
interesadas

3. Indice de respuesta a quejas resultantes en las encuestas de satisfaccion
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NUmero de encuestas de
satisfaccion del cliente
realizadas en el Gltimo

afo

NUmero de quejas
resultantes en las
encuestas de
satisfaccion

NUmero de respuestas
oportunas a quejas en
encuestas de
satisfaccion

Indice de respuesta

a quejas resultantes

en las encuestas de
satisfaccion

F3 Seguimiento y medicion: Auditoria interna

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Numero total de auditorias internas realizadas en la organizacion educativa en el
ultimo ano, considerando los aspectos relacionados al producto educativo,
acreditacion y certificacion, fallas en el proceso de ensefianza/aprendizaje, la
eficacia de los métodos de ensefianza, los procesos educativos y el desempetio

del sistema de gestion de la calidad

Porcentaje de las auditorias realizadas que

consideran:
. ., q_,lm [72] [72] ©
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2. Aspectos evaluados durante las auditorias internas en la organizacion educativa.

Aspectos a evaluar

Decision de evaluacién durante las
auditorias internas

Porcentaje de procedimientos para el logro de los objetivos
educativos que han sido implementados en su totalidad

Porcentaje de requisitos del sistema de gestion de la calidad
que se han cumplido

Distribucion de los recursos proporcionados por area para
alcanzar los objetivos de calidad

Correspondencia de los registros de calidad declarados en el
sistema de gestion de la calidad

Distribucion de las actividades del de la

organizacion que afectan a la calidad

personal

Porcentaje de los requisitos de la norma IWA2 que son
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conocidos, implementados y mantenidos por el personal

medicion de los procesos

F4 Seguimiento \
1 2 3 4 &)
Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Frecuencia de medicién y seguimiento a los procesos usados para gestionar y
entregar los productos educativos por parte de la organizacion educativa

Procesos usados para gestionar y entregar los

productos educativos por parte de la
organizacion educativa

y seguimiento a los

procesos

Frecuencia de medicién

Periodos en que se
realiza el seguimiento y

decision

La administracion
evaluaciones

de la matricula y las

La gestion de los registros

Los programas educativos

2. Distribucién de métodos usados y documentados para medir la eficacia de los

Procesos.

Métodos usados y

documentados para Analisis Meétodos Periodos
; e . s g Otros Total

medir la eficaciade los ~ comparativo estadisticos ciclicos

procesos

Distribucion
F5 Seguimiento y medicién del producto
1 2 3 4 &)
Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Métodos usados para dar seguimiento a los productos educativos resultantes

Métodos usados para dar seguimiento a los productos educativos resultantes en la organizacion

educativa

1.

2.

3.

2. Distribucion de procesos de medicion del avance del cumplimiento de los
requisitos del plan de estudios
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Procesos de medicion del
avance del cumplimiento de los
requisitos del plan de estudios

Valoraciones o
pruebas

Examenes
Demostraciones
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Total

Otros

Distribucién

3. porcentaje de procesos de evaluacion del cumplimiento de los requisitos del plan
de estudios que la organizacion educativa registra y documenta

Porcentaje de procesos de evaluacién del cumplimiento de los requisitos del plan de estudios que la
organizacion educativa registra y documenta

F6 Control del producto no conforme

1 2 3 4 5)
Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase
1. Distribucion de no conformidades
< Material
Areasy eria’es,
herramientas
productos con  Los planes de
> . de apoyo y
no formacion o El desempefio ~ N
. El desempefio servicios
conformidades programas del cuerpo . Otros Total
. p . del educando  proporcionados
identificadas en educativos docente or la
la organizacion poria
. organizacion
educativa .
educativa
Distribucién
2. Porcentaje de atencion a las no conformidades
Porcentaje de atencion a las no conformidades
3. Distribucion de solucion a las no conformidades del educando
Proporcionarles Continuar en el
., formacion rograma Ser
Solucion a las no adicional ecri)ucfrtivo de transferidos a
conformidades Y Otras Total

del educando

permitir que sean
evaluados
nuevamente

acuerdo a los
procedimientos
establecidos

otro programa
de estudios

Distribucién
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F7 Andlisis de datos

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Porcentaje en que las fuentes aportan datos para el analisis del desempefio
relacionado a los requisitos del sistema de gestion de la calidad y a los procesos
educativos:

Porcentaje de datos que aporta en
promedio cada fuente para analizar el
Fuentes de datos para el analisis del desempefio desempefio relacionado a los requisitos
del sistema de gestion de la calidad y a
los procesos educativos

La revision de la direccion

El cuerpo docente

Personal administrativo

Educandos

La revision de los requisitos del producto

El disefio y desarrollo del programa educativo y del plan de
formacion

Desempeiio de los productos educativos

Evaluacion de los proveedores

Encuestas de satisfaccion del cliente y de otras partes
interesadas identificadas

Resultados de auditorias

Seguimiento y medicion en el inicio, durante y al final de los
procesos

La identificacion del producto

Los bienes y propiedades de los clientes

Los métodos de verificacion y validacion usados para el
seguimiento y medicion

El producto no conforme

Total

2. Distribucion de métodos para el andlisis de los datos y la informacion
recopilados utilizados por la organizacion educativa

72
Métodos para el o 2 2 B 5 ; 2 >
andlisisde losdatos ,2 8 <= 2o, £ £ 85 B3
y lainformacion ~ £2 8 &3 §§ 2 oo BE E“;E " 9
recopilados EE8 ° g U2 2 T8 3g 8Ss £ B Toal
utilizadosporla  £8& g § g‘% E E£° 25 3% ° =
organizacion s E2 g ) gﬂ =5 5%
educativa __g = &b 2=t 5 S 3
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Distribucién

3. Numero total de acciones correctivas y preventivas implementadas en el tltimo
afio a partir del andlisis

NuUmero total de acciones preventivas NUmero total de acciones correctivas
implementadas en el Gltimo afio a partir del implementadas en el Gltimo afio a partir del
andlisis andlisis

4. Decision de mediciones y evidencia por medio de andlisis estadistico

Realizacion en la organizacion

Mediciones y evidencia por medio de métodos estadisticos .
educativa

Para asegurar a los educandos que el control eficaz del
proceso es una parte del sistema de gestion de la calidad

e indicadores de desempefio

e lasrazones de desercion

e los registros de logros

e la satisfaccion del educando

e ¢l analisis de tendencias

De factores que influyen en la eficacia de la ensefianza

e grado de interaccion de padres o empleados con la
organizacion

e frecuencia y gravedad de incidentes violentos y
accidentes

e  caracteristicas cuantitativas

0 tiempo de ensefianza,
tiempo de espera,
desempeiio del educando,
razones de desercion,
costos,
confiabilidad y validez de los exdmenes,
numero de lugares disponibles para
educandos,
razones de cambios de curso,
numero de libros de texto,
recursos de apoyo para la ensefianza,
0 titulos y titulos avanzados otorgados

O O0OO0O0OO0OO0

O0Ooo

e  caracteristicas cualitativas
credibilidad,

accesibilidad,

seguridad,

sensibilidad,

cortesia,

comodidad,

competencia,

seguridad de funcionamiento,
estima,

o

OO0OO0OO0OO0OOO0OO
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0 utilidad,
O estética ambiental,
0 higiene

5. Frecuencia de medicion y evaluacion durante la ensefianza por programa de

estudios
Programa de estudios Frecuencia de mediciones Frecuencia de andlisis de
durante la ensefianza informacion para evaluar el
desempefio por programa de
estudios
F8 Mejora continua

1 2 3 4 5

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Frecuencia en que la organizacion educativa toma acciones para la mejora de la

eficacia de su sistema de gestion de la calidad y de los procesos educativos
Acciones para la mejora |mplen_1entadas enla Erecuencia
organizacién educativa
En la eficacia de su sistema de gestion de la calidad
En los procesos educativos

2. Distribucion de participacion del personal en la identificacion y establecimiento
de proyectos de mejora

Distribucién de la

Distribucién de la R
participacion del personal

participacion del personal de

5 . . de la organizacion
Areas la organizacion educativa en a
. e educativa en el
la identificacion de proyectos L
- establecimiento de
de mejora

proyectos de mejora

Direccion

Subdireccion Académica
Subdireccion Administrativa
Subdireccion de Servicios Escolares
Subdireccion de Vinculacion

Totales

3. Porcentaje en el que las fuentes proveen informacion para su uso en métodos de
analisis de la calidad:

Fuentes de informacion Porcentaje de participacion en los
métodos de andlisis de la calidad
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Las evaluaciones internas del entendimiento de la politica
de la calidad por el personal de la organizacion

El logro de los objetivos de calidad

los resultados del desempefio

La informacion de entrada de clientes y de otras partes
interesadas identificadas: padres de familia, industria,
gobierno y sociedad

Otros

Ninguno

Total

4. Procesos de mejora
0 Porcentaje de atencion a quejas y comentarios de los clientes en el ultimo

afo
NuUmero total de quejas y Numero total de quejas y Porcentaje de atencion a quejas
comentarios de los clientes comentarios de los clientes que y comentarios de los clientes en
recibidos en el dltimo afio fueron atendidos el ultimo afio

0 Porcentaje de atencion a resultados de las auditorias de calidad

NUmero total de no NUmero total de no Porcentaje de atencion a no
conformidades resultantesen  conformidades cuya causa fue  conformidades en el Gltimo afio
las auditorias durante el eliminada
ultimo afio

0 Indice de no desercion

Indice de no desercion en el Gltimo afio

0 Indice de eficiencia terminal

Indice de eficiencia terminal en el Gltimo afio

F9 Accioén correctiva

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del Enfasis en lamejora | Desempefio de mejor en
formal sistema formal estable continua su clase

1. Decision de acciones correctivas a no conformidades resultantes en los procesos

No conformidades que ocurren Decisién de implementacion Reincidencia de las no
durante el desarrollo de los procesos de acciones correctivas por conformidades después
educativos parte de la organizacion de las acciones
educativa para eliminar las no correctivas

conformidades
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El producto educativo no conforme

Los objetivos educativos no alcanzados

Las desviaciones de planes y programas
educativos para la formacion del
personal

Los informacion resultante de la revision
del disefio, verificacion, validacion y
modificacion del disefio y desarrollo del
producto educativo

Los altos indices de desercion

Las quejas del cliente y de otras partes
interesadas identificadas

Los resultados de auditorias

Las no conformidades identificadas en el
seguimiento y medicion de los procesos
y productos educativos.

2. Gestidn de acciones correctivas:

Acciones correctivas

Realizacion en la organizacion

educativa

Registro de acciones correctivas

implementacion

para asegurar su

Implementacion de un procedimiento para el seguimiento de
acciones correctivas

Analisis relacionado a las causas raiz

La evaluacion estd disefiada para identificar las causas raiz
antes de que se aplique la accion correctiva

F10 Accidon preventiva

1 2 3

4

5

Sin aproximacion Aproximacion reactiva Aproximacion del
formal sistema formal estable

Enfasis en la mejora

continua

su clase

1. Decisiones de acciones preventivas:

Acciones preventivas

Realizacion en la organizacion

educativa

Implementacion de acciones preventivas que sean el resultado
del analisis de causas de no conformidades potenciales y
oportunidades de mejora del sistema de gestion de la calidad y
de los procesos educativos

Registro de acciones
implementacion

preventivas para asegurar su

Documentacion de acciones que resulten del proceso de
accion preventiva

Comunicacion de acciones a las areas apropiadas de la
organizacion

Revision y comunicacion del aprendizaje que resulte del
proceso de accion preventiva
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