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Resumen

Las instituciones de educacion media, basica y superior paulatinamente han
implementado modelos de excelencia, los cuales permiten el cumplimiento con lo
establecido en la Ley 115 de 1994 respecto a la mejora de los procesos de prestacion del
servicio educativo y de la formacion de los estudiantes; estos modelos permiten a las
organizaciones la verificacion de lo planeado versus lo ejecutado mediante mecanismos de
seguimiento y medicion, para la toma de decisiones y la mejora continua. Adicionalmente
obtener estos reconocimientos de calidad les permite tener un factor diferencial, el cual se
ve reflejado como una oportunidad frente a otras instituciones. Sin embargo, existe una
mala practica, en cuanto a la definicién de métodos de seguimiento y medicion, los cuales
una vez implementados, no miden factores de eficacia o eficiencia, dedicando esfuerzos
para la obtencidn de datos e informacion sin generar resultados; por lo anterior se identifica
la necesidad de establecer un mecanismo que le permita a cualquier institucion de

educacién contar con elementos suficientes para la toma de decisiones.

Palabras clave: Seguimiento y medicidn, instituciones educativas, calidad.
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Abstract

The secondary, basic and higher education institutions have gradually implemented
excellence models, which allow compliance of Law 115/1994 provisions regarding the
improvement of the educational service processes and students training; these models
allow organizations verify what is planned versus what is done through monitoring and
measurement mechanisms, for decision making and continuous improvement. Additionally,
obtaining these quality recognitions allows them to have a differential factor, which is
reflected as an opportunity in front of other institutions. However, there is a bad practice, in
terms of the definition of monitoring and measurement methods, which once implemented,
do not measure efficiency or effectiveness factors, dedicating efforts to obtain data and
information without generating results; Therefore, is identified the need to establish a
mechanism that allows any educational institution to have enough elements for decision

making.

Keywords: Monitoring and measurement, education institutions, quality.
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1. Definicion del Problema

Actualmente en el sector educativo se busca obtener reconocimientos de calidad como el
modelo EFQM o ISO 9001, no sélo con el fin de lograr mayor credibilidad ante los padres
de familia y los estudiantes, sino que también se consideran métodos que permiten
controlar y hacer seguimiento a las actividades y procesos, favoreciendo asi la mejora
continua de la organizacion; sin embargo, en muchas ocasiones, las instituciones educativas
deben reflexionar frente a los mecanismos implementados, cuestionandose si ¢éstos son los
apropiados?, ¢les permiten tomar decisiones? o si solamente se esta cumpliendo con un
requisito que no genera valor, lo cual conlleva a la necesidad de replantear sus mecanismos
de control. Teniendo en cuenta lo anterior, surge la oportunidad de proponer un método
para el seguimiento y la medicion basado en los factores de eficacia y eficiencia aplicable a

cualquier institucion en el sector educativo.

1.1 Antecedentes

Las instituciones de educacién basica, media y superior gradualmente han implementado
modelos de excelencia, los cuales permiten el cumplimiento de lo establecido en la Ley 115
de 1994 respecto a la mejora de los procesos de prestacion del servicio educativo y de la
formacion de los estudiantes. La implementacion de estos modelos permite a las
instituciones la verificacion de lo planeado versus lo ejecutado mediante mecanismos de
seguimiento y medicion, para la toma de decisiones y la mejora continua. Adicionalmente
obtener estos reconocimientos de calidad les permite contar con un factor diferencial, el

cual se refleja como una oportunidad frente a otras instituciones.
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Sin embargo, existe una mala practica, en cuanto a la definicion de métodos de
seguimiento y medicion, los cuales una vez implementados, no contemplan factores de
eficacia o eficiencia, requiriendo esfuerzos adicionales para la generacion de datos e
informacidn sin obtener resultados; por lo anterior, se identifica la necesidad de establecer
un mecanismo adecuado que le permita a cualquier institucion de educacién contar con
elementos suficientes de seguimiento y medicion que a su vez facilite la toma de
decisiones.

Respecto a la medicion, la (Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacion, la
Ciencia y la Cultura, 1997) ha elaborado el documento “Los sistemas de medicion y
evaluacion de la calidad de la educacion”, el cual refiere que la medicion hace parte del
proceso de evaluacion y que la medicion no se limita solamente a evaluar el logro escolar
sino también a evaluar caracteristicas personales, objetivos, factores y ambiente. En el
estudio “Eficacia, eficiencia, equidad y sostenibilidad: ;Qué queremos decir?” del afio
1999, se definen estos conceptos y se hace un comparativo entre ellos; ademas el
documento “Rendir cuentas en el &mbito de la educacion: cumplir con nuestros
compromisos” del afio 2017, se refiere a la rendicion de cuentas como una herramienta para
que los gobiernos demuestren su gestion en materia de educacion equitativa y de calidad,
asi mismo enfatiza en la participacion de los estudiantes, los padres, el gobierno y otros
actores en el desarrollo de la educacion y menciona que “Algunas instituciones privadas
dan informacion engafiosa durante el proceso de garantia de calidad.” (pag. 22)

Es indispensable que los datos sobre los sistemas educativos sean transparentes y
pertinentes. Son los paises / instituciones / gobierno quienes deciden qué datos recogen y

como los utilizan, teniendo en cuenta el costo que estos implican y las competencias
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necesarias para la interpretacion, analisis y conclusiones sobre los datos; esto con el
propdsito de mejorar la ensefianza y el aprendizaje. Al respecto, se identifico que mas del
50% de los docentes en el Reino Unido opinan que la recoleccion de datos e indicadores
implicaba mas trabajo innecesario. (pag. 9).

En el contexto mundial, la Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacion, la
Ciencia y la Cultura - UNESCO, se encarga de llevar a cabo estudios, basados en la
informacidn de los paises miembros, para la creacion de politicas nacionales en busqueda
de la mejora continua de la educacion. Segiun la UNESCO (s.f.) la educacion es “un
derecho humano para todos, a lo largo de toda la vida, y el acceso a la instruccion debe ir
acompanado de la calidad”.

En un estudio realizado en Turquia denominado: “La medicion de la eficiencia relativa
de las practicas de Gestion de la Calidad en universidades turcas” (Bayraktar, Tatoglu, &
Zaim, 2013) se evidencia la existencia de relaciones importantes entre los aspectos de
gestion de la calidad y los indicadores de desempefio.

En el articulo sobre la calidad educativa: Un analisis sobre la acomodacion de los
sistemas de gestion de la calidad empresarial a la valoracion en educacion. (Diaz, 2013) el
autor sefiala que la implementacion de los sistemas de gestion de la calidad en el sector
educativo es un ajuste de los mismos en el afan de las instituciones educativas para
demostrar su calidad, convirtiendo la educacion en una empresa productora cuando por el
tipo de servicio que ofrece no lo es. Lo que muestra congruencia entre lo expresado en el
documento de la UNESCO de 2017 y la realidad que se vive en algunas instituciones; se
trabaja en la obtencion de una certificacion, acreditacion u otro reconocimiento de

excelencia sin que se relacione directamente con el servicio educativo.
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En el estudio, Aplicacion de 1SO 9001 y del modelo de excelencia EFQM dentro de las
Instituciones de Educacion Superior: Andlisis de experiencias practicas. (Kasperaviciute,
2013), se busca entender cuales son los motivos por los cuales las Instituciones de
Educacién Superior - IES implementan los modelos de gestion, mediante el analisis e
identificacion de los problemas que se presentan durante la ejecucion, asi como los
beneficios que obtienen las IES por implementarlos.

En el contexto colombiano, el Ministerio de Educacion Nacional — MEN cred en el afio
2015 un modelo de medicion y socializacion de resultados de la implementacion piloto en
el eje cafetero, en el cual se expresa que “la medicion de calidad es un asunto de justicia
social pues todos los nifios de Colombia tienen derecho a una educacion de calidad inicial”
(pag. 2) y el primer punto de la agenda es el modelo de medicion de calidad, el cual se da
mediante unas condiciones de calidad (estructura y proceso) mas la valoracion del
desarrollo obteniendo un modelo de medicion objetivo; todo esto enfocado a la generacién
de una politica educativa para nifios de la primera infancia.

La UNESCO, mediante el instituto de estadistica (UIS) establece para sus paises
miembros algunos indicadores para medir los avances frente a la educacion a 2030
referente al objetivo de desarrollo sostenible numero 4 “educacion inclusiva y equitativa”;
entre los cuales se encuentran:

e Sistema educativo: medido como la poblacion en edad escolar por cada nivel
educativo.
e Participacion en la educacion: basado en la informacion de poblacion que se

encuentra fuera de la escuela y clasificado por genero.
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e Progreso y finalizacion en la educacion: mide varios factores como la esperanza
de vida escolar, el porcentaje de repitentes en primaria y secundaria, entre otros.

e Los gastos en educacion: incluye los valores frente al gasto publico en la
educacion, y el gasto gubernamental por estudiante.

e Poblacion analfabeta: establece las edades para la medicion del indicador entre
15-24 afos.

e Tasa de alfabetizacion: el rango de edad para este indicador esta entre 15 — 24
anos, 15 afios y mayores y 65 afios y mayores.

Informacion relevante que deben tener en cuenta las instituciones de educacién, en
coherencia con el aporte que tiene hacia el logro del objetivo de desarrollo sostenible No. 4;
sin embargo, estos indicadores sélo establecen una parte de lo que las instituciones deberan
medir para identificar el grado de avance de su gestion en cuanto a lo misional y financiero.

El Ministerio de Educacion Nacional determina indicadores para los niveles de
preescolar, basica y media, los cuales son divididos en cinco categorias (contexto, recursos,
proceso, resultado e impacto), los cuales se desglosan a continuacion:

e Contexto, establece seis indicadores entre los cuales se encuentran: tasa de
crecimiento total, crecimiento de la poblacion estudiantil, demanda por niveles
educativos, PIB por habitante, necesidades basicas insatisfechas e indice de
pobreza multidimensional.

e Recursos, se presentan cuatro indicadores: gasto total como porcentaje del PIB,
gasto publico como porcentaje del PIB, gasto publico como porcentaje del gasto
total del estado y las remuneraciones al personal como porcentaje del gasto

publico total en educacion.
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e Proceso, se muestran diez indicadores entre los cuales se encuentran: la tasa de
cobertura bruta, neta, extraedad, porcentaje de alumnos con acceso a internet.

e Resultados, menciona siete indicadores: tasa de aprobacion, tasa de desercion
intra-anual, tasa de reprobacion, tasa de repitencia, indice de paridad de género,
porcentaje de la poblacion fuera del sistema y colegios y jardines con bajos
resultados.

e Impacto, comprendido por tres indicadores: nivel de estudios alcanzado por la

poblacién segln edad, afios de escolaridad, tasa de analfabetismo por género.

Para las instituciones de educacidn superior se tienen como referentes la cobertura,
calidad, pertinencia y eficiencia y en donde se registran indicadores como:

e Tasa de cobertura

Nuevos cupos

Matricula por area del conocimiento

Nivel de formacién de los docentes

Graduados

El objetivo comun de las dos organizaciones citadas anteriormente es que la educacion
se ejerza como un derecho al cual todos puedan acceder con unos estandares minimos de
calidad. Varias instituciones de educacion implementan los reconocimientos de caldad
(EFQM e ISO 9001), los cuales por sus caracteristicas facilitan la gestion y se
complementan con los requerimientos legales, dando asi un panorama mas amplio respecto

a los mecanismos de seguimiento y medicion de calidad; a partir de una indagacion basada



en los 30 mejores colegios del afio 2018 (Revista Dinero), se identifico que solo el 3% de

éstos cuenta con los reconocimientos de EFQM e ISO 9001 (ver tabla 1).

Tabla 1: Instituciones educativas con reconocimientos de calidad

Institucién Educativa EFQM ISO No tiene
Col. La Quinta del Puente X
Col. Nuevo Cambridge X
Col. Bilingiie Diana Oese X
Liceo Campo David X
Col. San Jorge de Inglaterra X X
Cambridge School X
Gim. Alessandro Volta X
Col. Nuevo Colombo Americano X
Inst. Alberto Merani X
Gim. Colombo Britanico-Bilingte Int. X
Col. San Carlos X
Col. Philadelphia Internacional X
Col. Anglo Americano X
ASPAEN Gim. Cantillana X
Col. Los Nogales X
Gim. Vermont X
Liceo Navarra X
Col. Inglés X
Nuevo Col. del Prado X
Col. La Colina X
Col. Montessori British School X
Col. Leonardo Da Vinci X
Col. Anglocanadiense de Neiva X
Col. Campoalegre X
Col. Abraham Lincoln X
Col. San Bonifacio de las Lanzas X
Gim La Montafia X
Col. San Mateo Apostol X
Col. Corazonista X
Col. Santa Francisca Romana X

Total 11 6 14

% 37% 20% 47%

Fuente: Elaboracion propia (2018)
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Respecto a las instituciones de educacion superior se tomd una muestra de 31
universidades, en donde se identificd que el 65% de estas cuentan con la certificacion 1SO

9001, como se puede ver en la tabla 2.

Tabla 2: Instituciones de educacién superior con certificacién 1ISO 9001

L, Certificada en
Nombre institucién Sector 1SO 9001
Colegio Mayor de Nuestra Sefiora del Rosario Privado Si
Corporacién Universidad Piloto de Colombia Privado Si
Fundacién Universidad Auténoma de Colombia -FUAC Privado No
Fundacién Universidad de América Privado No
Fundacién Universidad de Bogota Jorge Tadeo Lozano Privado Si
Pontificia Universidad Javeriana Privado Si
Universidad Antonio Narifio Privado No
Universidad Catdlica de Colombia Privado No
Universidad Central Privado Si
Universidad Cooperativa de Colombia Privado No
Universidad de Ciencias Aplicadas y Ambientales-UDCA Privado No
Universidad de la Salle Privado Si
Universidad de los Andes Privado Si
Universidad de San Buenaventura Privado No
Universidad Distrital-Francisco José de Caldas Oficial No
Universidad EAN Privado Si
Universidad ECCI Privado Si
Universidad El Bosque Privado No
Universidad Externado de Colombia Privado Si
Universidad INCCA de Colombia Privado No
Universidad La Gran Colombia Privado No
Universidad Libre Privado Si
Universidad Manuela Beltran-UMB Privado Si
Universidad Militar Nueva Granada Oficial Si
Universidad Nacional Abierta y a Distancia-UNAD Oficial Si
Universidad Nacional de Colombia Oficial Si
Universidad Pedagdgica Nacional Oficial Si
Universidad Santo Tomas Privado Si
Universidad Sergio Arboleda Privado Si
Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca Oficial Si

Fuente: Elaboracion propia (2018)
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Se puede evidenciar que las instituciones de educacion superior optan por la
certificacion 1ISO 9001, mientras que las instituciones de educacidn basica y media se

inclinan mas hacia el reconocimiento EFQM.

1.2 Descripcion del Problema

Actualmente en el sector educativo se utilizan herramientas de gestion, que permiten el
seguimiento y control de actividades, tales como el modelo de excelencia EFQM vy el
reconocimiento de calidad 1SO 9001; sin embargo, una vez implementado el
modelo/reconocimiento (cualquiera de los dos mencionados anteriormente) las instituciones
de educacion se autoevalUan y cuestionan el aporte de los mecanismos de medicion y
seguimiento utilizados (en cuanto a la generacién de valor de los indicadores) para tomar
decisiones en beneficio de las partes interesadas.

En los dos modelos objeto de este estudio se estableceran las diferencias y semejanzas
en cuanto a seguimiento y medicidn, lo que permitira que cualquier institucion de
educacién (ya sea basica, media o superior) cuente con un método, que le permita verificar

su gestion con el propésito de mejorar la prestacion de su servicio.

1.3 Formulacion del Problema
¢ Qué método de seguimiento y medicion se puede aplicar en el sector educativo que

permita medir su eficacia y eficiencia?
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2. Justificacion

Existen varias herramientas con las cuales las instituciones de educacion pueden realizar
seguimiento y medicion, como por ejemplo los lineamientos del Ministerio de Educacién
Nacional — MEN frente a los procesos de acreditacion de los programas de educacion
superior; sin embargo éstos no se pueden llevar a cabo de manera efectiva si la gestion
interna de la institucion no se tiene definida; por lo que algunas instituciones implementan
los modelos de excelencia que permiten entre otras cosas, el seguimiento y la medicion de
los componentes académico — administrativos, los cuales son verificados por los
auditores/pares internos y externos, con el fin de obtener el reconocimiento de calidad; sin
embargo, y como lo mencionan algunos autores descritos en los antecedentes, la medicién
en muchas ocasiones se realiza solo con el propdésito de dar cumplimiento a los requisitos
establecidos por parte de la autoridad nacional encargada, en este caso, el MEN o el ente
certificador o acreditador, lo que genera pérdida de recursos, como el tiempo utilizado por
las personas en la recoleccién de informacién y anélisis de datos para el reporte de
indicadores, y el desgaste ocasionado al tener indicadores que no generan valor e impiden
la toma de decisiones en pro del desarrollo de la institucién. Adicionalmente, una vez la
alta direccion se percata de esta situacion (la medicion sin sentido), inicia la tarea de
replantear la medicion. Lo que se pretende con este trabajo de investigacion es establecer
un método de seguimiento y medicion de eficacia y eficiencia, que cualquier institucion de
educacion pueda aplicar, que evite reprocesos y favorezca la gestion de calidad asi como la

toma de decisiones en las instituciones del sector educativo.
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3. Objetivos
3.1 Objetivo General
Construir un método de seguimiento y medicion de la eficacia y eficiencia en las
instituciones educativas, que facilite la toma de decisiones y contribuya a evidenciar si ha
logrado mejorar su gestion.
3.2 Obijetivos Especificos
e Identificar los requisitos del modelo EFQM e ISO NTC 9001:2015 referentes a
seguimiento y medicion.
e Disefiar un instrumento para la medicion de la gestion de la calidad educativa.

e Validar el contenido del instrumento propuesto a partir de la consulta a expertos.
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4. Marco Referencial
4.1 Marco Teorico

Segun la Constitucion Politica de la Republica de Colombia (Const., 1991) en el articulo
44, la educacion es considerada un derecho fundamental de los nifios. Asi mismo, (Articulo
67) “La educacion es un derecho de la persona y un servicio publico que tiene una funcion
social; con ella se busca el acceso al conocimiento, a la ciencia, a la técnica, y a los demas
bienes y valores de la cultura.

Ademas el Estado debe ejercer inspeccion y vigilancia de la educacion para garantizar su
calidad para que ésta brinde la mejor formacion moral, intelectual y fisica para los
estudiantes (Articulo 68). La ley establecera las condiciones para su creacion y gestion”.
(Articulo 69).

4.1.1 Consideraciones del Concepto de Calidad en el Sector Educativo

La calidad en educacion empez0 a ser revisada hace mas o menos tres décadas, de la
mano de la visién de la calidad total implementada por las empresas japonesas, cuyo
proposito era ofrecer productos de 6ptima calidad para conseguir la satisfaccion del cliente
y mejorar en la competencia del mercado (Giraldo, 2007). Desde entonces, las empresas de
servicios y organizaciones sin &nimo de lucro han buscado obtener reconocimientos de
calidad para hacer mas creible su condicion de empresas de calidad. (Diaz, 2013).

4.1.1.1 Calidad en la educacion Basica y Media

De acuerdo con la Ley 115 de 1994, por la cual se expide la Ley General de Educacion
en su Articulo 4o., el cual se refiere a la calidad y cubrimiento del servicio, “Corresponde al
Estado, a la sociedad y a la familia velar por la calidad de la educacion y promover el

acceso al servicio publico educativo, y es responsabilidad de la nacion y de las entidades
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territoriales, garantizar su cubrimiento. El Estado debera atender en forma permanente los
factores que favorecen la calidad y el mejoramiento de la educacion; especialmente velara
por la cualificacion y formacién de los educadores, la promocion docente, los recursos y
métodos educativos, la innovacion e investigacion educativa, la orientacion educativa y
profesional, la inspeccion y evaluacion del proceso educativo™.

4.1.1.2 Proyecto Educativo Institucional

De acuerdo con el articulo 68 de la Constitucion Politica, la comunidad educativa
participara en la direccion de los establecimientos educativos. La comunidad educativa esta
conformada por estudiantes, educadores, padres de familia o acudientes de los estudiantes,
egresados, directivos docentes y administradores escolares. Todos ellos, segln su
competencia, participaran en el disefio, ejecucién y evaluacion del Proyecto Educativo
Institucional y en la buena marcha del respectivo establecimiento educativo. (Articulo 6.
Ley General de Educacién).

La educacion formal a que se refiere la presente Ley, se organizara en tres (3) niveles: a)
El preescolar que comprendera minimo un grado obligatorio; b) La educacion bésica con
una duracidn de nueve (9) grados que se desarrollara en dos ciclos: La educacion basica
primaria de cinco (5) grados y la educacion basica secundaria de cuatro (4) grados, y ¢) La
educacion media con una duracion de dos (2) grados. La educacion formal en sus distintos
niveles, tiene por objeto desarrollar en el educando conocimientos, habilidades, aptitudes y
valores mediante los cuales las personas puedan fundamentar su desarrollo en forma
permanente. (Articulo 11. Ley General de Educacion).

Para lograr la formacion integral del estudiante, cada establecimiento educativo debe

elaborar y poner en préctica un Proyecto Educativo Institucional en el que se especifiquen
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entre otros aspectos, los principios y fines del establecimiento, los recursos docentes y
didacticos disponibles y necesarios, la estrategia pedagdgica, el reglamento para docentes y
estudiantes y el sistema de gestion (Articulo 73. Ley General de Educacién).

4.1.1.3 Sistema Nacional de Acreditacion

El Ministerio de Educacion Nacional con la asesoria de la Junta Nacional de Educacion,
JUNE, establece y reglamenta un Sistema Nacional de Acreditacion de la calidad de la
educacion formal y no formal, con el fin de garantizar al Estado, a la sociedad y a la familia
que las instituciones educativas cumplen con los requisitos de calidad y desarrollan los
fines propios de la educacion (Articulo 74. Ley General de Educacion).

4.1.1.4 Evaluacion de la educacion

De conformidad con el articulo 67 de la Constitucion Politica, el Ministerio de
Educacién Nacional, con el fin de velar por la calidad, por el cumplimiento de los fines de
la educacion y por la mejor formacion moral, intelectual y fisica de los estudiantes,
establece un Sistema Nacional de Evaluacion de la Educacion que opera en coordinacion
con el Servicio Nacional de Pruebas del Instituto Colombiano para el Fomento de la
Educacion Superior, ICFES, y con las entidades territoriales y es base para el
establecimiento de programas de mejoramiento del servicio publico educativo. (Articulo
74. Ley General de Educacion).

Dentro del sistema nacional de evaluacion se contempla la evaluacion de la eficacia de
los métodos pedagogicos, asi como la evaluacion de la eficiencia de la prestacion del

servicio educativo.
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4.1.1.5 Indice Sintético de la Calidad Educativa-1SCE

El Ministerio de Educacion Nacional creo el indice Sintético de la Calidad Educativa
ISCE para evaluar la calidad Educativa de las entidades que imparten los ciclos educativos
-Basica Primaria, Basica Secundaria y Media. EL ISCE es una herramienta con la cual se
busca valorar en una escala de 1 a 10 los procesos educativos a través de los siguientes
cuatro (4) componentes: 1) Progreso, ¢,como ha mejorado la institucion respecto al afio
anterior? 2) Desemperio, ¢como estan los resultados de las Pruebas con relacion al resto del
pais? 3) Eficiencia: ¢cuantos estudiantes aprueban el afio escolar? y 4) Ambiente escolar:
¢como esta el ambiente en las aulas de clase?

En el componente de Progreso se mide la proporcion de estudiantes que se encuentran
en nivel insuficiente segun las Pruebas Saber (Pruebas estandarizadas para los grados 30,
50, 90). El reto de este componente es reducir la proporcion de estudiantes en nivel
insuficiente.

En el componente de Desempefio se tienen en cuenta los resultados de las Pruebas Saber
de una institucion educativa respecto a los resultados del resto del pais.

El componente de Eficiencia muestra el nimero de estudiantes que aprueban el afio
escolar y son promovidos al siguiente.

A partir de los resultados obtenidos en los cuatro (4) componentes, que luego se
sintetizan (Se suman para obtener el puntaje total), las instituciones deben establecer planes
y acciones tendientes a la mejora de la calidad en sus procesos educativos.

4.1.1.6 Examen de Calidad de Educacion Media (Pruebas SABER)

Es una prueba de Estado obligatoria para los estudiantes proximos a graduarse de la

Educacion Media y requisito para ingresar a las instituciones de Educacion Superior. Esta
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prueba permite la evaluacion del nivel de la Educacion Media, brindando informacion a la
comunidad educativa sobre el desarrollo de las competencias basicas que debe tener un
estudiante durante su paso por la vida escolar.

4.1.1.7 Examenes de Calidad de Educacion Superior (Pruebas Saber Pro)

Los Examenes de Estado de Calidad de la Educacion Superior son pruebas obligatorias
para los estudiantes universitarios proximos a graduarse. El propdsito de estas pruebas es
medir el nivel de las competencias interpretativas, argumentativas y propositivas de los
estudiantes. Aunque esta prueba se aplica a los estudiantes, a partir de sus resultados se
evallan los programas, a las IES y la forma en que se esta ensefiando en Colombia.

4.2 Definiciones de Eficacia y Eficiencia

Eficacia: Es el cumplimiento de objetivos en el periodo de tiempo establecido. Segln
(ICONTEC, 2015) es el grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran
los resultados planificados.

Eficiencia: Es la utilizacion adecuada de los recursos para el cumplimiento de los
objetivos planteados, los recursos incluyen lo financiero, infraestructura, personas, entre
otros. Segiin ICONTEC (2015), es la relacion entre el resultado alcanzado y los recursos
utilizados.

4.2.1 Reconocimiento de Calidad

En el marco de la calidad, las instituciones han optado por implementar modelos de
gestion con el fin de contar con mecanismos que faciliten el logro de su objeto social y a su
vez les permita mejorar continuamente, entre los cuales se encuentran:

e [SO: La Organizacion Internacional para la Normalizacion (ISO por sus siglas

en inglés) fue creada en 1 947 y esta conformada actualmente por organismos



30

nacionales de normalizacion, los cuales representan a su propio pais. ISO
desarrolla la preparacion de las normas (estandares) a través de Comités técnicos,
subcomités y grupos de trabajo. La redaccion de las normas internacionales se
efectla segun los requisitos establecidos por las directivas de ISO/IEC.

e EFQM: La Fundacion europea para la gestion de la calidad (EFQM por sus
siglas en inglés) fue creada en 1989, con la participacion de 67 miembros. En el
afio 1992, se dio a conocer la primera version del modelo EFQM creada por
expertos de varios sectores e instituciones académicas.

4.1.3.1 Principios de calidad, segun la 1SO 9001:2015

e Enfoque al cliente: El enfoque primario de la gestion de la calidad es satisfacer
las necesidades de los clientes y esforzarse en superar las expectativas de los
mismos.

e Liderazgo: Los lideres de todos los niveles establecen la unidad de proposito y
direccion y crean las condiciones en las cuales las personas se comprometen a
lograr los objetivos de calidad de la organizacion.

e Compromiso del personal: Son esenciales en todos los niveles de la
organizacion, las personas competentes, empoderadas y comprometidas para
mejorar la capacidad de la organizacion para crear y ofrecer valor.

e Gestion de las relaciones: Las organizaciones gestionan sus relaciones con las
partes interesadas relevantes, como los proveedores; para lograr un éxito
sostenido.

e Enfoque a procesos: Cuando las actividades se entienden y gestionan como

procesos interrelacionados que funcionan como un sistema coherente, 10s
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resultados consistentes y predecibles se logran de manera mas efectiva y
eficiente.
e Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones basadas en el analisis
y evaluacién de datos e informacion tienen mayores probabilidades de producir
los resultados deseados.
e Mejora: Las organizaciones exitosas tienen un enfoque continuo en la mejora.
4.2.2 Modelo EFQM
El modelo de la European Foundation Quality Management - EFQM fue creado en 1988
en Bruselas (Bélgica), por un grupo de 14 empresas europeas con el fin de mejorar su
competitividad. Segun este modelo, las organizaciones que buscan la excelencia no pueden
enfocar sus esfuerzos en una sola area en particular. Deben optimizar el uso y la efectividad
de sus recursos al interior de toda la organizacion. Cada dia pueden encontrarse nuevas
técnicas para apoyar el desarrollo de una organizacién. Este método pretende que dichas
herramientas (Normas 1SO, Balanced Score Card, por ejemplo) se integren en un esquema
enfocado a lograr la excelencia. La implementacién de este modelo puede efectuarse tanto
en organizaciones que producen bienes o servicios del sector publico o privado, sin
importar su tamafio (EFQM Leading Excellence, s.f.)
Los conceptos fundamentales de la excelencia (Fundacion Colombia Excelente, 2012)
que hacen parte del modelo EFQM son:
e Agregar valor para los clientes: Agregar constantemente valor para los clientes
comprendiendo, anticipando y satisfaciendo necesidades, expectativas y

oportunidades.
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Crear un futuro sostenible: Producir un impacto positivo en el mundo que rodea a
las organizaciones porque incrementan su propio rendimiento al tiempo que
mejoran las condiciones econdmicas, ambientales y sociales de las comunidades
con las que tienen contacto.

Desarrollar la capacidad de la organizacion: Incrementar las capacidades de la
organizacion gestionando el cambio de manera eficaz dentro y fuera de ella.
Aprovechar la creatividad y la innovacion: Generar mayor valor y mejores
resultados a través de la mejora continua y la innovacion sistémica,
aprovechando la creatividad de sus grupos de interés.

Liderar con vision, inspiracion e integridad: Contar en la organizacién con
lideres que dan forma al futuro y lo hacen realidad, actuando como modelo de
referencia de sus valores y sus principios éticos.

Gestionar con agilidad: Ser una organizacion reconocida de manera generalizada
por su habilidad para identificar y responder de forma eficaz y eficiente a
oportunidades y amenazas.

Alcanzar el éxito mediante el talento de las personas: Valorar a las personas que
integran las organizaciones y crean una cultura de delegacion y asuncién de
responsabilidades que permite alcanzar tanto los objetivos personales como los
de la organizacion.

Mantener en el tiempo resultados sobresalientes: Alcanzar resultados
sobresalientes que se mantienen en el tiempo y satisfacen las necesidades a corto
y largo plazo de todos los grupos de interés, en el contexto de su entorno

operativo.
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El modelo EFQM esta representado graficamente como se indica en la figura 1.

Modelo EFQM
FACILITADORES RESULTADOS >
7. Resultados
3. Personas
— — —— enpersonas ——
10%
10%
5. Procesos,
. 2. Politicay 6. Resultados 9. Resultados
1. Liderazgo . productos y .
1 estrategia T - —]delos clientes — clave
10% . servicios . o
10% 10% 15% 15%
4, Alianzas y 8. Resultados
recursos  ____ __lenlasociedad _
10% 10%

APRENDIZAJE, CREATIVIDAD E INNOVACION
Figura 1: Representacion estructura del Modelo EFQM.
Recuperado de http://www.colombiaexcelente.org

4.1.4.1 La Matriz REDER

Esta herramienta estd compuesta por los siguientes aspectos: Resultados, Enfoque,
Despliegue, Evaluacion y Revisidn (ver figura 2). Este enfoque estructurado permite
analizar el rendimiento de la organizacion. Sirve de base para puntuar/calificar el nivel de

excelencia de la organizacion. Ayuda a liderar el cambio y gestionar proyectos de mejora.


http://www.colombiaexcelente.org/
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Matriz REDER

Planificar y Desarrollar
ENFOQUES

RESULTADOS DESPLEGAR
Requeridos Enfoques

=

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR
Enfoques y Despliegue

Figura 2: Representacion matriz REDER.

Recuperado de http://www.colombiaexcelente.org/

4.2.3 Certificacion, Reconocimiento y premio a la Excelencia

La certificacion en una norma ISO significa que la organizacion demuestra conformidad
con los requisitos de la norma. Una auditoria de certificacion efectuada por un tercero se
centra en la evaluacion de la conformidad respecto a la norma. O bien una organizacion
cumple y se certifica, o la organizacion no cumple (todavia) y no obtiene ningun
certificado.

A su vez, una evaluacién del modelo de excelencia EFQM se enfoca en determinar las
fortalezas y las areas de mejora en cada uno de los criterios del modelo de excelencia
EFQM. La evaluacion también proporciona una calificacién, que expresa el nivel de

excelencia que una organizacién ha alcanzado. Para apoyar a las organizaciones en su
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camino a la excelencia y estimularlas a continuar la basqueda de la excelencia, EFQM
introdujo diferentes niveles de reconocimiento y, finalmente, un premio a la excelencia.
4.2.4 Elegir entre la norma 1SO 9001 y el Modelo EFQM o combinarlos

Las organizaciones pueden elegir si desean aplicar el modelo EFQM o la NTC ISO
9001; teniendo en cuenta que tienen elementos compatibles (procesos, medicion, politica,
etc.) que permiten a través de sus componentes (criterios/requisitos) avanzar hacia la
mejora continua; algunos aspectos relevantes que pueden tenerse en cuenta para la
seleccion son:

Frente a la NTC ISO 9001 se puede decir que:

e Ha evolucionado con el paso del tiempo, lo cual se puede observar en las
diferentes versiones de esta norma.

e Ensu version 2015 se habla de productos y servicios, aspecto que ha permitido
que las organizaciones dedicadas a la prestacion de servicios estén identificadas
con la terminologia empleada en esta norma.

e El fin ultimo de esta norma es la satisfaccion del cliente.

Referente al modelo EFQM se puede sefialar que:

e Existen elementos que son tratados con mayor profundidad, como las personas,
el aprendizaje y la innovacion.

e El fin de este modelo es el autoconocimiento de la organizacion para el

mejoramiento de su gestion.



4.1.6.1 Excelencia empresarial: El siguiente nivel
Las organizaciones pueden considerar que el modelo de excelencia EFQM es el

siguiente nivel hacia la mejora de la calidad, luego de implementar un sistema de gestion
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de

calidad basado en la norma ISO 9001. Las empresas pueden implementar el modelo EFQM

con el fin de lograr un mayor avance en su gestion.
4.1.6.2 Tomando en cuenta el riesgo

La norma ISO 9001:2015 explicitamente tiene en cuenta el riesgo como base para

determinar el grado de control que es necesario en el proceso. (Requisitos 4.1, 4.2, 4.4, 5.1,

6.1,8y09)

En el Modelo de Excelencia EFQM este tema se encuentra dentro de los conceptos
fundamentales de la excelencia, enmarcados en riesgos estratégicos, operativos y
financieros. (Criterios 1y 2)

4.1.6.3 Auditorias y evaluaciones

La manera de evaluar el grado de cumplimiento de los requisitos de la ISO 9001:2015,
es mediante la realizacion de auditorias internas y externas a intervalos planificados; la
obtencidn de la certificacion de calidad implica un ejercicio de auditoria externa o de
tercera parte, el cual se debe realizar anualmente; esta certificacion tiene vigencia de tres
afos, en donde el primer afio contempla la certificacion o recertificacion y los dos afios
siguientes son de seguimiento, en donde el auditor verifica que las condiciones de calidad
se mantengan y mejoren, teniendo como referente la norma y el alcance del sistema de
gestion de calidad.

El modelo de excelencia EFQM se puede utilizar para evaluar las capacidades actuales

de la organizacion. El resultado de una evaluacion EFQM es una serie de fortalezas y
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oportunidades para mejorar el rendimiento futuro. Identificar las fortalezas de una
organizacion es importante, no solo para no dejar de hacer las cosas que se estan haciendo
bien, sino también porque las fortalezas pueden ayudar a abordar los problemas
identificados. La excelencia se trata de ir mas alla de lo esperado. A diferencia de la
auditoria de tercera parte en comparacion con una norma, una evaluacion EFQM ofrece al
equipo de gestion una serie de oportunidades: opciones. Los aspectos que la organizacién
decida abordar y la forma en que la organizacion decida abordarlos dependen de las
prioridades estratégicas de la organizacion.
4.3 Marco constitucional y legal
La identificacion de la normativa vigente referente al trabajo de investigacion se

relaciona en la tabla 3.

Tabla 3: Normatividad Aplicable

Educacion Educacion
Documento . . :
bésica y media superior
Constitucién Nacional de Colombia del 13 junio 1991. X X
Ley 115 del 8 febrero 1994, Ley general de educacion. X X
Decreto 1860 del 3 agosto 1994 por el cual se reglamenta parcialmente la X X
Ley 115 de 1994, en los aspectos pedagdgicos y organizativos generales.
Ley 30 de 28 diciembre de 1992, servicio publico de educacién superior. X
Acuerdo 02 de 2012 del CESU por el cual se establece la apreciacion de X
condiciones iniciales de acreditacion de programas académicos.
Decreto 1075 de 2015 del MEN por medio del cual se expide el decreto X
Unico reglamentario del sector educacion.
Decreto 1280 de 2018 del MEN por el cual se reglamenta el sistema de X
aseguramiento de la calidad de la educacion superior.

Fuente: Elaboracion propia (2018)
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4.4 Marco normativo
La normatividad gue se considera aplicable es:
e Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2015, Sistemas de Gestion de
Calidad, Requisitos.
e Modelo Europeo de Excelencia EFQM-European Foundation Quality

Management.

4.5 Marco conceptual
El marco conceptual contiene los elementos principales que hacen parte de la
investigacion. Este marco esta definido jerarquicamente (ver figura 3), en 3 niveles asi:

e El nivel 1 corresponde al grupo objetivo al cual va dirigida la investigacion; el
sector educativo compuesto por la educacion basica, media y superior.

e El nivel 2 se subdivide de acuerdo a los reconocimientos de calidad (Modelo
EFQM e ISO 9001:2015) que se pueden encontrar o ser implementados en el
sector educativo.

e Finalmente, el nivel 3 representa la interaccion que la educacion tiene con el
seguimiento y la medicion de la eficacia y la eficiencia a través de los

reconocimientos de calidad.



Marco conceptual

Nivel 1

' Sector educativo I

' Ed. Bésica I ' Ed. Media I ' Ed. Superior I

Nivel 2 | /

|

‘ Reconocimientos de Calidad I
| |
I 1
| EFOM | | 1ISO 9001 I

Nivel 3 | /'

|

! Seguimiento y mediciéon I

| Eficacia I | Eficiencia I

Figura 3: Marco Conceptual.
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Este marco permite orientar el enfoque de la investigacion y evitar posibles

desviaciones, con el fin de dar respuesta al problema propuesto.
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4.6 Marco contextual

Con el proposito de abarcar el sector educativo desde el nivel preescolar hasta la
educacion superior, para esta investigacion se tomaron como punto de partida una
institucion de educacion preescolar, basica y media que cuenta con el modelo EFQM y una
Institucion de educacion superior que tiene implementado su sistema de gestion de calidad
basado en la NTC ISO 9001:2015 sin limitarse a las dos instituciones indicadas, para
permitir que el método propuesto pueda ser utilizado de manera generalizada en dicho
sector.

4.6.1 Institucidn de educacién preescolar, basica y media

El Colegio Santa Francisca Romana es una comunidad educativa comprometida con
cada una de las estudiantes en el cultivo de su potencial humano para lograr el liderazgo de
su propia vida, su contribucion a la transformacion de la sociedad y al cuidado de la
Creacion. Para lograrlo, el proyecto educativo institucional se basa en la espiritualidad
Franciscana; el compromiso social y liderazgo de servicio; la excelencia académica
fundamentada en el pensamiento critico; una vision global e intercultural y la innovacion y

el emprendimiento social. (Santa Francisca Romana)
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4.6.2 Institucion de educacion superior
La Misidn de la Universidad Santo Tomas, inspirada en el pensamiento
humanista cristiano de Santo Tomas de Aquino, consiste en promover la formacion
integral de las personas, en el campo de la educacion superior, mediante acciones y
procesos de ensefianza-aprendizaje, investigacion y proyeccion social, para que
respondan de manera ética, creativa y critica a las exigencias de la vida humana, y
para que estén en condiciones de aportar soluciones a las problematicas y a las

necesidades de la sociedad y del pais. (Universidad Santo Tomas)
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5. Metodologia
5.1 Disefio Metodologico
5.1.1 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion a emplear es mixto, segun lo refieren Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014) en este se utiliza informacion cualitativa y datos numéricos, entre otros.
Ademas, se necesita la combinacion de enfoques cuantitativos y cualitativos, con el fin de
obtener informacidn para la construccion del método de seguimiento y medicion para el
sector educativo, que involucre los factores de eficacia y eficiencia, para ello, se partira del
analisis de contenido de los requisitos de calidad del modelo EFQM y de la NTC ISO
9001:2015.

Aunado a ello, la investigacion se abordara desde el disefio secuencial. Este disefio
segun lo describen Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) busca en una primera etapa
recolectar informacion de datos cualitativos y analizarlos, mediante la identificacion y
clasificacion de los indicadores, seguido de una etapa de analisis de datos y finalmente la
etapa de validacion respecto al contenido del método propuesto, a través de la consulta a
expertos para identificar el aporte de los dos referentes enunciados para la gestién de la
calidad en el sector educativo.

5.1.2 Definicion de variables o categorias

Para la definicion de las variables y categorias se establecieron los requisitos comunes

entre el modelo de excelencia EFQM y la NTC I1SO 9001:2015.
5.1.3 Diseflo muestral
Para la validacion del contenido del método de evaluacion y seguimiento se

seleccionaron 7 expertos de acuerdo con los siguientes criterios:
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e Profesionales especializados que tengan conocimiento de la NTC 1SO 9001:2015
y que hayan participado en su implementacion o auditoria en instituciones de
educacion.

e Profesionales especializados que tengan conocimiento sobre el modelo EFQM
que hayan participado en su implementacion o auditoria en instituciones de
educacion.

e Docentes investigadores que hayan participado o disefiado proyectos de
investigacion similares.

e Expertos en calidad educativa.

5.1.4 Instrumentos y técnicas de investigacion

En la identificacion de requisitos comunes del modelo EFQM vy la ISO 9001:2015 se
elaborara una matriz de correlacion, bajo la estructura de alto nivel para los dos modelos
objeto de estudio; en donde se podran identificar los aspectos (requisitos) comunes para el
disefio del método de seguimiento y medicion de la gestion de la calidad educativa. La
técnica a utilizar para el procesamiento de la informacion es el analisis de contenido, que
segun Ruiz (2004), es una alternativa de investigacion cualitativa que establece el enlace
entre tres niveles de lenguaje, 1) Nivel de superficie, 2) nivel analitico y 3) nivel
interpretativo. En el primer nivel se realizara la lectura de los dos modelos para la
comprension de los requisitos establecidos y la identificacion de categorias que permitiran
el desarrollo del segundo nivel, en donde se hara la clasificacion y organizacion de la
informacion de los dos modelos; para finalmente en el tercer nivel, constituir puntualmente

los elementos base para la construccion del método de seguimiento y medicion.
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Para el disefio del método de seguimiento y medicion se tomaran los requisitos comunes

identificados y se elaborara la operacionalizacion de las variables (Ver tabla 4).

Tabla 4: Operacionalizacién de Variables

VARIABLE DIMENSION INDICADOR
RESULTADO EN LOS Eficacia Percepcidn de los clientes y el grado en que se cumplen
CLIENTES sus necesidades y expectativas.
RESULTADO EN LAS Eficacia Despliegue e impacto de la estrategia de personas, sus
PERSONAS politicas de apoyo y sus procesos.
RESULTADO EN LA Eficacia Despliegue e impacto de la estrategia social y
SOCIEDAD ambiental, sus politicas de apoyo y sus procesos.
RESULTADOS CLAVE Eficacia Operacién y control de procesos.
Eficiencia
Eficacia Salidas del disefio y desarrollo.
Eficacia Conformidad de los productos y servicios.
Eficacia Desempefio del sistema de gestion/modelo de la
calidad.
Eficacia Planeacion vs implementacion.
Eficacia Analisis y evaluacion de las acciones tomadas para
abordar los riesgos y oportunidades.
Eficacia Mejoras en el Sistema de gestion/modelo de la calidad.

Fuente: Elaboracion propia (2018)

Finalmente, la validacion del método se realizara a través de la consulta a expertos,
quienes evaluaran el contenido, la pertinencia y la aplicabilidad en las organizaciones
seleccionadas. Para ello, se disefiara un instrumento de evaluacion tipo Likert — escala de 1

a 5 que permitira conocer la percepcién de los expertos frente al método desarrollado.
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6. Desarrollo

El desarrollo del proyecto se adelantd de acuerdo con cada uno de los objetivos
especificos, permitiendo identificar el avance en cada una de las etapas de la investigacion,
iniciando con la correlacion entre los criterios y requisitos de los modelos de referencia,
seguido por la construccion del instrumento y finalizando con los resultados de la consulta
a expertos.

6.1 Disefio del instrumento para la medicion de la gestion de la calidad
educativa

Para el disefio del instrumento se identificaron los requisitos comunes entre el modelo
EFQM y la NTC ISO 9001:2015, definiendo criterios de seguimiento y medicion que
permitieron la construccién de indicadores aplicables al sector educativo.

6.1.1 Requisitos comunes entre el modelo EFQM y la NTC ISO 9001:2015

Se realiz6 la comparacion de los criterios del modelo EFQM versus los requisitos de la
NTC I1SO 9001:2015, en donde se encontrd que existen varios elementos comunes que
permitirian la integracion, tales como:

e El liderazgo, visto desde la necesidad de contar con el apoyo de la alta direccion
para el aseguramiento de la calidad en la institucion, el cual se contempla tanto
en el modelo (criterio 1) como en la norma (capitulo 5).

e Laestrategia, la cual es necesaria para establecer el norte de la organizacion y se

encuentra en el criterio 2 y se menciona en los capitulos 4, 5y 6 de la norma.



e Las personas, quienes intervienen en la prestacion del servicio e identifican la

relacién con el entorno externo o contexto de la institucion y hacen parte del

criterio 3 del modelo y a su vez se identifica en el capitulo 7 de la norma.

En la tabla 5 se puede ver la relacion entre los criterios el modelo EFQM vy los requisitos

de la norma I1SO 9001:2015.

Tabla 5: Requisitos comunes - modelo EFQOM y la NTC ISO 9001:2015

CRITERIOS EFQM REQUISITOS 1SO 9001:2015
1. 1a. Los lideres desarrollan la 5. LIDERAZGO | 5.1 Liderazgo y compromiso
LIDERAZGO | mision, vision, valores y principios 5.1.1 Generalidades
éticos y actian como modelo de
referencia.
1b. Los lideres definen, supervisan, 5.1.2 Enfoque al cliente
revisan e impulsan tanto la mejora
del sistema de gestion de la
organizacién como su rendimiento.
1c. Los lideres se implican con los 5.2.2 Comunicacion de la politica
grupos de interés externos. de calidad
1d. Los lideres refuerzan una cultura 5.3 Roles, responsabilidades y
de excelencia entre las personas de autoridades en la organizacién
la organizacion.
le. Los lideres se aseguran de que la | 9. EVALUACION | 9.3 Revision por la direccion
organizacion sea flexible y DEL 9.3.1 Generalidades
ge_stionan el cambio de manera DESEMPERNO 9.3.2 Entradas de la revision por la
eficaz. direccion
2. 2a. La estrategia se basa en 4. CONTEXTO 4.1 Comprension de la organizacion
ESTRATEGIA | comprender las necesidades y DE LA y de su contexto
expectativas de los grupos de interés | ORGANIZACION 4.2 Comprension de las necesidades
y del entorno externo. y expectativas de las partes
interesadas
2b. La estrategia se basa en 4.3 Determinacion del alcance del
comprender el rendimiento de la sistema de gestion de la calidad
organizacion y sus capacidades. 4.4 Sistema de gestion de la calidad
Yy SUS procesos
2c. La estrategia y sus politicas de 5. LIDERAZGO | 5.2 Politica
apoyo se desarrollan, revisan y 5.2.1 Establecimiento de la politica
actualizan. de calidad
2d. La estrategia y sus politicas de 6. 6.1 Acciones para abordar riesgos 'y
apoyo se comunican, implantan y PLANIFICACION | oportunidades
stpervisan. 6.2 Objetivos de la calidad y
planificacion para lograrlos
6.3 Planificacion de los cambios
3. PERSONAS | 3a. Los planes de gestion de las 7. APOYO 7.1.2 Personas

personas apoyan la estrategia de la
organizacion.
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3b. Se desarrolla el conocimiento y
las capacidades de las personas.

3c. Las personas estan alineadas con
las necesidades de la organizacion,
implicadas y asumen su
responsabilidad.

3d. Las personas se comunican
eficazmente en toda la organizacion.

3e. Recompensa, reconocimiento y
atencion a las personas de la
organizacion.

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacion

7.5 Informacién documentada

4. ALIANZAS | 4a. Gestion de aliados y 7. APOYO 7.1 Recursos
Y RECURSOS | proveedores para obtener un 7.1.1 Generalidades
beneficio sostenible.
4b. Gestion de los recursos 7.1.3 Infraestructura
econdmicos-financieros para
asegurar un éxito sostenido
4c. Gestion sostenible de edificios, 7.1.4 Ambiente para la operacion de
equipos, materiales y recursos los procesos
naturales.
4d. Gestion de la tecnologia para 7.1.5 Recursos de seguimiento y
hacer realidad la estrategia. medicion
7.1.6 Conocimientos de la
organizacion
4e. Gestion de la informacion y el 8. OPERACION | 8.4 Control de los procesos,
conocimiento para apoyar una productos y servicios suministrados
eficaz toma de decisiones y externamente
construir las capacidades de la 8.4.1 Generalidades
organizacion. 8.4.2 Tipo y alcance del control
8.4.3 Informacion para los
proveedores externos
5. PROCESOS, | 5a. Los procesos se disefian y 8. OPERACION | 8.1 Planificacion y control
PRODUCTOS | gestionan a fin de optimizar el valor operacional
Y SERVICIOS | para los grupos de interés.

5b. Los productos y servicios se
desarrollan para dar un valor 6ptimo
a los clientes.

5c¢. Los productos y servicios se
promocionan y ponen en el mercado
eficazmente.

8.2.2 Determinacion de los
requisitos para los productos y
servicios

8.2.3 Revision de los requisitos para
los productos y servicios

8.2.4 Cambios en los requisitos para
los productos y servicios

8.3 Disefio y desarrollo de los
productos y servicios
8.3.1 Generalidades

8.3.2 Planificacion del disefio y
desarrollo

8.3.3 Entradas para el disefio y
desarrollo

8.3.4 Controles del disefio y
desarrollo

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

8.3.6 Cambios del disefio y
desarrollo
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5d. Los productos y servicios se
producen, distribuyen y gestionan.

8.5 Produccion y provision del
servicio

8.5.1 Control de la produccién y de
la provision del servicio

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

8.5.3 Propiedad perteneciente a los
clientes o proveedores externos

8.5.4 Preservacion

8.5.5 Actividades posteriores a la
entrega

8.5.6 Control de los cambios

8.6 Liberacion de los productos y
servicios

8.7 Control de las salidas no
conformes

5e. Las relaciones con los clientes

9. EVALUACION

9.2 Auditoria interna

se gestionan y mejoran. DEL
DESEMPENO
10. MEJORA 10.1 Generalidades
10.2 No conformidad y accién
correctiva
10.3 Mejora continua
6. 6a Percepciones 8. OPERACION | 8.2 Requisitos para los productos y
RESULTADOS servicios
CLAVE EN 8.2.1 Comunicacion con el cliente
LOS 6b Indicadores de Rendimiento 9. EVALUACION | 9.1.2 Satisfaccion del cliente
CLIENTES DEL
DESEMPENO 9.1.3 Analisis y evaluacion
7. 7a Percepciones 9. EVALUACION | 9.1.3 Analisis y evaluacion
RESULTADOS [ 7b Indicadores de Rendimiento DEL
EN LAS DESEMPENO
PERSONAS
8. 8a Percepciones 4. CONTEXTO 4.1 Comprension de la organizacion
RESULTADOS | gh Indicadores de Rendimiento DELA | ydesucontexto
EN LA ORGANIZACION
SOCIEDAD
9. 9a Resultados Clave de la actividad 9. EVALUACION | 9.1 Seguimiento, medicion, analisis
RESULTADOS DEL y evaluacion
CLAVE DESEMPERNO 9.1.1 Generalidades

9b Indicadores Clave de
rendimiento de la actividad

9.1.3 Andlisis y evaluacion

9.3.3 Salidas de la revision por la
direccion

Fuente: Elaboracion propia (2018)
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6.1.2 Criterios para seguimiento y medicion

Se analizaron cada una de las variables y factores comunes entre el modelo y la norma,

identificando que no todos pueden ser medidos a través de indicadores, sino que la

existenci

a misma de un documento o una accion podria representar el cumplimiento de

estas; como por ejemplo, “Los lideres desarrollan la Mision, Vision, valores y principios

éticos y actlian como modelo de referencia”, podria validarse mediante el Proyecto

Educativo Institucional - PEI, en el cual se hace mencién a la mision, la vision, los valores,

entre otros, las actitudes o acciones de liderazgo se pueden evidenciar mediante entrevistas

con docentes, estudiantes y personal administrativo; por lo anterior, se analizaron los

requisitos especificos frente a sequimiento y medicion de la norma y el modelo, llegando a

la definicion de los criterios que se relacionan en la tabla 6 y los cuales hacen parte del

instrumento resultado de la investigacion.

Tabla6: C

riterios para sequimiento y medicion

Estos

CRITERIOS
Percepcion de los clientes y el grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas
Despliegue e impacto de la estrategia de personas, sus politicas de apoyo y sus procesos
Despliegue e impacto de la estrategia social y ambiental, sus politicas de apoyo y sus procesos
Operacion y control de procesos
Salidas del disefio y desarrollo
Conformidad de los productos y servicios
Planeacion vs implementacion
Mejoras en el sistema de gestion/modelo de la calidad

Fuente: Elaboracion propia (2018)

criterios fueron definidos teniendo en cuenta que:

La norma (ICONTEC, 2015) establece en algunos de sus numerales a lo cual se debe

realizar seguimiento y medicién:
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e Numeral 4.4.1 (c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el
seguimiento, las mediciones y los indicadores del desempefio relacionados)
necesarios para asegurarse de la operacion eficaz y el control de estos procesos.

e Numeral 9.1.2 La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones

de los clientes del grado en gue se cumplen sus necesidades y expectativas. La

organizacion debe determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y
revisar esta informacion.

e Numeral 9.1.3 La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacién
apropiados que surgen por el sequimiento y la medicion. Los resultados del
analisis deben utilizarse para evaluar:

a) La conformidad de los productos y servicios;

b) El grado de satisfaccion del cliente;

c) El desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad;

d) Si lo planificado se ha implementado de manera eficaz;

e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades;
f) El desempefio de los proveedores externos;

g) Lanecesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad.

e Numeral 8.3.5 La organizacion debe asegurarse de que las salidas del disefio y
desarrollo:
¢) Incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion,

cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacion.

Frente al modelo de excelencia EFQM se tomaron los criterios 7 y 8 asi:
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e Criterio 7b. Son medidas internas que utiliza la organizacion para supervisar,
entender, predecir y mejorar el rendimiento de las personas de la organizacion y
predecir su impacto sobre las percepciones. Estos indicadores deben dar una idea
clara del despliegue y el impacto de la estrategia de personas, sus politicas de
apoyo Yy Sus procesos.

e Criterio 8b. Son medidas internas que utiliza la organizacion para supervisar,
entender, predecir y mejorar su rendimiento y predecir su impacto sobre las
percepciones de los grupos de interés relevantes de la sociedad. Estos
indicadores deben dar una idea clara del despliegue y el impacto de la estrategia
social y ambiental, sus politicas de apoyo y sus procesos.

6.1.3 Factores comunes entre el modelo EFQM y la NTC ISO 9001:2015
Sin embargo, teniendo en cuenta que el objetivo del proyecto va encaminado a los
factores de seguimiento y medicion, a la eficacia y la eficiencia, se realiz6 un analisis
detallado tanto del modelo como de la norma, identificando los apartados en los cuales se
refiere especificamente a los factores ya mencionados, dando como resultado la

informacion consignada en la tabla 7.

Tabla 7: Factores comunes - modelo EFOM y la NTC I1SO 9001:2015

VARIABLE FACTOR

LIDERAZGO la. Los lideres desarrollan la Mision, Vision, valores y principios éticos y actian como
modelo de referencia. (Ejemplo: Desarrollan y apoyan una cultura de liderazgo compartido y
revisan y mejoran la de sus comportamientos como lideres).

1b. Los lideres definen, supervisan, revisan e impulsan tanto la mejora del sistema de gestion
de la organizacion como su rendimiento. (Ejemplo: Consiguen un alto nivel de confianza de
los grupos de interés al adoptar mecanismos para entender futuros escenarios y
gestionar riesgos estratégicos, operativos y financieros).

le. Los lideres se aseguran de que la organizacion sea flexible y gestionan el cambio de
manera (Ejemplo: Gestionan el cambio mediante una gestion estructurada
de proyectos y una mejora de procesos focalizada).
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5.1.1 Generalidades
a) asumiendo la responsabilidad y obligacién de rendir cuentas con relacion a la eficacia del
sistema de gestion de la calidad;

5.1.1 Generalidades
f) comunicando la importancia de una gestién de la calidad eficaz y conforme con los
requisitos del sistema de gestion de la calidad;

5.1.1 Generalidades
h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del
sistema de gestion de la calidad;

9.3.1 Generalidades

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion a
intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion
continuas con la direccién estratégica de la organizacion.

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion

c) la informacion sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad,
incluidas las tendencias relativas a:

1) la satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas pertinentes;

2) el grado en que se han logrado los objetivos de la calidad;

3) el desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios;

4) las no conformidades y acciones correctivas;

5) los resultados de ;

6) los resultados de las auditorias;

7) el desempefio de los proveedores externos;

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades

ESTRATEGIA

2a. La estrategia se basa en comprender las necesidades y expectativas de los grupos de
interés y del entorno externo. (Ejemplo: Identifican, analizan y comprenden los indicadores
externos que les pueden afectar, como las tendencias econdémicas globales y locales, de
mercado y de la sociedad).

2b. La estrategia se basa en comprender el rendimiento de la organizacion y sus capacidades.
(Ejemplo: Comparan su rendimiento con indicadores de referencia relevantes (benchmarks)
para comprender sus fortalezas y areas de mejora).

2c. La estrategia y sus politicas de apoyo se desarrollan, revisan y actualizan. (Ejemplo:
Adoptan mecanismos para gestionar los riesgos estratégicos identificados mediante
la planificacion de escenarios).

6.1.2 La organizacion debe planificar: a) las acciones para abordar estos riesgos y
oportunidades;

b) 2) evaluar la eficacia de estas acciones.

6.2 objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
€) ser objeto de ;

7.3 Toma de conciencia
c) su contribucidn a la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluidos los beneficios
de una mejora del desempefio;

7.5.1 Generalidades
b) la informacion documentada que la organizaciéon determina como necesaria para la
eficacia del sistema de gestion de la calidad.

10.1 Generalidades
c) mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

10.2 No conformidad y accion correctiva
d) revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada;

10.3 Mejora continua
La organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del
sistema de gestion de la calidad
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PERSONAS 3b. Se desarrolla el conocimiento y las capacidades de las personas. (Ejemplo: Realizan una
planificacion que atraiga, desarrolle y retenga el talento necesario para satisfacer sus
necesidades).
3d. Las personas se comunican en toda la organizacion. (Ejemplo: Desarrollan
una cultura que busca continuamente mejorar en toda la cadena de valor la de la
colaboracién y el trabajo en equipo).

7.1.2 Personas
La organizacién debe determinar y proporcionar las personas necesarias para la
implementacion eficaz de su sistema de gestion de la calidad y para la operacion y control de
SUS procesos.
7.2 Competencia
a) determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un
trabajo que afecta al desempefio y eficacia del sistema de gestion de la calidad;
7.2 Competencia
c) cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la
eficacia de las acciones tomadas;

ALIANZAS Y 4a. Gestion de partners y proveedores para obtener un beneficio sostenible. (Ejemplo:

RECURSOS Segmentan partners y proveedores, de acuerdo con la estrategia de la organizacion, y adoptan

las politicas y procesos adecuados para trabajar juntos ).

4c. Gestion sostenible de edificios, equipos, materiales y recursos naturales. (Ejemplo:
Optimizan el uso y gestionan el ciclo de vida y la seguridad fisica de sus activos
tangibles, incluidos los edificios, equipos y materiales).

4e. Gestién de la informacion y el conocimiento para apoyar una toma de decisiones y
construir las capacidades de la organizacion. (Ejemplo: Transforman los datos en informacion
y, cuando conviene, en conocimiento que puede ser compartido y utilizado ).

4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto
La organizacion debe realizar el y la revision de la informacién sobre estas
cuestiones externas e internas.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
La organizacion debe realizar el y la revision de la informacion sobre estas
partes interesadas y sus requisitos pertinentes.

7.1.5.1 Generalidades

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurarse de la
validez y fiabilidad de los resultados cuando se realice el para
verificar la conformidad de los productos y servicios con los requisitos.

La organizacion debe asegurarse de que los recursos  proporcionados:
a) son apropiados para el tipo especifico de actividades de
realizadas;

La organizacién debe conservar la informaciéon documentada apropiada como evidencia de
que los recursos de son idoneos para su propdsito.

8.4.1 Generalidades

La organizacion debe determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la seleccién, el
del desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos, basandose en su

capacidad para proporcionar procesos 0 productos y servicios de acuerdo con los requisitos.

La organizacion debe conservar la informacion documentada de estas actividades y de

cualquier accion necesaria que surja de las evaluaciones.

8.4.2 Tipo y alcance del control
2) la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo;

8.4.3 Informacion para los proveedores externos
e) el control y el del desempefio del proveedor externo a aplicar por parte de la
organizacion;
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PROCESOQOS,
PRODUCTOS Y
SERVICIOS

5a. Los Procesos se disefian y gestionan a fin de optimizar el valor para los grupos de interés.
(Ejemplo: Desarrollan para sus procesos un conjunto significativo de indicadores de
rendimiento y de medidas de resultados, permitiendo la revision de la

de los procesos clave y de su contribucion a los objetivos estratégicos.) (Ejemplo: Utilizan
datos sobre el rendimiento y las capacidades actuales de sus procesos, asi como indicadores
de referencia adecuados, para impulsar la creatividad, innovacién y mejora).

5c. Los Productos y Servicios se promocionan y ponen en el mercado

5d. Los Productos y Servicios se producen, distribuyen y gestionan. (Ejemplo: Desarrollan
una cadena de valor para garantizar que pueden hacer realidad su propuesta
de valor de forma coherente).

5e. Las relaciones con los clientes se gestionan y mejoran. (Ejemplo: Segmentan los clientes
con arreglo a la estrategia de la organizacion y adoptan las politicas y procesos adecuados
para gestionar la relacion).

8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio
b) la disponibilidad y el uso de los recursos de adecuados;

c) la implementacion de actividades de en las etapas apropiadas
para verificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos o sus salidas, y los
criterios de aceptacién para los productos y servicios;

f) la validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados
planificados de los procesos de produccion y de prestacion del servicio, cuando las salidas
resultantes no puedan verificarse mediante actividades de

posteriores;

8.5.2 Identificacion y trazabilidad
La organizacion debe identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos de
a través de la produccion y prestacion del servicio.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

La organizacion debe realizar el de las percepciones de los clientes del grado en
que se cumplen sus necesidades y expectativas. La organizacion debe determinar los métodos
para obtener, realizar el y revisar esta informacion.

Nota. Los ejemplos de seguimiento de las percepciones del cliente pueden incluir las
encuestas al cliente, la retroalimentacion del cliente sobre los productos y servicios
entregados, las reuniones con los clientes, el analisis de las cuotas de mercado, las
felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de agentes comerciales.

RESULTADO EN LOS
CLIENTES

6b. Indicadores de rendimiento

Son medidas internas que utiliza la organizacion para supervisar, entender, predecir y mejorar
su rendimiento y predecir su impacto sobre las percepciones de sus clientes. Estos
indicadores deben dar una idea clara del despliegue y el impacto de la estrategia de clientes,
sus politicas de apoyo y sus procesos. Las medidas pueden incluir indicadores de
rendimiento sobre: (Distribuciéon de productos y servicios., Servicio, atencion y apoyo al
cliente., Gestion de quejas., Implicacion de clientes y partners en el disefio de productos,
procesos, etc.).

RESULTADO EN LAS
PERSONAS

7b. Indicadores de rendimiento

Son medidas internas que utiliza la organizacion para supervisar, entender, predecir y mejorar
el rendimiento de las personas de la organizacion y predecir su impacto sobre las
percepciones. Estos indicadores deben dar una idea clara del despliegue y el impacto de la
estrategia de personas, sus politicas de apoyo y sus procesos.

Las medidas pueden incluir indicadores de rendimiento sobre: (Actividades de implicacion y
compromiso. Actividades de gestion de las competencias y del rendimiento. Resultados de la
gestion del liderazgo., Actividades de formacion y desarrollo de carreras., Comunicacion
interna).
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RESULTADO EN LA
SOCIEDAD

8b. Indicadores de rendimiento

Son medidas internas que utiliza la organizacion para supervisar, entender, predecir y mejorar
su rendimiento y predecir su impacto sobre las percepciones de los grupos de interés
relevantes de la sociedad. Estos indicadores deben dar una idea clara del despliegue y el
impacto de la estrategia social y ambiental, sus politicas de apoyo y sus procesos.

Las medidas pueden incluir indicadores de rendimiento sobre: (Actividades ambientales,
economicas y sociales., Cumplimiento de la legislacion y las diferentes normativas oficiales.
Resultados respecto a salud y seguridad. Gestion de compras y proveedores socialmente
responsable).

RESULTADOS
CLAVE

9b. Indicadores Clave de Rendimiento de la Actividad

Son los indicadores clave econdmico-financieros y no econdmicos que utiliza la
organizacion para medir su rendimiento operativo. Ayudan a supervisar, entender, predecir y
mejorar los posibles resultados clave.

Las medidas pueden incluir indicadores de rendimiento sobre: (Gestion econdémico-
financiera., Costes de los proyectos., Rendimiento de los procesos clave., Rendimiento de
partners y proveedores. Tecnologia, informacion y conocimiento).

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las
mediciones y los indicadores del desempefio relacionados) necesarios para asegurarse de la
operacion eficaz y el control de estos procesos;

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
c) incluyen o hacen referencia a los requisitos de , cuando sea
apropiado, y a los criterios de aceptacion;

9.1.1 Generalidades
La organizacion debe determinar:
a) qué necesita

b) los métodos de , analisis y evaluacion necesarios para asegurar
resultados validos;

¢) cuando se deben llevar a cabo el

d) cuando se deben analizar y evaluar los resultados del

La organizacion debe evaluar el desempefio y la del sistema de gestion de la calidad.

9.1.3 Analisis y evaluacion
c) el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad;

9.1.3 Analisis y evaluacion
d) si lo planificado se ha implementado de forma eficaz;

9.1.3 Analisis y evaluacion
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades;

Fuente: Elaboracion propia (2018)

6.1.4 Construccion de indicadores

Una vez definidos los criterios, se inicié la basqueda documental y construccion de los

indicadores que permitiran evidenciar el cumplimiento de cada criterio.

En el desarrollo de construccion de los indicadores, el equipo investigador identifico que

actualmente las instituciones de educacion manejan una cantidad significativa de

indicadores que posiblemente podrian asociarse a los criterios establecidos; sin embargo, se
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definio el alcance de los indicadores teniendo en cuenta las siguientes consideraciones (las
cuales hacen parte de la hoja 1 de la herramienta de seguimiento y medicion):

Actualmente existen indicadores ambientales que todas las organizaciones deben tener
en cuenta como: consumo de energia eléctrica, consumo de agua (m3), cantidad de material
reciclado, emisiones generadas por la institucion, nimero de espacios académicos
relacionados con sostenibilidad y medio ambiente, entre otros; los cuales no hacen parte de
esta herramienta, pero se recomienda a las instituciones de educacion que los implementen.

Los indicadores de Seguridad y Salud en el Trabajo deben ser contemplados en todas las
organizaciones, teniendo en cuenta la legislacion vigente; por lo anterior, €stos no se
incluyen en esta herramienta.

Finalmente, las instituciones de educacion superior cuentan con una serie de indicadores
(autoevaluacion con fines de acreditacion institucional, autoevaluacién con miras a la
acreditacion de programas de pregrado en las modalidades a distancia y virtual,
autoevaluacion con fines de acreditacion de los programas técnicos y tecnolégicos e
indicadores para entornos virtuales en la educacion superior), los cuales son requerimiento
por parte del Consejo Nacional de Acreditacion - CNA; igualmente para los niveles de
preescolar, basica y media en Colombia, el Ministerio de Educacion Nacional proporciona
a las instituciones los indicadores educativos que deben medir, los cuales no estan inmersos
en esta herramienta.

Para la construccion del instrumento se tuvo en cuenta lo contemplado en la NTC ISO
9001:2015, numerales 9.1 seguimiento, medicion, analisis y evaluacion y 9.1.1
Generalidades, en cuanto a que las organizaciones determinan:

e Qué necesita seguimiento y medicion.
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e Los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion necesarios para
resultados validos.
e Cuando se debe llevar a cabo el seguimiento y la medicion.
e Cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion.
Por cada uno de los criterios se identifico minimo un indicador (ver tabla 8), con el cual
las instituciones de educacion podran realizar seguimiento y registrar los resultados de la
medicion por medio de la herramienta propuesta.
La definicidn y cantidad de indicadores esta determinada como resultado de la

indagacion de diferentes fuentes.

Tabla 8: Cantidad de indicadores por criterio

CRITERIOS N° DE INDICADORES

Percepcion de los clientes y el grado en que se cumplen sus necesidades 3

y expectativas

Despliegue e impacto de la estrategia de personas, sus politicas de apoyo 4

Y SUs procesos

Despliegue e impacto de la estrategia social y ambiental, sus politicas de 3

apoyo Y sus procesos

Operacion y control de procesos 8

Salidas del disefio y desarrollo 1

Conformidad de los productos y servicios 1

Planeacion vs implementacion 1

Mejoras en el sistema de gestion/modelo de la calidad 1
Total: 22

Fuente: Elaboracion propia (2018)

La diferencia en cuanto al nimero de indicadores que se evidencia se debe a la
complejidad que existe para medir algunos de los criterios establecidos.

Cada indicador propuesto se encuentra debidamente justificado (ver tabla 9), mostrando
la relevancia de cada uno de ellos y el aporte a las instituciones de educacion, lo cual se

encuentra descrito en la hoja 1 de la herramienta de seguimiento y medicion.



Tabla 9: Criterios e indicadores
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Criterio

Indicador

Justificacion

Percepcion de los clientes y el
grado en que se cumplen sus
necesidades y expectativas

1. Satisfaccion del
servicio ofrecido

Uno de los mecanismos para conocer el grado de
satisfaccion de los estudiantes, frente al servicio
educativo brindado por la institucion son las
encuestas; para lo cual es necesario que la
organizacién establezca los puntos de interés que
desea conocer y la periodicidad con la que se va a
aplicar.

2. Quejas recibidas

Este indicador permitirda ver la tendencia de la
institucion frente a las quejas recibidas.

La informacion de este indicador debera ser
analizada teniendo en cuenta: las areas a las cuales
se dirige la queja, en qué meses aumenta este
comportamiento, tiempos de respuesta a los
usuarios, entre otros que la institucion considere.

3. Felicitaciones
recibidas

Este tipo de medicion permite identificar las areas
en las cuales el usuario tiene una experiencia
positiva frente a los servicios ofrecidos; lo que
puede ser un insumo para la planificacién de
capacitaciones o reconocimientos al interior de la
institucion.

Despliegue e impacto de la
estrategia de personas, sus politicas
de apoyo y sus procesos

4. Participacion de
docentes en
capacitaciones

Las instituciones deben proporcionar espacios en los
cuales sus docentes adquieran nuevo conocimiento,
por ejemplo; los docentes deben estar a la
vanguardia de los avances tecnoldgicos para el
manejo de las mismas en el aula de clase.

5. Formacion en
competencias
administrativas

Los resultados de la evaluacion de desempefio
permiten identificar las tematicas requeridas desde
la administracion para el fortalecimiento de
competencias, que permitan un mayor desempefio y
crecimiento personal.

6. Mejoras
institucionales
resultado del apoyo en
formacion profesional
y posgradual

El apoyo profesional y posgradual no solo permite
que el colaborador docente o administrativo
adquiera o amplie su conocimiento frente a areas
especificas en las que se desempefia, sino que
permite a la institucidn gestionar ese conocimiento
mediante la implementacion de mejoras en lo
académico y administrativo, lo que permite la
multiplicacién del conocimiento.

7. Participacion de
colaboradores en
actividades
extralaborales

Este indicador permite que la institucion identifique
si las actividades extralaborales programadas son de
interés de sus colaboradores y cuantos de ellos
participan de manera voluntaria.

Despliegue e impacto de la
estrategia social y ambiental, sus
politicas de apoyo y sus procesos

8. Estudiantes en
intercambio
internacional

Ante un mundo globalizado las instituciones de
educacion deben facilitar los medios para la
interaccion  intercultural, permitiendo a sus
estudiantes conocer otras realidades que aumenten
sus capacidades y conocimiento a través de alianzas
y CONnvenios.

9. Participacion de
egresados en
actividades
institucionales

Uno de los métodos de comunicacion con los
egresados es a través de la participacion de éstos en
actividades institucionales; con el fin de mantener
un vinculo con ellos, conocer sus necesidades y
expectativas e identificar posibles medios para su
involucramiento con la institucion (participacion en
comités, cursos de educaciébn  continua,
especializaciones, maestrias, doctorados, etc.)

10. Proveedores con

Este indicador permite que la institucién identifique




59

responsabilidad
ambiental

de la totalidad de proveedores de bienes y servicios,
cudles de ellos realizan sus actividades con base en
la responsabilidad ambiental.

Operacion y control de procesos

11. Estudiantes
admitidos no
matriculados

En el momento de la eleccién de una institucion
educativa, los padres y estudiantes inician un
proceso de blsqueda, lo que implica la inscripcion y
presentacion de pruebas en varias instituciones, para
al final elegir una. Este indicador permite que la
institucion identifique el porcentaje de estudiantes
que después de realizar todo el proceso de
ingreso/admisién, se matriculan; esto a su vez
permite una mayor planificacion frente al siguiente
periodo académico.

12. Relacién
estudiantes por
docente

Cada institucion debe determinar en su planeacion
la relacion adecuada de docente por estudiantes,
esto puede variar de acuerdo al tamafio de la
institucion, el nimero de matriculados, cantidad de
docentes, entre otros, con el fin de asegurar la
calidad de la educacién.

13. Estudiantes por
Computador

Identificar la capacidad que tiene la institucion para
suministrar equipos de computo, frente a las
necesidades tecnoldgicas de los estudiantes.

14. Ausentismo de
docentes y
administrativos

Mientras mas bajo sea el ausentismo, méas positivo
es el impacto que tiene la institucion.

El ausentismo provoca afectaciones en cuanto a la
programacion de horarios, asignacion de recursos,
retrasos en actividades, entre otros.

15. Retencién de
docentes y
administrativos

Permite identificar la cantidad de personal que
continla en la institucion entre un periodo de
tiempo y otro comparable. Mientras mayor es esta
tasa, mejor la relacion entre estudiante y su entorno.
Ademas, impacta positivamente los niveles de
costos operacionales, dado que la institucion evita
contratar 'y capacitar nuevos colaboradores
regularmente.

16. Margen
operacional

El margen operacional permite identificar las
utilidades obtenidas por la institucion, en un periodo
de tiempo determinado, para lo cual se deben
contemplar los egresos operacionales.

17. Estudiantes
becados

Conocer la proporcién de estudiantes que obtienen
el beneficio de beca, de acuerdo a las politicas de la
institucion.

18. Convenios

internacionales activos

Determinar la cantidad de convenios internacionales
con los cuales se realizan movilidades salientes para
el crecimiento académico e intercultural de los
estudiantes.

Salidas del disefio y desarrollo

19. Evaluacién de
curriculos

La evaluacion de los curriculos debe incluir
aspectos como: que sea apropiado, pertinente,
coherente con el area de conocimiento y que esté
acorde con los objetivos institucionales.

La institucion debe determinar los criterios con los
que se realizara esta evaluacion, la periodicidad de
revision de los curriculos y el perfil que deben tener
las personas que realicen esta actividad.

Conformidad de los productos y
servicios

20. Total de
estudiantes
matriculados

Este es un indicador de una sola variable que
permite ver la tendencia de estudiantes matriculados
en la institucién, lo que permitird que se tomen
acciones en caso de aumento de demanda o
reduccién de la misma.
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Planeacién vs implementacion

21. Desempefio
institucional en las
pruebas de Estado

Los datos de este indicador permitiran a la
institucion verificar si se cumplen las expectativas
frente a los resultados de las pruebas nacionales, lo
que conlleva a la generaciéon de nuevas acciones
para mejorar ya sea que se haya cumplido con la
meta 0 no; este es un indicador cuya tendencia sera
positiva.

Mejoras en el sistema de
gestion/modelo de la calidad

22. Mejoras
implementadas

Esta informacion permite identificar si las acciones
documentadas  efectivamente  cumplieron  su
objetivo.

6.1.5 Contenido del Instrumento

Fuente: Elaboracion propia (2018)

El instrumento de seguimiento y medicion (Anexo A) estd compuesto por varias hojas

en archivo Excel, las cuales incluyen:

6.1.5.1 Hoja de introduccién

La introduccidn cuenta con informacion que permite la comprensién del instrumento y

de su contenido (ver figura 4). Las partes que componen esta primera hoja son: a) el

propdsito de la herramienta, b) la explicacion del contenido, ¢) el listado de indicadores

junto con la justificacion de cada uno de ellos y, d) las consideraciones.
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Hoja de Introduccién

&N Instrumento de seguimiento ¥ medicion
Modelo EFQM y NTC ISO 9001:2015

Este documento es producto de la investigacion "Aporte del modelo de excelencia - EFQM y de IS0 9001:2015 a la gestion del servicio educativa”,
desarrollado por Maritzza Gonzalez Torres y Anyela Andrea Olarte Lozada. Maestria en calidad v gestion integral. Universidad Santo Tomas.

PROPOSITO

Identificar los aspectos comunes entre el modelo EFQM v la norma IS0 8001:2013 para establecer los indicadores que aportardn a la gestion del servicio educative,

CONTENIDO

La herramienta esta constituida por varias hojas. las cuales contiensn

* La hoja Autoevaluacion permite que la institucién identifique mediants un cuestionario sencillo, el porcentaje de avance en la implementacion de los items propuestos por la
herramienta

* La hoja denominada "hoja de vida" describe el contenido de cada indi con la explicacion para su diligenciamiento.

* Los indicadores planteados tisnen enlace directo con la hoja correspondiente para facilitar su diligenciamisnto.

* La hoja cuadro de control permite que la institucion visualice de manera general el avance de cumplimiento de cada uno de los indicadores propusstos en la herramienta, lo que
facilita la toma de decisiones.

4

INDICADORES

iTEM A MEDIR INDICADOR JUSTIFICACION

Uno de los mecanismos para conocer el grado de satisfaccidn de los estudiantes, frente al servicio educativo
brindado por la institucion son las encuestas; para lo cual es necesario que la organizacion establezca los puntos de
interés que desea conocer y la periodicidad con la que se va a aplicar.

Percepeion de los

usuarios el grado en que Este indicador permitira ver la tendencia de la institucion frente a las quejas recibidas.
== c:uml;;lm sus -\ La informacién de este indicador deberd ser analizada teniendo en cuenta: las drea a las cuales se dirige la queja, en
necesidades v - qué meses aumenta este comportamisnto, tismpos de respuesta a los usuarios, entre otros que la institucion

expectativas considere
Este tipo de medicién permite identificar las dreas en las cuales el usuario tiene una experiencia positiva frente a los
3 servicios ofrecidos; lo que puede ser un insumo para la planificacion de capacitaciones o reconocimientos al interior
de la institucion.
CONSIDERACIONES

Para la construccion del instrumento sz tuvo en cuenta lo contemplade en la NTC ISO 90012013, les 0.1 seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion y 9.1.1

Generalidades, en cuanto a que las organizacionss determinan:

* Qué necesita seguimiento v medicion

* Los métodos de seguimiento, medicion, andlisis v evaluacion necesarios para resultados vilidos
* Cudndo se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion

* Cudndo se deben analizar v evaluar los resultades del seguimiento v la medici

Para la obtencién de los indicadores se realizd la comparacion de los requisites del modslo de excelencia EFQM con los de 1a ISO ©001:2013, dando como resultade la
identificacion de variables (comunes) v dimensiones (en términos de eficacia y eficiencia) e indicadores

Actualmente existen indicadores ambientales que todas las organizaciones deben tener en cuenta como:
Consumo de energia eléctrica, Consume de agua (m3), Cantidad de material reciclado, Emisionss generadas por la institucion, Numero de espacios académicos relacionados con
sostenibilidad v medio ambiente, entre otros; los cuales no hacen parte de esta herramisnta, pero se recomienda a las instituciones de educacién que los implementen.

Los indicadores de Seguridad v Salud en &l Trabajo deben ser contemplados en todas las organizaciones, teniendo en cuenta la legislacion vigente; por lo anterior, estos no se
inchuyen en esta herramienta.

Finalmente, las instituciones de educacion superior cuentan con una serie de indicadorss (autosvaluacion con fines de acreditacion institucional. autoevaluacion con miras a la
acreditacion de programas de pregradoe en las modalidades a distancia v virtual, autosvaluacion con fines de acreditacion de los programas técnices y tecnologicos & indicadores
para entornos virtuales en la educacion superior), los cuales son requerimiento por parte del Conssjo Nacional de Acreditacion; igualmente para los niveles de preescolar, bisica v
media en Colombia, el Ministerio de Educacion Nacional proporciona a las instituciones los indicadores educativos que deben medir.

Figura 4: Hoja de introduccion.
Fuente: Elaboracion propia (2018)
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6.1.5.2 Hoja de autoevaluacion
Es la herramienta que permitird a la institucion educativa realizar una valoracion interna
frente a los indicadores propuestos en el instrumento (ver figura 5); con el fin de identificar

el porcentaje de cumplimiento y el rango de evaluacion actual de la institucion.

Autoevaluacion

@Unisnl Instrumento de seguimiento y medicion
S Modelo EFQM y NTC IS0 9001:2015

ESte gocumenao &5 produceo o [ Investgadon "Apons del modeio de exosienda - EFQM y de 130 20012015 a la gestion de servicio educatve™, desamoiiado por Mansz Gonziez
Apyeiy Carte. Maesiniy en caldad y gestion ntegral. Unheerzidad Sants Tomas.

BAUTOEVALUACION

Para realizar la mutoesaluacion es necesario que por cada indicader se registre el nimero | en la valoracion que ks instihacion considers comesponda a la sinacion
acmml.

VALORACION
Nosehaceymoseha Sebsceperomosela Nose hace y sefieme Se hace y se fiene

implementado o implementado & implementado el implementado &
adicad ndicad sncdicad indicad

1. Encuestas de satisfaccion
2. Qusjas recibidas

3. Feliritacionss recibidas
4. Capacitacion a docemtes

5. Formacion en competencias administrativas
5. Apovo profesional v possradial

7. Participacion de colaboradores en actividades instracional
8. Ezmdiantes en infercambio intemacional

9. Participacion de eFresadas

10. Proveedares con politica ambiental

11. Esiudiantes admitidos no matmiculados

12 Belacion estudiantes por docente

13. Esnudiantes por Compurador

14. Tasa de ausentisme de docentes v administraines
15. Tasa de retencion de docentes v admimi stratives
16. Tasa de gecimiento dz los msTesos

17. Total de esmodiantes becados

18. Convenios infermacionales actives

19. Evaluacion de curmicilos

20. Toial de estudiantes mamonlados

21. Desampenio institucional en las prasbas de sstado
21 Msjoras implementadas

ITEM A EVALUAR % CUMPLIMIENTO
Perrepcion de kos clientes v el mado en que e cumplen sus necesidades v expectativas (19
Dasplissne e imparts ds Iy sstrarsgia de personas, sus peliticas de oyo ¥ SUS procsses (14
Dlespliegne e mpacto de la estrategia social ¥ ambiental, sus peliticas de apoyo ¥ 5us proceses 0
Cipemacion ¥ confrol de procases 0%
Salides del disefio v desarredls 0%
Conformidad de los producios ¥ servicios [
Planeacion vs implemeneacion 0%
Mejoras en el sistema de geston modelo de la calidad [

RANGOS DE EVALUACION

Implementar [ fotalidad de la heramienta en b mstitucion
Imiplamentar kos indicadares faltantes
Fealizar la meegracion del modelo EFCM v 1a nomma IS0 80012015 o lograr 1a certificacion en uno de ellos.

41%: - 50%6 Nivel medio de medicion

Figura 5: Hoja de autoevaluacion.
Fuente: Elaboracion propia (2018)
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6.1.5.3 Hoja de vida indicador

Esta hoja contiene la informacion basica requerida para el registro de un indicador (ver
figura 6), la cual cuenta con una guia frente a cada uno de los campos a diligenciar, con el
fin de dar claridad a la(s) persona(s) que vayan a realizar el registro de los indicadores en el

instrumento.

Hoja de Vida

. de y Picks dn st
I Oloussioiy 9 | Modelo EFQM y NTC 150 9001:2015 ] Stmdin ke

E

“Apore EFOM y v S0 $0071 2015 2 s guatin 0wl 1arvco et Senareskae por Marza
Conzmes y hpa Clam Vaest's o GlOnd y guitie comg i Unwersdn Sares Torin.

HOJA DE VIDA INDICADOR

Fecha de creackiec No. Indcador:

Proceso: { ]

S e B e i
Mot et InBCador: | ioior i i i e s | Tpo G0 indcador:

DATOS DE MEDSCION DEL INDICADOR

21 b s de 2cmeds 3 b Swcummcs ectabimeds pars of sdesde (o 1 e

CE
mizlalelofeclr|a|r|w|n|la|o|luln|x|v|w|w|»|n|2|s|x
o
"
0

Precumncis
- " " - - - - - - » » » - - " " - \d - - -
Lagm s
PR —p— pppap—
2
»
'
—m —
[r— ANALISIS DEL RESULTADO
g | e joia s o i del seitado del sabad o5 o
£ SRV — -
2 “
: n

Figura 6: Hoja de vida indicador.
Fuente: Elaboracion propia (2018)
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6.1.5.4 Indicadores propuestos
Las hojas numeradas del 1 al 22, contienen cada uno de los indicadores propuestos en el
instrumento y cuenta con espacios diligenciados (ver figura 7) como “objetivo del

29 ¢¢ 29 <

indicador”, “nombre del indicador”, “tipo de indicador”, “descripcion de las variables”,

9% ¢

“férmula del indicador”, “unidad de medida” y “tendencia”; el resto de campos que
componen la hoja de vida de los indicadores, debe ser diligenciada por la(s) persona(s)
responsable(s) de los indicadores en la institucion.

Indicadores propuestos

Glunpiuning o ‘

de imi y medicic
Modelo EFQM y NTC 150 3001:2015

Esiz documenta =3 producta de & InvesSgacin "Aparts del modeio de cxcsiencia - EFGM y de 130 3001:2015 a Ia gestién del szrvicls sducative”, dezamciade por Mariteza Gonzales y Anyeia
Diarte. Maestria en caldad y gessen mssgral. Universidad Santo Tomas.

HOJA DE VIDA INDICADOR
Fecha de creacion: No. Indi :

Proceso: | |

dentificar el porcentaje de satisfaccion que tienen los estudiantes frente a los dferentes servicios ofrecides por la
institucion.
Nombre del indi 1 ion del senvicio ofrecido | Tipo de indi : Eficacia

Mimero de encuestas con resultade favorable “satisfecho” y “muy satisfecho™ Mimero de encuestas que tuvieron
los resultados descritos.

Total de encuestas realzadas: Mimero total de encuestss aplicadas.

Formula del indicador: (Mimero de encuestas con resultado favorable / Total de encuestas realizadas) x100

Unidad de medida: Pomcentaje | Meta: | | Frecuencia:
= detamedn. | |
Descripcion de rangos: Peligro: I:l Alerta: | | Optimo: |

Objetivo del indicador:

Descripcion de las
variables:

Objetive estratégico: | | Fecha de actualizacion:
DATOS DE MEDICION DEL INDICADOR
Freousnola 1 H 3 4 & L T B B 0 " 12 12 14 16 18 w = 1% E- n = 3 24
Tokal de
BNOUBCI
[Encusee
“raticleoho”
Logre e b b B B B e e B e e e e e e e e e e e e e e
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Figura 7: Hoja de indicadores propuestos.
Elaboracién propia (2018)



6.1.5.5 Hoja cuadro de control
La hoja final del instrumento contiene el cuadro de control (ver figura 8), la cual
permitird visualizar el cumplimiento de cada uno de los indicadores de acuerdo a la

periodicidad definida por la institucion, facilitando la toma de decisiones.

Cuadro de Control
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Instrumento de seguimiento y medicién
Modelo EFQM y NTC IS0 9001:2015

Este documento es producto de |3 investigacion “Aporte del modslo de excelencia - EFQM y de IS0 20012015 a la peston de! servicio educativo’, desarrollado por Maritzza Gonzalez y Anyela Olarte. Masstria en calidad y gestn integral
Universidad Santo Toms.

CUADRO DE CONTROL

Pemmite identificar los resultados de cada indicador y su grado de cumplimiento respecto a la meta.

NBICARO ! 1|2 |a| 4|8 |67 |80 |0|n|n|B|u|s|1w|17|18 19|20 |22 2
1. Encuestas de satisfaccién 0% | meess) s s i i i i snu | asss| snum RSN . p—
2. Quejas recibidas 0% o o L] o o o L] L] o o L] o o o L] L] o o L] o o ] L] L]
3 Felicitaciones recibidas 0% o o L] o o o L] L] o o L] o o o L] L] o o L] o o ] L] L]
4. Capacitacién a docentes 0% | | s El s bt b ot e B | s | s
5. Formacién en competencias administrativas L R R b s s sae) s e e P [ EREE R
6. Apovo profesional y possradual L K R b e e B e Bl R P PSSR NS -
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Figura 8: Hoja de cuadro de control.
Fuente: Elaboracion propia (2018)



7. Validacién del Instrumento

7.1 Cuestionario para validacion del instrumento

Para la validacion de contenido del instrumento de seguimiento y medicion, los 7

expertos diligenciaron un cuestionario (anexo B) con 12 items (ver figura 9) distribuidos
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asi: 4 asociados a la claridad del instrumento, 4 respecto a la pertinencia del instrumento y

4 frente a la aplicabilidad del instrumento; en donde las respuestas incluian las opciones 1.

Esta totalmente en desacuerdo, 2. Esta en desacuerdo, 3. Esta de acuerdo, pero considera

que se requiere ajustes importantes, 4. Esta de acuerdo, pero considera que se requieren

ajustes minimos y 5. Esté totalmente de acuerdo. Aungue los expertos seleccionados

conocen el modelo EFQM y/o la NTC ISO 9001:2015, se incluyo el item 0. No evaluable

desde su perfil y experiencia.

Los nombres y perfiles de los evaluadores se relacionan en la tabla 10.

Tabla 10: Evaluadores

Nombre Evaluador

Perfil

Sandra Losada Rodriguez

Ingeniera logistica. Especialista en Administracion y Gerencia de Sistema de
Gestidn de Calidad, Magister en Calidad y Gestion Integral. Experiencia en
implementacion, mantenimiento y mejora del sistema integrado de gestion.

Sonia Angélica Zambrano

Microbidloga. Magister en Calidad y Gestion Integral.
Profesional especializado. Unidad Gestion Integral de la Calidad
Universitaria.

Jeimmy Rimbao Rodriguez

Ingeniera Industrial, Especialista en Sistemas de Gestion de Calidad.
Profesional de Calidad.

Camila Gémez Gomez

Administradora de. Empresas, Especialista en. Recursos Humanos,
Especialista en Riesgos Laborales, Seguridad y Salud en el Trabajo. Auditora
Interna de Calidad. Jefe de Gestion Humana en institucién educativa.

Alejandro Bejarano Molina

Licenciado en Psicologia y Pedagogia. Magister en Evaluacion y
Aseguramiento de la Calidad. Coordinador Comité externo de evaluacion en
el contexto de Acreditacion de la Calidad de instituciones educativas. Lider
de Calidad y Proyectos.

Andrea Perdomo Pedraza

Licenciada en Matematicas. Docente investigadora.

Maria Catalina Largacha Mejia

Disefiadora Industrial. Maestria de innovacion, creatividad y emprendimiento.
Miembro del comité de calidad

Fuente: Elaboracion propia (2018)



Cuestionario validacion de contenido

CUESTIONARIO DE VALIDACION DE CONTENIDO

Estimado evaluador:

Arte todo agraderemis su colabivatidn y aportes en este proceso de investigaciin. E1 objethva de este cuestionaro es valider o contenido del instrumento denominads
“INSTRUMENTOD DE SEGUIMIENTO Y MEDICION MODELD EFQM ¥ NTC IS0 9001:20157, el cual es products de la investigaciin "Aporte del modelo de excelencia - EFQM y de ISD
9001:3015 & la gestidn del servico educativo”.

D acuerdn con SU OpNidn sobre & nstruments presentado y corskderando su conodiientn y experdenda en el madelo EFQM ylo en Sktemas de Gestin de Calidad (150
9001:2015), eaifique los siguientes e eon una escala de 1 a 5 mancando con una eqds (X).

| e [ « [ 2 | s | 4 [ 5 |
Esth do ncuarde, | |, de ncuerds,
Mo mmbiable | o mants | Esthan s consldarn |, o ntidem | Esth tobuments
bt il | [P —— R L L] [, hrS—
axphisncs e ajustas nainienos

items asociados a la CLARIDAD del instruments

1 (B contenkdo ded intrumentn &5 de facil comprensidn?

2 [iLa escals definida en |2 avtcevaliacitn es cara?

3 [tLos indicadores presentados en el método we comprandan fadlimente?

4 [Llos niveles de eficada y eficencia de bos indicadores son danas?

items asociados a la PERTINENCIA del instruments

E1 instruments cusrta oon un rdmens de indicadores adecuadn para la

5 evaluaciin de la gestidn educative, tenienda en cuents s considerscones?

L Los indicadores son apropiados para evaluar de manera general ka eficacla y

6 eficencia en Bs inshitucones educativas?

¢ Liss iniicadones panteaded dan cuenta de s oiterios del modeo EFQM yio

7 los requisitos de la NTC IS0 9001:20157
g |Los Indicadores propuestos contribuyen 2 la evaliacdn de @ gestidn
educativa?

items asociados a la APLICABILIDAD del instrumento

g L instruments brinda suficiente mackin para evaluas L eficacs y
eficiencia en les instiluciones de educaciin?

LE1 instruments es de facl aplicacidn por pare del personal competents en
10 lErgm § 150 9001:20157

L E1 instruments proporciona & 1 irsttucdn informacidn conflable para & toma
11 [de decisiones ofentades a la mejors del madeks EFQM y/a i parma 150
9001:30157

LE1 ingtrumento permite evidenciar el grado de svance de o indicadores

n redacionatas con eficaca ¥ efidenda en las irstudones educativas?

Hombre del upu—h:l Fecha de la evaluacion: I:l

Formacion académica:

Experiencia profesional:

Figura 9: Cuestionario de validacion de contenido.
Fuente: Elaboracion propia (2018)
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7.2 Andlisis de los datos obtenidos

Para realizar el analisis de datos, se consolidd la informacion obtenida en los

cuestionarios diligenciados por los expertos, registrada en la tabla 11.

Tabla 11: Datos obtenidos
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#
Cuesltioiv:rios Preg.#1 | Preg.#2 | Preg.#3 | Preg.#4 | Preg.#5 | Preg.#6 | Preg.#7 | Preg.#8 | Preg.#9 | Preg.#10 | Preg.#11 | Preg. #12
Aplicados
1 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4
2 E] 5 4 4 =] 5 5 5 4 5 E] 5
3 E] 5 =] 5 =] 5 5 5 5 5 E] 5
4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4
5 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3
6 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5
7 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5

Fuente: Elaboracion propia (2018)

7.2.1 Percepcion general del instrumento

De manera general, en cuanto a la pertinencia, claridad y aplicabilidad del instrumento,

el 59,52% de los expertos esta totalmente de acuerdo, un 30,95% esta de acuerdo, pero

considera gque requiere ajustes minimos y un 9,52% esta de acuerdo, pero considera que

requiere ajustes importantes (ver Grafico 1). En los cuestionarios, no se obtuvieron

respuestas de “en desacuerdo” o de “totalmente en desacuerdo”.

Gréfico 1: Percepcién general sobre el instrumento

Percepcion general sobre el instrumento

9.52% ™ Totalmente de acuerdo
De acuerdo, pero considera que
requiere ajustes minimos

. De acuerdo, pero considera que
requiere ajustes importantes

Fuente: Elaboracion propia (2018)



7.2.2 Claridad del instrumento
En cuanto a la claridad del instrumento, el 67,86% de los expertos esta totalmente de
acuerdo; el 28,57% esta de acuerdo, pero considera que requiere ajustes minimos y el

3,57% esta de acuerdo, pero considera que requiere ajustes importantes, ver grafico 2.

Grafico 2: Percepcién sobre la claridad del instrumento

Claridad del instrumento
80.00%

70.00% 67.86%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00% 28.57%
20.00%
10.00%
3.57%
0.00%
Totalmente De acuerdo, pero considera  De acuerdo, pero considera
de acuerdo que requiere ajustes minimos que requiere ajustes

importantes

Fuente: Elaboracion propia (2018)

7.2.3 Pertinencia del instrumento
Respecto a la pertinencia del instrumento, en el grafico 3 se puede observar que el
46,43% de los expertos esta totalmente de acuerdo, el 42,86% esta de acuerdo, pero
considera que requiere ajustes minimos y el 10,71% esta de acuerdo, pero considera que

requiere ajustes importantes.
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Grafico 3: Percepcién sobre la pertinencia del instrumento

Pertinencia del instrumento
20.00% 46.43%
45.00% 42.86%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00% 10.71%
10.00%
0.00%
Totalmente De acuerdo, pero considera que De acuerdo, pero considera que
de acuerdo requiere ajustes minimos requiere ajustes importantes

Fuente: Elaboracion propia (2018)

7.2.4 Aplicabilidad del instrumento
Sobre la aplicabilidad del instrumento, el 64,29% de los expertos esta totalmente de
acuerdo, el 21,43% esta de acuerdo, pero considera que requiere ajustes minimos y el

14,29% esta de acuerdo, pero considera que requiere ajustes importantes, ver grafico 4.

Gréfico 4: Percepcion sobre la aplicabilidad del instrumento

Aplicabilidad del instrumento
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

10.00%

0.00%
Totalmente De acuerdo, pero considera que De acuerdo. pero considera que
de acuerdo requiere ajustes minimos requiere ajustes importantes

Fuente: Elaboracion propia (2018)



71

7.2.5 Observaciones y sugerencias de los expertos

En el instrumento de validacion los expertos manifestaron las siguientes observaciones:

El instrumento permite evaluar aspectos generales del Modelo EFQM vy del
Sistema de Calidad bajo la ISO 9001:2015; sin embargo, se deben incluir
indicadores que permitan evaluar aspectos como: la responsabilidad social y el
desarrollo de alianzas, ya que el Modelo EFQM busca obtener resultados frente a
las personas, los clientes y la sociedad.

Es muy interesante y util.

Es una aproximacién inicial acertada acerca de una herramienta agil para el
manejo de indicadores de gestion en un sistema por proceso. La herramienta
cuenta como fortaleza, el consolidar toda la informacion en un mismo archivo y
al estar predisefiada (Graficos y cuadro de control), permite que sea sencilla de
emplear. El cuadro de control permite de manera rapida identificar los valores
por periodo.

La herramienta es clara y comprensible, contiene los aspectos necesarios para la

evaluacion de la gestion.

Entre las sugerencias, se encuentran las siguientes:

Proponer una bateria de indicadores para la gestion de la calidad del proceso
ensefianza/aprendizaje en la formacion profesional que permita obtener
informacion diferencial sobre los factores mas relevantes del proceso y al mismo
tiempo, ofrezca variables de adaptacion a las necesidades formativas de la

institucion.
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Continuar con la investigacion para ampliar los indicadores propuestos y que
futuros estudiantes puedan implementarlo. Se podrian incorporar los indicadores
asociados a seguridad y salud en el trabajo, generando un mayor valor agregado.
En la definicion de indicadores es importante segmentar a los grupos de interes
(docentes y administrativos por ejemplo), porque sus caracteristicas, necesidades
e impactos son diferentes y esto permite definir acciones de mejora especificas
para cada grupo poblacional.

Se podria incluir un glosario de términos utilizados en el instrumento, para evitar
que sean susceptibles a diversas interpretaciones.

Se evidencia la necesidad de ampliar el nimero de indicadores para generar un

mayor valor agregado a las instituciones.

Cada una de las observaciones y sugerencias manifestadas por los expertos fueron

analizadas por los investigadores de la siguiente manera:

Los indicadores propuestos se construyeron para su aplicacién en cualquier tipo
de institucion educativa, por lo anterior, la herramienta es un modelo que puede
ser adaptado a las necesidades de cada institucion.

El nimero de indicadores propuestos en la herramienta se determino, teniendo en
cuenta la revision bibliografica e informacion analizada de instituciones de
educacion. La herramienta es susceptible de ser mejorada y se pueden incluir
tantos indicadores como la institucion considere, para el seguimiento y medicion

de sus procesos/actividades.
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La herramienta fue mejorada con las observaciones y recomendaciones hechas por los
expertos, lo que permite tener finalmente un instrumento validado y fiable para su

aplicacion en las instituciones de educacion.

7.3 Fiabilidad del instrumento
Para establecer la fiabilidad del instrumento se utilizo el coeficiente Alfa de Cronbach,
el cual permite identificar el promedio de las correlaciones entre los items del cuestionario
de validacidn diligenciado por los expertos, y establecer que cuanto mas se aproxima Alfa a
su valor méaximo (1), mayor es la fiabilidad de la escala. La formula para el célculo del Alfa
de Cronbach es:

K s2
a=——-9I]1- 2—2‘
K—-1 S%

En donde el desarrollo matematico y sus variables son:
K: Numero de items = 12
Y'S2: Sumatoria de Varianzas de los items = 5,67

SZ: Varianza de la suma de los items = 43,33

X _-1,00

K-1
874
[1—=-]=0,87
St

Dando como resultado: a. = 0,95

Lo anterior permite deducir que el instrumento de validacion es fiable, teniendo en
cuenta que el resultado obtenido es cercano a (1); por lo cual, lo manifestado por los
expertos permite concluir que el instrumento de seguimiento y medicion para el sector

educativo es aprobado teorica y estadisticamente.
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8. Conclusiones

La identificacion de los elementos comunes entre la NTC ISO 9001:2015 y el modelo de
excelencia EFQM, permitio el desarrollo de diferentes etapas (seleccion de requisitos,
factores comunes y criterios) para el establecimiento del alcance del instrumento, en lo
referente a seguimiento, medicion de eficacia y eficiencia y obtener una validacion de
expertos favorable. Los elementos comunes favorecerian la integracion del modelo y la
norma en caso que una institucion contara con estos dos reconocimientos.

Este tipo de instrumentos facilitaria la toma de decisiones, asociadas a la eficacia y
eficiencia, aspectos con los cuales se puede evidenciar la mejora en las instituciones
educativas. El cuadro de control propuesto en el instrumento brinda un panorama general
de los indicadores, lo que facilita visualizar su comportamiento (ascendente, descendente o

estable), de acuerdo a las particularidades de cada institucion.

El contenido del instrumento es de facil manejo y comprension, lo que facilita el reporte
de cada indicador, al contar con una hoja de vida completa, que permite ver el
comportamiento de cada periodo evaluado y su andlisis; adicionalmente se puede observar

a traveés del cuadro de control la evolucion de cada indicador para la toma de decisiones.

A partir de los objetivos de cada institucion y sus caracteristicas Unicas, se puede
ampliar el namero de indicadores asociados a la eficacia y eficiencia, aspectos con los

cuales se puede evidenciar la mejora continua en las instituciones educativas.
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Los aportes realizados por los expertos al contenido del instrumento, permitieron que se
obtuviera una herramienta validada y fiable para que cualquier institucion de educacion
pueda adoptarla y adaptarla a sus requerimientos, con el fin de controlar y hacer
seguimiento para la toma de decisiones y posteriormente iniciar si lo considera la
institucion, un proceso de certificacion bajo los lineamientos de la NTC 1SO 9001:2015 o

el modelo de excelencia EFQM, cuando no cuente con alguno de estos reconocimientos.
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9. Recomendaciones

Aplicar la herramienta propuesta en algunas instituciones educativas, con el fin

de continuar el proceso investigativo y de validacion de constructo.

Aumentar la cantidad de indicadores para los criterios que cuentan con solo un

indicador, con el fin de tener dos 0 méas elementos para la toma de decisiones.

Automatizar el instrumento a través de un software para minimizar el error

humano y asi facilitar el control y el seguimiento a los indicadores propuestos.

Determinar nuevas necesidades de seguimiento y medicion asi como los
indicadores pertinentes dentro de la continuacion del proceso investigativo con el

fin de robustecer el instrumento para la toma de decisiones.

Posterior a la aplicacion del instrumento en instituciones privadas o publicas,

realizar el seguimiento frente al uso, efectividad y pertinencia del mismo.
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