Carituro 6. METODOLOGIA

Tipo de investigacién cualitativa con enfoque descriptivo participativo

La intencién de este apartado es analizar, comprender e interpretar las situaciones especificas
que estos sistemas de gestién de calidad suscitan en el ambito educativo.

Este enfoque descriptivo pretende establecer las condiciones actuales de lo que pasa en
el aula, mediante la evaluacién de los niveles de satisfaccién presentes en los estudiantes con
respecto asu proceso de aprendizaje, laaplicacion del modelo pedagdgico y el proceso evaluativo,
ya que estos elementos estan contemplados en las normas ISO goo1 y en el modelo EFQM, enla
seccién misional.

Ademas, permite especificar la estructura organizacional de los colegios certificados,
las caracteristicas de la cultura organizacional y los perfiles de los actores involucrados en el
proceso pedagdgico. Con esta descripcién se hace posible la medicién, evaluacién y recoleccion
de los datos que se tienen sobre las percepciones de los docentes, directivos, estudiantes y
personas externas que ofrecen el proceso de certificacion ICONTECy QMT. Esta descripcién de
los diferentes componentes o dimensiones que se definen es ttil para visualizar las fortalezas y

las debilidades de estos sistemas de gestion de calidad ISO goo1y EFQM.



Investigacién participativa

Para caracterizar las dindmicas al interior de los colegios certificados, se trabajan algunos
principios de caracter participativoyde contribucion al mejoramiento continuo. Estaperspectiva
es muy util para los docentes, directivos, estudiantes y padres de familia que estin inmersos en
el trabajo de los sistemas de gestién de calidad, debido a que acttian como los protagonistas de
dichos sistemas y mediante su participacion activa, existe una revision de la incidencia de lo

pedagodgico en el modelo de excelencia europeo EFQM y en el modelo de calidad ISO goo1.

Descripcion del caso

Los colegios parroquiales certificados bajo la norma ISO goo1 que son seleccionados, hacen
parte de la Arquidi6cesis de Bogota, son confesionales, tienen caracter mixto y manejan jornada
tnica. Suliderazgo estd a cargo de un sacerdote. Con respecto a lo académico, tienen autonomia
para manejarla, cada uno de ellos define su modelo pedagégico, su proceso evaluativo y su
énfasis institucional.

El segundo grupo de colegios pertenece a la congregacién de hermanas dominicas de la
presentacion, su objetivo es proclamar y dar testimonio del mensaje de salvacién, impartiendo
una educacién cristiana a las nifas de Bogotd. Estas instituciones proporcionan un clima
carismaético, en donde se aprende a aprender, a ser, a hacer y a convivir, actualizando criterios
para la excelencia sin perder de vista que mejorar es una necesidad humana. Estos colegios
tienen certificacion EFQM.

El tercer grupo hace parte de los colegios privados laicos, algunos de ellos tienen convenio
conla Secretaria de Educacién, manejan con total autonomia su proyecto educativo institucional
y son liderados por rectores que no pertenecen a ninguna comunidad religiosa. El cuarto grupo
se encuentra vinculado a una comunidad religiosa, hermanas de nuestra sefiora de la paz,
quienes promueven la labor evangelizadora, promocionan la importancia del espiritu santo y
ayudan a las clases menos favorecidas respondiendo a sus necesidades.

En general, los colegios pretenden formar jévenes competitivos que puedan desenvolverse
en una sociedad que requiere compromiso y firmes convicciones fundamentadas en los

principios cristianos y los valores humanos.
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Muestra

Para definir la muestra, se analizaron diez colegios que cumplen con el criterio establecido en
la poblacién, lo que significa una muestra no probabilistica porque los sujetos seleccionados

dependen del criterio de la investigadora.

Criterios

Definirlos criterios permite tener una caracterizacién especifica de los colegios que tienen afios
de experiencia enla aplicacion del sistema. Hay equipos consolidados alrededor de las acciones
de mejoramiento continuo, se maneja una planeacién estratégica y los valores organizacionales
son las pautas de comportamiento que orientan a las instituciones educativas, porque estin
permeados por la cultura de la calidad y el enfoque administrativo, como el liderazgo, el
compromiso con los clientes, la calidad y la competitividad.

Las caracteristicas particulares de estas diez instituciones tienen un aporte significativo
para la investigacién, puesto que cada una de ellas tiene una naturaleza especifica, asi como
percepciones y actuaciones que la hacen diferente, por consiguiente, cada comunidad educativa
tiene una identidad.

Adentrarse en la naturaleza de cada establecimiento educativo permitié analizar la
evolucién en la implementacién de estos sistemas de gestion de calidad, el investigador puede
analizar de manera critica las variables que son de gran relevancia para ser propositivos ante
las nuevas exigencias y requerimientos de las comunidades, un aporte significativo para la
investigadora es el hecho de permitir corroborar, modificar o ampliar el conocimiento sobre
la problemaitica propuesta y desde esta perspectiva el estudio de estos casos puede tener una
contribucién importante al desarrollo de los paradigmas de las practicas educativas.

En el entorno educativo, es apremiante la necesidad de analizar y profundizar en la
nueva dindmica que se genera al interior de las instituciones educativas, porque se han dado
transformaciones importantes en la cultura organizacional y en la consolidaciéon de nuevas

practicas de calidad.
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Fases
Fase preparatoria

En esta fase, la investigadora realiz6 una reflexién desde su experiencia para intentar clarificar
los puntos de interés y los temas que se tendrian en cuenta al evaluar los sistemas de gestién de
calidady el componente pedagégico; ademas, busca determinarlas coordenadas de pensamiento
para afrontarla comprensién de esta nueva dindmica que se estd dando en el sector educativo. Se
cont6 con el apoyo de GONACED Bogota para solicitarlos permisos de ingreso a las instituciones
educativas.

Larelevancia del tema propicié muchas inquietudes y preguntas que mantuvieron el interés
por largo tiempo, esto generé un proceso de autorreflexién y autocritica. Los topicos estaban
relacionados con la practica educativa diaria, las experiencias concretas que tienen los docentes
que han implementado el sistema de gestién de calidad, la visién que tienen los rectores frente
a la implementacién de estos sistemas, las percepciones que tienen los asesores externos que
preparan a las instituciones educativas para ser certificadas y la satisfaccién de los estudiantes
frente a estos sistemas de gestion de calidad.

Dentro de este proceso investigativo, la teoria tuvo un papel importante, pues permitio
centrar la indagacion, comparar y contrastar los resultados (Miles y Huberman, 1994.). Esto
permitié entender que el marco conceptual es una herramienta importante para entender y
explicar las principales relaciones que se da entre el sistema de gestién de calidad y suincidencia
en lo pedagégico.

Una vez definido el enfoque que se adoptd para la investigacion, se explica de manera
préactica y concreta un disefio que responda la pregunta de investigacién. Segun Hernandez
Sampieri el “termino disefio se refiere al plan o estrategia concebida para obtenerlainformacién
que se desea” (2003).

En esta etapa, la investigadora determiné los actores que hacen parte de la muestra:
coordinadores, docentes y estudiantes de los colegios certificados con ISO goo1 y EFQM.
Como técnicas de recoleccién de la informaciéon utilizé los cuestionarios, la entrevista y
el analisis de documentos (manuales de convivencia). Un aspecto importante que tuvo en
cuenta la investigadora fue no perder de vista los rasgos diferenciales de los colegios y de los
actores, la flexibilidad para poder interactuar con las directivas de estos colegios y la pluralidad
metodolégica para tener una visién mas holistica del objeto de estudio y asegurar la cooperacién

de los colegios implicados.
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Fase de recoleccion de la informacion

Para iniciar el trabajo de campo, se realiz6 un acercamiento con los rectores de los colegios

certificados para exponer el propoésito de la investigacién y los posibles aportes de esta al sector

educativo. Se requirié paciencia, perspicacia y empatia para interactuar con los duenios de los

procesos, lideres de calidad y equipos de mejoramiento continuo. CGon respecto a las entidades

certificadoras el proceso fue un mas complejo debido al protocolo necesario para contactar a las

personas indicadas, en especial alos auditores y funcionarios de ICONTECy QMT.

Método

El procedimiento que permiti6 hacer practicos los pasos parallegar al objeto de la investigacién,

fue definir dos grandes categorias de analisis:

Lo pedagoégico

Se generaron las siguientes categorias y subcategorias.

Modelo pedagégico: se define con el propésito de representar las formas particulares de
interrelaciénentrelos pardmetrospedagogicos, estosse centranenlosaspectos curriculares
de la educacién, dando especial relieve a una dimensién o componente de la formacién.
De esta manera, el modelo marca la pauta para implementar estrategias de ensefianzay de
aprendizaje, siendo necesario conocer su intencionalidad y su relacién con el horizonte
institucional, la politica de calidad y el mapa de procesos; ademas, es pertinente revisar
qué desarrollos cognitivos y metacognitivos se generan con el modelo. Es imprescindible,
también, ver como integra la teoria con la practica y si el modelo fomenta la construccién
de un aprendizaje auténomo que oriente el proyecto de vida de los estudiantes.

Estrategias de ensefianza y aprendizaje: dentro de la practica pedagégica, los maestros
que pertenecen a los colegios certificados tienen la intencionalidad de transmitir un
conocimiento, unos valores, unas conductas y un orden instruccional y regulativo;
para ello, debe hacer uso del manejo de estrategias de ensenanza. En este sentido, es
importante determinar si el maestro tiene las herramientas para ensefiar al estudiante

a decidir conscientemente sobre cémo llevara a cabo su aprendizaje, ayudandolos a
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analizar las operaciones y decisiones mentales que realizan, con el fin de mejorar los
procesos cognitivos que ponen en accién. En cuanto a las estrategias de aprendizaje,
es necesario analizar si los estudiantes de los colegios certificados bajo un SGC son
conscientes de sus propésitos para aprendery son auténomos en latoma de decisiones,
para que de manera coordinada alcancen los objetivos disciplinares o interdisciplinares
que exige el curriculo.

- Curriculo: estd orientado a la formacién humana integral, por consiguiente, es
importante analizar los énfasis institucionales de los colegios certificados, la
pertinencia de las tematicas, los proyectos transversales que se ejecutan y el tipo de
competencias que desarrollan en los estudiantes. También es importante revisar el
plan de estudios y relacionarlo con el perfil del maestro, con su proceso de seleccion.
Para que un sistema de gestién de calidad sea exitoso debe considerar dentro de su
curriculo las estrategias para obtener un clima organizacional 6ptimo, con visos de
liderazgo, valores, relaciones interpersonales adecuadas y con una sélida cultura que
propenda por el mejoramiento continuo.

- Evaluacién del aprendizaje: es pertinente analizar si el proceso evaluativo que se
implementa con los estudiantes, estd de acuerdo con el modelo pedagégico, si existe
cohesién en sus principios, si es continuo, integral, sistematico y, lo mas importante,
si es formativo. Se hace prioritario verificar si este proceso evaluativo satisface las
necesidades y expectativas de los estudiantes y padres de familia, principales clientes

de las instituciones certificadas.

Tabla 3. Categorias de anélisis para el componente pedagégico

Categoria general Subcategoria
Intencionalidad
Modelo pedagégico Relacién del modelo P con el HI

Desarrollo cognitivo-metacognitivo

. N Capacitacion docente
Estrategias de ensefianzay P

aprendizaje Proyectos
p J Retroalimentacion
. Pertinencia de las tematicas
Curriculo

Proyectos pedagégicos

Construccién del manual SIE

Evaluacion del aprendizaje Ritmo individual de aprendizaje.

Fuente: elaboracién propia.
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Los sistemas de gestion de la calidad

Las instituciones educativas certificadas con la norma ISO goo1 aplican un conjunto de
aspectos claves para una gestién de calidad basada en procesos, asegurando la calidad del
servicio e incrementando la satisfaccién del cliente (estudiantes, padres de familia, docentes
y administrativos). Es asi como estos colegios implementan estrategias para conocer las
necesidades presentes y futuras de sus clientes, satisfacer sus requerimientos y esforzarse por
exceder sus expectativas. Por otro lado, es importante que la organizacién optimice los recursos
disponibles con el propésito de alcanzar las metas propuestas en cuanto a lo administrativo,
directivo y pedagogico. También, es necesario determinar los niveles de eficiencia y eficacia en
la dindmica institucional con el fin de corroborar si este SGC cualifica los procesos.

Asi mismo, los colegios que han implementado el modelo de excelencia EFQM, han
incursionado en una cultura de la autoevaluacion. Esta herramienta examina de manera
rigurosa, sistematica y regular todas las actividades que ejecutan los diferentes actores que
hacen parte de la institucion educativa. Como resultado de este procedimiento, se identifican
los puntos fuertes y se definen areas de mejoramiento para ir cualificando el direccionamiento
institucional. Es importante determinar si este modelo de excelencia promueve la consecucién
de logros para satisfacer al cliente.

Parala norma ISO goo1-2000y el modelo de excelencia EFQM se definieron las siguientes
subcategorias:

- Conocimiento del sistema: fundamentacion teérica que tienen cada uno de los actores

que participan en la implementacién del SGC.

- Empoderamiento del sistema: mecanismo que utilizan las directivas para que su
personal (docentes, administrativos y estudiantes) fortalezca sus capacidades,
destrezas y habilidades para que impulsen los cambios positivos en la nueva dinamica
institucional.

- Implementacién: poner en funcionamiento el SGC, aplicando los métodos y medidas
necesarios para llevarlo a cabo en los colegios.

- Incidencia en la cultura organizacional: relacion del SGC con la estructura
organizacional, el comportamiento de los empleados y las manifestaciones a nivel de

valores, creencias, rituales y costumbres.

Para evaluarlos SGC se realiz6 una comparacién de las dreas y/o factores que estos sistemas

de gestién de calidad manejan. A continuacién se definen cada uno de ellos:
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Liderazgo: este criterio examina el compromiso del rector, el coordinador y los lideres de
calidad con el sistema, conlos procesos pedagogicosy suparticipacién enlos procesos de mejora.
Loslideres de los colegios deben desarrollary sustentar el enfoque al cliente (satisfaccién de los
estudiantes, padres y docentes).

Estrategias y planificacién: en este criterio se analizan los planes de accion (plan
operativo anual, POA) que disefian el consejo directivo, el consejo académico y los equipos de
mejoramiento. Para poner en marcha los objetivos estratégicos se plantean unos indicadores y
unos planes tacticos que le dan el rumbo a las instituciones educativas y realizan su despliegue
e implementacion.

Gestiondel personal: analiza comolos directivos delas instituciones educativas desarrollan,
conduceny exteriorizan el potencial de las personas (docentes, estudiantes) que hacen parte de
la comunidad. Este criterio toma en cuenta la participacién, la educacién, la capacitaciéon y el
reconocimiento que se brinda a los empleados, con el fin de contribuir a su eficaz y eficiente
desempenio.

Alianzas y recursos: este criterio analiza cémo el consejo directivo y los lideres de calidad
organizan y gestionan los recursos internos para garantizar la prestacién de un buen servicio
educativo. De la misma manera, el rector y el equipo de calidad han empezado a establecer
alianzas estratégicas para vincular a los estudiantes de la educacién media con la superior.

Sistema de calidad y procesos: este criterio analiza cémo los directivos implantan el sistema
de gestion de calidad y como este cumple con los requerimientos. Se examina si los lideres de
calidad plantean estrategias para obtener informacion directa de los estudiantes con el fin de
mejorar sus procesos y asi garantizar su formacion integral.

Satisfaccion del cliente: analiza como los colegios disenian e implementan estrategias para
conocer las necesidades, expectativas y preferencias de los estudiantes y padres de familia.
Asi como determinar las exigencias de una sociedad mas competitiva y brindar mejores
oportunidades para satisfacer y dejar en claro el compromiso de los colegios frente al proceso
pedagégico.

Satisfaccién del personal: es un elemento esencial en los colegios, pues es importante
determinar el grado de participacién delos docentes enla toma de decisiones, enla capacitaciéon
y en los proyectos de estimulos. Analizar estos niveles de satisfaccién permite a los directivos
valorar los efectos que producen los SGC en el personal docente.

Impacto en la sociedad: se refiere al posicionamiento que los colegios certificados estan
consiguiendo en las localidades al satisfacer las necesidades y expectativas de un mundo

globalizado y debido a su reconocimiento en la gestién pedagégica y administrativa.
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Tabla 4. Categorias de analisis para el sistema de gestién de calidad

Categoria de analisis

Categoria general Subcategoria Factores

- Conocimiento de lanorma.
- Empoderamiento del sistema de calidad

ISO 9001 - Liderazgo
Implemeptacmn. o - Estrategias y planificacién
- Incidencia enla cultura organizacional. Gestion del personal
- Conocimiento del sistema europeo de Ahanzas y recursos
excelencia. - Sistemas de calidad y procesos
Empoderamiento del sistema por parte Satisfaccion del cliente
EFQM de la comunidad. - Satisfaccién del personal

- Implementacion. - Impacto enla sociedad.

- Incidencia enla cultura organizacional.

Fuente: elaboracién propia

Técnicas de recoleccién de la informacién

Para lograr mayor eficacia en los resultados se aplicaron varias técnicas que se sometieron a
procesos de sistematizacién, estandarizacion y contraste:

- LEntrevistas: la finalidad de este instrumento fue conocer de primera mano las
percepciones que tenian los docentes, estudiantes y coordinadores sobre la aplicacion
delos SGCydel componente pedagégico enlos colegios seleccionados. Parallevaracabo
este procedimiento, se disefiaron nueve preguntas abiertas que estan cohesionadas con
las categorias y subcategorias del modelo pedagégico y del SGC, estas fueron validadas
por usuarios (estudiantes, profesores y coordinadores) y por expertos (funcionario de
ICONTEG, jefe de calidad y rector) de un colegio certificado que no estaba contemplado

en la muestra.

La informacién se organizé en tablas, dando a cada una de las instituciones un nimero
y a cada actor un cédigo, posteriormente se organizé una matriz descriptiva por pregunta, la
cual permitié establecer divergencias, convergencias, complementos y contradicciones. De
esta manera se pudieron disefiar unas figuras que dan cuenta de las percepciones que tienen los

diferentes miembros de la comunidad educativa.

Las contradicciones de los sistemas de gestion de calidad: entre la estandarizacion y la innovacion pedagdgica 93



- Cuestionarios: se disenaron dos cuestionarios para conocer las percepciones y los
conocimientos que tienen los diferentes actores sobre la implementaciéon de los
sistemas de gestién de calidad y del componente pedagdgico.

El primer cuestionario esté estructurado desde los ocho factores mencionados enla
tabla 4, y consta de 4.3 items relacionados con el sistema de gestion de calidad. Las
preguntas son cerradas y se maneja una escala tipo Likert de 1 a 5, de acuerdo a las
siguientes calificaciones: 1) no existe evidencia; 2) alguna evidencia; 3) evidencia
media; 4) evidencia alta; 5) evidencia total.

- El segundo cuestionario esta estructurado desde cuatro elementos y consta de 4.0
items que hacen parte del componente pedagogico. Las preguntas son cerradas y se
maneja una escala tipo Likert de 1 a 5, de acuerdo a las siguientes calificaciones: 1)
no estoy de acuerdo; 2) algunas veces de acuerdo; 3) medianamente de acuerdo; 4,)
estoy de acuerdo; 5) Estoy muy de acuerdo.

- Anilisis de documentos: para conocer a profundidad los planteamientos explicitos del
horizonte institucional, mapa de procesos, politica de calidad y modelos pedagégicos,
se hizo necesario revisar los manuales de convivencia de los colegios seleccionados.
De este analisis se realizaron dos matrices, una parala norma ISO goo1 y la otra para el
modelo de excelencia EFQM. Estas matrices permitieron analizar dos aspectos :

Del componente pedagégico, la relacién que existe entre las categorias de analisis
(modelo pedagégico, estrategias, curriculoy evaluacién del aprendizaje) ylamision,
mapa de procesos y componente pedagégico.

Del sistema de gestion de calidad ISO goo1y EFQM, la relacién entre las categorias
de analisis (conocimiento del sistema, empoderamiento, implementacién,

incidencia en la cultura organizacional) y la politicay certificacion de calidad.

Validacidén de los instrumentos

Las herramientas utilizadas para recolectar la informacién necesaria en los colegios
certificados, cuenta con garantias de validez, fiabilidad y sistematizacion. En cuanto al disefio
de los cuestionarios, se aplic6 una prueba piloto en la Universidad de Cérdoba, Argentina.
Posteriormente, se volvieron a aplicar los cuestionarios en el colegio parroquial Santa Isabel de

Hungria de Bogota, para verificar la confiabilidad de los mismos.
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Los instrumentos también recibieron los aportes de un segundo experto, el rector de
colegio oficial Misael Pastrana y profesional externo, quien recomendo la revision y analisis
de los items de los instrumentos de medicién para los SGC, argumentando su extensién
(cuestionario de ISO goo1y EFQM). De igual manera, realiza aportes al cuestionario que hace
referencia al componente pedagégico y sugiere que se cambie la escala valorativa.

Para garantizar la validez del instrumento, se acudié a dos expertos: el primero, un
funcionario de ICONTEC, quien relaciona las cuatro categorias de analisis con los items
planteados en los cuestionarios, respecto a esto realiza dos aportes frente a la claridad y
pertinencia de las preguntas. El segundo experto, director de la empresa QMT y asesor externo
de los colegios que se certifican con la norma ISO goo1, solicita ajustar la terminologia del
instrumento de acuerdo al perfil de los estudiantes, docentes y padres de familia.

Para validar el cuestionario que mide el componente pedagégico, se aplicé la prueba Alfa
de Cronbach, a los 4.0 items, dando como resultado una consistencia interna de 0.89, lo cual
significa que el instrumento es valido, pues cada uno de los items disefiados apuntan a medir las
categorias de analisis propuestas.

Paravalidar el cuestionario que mide los sistemas de gestion de calidad, se aplicé la prueba
Alfa de Cronbach, a los 43 items, dando como resultado una consistencia interna de 0.87, lo
cual significa que el instrumento es vélido, pues mide los factores de analisis propuestos en las

categorias disefiadas.
Analisis e interpretacion de los datos
Parael analisis de datos se siguieron cuatro fases que permitieron organizar, analizar, interpretar
y sistematizar la informacion.
Primera fase: organizacion de datos

Se organizaron los datos por categorias desde los cuestionarios que se aplicaron sobre los
sistemas elegidos. Estos datos se clasificaron por institucién, de acuerdo a su naturaleza y a
los actores encuestados. Sobre el segundo cuestionario, que evalta el componente pedagégico,

también se realizé el proceso anterior. Seguidamente se analizaron los manuales de convivencia

desde tres elementos: direccionamiento, mapa de procesos y sistema institucional de
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evaluacion del aprendizaje. Finalmente, se realiz6 una compilacién de las entrevistas realizadas
a coordinadores, docentes y estudiantes, de las cuales se procedié a realizar una transcripciéon
de las experiencias que estos actores han tenido en los colegios certificados, teniendo en cuenta

el contexto, el lenguaje y los hechos.

Segunda fase: andlisis de datos

Para el analisis de datos se realizaron tres procedimientos: se utiliz6 el paquete estadistico
SPSS paraanalizarlainformaciéon proveniente delos diferentes cuestionarios. Las entrevistas
realizadas a diez coordinadores, diez docentes y diez estudiantes permitieron hacer una
aproximacién a las percepciones que tienen los diferentes actores sobre la implementacién
de los sistemas de calidad en sus instituciones educativas. Esta informaciéon permiti6
encontrar diferencias y similitudes enla forma de entender los cambios que se han generado
en la parte organizacional y pedagégica de los colegios. El anélisis documental posibilité
a la investigaciéon ampliar los conocimientos sobre la implementacion de los sistemas de
calidad en los colegios y revisar cémo esta estructurada la parte pedagégica. También, se
revisaron los manuales de convivencia, a partir de los cuales se pudieron visualizar las
directrices que manejan estas instituciones certificadas en cuanto a lo directivo, pedagégico

y administrativo.

Tercera fase: interpretacion de datos

La interpretacion de los datos se realizé desde una perspectiva cuantitativa y cualitativa. Desde
lo cuantitativo, el analisis de los cuestionarios se realiz6 en el software SPSS versién 19.

- Enel SGC se compararon los ocho factores que hacen parte de los sistemas de gestion
de calidad y se disenié una grafica general que permite observar los hallazgos que se
obtienen de estos sistemas en los colegios certificados.

- Enel componente pedagogico se compararon las cuatro categorias de analisis (modelo
pedagégico, estrategias de ensefianza y aprendizaje, curriculo, evaluacion) y se disefi6
una grafica general que permite observar los hallazgos de este componente en los

colegios certificados.
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- Paravalidarel cuestionario No. 1, que mide el sistemade gestién de calidad, y el cuestionario
No. 2, que mide el componente pedagogico, se aplicé la prueba Alfa de Cronbach

- La interpretaciéon de los datos se realiz6 desde una prueba T para determinar la
incidencia de estos SGC desde lo pedagégico.

- Para contrastar la informacién obtenida de los cuestionarios, entrevistas y analisis
documental, se realiz6 la triangulacion de los datos, alli se evidenciaron convergencias,
divergencias, complementos y contradicciones con respecto alos SGCy al componente
pedagégico. Estas vinculaciones, nexos y asociaciones entre las categorias permitieron

alcanzar los objetivos planteados en la investigacion.

Desde lo cualitativo, se disefi6 un cuestionario de nueve preguntas para entrevistar a
coordinadores, docentes, estudiantes y funcionarios de ICONTEC y Fundacion Colombia
Excelente. Las preguntas fueron: ;cuantos afios lleva laborando en la institucién?, ;cual es su
opinién conrespecto alaimplementacién del sistema?, ;cudles son las barreras que se manejan
al implementar el sistema? ;como percibe la cultura organizacional?, ;como percibe el clima
institucional?, ;qué opina de las auditorias internas y externas?, ;sobre cudles temas se realiza
la capacitacion docente?, ;cudl es el modelo pedagégico que maneja la instituciéon?, ;cudl es el

compromiso de la alta direccién frente al SGG?

Cuarta fase: informativa

Los hallazgos obtenidos permiten a la investigacion entender con mayor claridad el fenémeno
objeto de estudio, por consiguiente, es de gran utilidad permitir a las entidades certificadoras
de calidad, alas personas que asesoran los colegios, alos rectores y a la Secretaria de Educacién
Distrital que analicen de manera rigurosa estos resultados para generar nuevas miradas frente

a estos modelos de calidad.

Analisis de los factores de los sistemas de gestién de calidad
Apartir delos hallazgos, se muestra enla figura 10 la media obtenida porlos actores encuestados

que pertenecen a los colegios certificados. Esta grafica visualiza como estdn ponderados los

factores que manejan los sistemas de gestion de calidad.
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Figura 7. Factores que manejan los sistemas
de gestion de calidad

Liderazgo Estrategias y Gestion del Alianzasy Sistema de Satisfacciondel | Satisfaccion del Impacto enla
Planificacién Personal Recursos Calidad y Cliente Personal Sociedad
Procesos
|' 1 IS0 9001 39 36 3 4 35 33 3.
[=2EMOM 4.3 401 3.6 4.2 41 41 3.6 4.2

Fuente: elaboracién propia.

El nivel de significancia y la media de los resultados de los ocho factores que se tuvieron
en cuenta en los cuestionarios realizados a los estudiantes, profesores y directivos de los diez

colegios contemplados en la muestra, fueron analizados a partir de una prueba T.
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Tabla 5. Grado de significancia de los factores que manejan los SGG

Factores generales
SGC N Significancia Media

. ISO 98 3.9
Liderazgo EFQM 08 ,000 3
Estrategias y ISO 93 3.6
planificaciéon EFQM 118 1000 41
Gestion del ISO 93 000 3,0
personal EFQM 118 ’ 3,6
Alianzasy ISO 93 o 4,0
TEecursos EFQM 118 973 4.2
Sistemas ISO 93 ,000 3.5
de calidad y EFQM 118 1
procesos
Satisfaccion del ISO 93 704, 3.3
cliente EFQM 118 3.3
Satisfaccion del ISO 93 ,000 3,1
personal EFQM 118 3,6
Impacto enla ISO 93 ,103 4,0
sociedad EFQM 118 4.2

Fuente: elaboracién propia.

A continuacién se desglosan cada uno de los factores evaluados en los cuestionarios,
comparando las respuestas de los participantes frente a los dos sistemas de gestion de calidad,

las puntuaciones van de 1 a 5, teniendo en cuenta la escala Likert anteriormente explicada.

Liderazgo

En los dos sistemas de gestion de calidad las calificaciones para el factor de liderazgo oscilan
entre la evidencia altayla evidencia total, siendo la mayor calificaciéon para el compromiso de los
directivos frente al sistema implementado. Las calificaciones de evidencia media se presentaron
frente ala forma en que los jefes de drea o lideres de los equipos generan un clima cohesionado
frente alas actividades de la institucion. Frente a las calificaciones de poca o nula existencia, no

se generaron puntajes significativos. (figura 8)
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Figura 8. Comparacion de las puntuaciones para el factor de liderazgo en los SCG
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Fuente: elaboracién propia.

Estrategias y planificacion

En los dos sistemas de gestion de calidad, existen calificaciones de evidencia total frente a la
identificaciény analisis de factores de éxito al implementar el sistema de calidad al interior de la
institucion. Las calificaciones de evidencia media dan cuenta de que, en algunas ocasiones, los
equipos de mejoramiento identifican y recopilan informacién relacionada con la metodologia
de los docentes, procesos de evaluacién y mortalidad académica. Las calificaciones mas bajas
no puntuaron de forma significativa para este factor, lo cual significa que la mayoria de los
encuestados consideran adecuadas las estrategias y la planificacién dentro del sistema de

gestion (figura 9).
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Figura 9.Comparacién de las puntuaciones para el factor
de estrategias y planificacién en los SCG
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Fuente: elaboracién propia.

Gestion del personal

Con respecto a este factor, las calificaciones altas para los colegios certificados con ISO goo1
dan cuenta de que al implementar el sistema de gestion de calidad se genera un clima de estrés,
ambiente que afecta la dindmica de los colegios. En la misma linea, los encuestados refieren
que no existe evidencia de que el rector reconozca la idoneidad de los docentes a su cargo.
Los colegios certificados con EFQM generan puntuaciones altas frente al reconocimiento que
realiza la institucion de las potencialidades individuales de sus docentes; sin embargo, también
reportan baja evidencia el reconocimiento del rector frente a la idoneidad de los docentes a su

cargo (figura 10).
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Figura 10. Comparacién de las puntuaciones para el factor
de gestion del personal en los SCG
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Fuente: elaboracién propia.

Alianzas y recursos

En los colegios certificados bajo la norma ISO goo1, las calificaciones mas altas se evidencian
en la asignacién de los recursos tecnolégicos por parte del equipo directivo para optimizar el
proceso de aprendizaje de los estudiantes. En el modelo de calidad EFQM, las calificaciones mas
altas se dan frente a la manera de asegurar que la informacion relevante sobre los servicios que

la institucién tiene, sea de facil acceso paralos docentes (figura 11).
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Figura 11. Comparacién de las puntuaciones para el factor
de alianzas y recursos en los SCG
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Fuente: elaboracion propia.

Sistemas de calidad y procesos

En los dos sistemas de gestién de calidad las calificaciones altas se evidencian en la forma
en que el colegio maneja una cultura de mejoramiento continuo para optimizar los procesos
institucionales. Los encuestados reportan una falla en la forma como los lideres de calidad
comunican al rector las necesidades latentes de los estudiantes y padres de familia, con el fin de

plantear innovaciones (figura 12).
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Figura 12. Comparacién de las puntuaciones para el factor

de sistemas de calidad y procesos en los SCG
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En cuanto a satisfaccién, las calificaciones mas altas hacen referencia a la forma en que los
estudiantes se sienten respetados y escuchados por sus directivos y maestros. Por su parte, las
calificaciones bajas dan cuenta de la poca evidencia del reconocimiento de los padres por parte

de los miembros de la comunidad educativa (figura.13).
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Figura 13. Comparacién de las puntuaciones para el factor
de satisfaccion del cliente en los SCG
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Fuente: elaboracién propia.

Satisfaccion del personal
Paralos colegios certificados con la norma ISO goo1, las calificaciones méas altas muestran c6mo

son tenidas en cuenta las sugerencias que hacen los docentes, sin embargo las calificaciones

bajas reflejan que los docentes no se sienten reconocidos por sus jefes inmediatos. Estas
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disonancias en los datos generan dudas frente a las relaciones establecidas entre los docentes
y los directivos. Los colegios certificados bajo el modelo de excelencia EFQM consideran que
la alta rotacién del personal docente y administrativo en ocasiones impide continuar con los
procesos que se implementan enlos colegios, porlo tanto los docentes no se sienten reconocidos

por sus jefes inmediatos (figura 14,).

Figura 14.Comparacién de las puntuaciones para el factor
de satisfaccion del personal en los SCG
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Fuente: elaboracién propia
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Las calificaciones altas coinciden, enlos dos sistemas de calidad, en el reconocimiento que tiene
el colegio enlalocalidad por sus procesos pedagogicos, administrativos y directivos, lo cual se ve

reflejado en el mejoramiento de la planta fisica de la institucién y de los proyectos pedagégicos

Impacto en la sociedad

que se promueven (figura 15).

Figura 15.Comparacién de las puntuaciones para el factor

de impacto en la sociedad en los SCG
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La siguiente tabla corresponde a un analisis general realizado a través de una prueba T de

los factores que manejan los sistemas de gestién de calidad. Esta prueba pretende determinar si

los dos sistemas difieren entre si de manera significativa respecto a su media.

Tabla 6. Anilisis de los factores para cada SGC

Factores Med. SIG.

1SO — EFQM

ISO

39
Liderazgo ,000

EFQM 4.3

Se evidencia que existen diferencias significativas (P=0.000) en el
factor de liderazgo entre los colegios que aplican los sistemas EFQM -
ISO 9o01. Ademas, se tiene que la media de los colegios que manejan
lanorma ISO goo1 (3,9) es inferior ala media de los colegios que
tienen como sistema de gestion de calidad EFQM, lo que supone que
en este tltimo sistema se percibe un mayor compromiso por parte de
los directivos, profesores y jefes de area frente a la implementacion
del sistema.

ISO

Estrategiasy 36

P ,000
planificacién

EFQM 4.1

Dentro de los hallazgos se pudo determinar que existen diferencias
significativas (P=0.000) enla aplicacion de estrategias. Los dos
sistemas han planteado estrategias a corto y largo plazo para mejorar
la implementacién de estos SGCy el proceso de aprendizaje de los
estudiantes. Sin embargo, es importante resaltar que en EFQM la
media es superior (4.1) ala de ISO gooz, lo que significa que se han
disefiado més estrategias para optimizar los dos procesos.

ISO
Gestion del 30

,000
personal

EFQM 3,6

Segun el nivel arrojado (P=0.000), existen diferencias significativas
entre los dos modelos.

Con respecto a la gestion del personal, los dos sistemas tienen en
cuenta las potencialidades individuales de docentes y estudiantes; sin
embargo, en los colegios certificados con EFQM se evidencia segin la
media (3.6) un clima de estrés por el exceso de trabajo que implican los
requerimientos de la norma, también por la complejidad de los procesos
y por el nlimero excesivo de tareas asignadas; todos estos elementos
afectan la comunicacién asertiva y oportuna.

Hay que tener en cuenta que aunque en la norma ISO la evidencia

es un poco mas baja (media 3,0), esto no lo excluye de los niveles de
estrés que también manejan los docentes por el exceso de tareasy
formatos.

ISO 4.,0
Alianzasy o
recursos 13

EFQM 4.2

En este aspecto se evidencia, segin el nivel de significancia (P=0.73)
que no existen diferencias significativas en el manejo que tienen los
colegios sobre las alianzas estratégicas y los recursos. En EFQM se
evidencia un compromiso alto del rector(a) y del equipo directivo
(media=4,2) por proveer los recursos necesarios para que el docente
optimice sulabor académica; en ISO goo1, también se nota un
compromiso de la alta direccion (media=4.0), sin embargo es
importante seguir fortaleciendo las alianzas estratégicas para brindar
mayor acceso a la educacion superior.
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Sistema de
calidad y
procesos

1SO 3.5

EFQM 4.1

,O000

Con referencia al sistema de calidad y procesos, se pudo determinar
que hay diferencias significativas (P=0.000) con respecto a cada
sistema de gestion de calidad. Algunos colegios que implementan
EFQM han aplicado encuestas al 100% de la comunidad para conocer
el nivel de satisfaccion, esto se corrobora por sumedia (4.‘1). Los dos
sistemas miden y controlan la satisfaccién de estudiantes y padres de
familia para mejorar los procesos; también, es importante resaltar
que han incursionado en el mejoramiento continuo. Sin embargo,

es importante que en ISO goo1 (media= 3.5) se obtenga informacion
directa de los estudiantes con respecto a lo académico para que se
implementen acciones de mejora.

Satisfaccion
del cliente

1SO 3.3

EFQM 3.3

704

Segun los resultados de significancia (P=0.704), no existen
diferencias significativas en los dos sistemas. Los encuestados
(estudiantes) no se sienten reconocidos ni ponderados por surol
especifico. Se evidencia inconformidad en aspectos como la falta de
estimulos, no hay una adecuada comunicacién con los docentes, los
profesores se cifien estrictamente al protocolo de clase, hay exceso
de tareas y no hay atencion individualizada a los estudiantes, porque
los docentes siempre estin muy ocupados diligenciando formatos o
asistiendo a reuniones.

Satisfaccion
del personal

IS0
3.1

EFQM 3,6

,O000

Los hallazgos de este factor permiten evidenciar (P=0.000) que

hay diferencias significativas con respecto ala satisfaccion del
personal. Es importante analizar este factor desde el resultado de las
entrevistas: los docentes que pertenecen a los colegios certificados
con ISO goo1, cuya media es 3.1, se sienten estresados, monitoreados
o controlados todo el tiempo; hay cimaras en los colegios y mucha
presion desde la direccién por las auditorias y por el exceso de
formatos. Los estudiantes, en ocasiones, no se sienten escuchados
por sus docentes, pues estos estdin mas preocupados por cumplir
con los requisitos de la norma (tener todos los formatos al dia). Con
el Modelo EFQM (media=3,6), los docentes aseveran que el modelo
de excelencia es un poco mis flexible, que se trata de implementar
sin perder el enfoque humano; sin embargo, también se quejan

del exceso de trabajo que genera el sistema, del diligenciamiento

de formatos, de realizar tareas de gestién y administrativas que le
quitan espacio a la ensefianza, pero también reconocen que otro
elemento que es determinante es que hay bastante rotacién del
personal docente y administrativo, los profesores nuevos deben
ajustarse a una dindmica institucional, esto hace que estos profesores
afecten el ritmo de trabajo, porque requieren mas capacitaciény
acompafnamiento.
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Segun los hallazgos de la significancia (P=0.103), se plantea que no
hay diferencias significativas entre estos dos sistemas de gestion
de calidad. Las instituciones educativas certificadas bajo la norma
ISO 9001y el modelo EFQM son reconocidas en la localidad por su

1SO 4,0 organizacion, infraestructura (planta fisica), su posicionamiento en
Impacto enla o las pruebas Saber Pro y porlos procesos pedagégicos que manejan.
sociedad 193 Sin embargo, es necesario anotar que hay una media menor (4.0)
EFQM 4.2 en ISO 9oo1 porque frente a los exalumnos, no todos los colegios

tienen institucionalizado el encuentro de sus egresados para escuchar
los aportes frente a su experiencia en la universidad (falencias
académicas) y sugerir innovaciones para fortalecer los procesos
pedagogicos en la institucién educativa.

Las calificaciones de los encuestados para los sistemas de gestién de calidad se ven
reflejadas en la siguiente grafica, evidenciando las diferencias entre los dos sistemas para cada
uno de los factores evaluados. Los promedios de la norma ISO goo1 dan ponderaciones mas
bajas que las del sistema EFQM, esto se atribuye a los altos niveles de exigencia en cuanto a los
requerimientos de la norma, al seguimiento riguroso de la documentacién y a las auditorias del

sistema ISO goo1, ausentes en el sistema EFQM (figura 16).

Figura 16. Comparacién de los promedios
de los diferentes factores en los SCG

Promedio de calificacién
»
&

uihafighalsfaikalaskabsfsabalssbabsbs|ihalisha[sibalssba bskelsolsafsalealeskalesleclor[rikalrshs [aalpaloshs
F-1 F- F-4 F- F- F-8

-z F-3 - F-g 6
|_TS° 4-3 |3-9|3‘9 lavs h-z 3.6 lw lﬂ |3‘7 livs 4 l3‘2 |3-Blava lm |l‘7 3.9 |3,9 |4‘2 Is‘B 3.6 |a-3|3‘1 IM |=2r7 Iau‘llx‘s |3-H 3‘3134 lx»z |2‘ﬂ|2v5 |3‘7 |3,3 avvlaa Iz-s l%"{ 4-3|3v5|m |3~6

EFQM g5 |4v2 lm lw ]M 37 Im |-m |4,3|3,B 3‘*41‘5 lia |3‘5|4v°|3~9 2,9 |4,3 |4,- |3v9 401 |w |4J |M |4,- |+‘3 |4a |w 3.6 |3v6lavz |2v9 |zv3 lw |3vﬂ 7 |3vﬂla-4 lzvs 44 |+vx

43 |3,9

Ttems por factor

Fuente: elaboracién propia
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Preguntas significativas de los sistemas de gestion de calidad
De los cuestionarios realizados se encontré que algunas preguntas tenian mayor puntaje que
otras, por lo tanto a estas preguntas se les realizé un analisis mas profundo para determinar su

incidencia en lo pedagégico (figura17).

Figura 17. Preguntas significativas de los SGC
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Fuente: elaboracion propia.

Liderazgo

Con respecto a la pregunta P1_3: el rector incentiva en todas las areas del colegio una estrategia
para la plena satisfaccion de las necesidades de los estudiantes y docentes; los hallazgos
permiten evidenciar (P=0.000) que hay diferencias significativas con respecto a como el rector
implementa las estrategias. En los colegios certificados con la norma ISO goo1 (media=3.9) se
evidencia que falta mejorar la estrategia para garantizar la plena satisfaccién de los clientes,
aspecto que se puede corroborar en las entrevistas con estudiantes cuando estos manifiestan
que no son escuchados por sus directivos si tienen dificultades con los docentes frente a su
metodologia. Con el sistema EFQM (media=4.4.) se infiere que han sido més funcionales las
estrategias que han implementado para conocer de primera mano las necesidades de estudiantes

y profesores.
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Sobrela pregunta P1_4:1os jefes de areayloslideres de los equipos de mejora generan un clima
de cohesién y apoyan las actividades dentro de la institucion; segin los resultados de significancia
(P=0.000) sepuedeevidenciar quehay diferenciasimportantes. El puntaje delos colegioscertificados
con la norma ISO goo1 (media=1.5) demuestran que no hay un clima apto para implementar el
sistema: en las entrevistas los docentes aseveran que hay una actitud impositiva de los jefes de areay
deloslideres de calidad, asi como un gran temor por no tener al dialos requerimientos de lanorma,
lo que genera estrés; por el contrario, se puede evidenciar que en el sistema EFQM, cuya media es
2.9, los lideres de los equipos de mejora apoyan un poco mas a sus docentes, sin embargo también
hay un clima de tension por tener al dia los formatos y los requerimientos que exigen los lideres de

calidad y los jefes de los equipos de mejoramiento continuo.

Estrategias y planificacion

La pregunta P2_2 hace referencia al consejo académico: como este 6rgano del gobierno escolar
identifica y analiza los factores de éxito al implementar este sistema de calidad; los hallazgos de
este factor permiten evidenciar (P=0.000) que hay diferencias signiﬁcativas, mientras la media
de EFQM (4..3) es alta, lo que confirma que los directivos estan realizando permanentemente el
proceso de autoevaluacion y coevaluacién del sistema para potenciarlo y determinar los factores
de éxito; en la norma ISO goo1 (media=3.7), por el contrario, no es un aspecto que se priorice,
por lo tanto no determinan sus factores de éxito.

La pregunta P2_4: el consejo directivo y el consejo académico plantean estrategias a corto
y a largo plazo para mejorar la implementacién de los sistemas de gestiéon de calidad; segtn los
resultados (P=0.000), existen diferencias significativas: los colegios certificados con EFQM
(media=4.3) disefian estrategias para optimizar la implementacién de los sistemas de gestion
de calidad; por el contrario, los colegios certificados con ISO 9001 (media=3.7) deben disenar
estrategias que permitan conocer cudles son las dificultades que se generan y asi plantear

acciones de mejora.

Gestion del Personal

Sobre la pregunta P3_3: la implantacion del sistema de gestién de calidad genera un clima de

estrés por la actitud impositiva de los directivos, situacién que afecta la dindmica del colegio;
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seginlosresultados (P=0.000), se puede evidenciar que hay diferencias significativas, mientras
la media de ISO goo1 (3.8) es mais alta, lo que da a entender que hay un clima de estrés mucho
mayor en este sistema por las auditorias, el manejo de los documentos y de los formatos y por las
tareas adicionales que se asignan alos docentes. En el sistema EFQM (3.2), se percibe por parte
de los profesores y estudiantes que hay un clima de tensién por los multiples requerimientos
que hace el sistema de calidad; sin embargo, es un poco mas bajo porque no hay auditorias

internas y externas, sino que el proceso esta mediado por la autoevaluacion.

Sistema de calidad y procesos

Con respecto ala pregunta P5_7: el equipo de calidad, los duefios de procesos y los directores de
grupoanalizanlosindicadores derendimiento académicoyfijanacciones de mejora; loshallazgos
de este factor permiten evidenciar (P=0.000) que hay diferencias significativas con respecto a
este item. Los colegios certificados con EFQM (media=4.1) analizan permanentemente en los
consejos académicos, con los jefes de area, los indicadores de rendimiento para determinar
las metas de retencién y promocién escolar. Los colegios certificados con la norma ISO goo1
(media=3.5) analizan también los indicadores, pero faltan mas acciones y/o directrices para

optimizar la parte académica.

Satisfaccion del personal

Con respecto a la pregunta P7_3: los docentes se sienten bien ponderados y reconocidos por
sus jefes, esto hace que se genere un clima de respeto y de sentido de pertenencia; se evidencia
que existen diferencias significativas (P=0.000). Enlos colegios certificados con EFQM hay una
media més alta (4.4,) que en los colegios certificados con ISO goo1 (3.7), lo que permite deducir
que en los primeros existe un plan de estimulos paralos docentes, continuamente se reconocen
sus aciertos, permanente se motivan y existe un clima de empatia y respeto; por el contrario, en
los colegios certificados con ISO goo1 deben redefinirse las relaciones de autoridad, de empatia
y de respeto hacia los docentes, pues estos se sienten estresados por el exceso de trabajo.

Sobre la pregunta P7_1: la rotacién del personal docente y administrativo en ocasiones
impide continuar con la dindmica del colegio y con las politicas preestablecidas; se evidencia

(P=0.000) que existen diferencias significativas, la media de EFQM (3.7) es mas alta que la de
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ISO goo1 (3.0). De estos resultados se puede inferir que la estabilidad del personal docente es
un aspecto fundamental para darle rigor a las politicas institucionales y a la continuidad a los

procesos.

Anilisis del componente pedagégico en los colegios certificados

con ISO goo1y EFQM
A partir de los hallazgos, la figura 18 muestra la media obtenida por los actores encuestados que
pertenecen a los colegios certificados. Esta grafica visualiza como estan ponderados los factores

que manejan los sistemas de gestion de calidad.

Figura 18. Componente pedagégico

3
29
2,8
27
2,6
2.5
2,4
23
2,2
Modelo Pedagégico Estrategias de Curriculo Evaluacién
Ensenanzay
Aprendizaje
¥, ISO 9001 2,5 2,9 3 2.9
¥ 2 EFQM 2,6 87 2,9 2,7

Fuente: elaboracién propia.

El nivel de significancia y la media de los resultados de los cuatro componentes que se
tuvieron en cuenta en los cuestionarios realizados a los estudiantes, profesores y directivos de

los diez colegios contemplados en la muestra, fueron analizados a partir de una prueba T.
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Tabla 7. Significancia del componente pedagégico

General componente pedagogico

SGC N Media Significancia
Modelo ISO 195 2,5
pedagogico EFQM 159 2,6 525
Ersltsizzilz?yde 150 195 %9 022
aprendizaje EFQM 151 27
. ISO 191 3.0
Curriculo EFOM 151 29 ,104,
. ISO 190 2,9
Evaluaciéon EFQM 151 a7 ,022

Fuente: elaboracién propia.

La tabla 7 muestra el nivel de significancia y la media de los resultados de las cuatro
categorias del componente pedagogico que se tuvieron en cuenta los cuestionarios realizados a
los estudiantes, profesores y directivos de los diez colegios seleccionados. (La escala valorativa
utilizadaesde1as).

A continuacién, se desglosan cada uno de los componentes pedagégicos evaluados en
los cuestionarios, comparando las respuestas de los participantes frente a los dos sistemas de

gestién de calidad.

Modelo pedagdgico

Para los dos sistemas de calidad, los encuestados estin medianamente de acuerdo con que
el modelo pedagégico que se implementa en la institucién educativa refleja la formacién
integral de los estudiantes. Los resultados de los cuestionarios también reflejan que algunas
veces estin de acuerdo con afirmar que el sistema de gestion que maneja la institucién ayuda
amejorar los procesos académicos de los estudiantes. Sin embargo, no estan de acuerdo con
la actualizacién a los docentes que realiza el colegio en la fundamentacién epistemolégica

del modelo (figura19).
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Figura19. Gomparacién de las puntuaciones para el componente

de modelo pedagégico en los SCG
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En los colegios certificados con ISO goo1, los participantes refieren estar medianamente de
acuerdo con el hecho de que el profesor pueda planear estrategias interesantes que inciten a
profundizar en nuevos conocimientos; esto puede deberse a la estructuracién misma de la
norma o ala falta de capacitacion docente en cuanto a nuevas estrategias didacticas y pedagogicas
para trabajar con sus estudiantes. Los colegios certificados con EFQM estan medianamente de

acuerdo con que las estrategias que utiliza el docente en el aula de clase para que los estudiantes

Fuente: elaboracién propia.

Estrategias de enserianza y aprendizaje
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tengan aprendizajes significativos, se relacionen con el proceso evaluativo (SIE). Finalmente,
los encuestados de los dos sistemas de calidad coinciden en que no estan de acuerdo con que
los docentes perciban a sus compaiieros més preocupados por diligenciar formatos que por

preparar clases dindmicas e innovadoras (figura 20).

Figura 20. Comparacién de las puntuaciones para el componente
de estrategias de aprendizaje en los SCG
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Fuente: elaboracién propia.

Curriculo
Los encuestados estin medianamente de acuerdo con que las guias de apoyo y de profundizacién

que manejan los docentes apuntan a desarrollar el propésito del modelo pedagégico. De igual

manera, refieren que algunas veces, a raiz dela implementacion del sistema de calidad, los directivos
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se preocupan mds por la certificacion que por conocer las necesidades reales de estudiantes y docentes, lo
cual se ve reflejado en el hecho de que la capacitacion de estos Gltimos gire en torno de los sistemas

de gestion de calidad y no en torno a lo pedagogico (figura 21).

Figura 21. Gomparacién de las puntuaciones para el componente
de curriculo en los SCG
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Los encuestados, en los dos sistemas de calidad, coinciden en afirmar que algunas veces se
ha realizado un proceso de evaluacién de la terminologia propia de los sistemas de gestion de
calidad, ya que esté lejos del &mbito educativo. De igual manera, afirman que algunas veces han

participado docentes, estudiantes y padres de familia en la elaboracién del manual de evaluaciéon

(SIE) (figura 22).

Evaluacion del aprendizaje

Figura 22. Gomparacién de las puntuaciones para el componente

de evaluacion del aprendizaje en los SCG

140 1
£ 120
]
<
£ 100
g 8o
%
2
s 60
]
Q
g 40
g
=9 20
o m g
P4 |P4_|P4_ (P4 |P4_|P4_|P4_|P4_|P4_|P4_|P4_|P4_|P4_|P4_|P4_|P4_|P4_|P4_|P4_|P4
v2 |3 45|67 |8 9fwolr|2]3|4][5]6]7[8]9]0
1SO EFQM
@=$==Serier | o |o|o|o|o|o|o|lo|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o]o
=W=Serie2 |42 |94 |62 | 81|84 |89 [103| 78 |116|54 |52 | 90|59 | 77 | 93 |101|100| 85 |112 | 72
“le=Serieg | 87 |50 (70 |64 |57 |55 |58 |68 |45 |78 |90 |60 |78 |86 |60 |57 |54 |82 |54 |82
“H=Serieq |66 | 51 | 63 |50 |54 | 51|34 |49 |34 |63 (48 |40 |53 |27 |37 |32 |36 |23 |24 |36
“He=Series | o |o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o]o
itempornorma
No existe Alguna Evidencia Evidencia Evidencia
evidencia idencia media alta total

=—t==Serie S1

——gp=SETiE $2

weSerie 53

S ETC S 4,

e SETIE S5

Las contradicciones de los sistemas de gestion de calidad: entre la estandarizacion y la innovacion pedagdgica 119

Fuente: elaboracion propia.




La tabla 8 corresponde a un anélisis general realizado a través de una prueba T de los
componentes pedagégicos que manejan las instituciones certificadas con los sistemas de
gestién de calidad. Esta prueba pretende determinar si el componente pedagégico difiere de
manera significativa respecto a sus medias.

Los promedios de calificacién para los componentes pedagégicos se ubican en un rango
que oscila entre dos y tres puntos, lo cual significa que los encuestados estan algunas veces
de acuerdo y medianamente de acuerdo con los items propuestos en el cuestionario. No se
evidencian diferencias significativas en los puntajes de ambos sistemas de calidad frente al

componente pedagogico.
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Figura 23. Comparacién de los promedios del componente
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Fuente: elaboracién propia.

Preguntas significativas del componente pedagégico [t2]
Enlos cuestionarios realizados se encontré que algunas preguntas tenian un puntaje mayor que

otras, por lo tanto, a estas preguntas se les realiz6 un anélisis méas profundo para determinar su

incidencia en lo pedagégico.

Las contradicciones de los sistemas de gestion de calidad: entre la estandarizacion y la innovacion pedagdgica 123



Figura 24,. Preguntas significativas sobre el componente pedagégico
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Fuente: elaboracion propia.

Modelo pedagdgico

Con respecto a la pregunta P1_4: existe relacion entre el modelo pedagégico, la politica de
calidad y el horizonte institucional, se pudo determinar que no existen diferencias significativas
(p=0.458) entrelos dos sistemas de gestion de calidad. Segtn la media de EFQM (2.6) yla media
de los colegios certificados con ISO goo1 (2.5), en estos sistemas se debe hacer mayor difusién
de la politica de calidad, la misién, la visién y los principios y valores para que la comunidad lo
pueda relacionar con lo pedagégico.

Frente a la pregunta P1_5: existe coherencia entre el modelo pedagégico y las pricticas
educativas que se dan al interior del aula, los resultados arrojan un nivel de significancia
P=0.64.0, lo que determina que no hay diferencias significativas entre los colegios certificados
con estos sistemas de gestion de calidad. La media de ISO goo1 (2.6) y la media de EFQM (2.5)
evidencian que el maestro debe conocer con mayor profundidad el modelo pedagdgico para que

este sea aplicado de manera adecuada en el aula.
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La pregunta P1_6 tiene que ver con la aplicacién del sistema de gestion de calidad y si este
ayuda a mejorar los procesos académicos de los estudiantes. Segin los resultados (P =0.362), no
existen diferencias significativas; es de anotar que las medias de EFQM (2.4) y de ISO goo1 (2.5)
reflejan que la comunidad educativa percibe que estos sistemas ayudan a organizar los colegios,
pero no mejoran la parte académica.

Con referencia ala pregunta P1_10: el colegio se preocupa por actualizar permanentemente
alos docentes enlafundamentacién del modelo pedagégico; los resultados, nivel de significancia
P=0.302, evidencian que no existen diferencias importantes entre los dos sistemas de calidad.
En general, los docentes reclaman capacitacién para cualificar sus practicas pedagdgicas.
La media de EFQM (2.4) y la de ISO goo1 (2.3) corroboran esta peticién; ademas, segin los
hallazgos, los colegios certificados actualizan mas a sus docentes en los fundamentos del sistema

de gestién de calidad.

Estrategias de ensefianza y de aprendizaje

Frente a la pregunta P2_g: los estudiantes relacionan la politica y los objetivos de calidad, asi
como las estrategias que utiliza el docente en clase. De este aspecto se evidencia, segin el nivel
de significancia (P=0.001), que no existen diferencias significativas. En la media de la norma
ISO goo1 (2.9) y en el sistema EFQM (2.6) se puede inferir que los estudiantes no pueden hacer
este tipo de relacion, pues desconocen el modelo pedagégico y no tienen claridad frente al

direccionamiento estratégico de su institucion.

Evaluacion del aprendizaje

Con respecto a la pregunta P4._10: las directrices de la evaluacion institucional son coherentes
con lo planteado en el SIE, la misién, la visién y con la politica de calidad. Segin los resultados
de signiﬁcancia (P=0.002), no existen diferencias importantes enlos dos sistemas. La media de
EFQM (2.8) y la media de ISO goo1 (3.1) evidencian que el sistema institucional de evaluacién
de los estudiantes SIE debe reconocer mas la caracterizacién de los estudiantes y esta debe

plantearse teniendo en cuenta el horizonte institucional y la politica de calidad.
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Analisis general de las entrevistas
Con el propésito de analizar la percepcién que tienen los coordinadores, docentes y estudiantes
frente a la implementacién del sistema de gestién de calidad, se realizaron nueve preguntas
que estan cohesionadas con las categorias y subcategoria del modelo pedagégico y del mismo

sistema de gestion de calidad.

Figura 25. Permanencia en la institucion
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Fuente: elaboracién propia.

Los resultados permiten evidenciar que el 54,% de los coordinadores estan vinculados con
la institucién entre nueve y catorce afios, el 18% lleva entre diecisiete y dieciocho anos. El 36%
de los docentes permanece en la institucién entre 10-23 afios, el 27% lleva entre seis y siete arios,
el 36% lleva entre cuatro y nueve afios. Gon respecto a los estudiantes, el 54.% lleva entre seis y
siete arios, el 27% estd en el colegio desde hace diez u once arios. Los resultados de la tabla permiten
inferir que tanto docentes como coordinadores han tenido continuidad en los colegios. Hay

cambios de docentes, pero no es la generalidad, pues el promedio es de seis a diez docentes.
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Figura 26. Implementacion del sistema de gestion de calidad
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Respecto a qué opinan sobre la implementacién de los sistemas de gestion de calidad, los
coordinadores (72%) y los docentes (27%) coinciden en que la norma ISO goo1y el modelo de
excelencia EFQM ayudan a organizar la institucién. Los estudiantes, docentes y coordinadores
también concuerdan en que se ha perdido lo axiolégico porque se da mas prioridad a lo
administrativo. De igual forma, tanto docentes como estudiantes aseveran que estos SGC
mejoran la planta fisica En cuanto a las discrepancias, es importante anotar que los docentes
no perciben que el sistema aporte a las necesidades reales de la comunidad, por el contrario, el

54.% de los estudiantes perciben que los procesos han mejorado, hay mas organizaciéon y todo se

encuentra sistematizado.
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Figura. 27 Barreras en la implementacién del SGC
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Fuente: elaboracién propia.

En cuanto a la pregunta ;qué barreras han encontrado en la implementacién del SGC?,
los coordinadores (45%), los docentes (36%) y los estudiantes (36%), estan de acuerdo en que
la principal dificultad con la que se encuentran cuando llegan estos sistemas a los colegios es
el nimero de formatos que hay que diligenciar; en segundo lugar coinciden en que a su tarea
pedagégica se le han sumado tareas extra, de caracter administrativo, que deben ser realizadas
fuera del horario escolar. Los coordinadores (18%) y los docentes (9%) estin también de
acuerdo en que han involucrado un nuevo vocabulario (el de calidad) a su quehacer pedagégico.
Esto lo corrobora el 9% de los docentes que perciben que sus directivos ven al colegio como una
empresa. Adicionalmente, el 18% de los docentes afirman que se ha perdido la parte axioldgica
en los colegios porque se enfatiza mas en aprender la norma ISO goo1 y/o conocer el modelo de

excelencia EFQM que en generar innovaciones educativas y revisar la practica docente.
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Figura 28. Cultura organizacional
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En cuanto a la cultura organizacional, se encontraron algunas contradicciones: mientras
los coordinadores aseveran que se ha fortalecido el trabajo en equipo y la parte axiolégica con un
27 %, mas otro 27% que resaltala organizaciéon que se da al interior de los colegios; los docentes,
en un 18%, perciben que antes de que se implementara el sistema de gestion de calidad, las
instituciones priorizaban lo axiolégico con mas ahinco, otro 18% de los docentes dice que se
han mejorado los procesos administrativos, también resaltan, con un 18% respectivamente, que
se ha incursionado en una cultura de la calidad y en la adopcién de nueva terminologia, el 9%
de los docentes ve que sus directivos manejan el colegio como una empresa, otro 9% asevera
que se hace difusion del horizonte institucional, lo que genera mayor empoderamiento de los
principios y valores institucionales; finalmente el 81% de los estudiantes aseveran que se hace

difusién de la parte axiologicay el 9% dice que los colegios muestran su certificado de calidad y

Fuente

: elaboracién propia.

han empezado aimplementar la cultura de la calidad.
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Figura 29. Clima institucional
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Fuente: elaboracion propia.

La percepcién que tienen los coordinadores, con un 81%, es que hay un clima favorable en
las instituciones educativas; con un porcentaje mas bajo, 63% de los docentes afirman que hay

un clima favorable, pero el 36% de los mismos aseveran que se vive un clima de tension.
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Con respecto
que esto genera un alto nivel de estrés por todos los requerimientos de la norma y por la gran
responsabilidad que implica ser auditado. Solo el 18% de los coordinadores percibe el clima de
tension que genera; el 9% delos coordinadores ven en las auditorias internas mayor rigurosidad,
consideran que son mas incisivos los auditores internos que los externos; el 9% de los docentes
siente temor de ser auditado, pues se en enfatiza en lo negativo. Con respecto a los estudiantes,
la percepcion es similar, el 9% afirma que se amonesta a los docentes cuando no tienen todos
los documentos completos, faltan formatos o notan a los profesores angustiados; el 27% de los
alumnos afirma que todos se preparan para las auditorias. Con respecto al sistema de gestién
de calidad EFQM, se hace un proceso diferente, el consenso general del 36% de coordinadores,

docentes y estudiantes es que este proceso de autoevaluacién es muy importante para generar

Figura 30. Auditoria interna y externa
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Fuente: elaboracién propia.

acciones de mejoramiento.
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Figura 31. Capacitacién docente
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Fuente: elaboracién propia.

Con respecto a la capacitacion que se hace al interior de las instituciones educativas,
se evidencia que el 54% de los coordinadores y los docentes perciben un gran interés de
los directivos por capacitar a sus docentes en el sistema de gestiéon de calidad que maneja la
institucién; en un porcentaje mas bajo, los docentes (18%) y los coordinadores (27%) afirman
que se capacita en el modelo pedagégico seleccionado por la institucion. El 9% de docentes
afirma que se traen especialistas para manejar preguntas tipo Saber Pro. El 28% de los
estudiantes afirma que desconocen en qué se capacitan a los docentes, el 9% comenta que lo

hacen en preguntas tipo Saber Pro.
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Figura 32. Modelo pedagégico
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Fuente: elaboracién propia.

El modelo pedagégico que mas se maneja en las instituciones educativas es el aprendizaje
significativo, esto se corrobora con los siguientes datos: coordinadores 45%, docentes 63%,
estudiantes 18%. En segundo lugar, el 9% de los docentes y el 18% de los estudiantes plantean la
educaciéon personalizada como el modelo que permea su practica pedagégica; sin embargo, hay
que resaltar que el 36% delos estudiantes no se acuerdan del nombre del modelo pedagégico que
maneja la institucion, por consiguiente, ante la pregunta, infieren que cada docente maneja su
propio modelo. Dos puntos importantes a resaltar es que, primero, el 9% de los coordinadores
plantean que la pastoral educativa permea la estructura curricular de los colegios parroquiales y,

segundo, tiene que ver con la fusion de los modelos.
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Figura 33. Compromiso de la alta direcciéon
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Fuente: elaboracién propia.

El consenso es general frente al compromiso de los directivos con el sistema de gestion
de calidad. Los coordinadores, docentes y estudiantes perciben el empoderamiento que tienen

el rector, el jefe de calidad y los duefios de los procesos frente al sistema de gestion de calidad.

Analisis documental

El analisis documental constituye otra de las fuentes de informacién que permite ampliar los
conocimientos sobre el objeto de investigacién. Permite, ademas, realizar la triangulacién de
los datos con mayor rigor y profundidad. Para corroborar o contrastar informacion, se solicité a
cada una de las instituciones visitadas el manual de convivencia, con el fin de revisar diferentes
items correspondientes a la misién, la vision, la politica de calidad, el mapa de procesos y qué

significa la certificacion para los colegios.
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CONCLUSIONES

Apartir del marco teéricoy del disefio metodolégico de la investigacion cualitativo—descriptivo-
participativa, las conclusiones se establecen desde los hallazgos encontrados sobre la evaluaciéon
de los sistemas de gestion de calidad ISO goo1 y EFQM, y su incidencia en los procesos
pedagégicos. Para caracterizar los hallazgos de los diez colegios seleccionados, se examinan los
resultados de la aplicacion de cuestionarios tipo Liker, entrevistas y anélisis documental. Este
proceso se hace desde doslégicas: la primera desde la perspectiva de la especificidad del sistema
yla segunda desde el componente pedagégico.

Conrespectoalos sistemas de gestion de calidad, se analizaron ocho factores determinantes
en la implantacién del sistema. Los hallazgos permitieron evidenciar una media por encima de
3.7, lo que significa que los colegios estin empoderados del sistema, aplican los requerimientos
delanormay destacan laimportancia de manejar un paradigma de la competitividad y la mejora
continua; contrario a esto, la media del componente pedagégico es més baja, de 2.8, lo que
corroboralo planteado en las entrevistas y en los instrumentos de medicién. Los docentes dicen
conocer el modelo pedagégico y, segin ellos, este se evidencia en sus practicas pedagogicas,
pero esta percepcion es distinta a la de los estudiantes, quienes lo desconocen y aseveran que
las clases de algunos docentes son estaticas, monoétonas, se limitan al protocolo de la clase y,
en general, se ha perdido la parte motivacional frente al aprendizaje. Adicionalmente, lo que

corroboran estas medias es que los colegios se interesan mas por aplicar adecuadamente el



sistema de gestion de calidad, atendiendo al mapa de procesos y a la politica de calidad que a
privilegiar la parte pedagégica.

Para determinar los factores que inciden en lo pedagégico, se consider6 una escala
valorativa planteada de 1 a 5y se analiz6 la media de cada factor para establecer las diferencias
significativas entre los dos sistemas de gestién de calidad.

Los sistemas de gestién de calidad elegidos manejan ocho factores que fueron tenidos en
cuenta enlos cuestionarios aplicados a estudiantes, docentesy directivos. Dentro delos hallazgos
se pudo determinar que hay cinco factores que inciden en los procesos pedagégicos, estos son:
liderazgo, alianzas y recursos, estrategias y planificacién, gestion del personal y sistema de
calidad y procesos. A continuacion se analizan los resultados para cada uno de estos factores.

El factor liderazgo constituye en los colegios certificados un proceso fundamental en el
direccionamiento de las instituciones educativas; los rectores tienen dos tareas fundamentales,
por un lado definir el rumbo presente y futuro, el cual queda plasmado en la vision, que es
ademas la base para el plan estratégico de la instituciéon educativa. Por otro lado, el rector y el
equipo de calidad definen la cultura deseada, ya que esta regula el comportamiento de toda la
comunidad. Sin embargo, hay que acotar que sus tareas son netamente administrativas y de
gestion, pues los procesos que tienen que ver con lo pedagégico los delegan alos coordinadores
y consejo académico.

En general las instituciones certificadas con ISO gooi y EFQM han entendido la
importancia delos sistemas de gestion. Segtin los hallazgos, se manejan principios de calidad, las
instituciones han organizado mas sus procesos y toda la dindmica institucional esta cohesionada
y sistematizada. Sin embargo, es importante resaltar que hay diferencias entre los dos sistemasy
este factor. Los rectores de los colegios certificados con EFQM tienen mas claros los principios
pedagégicos, los lideran pero no generan las estrategias ni la capacitacién pertinente para
que los docentes cualifiquen su quehacer en el aula. Los rectores, coordinadores y lideres de
calidad de los colegios certificados con ISO goo1 se preocupan mas por cumplir con la normay
no tener inconformidades mayores que por generar un plan de capacitacién que redunde en lo
pedagégico.

Las normas de calidad se han hecho mas rigurosas en el mercado mundial, por tanto el
liderazgo que ejercen los rectores es relevante en la medida en que estos no se oponen a los
cambios sino que los adaptany pretenden empoderar a sus lideres de equipos de mejora, lideres
de calidad y coordinadores; sin embargo, esto no es suficiente porque no se ejerce un liderazgo
centrado en los principios institucionales y pedagégicos ni existe un mecanismo que satisfaga

plenamente las necesidades tanto de los clientes internos como la de los externos, para ello se
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requiere un personal al que se le permita no solo aportar su creatividad y talentos, sino que se
le faculte, aliente y recompense por hacerlo asi. El motivo fundamental de que la mayoria de
iniciativas sobre la aplicacion de estos sistemas de gestién no den el resultado que se espera, es
la falta de confianza en las personas y la cultura institucional.

Respecto a las alianzas y recursos, los colegios certificados con ISO y EFQM gestionan los
recursos de manera eficiente para garantizar un mejor servicio educativo. Se evidencié que los
colegios invierten altos presupuestos en laboratorios, material didactico, salas de informatica,
salas de bilingiiismo y realizan alianzas estratégicas con instituciones de educacién superior
para garantizar el acceso y la permanencia de los estudiantes en las universidades. Los directivos
se preocupan por dotar a sus docentes con estas herramientas a fin de que se mejore la calidad de
la ensefianza. Los colegios se preocupan por preparar a los estudiantes para la prueba de estado
Saber Pro, para ello realizan alianzas con entidades o asignan un rubro para que los docentes se
prepareny capaciten en el manejo de preguntas.

La planificaciénylas estrategias las define el equipo directivo de acuerdo al contexto en que
se encuentra enmarcada la institucién; el rector de cada colegio certificado bajo un sistema de
gestion de calidad es promotor fundamental de innovaciones y de la toma de decisiones, define
los objetivos, misién, visién y estrategias para alcanzar, integrar y coordinar las actividades
requeridas para el mejoramiento continuo de las instituciones.

Laplaneacion se convierte enuninstrumento esencial paralos docentes enlamedidaen que
se alcanzan més facilmente los objetivos de aprendizaje; esto ha minimizado la improvisacion de
lalabor docente y ha llevado a que el maestro sea sistematico y més organizado en su quehacer
pedagogico, asi se logran evitar esfuerzos inttiles de los docentes y estudiantes. Sin embargo,
esta planeacién esta distante de atender las necesidades reales de los estudiantes, quienes
terminan por asistir clases mondtonas y estan inconformes frente al proceso de evaluacién
del aprendizaje, exceso de tareas y diligenciamiento de formatos. Se pudo visualizar desde los
resultados que en los colegios se atiborra al docente de tareas administrativas, lo que reduce
el tiempo de la ensefanza; sin embargo, este aspecto ha sido irrelevante para los directivos,
puesto que estan enfocando su atenciéon en formar equipos de trabajo que se responsabilicen
de la totalidad de la planeacion, el control y el mejoramiento de los diferentes procesos, que
constituiran el frente comtn que permitira afrontar el reto de la competitividad que requieren
hoy las instituciones educativas.

Las estrategias que plantean los directivos (rector, coordinadores, consejo académico)
apuntan a desarrollar un conjunto de acciones necesarias para llevar acabo la implementacién

del modelo pedagdgico y para aplicar de manera 6ptima el sistema institucional de evaluacién
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del aprendizaje. Uno de los elementos primordiales de estas estrategias es el hecho de que
implican una autodireccién y un autocontrol, es decir, se da un proceso de supervisiéon en la
norma ISO goo1 y de autoevaluacién en el modelo de excelencia EFQM.

Los objetivos estratégicos del manual académico y los planes de accién son verificados
en las auditorias que realizan ISO goo1y EFQM, estos objetivos estratégicos se miden desde el
proceso de autoevaluacién.

Segin los resultados, existen diferencias significativas en la aplicaciéon de estrategias,
los colegios certificados con EFQM aplican mecanismos mas efectivos para que el consejo
académico y el equipo de gestion permanentemente identifiquen y analicen los factores de
éxito al implementar estos sistemas de calidad (P2-2 preguntas maés significativas). En los
dos sistemas no se plantean acciones para conocer y comunicar las principales dificultades
académicas que se suscitan al interior de los cursos. Ademas, no se generan directrices claras
para que el consejo académico comunique las estrategias para mejorar el proceso de aprendizaje
de los estudiantes.

El enfoque de gestion del personal se centra en aquellos planes y acciones que las
instituciones educativas disefian para que la fuerza laboral se desempeiie al maximo; de acuerdo
a los objetivos estratégicos de su plan operativo anual (POA), este factor toma en cuenta la
participacion, el perfil del docente, la capacitacién y el reconocimiento de sus habilidades
personales. Sin embargo, las exigencias del modelo de calidad y los altos requerimientos del
mismo hacen que los docentes que trabajan en los colegios certificados solo se preocupen por
cumplir con los requisitos y dejan a un lado la reflexién pedagégica, la innovacién educativa,
la investigacion y el analisis de los enfoques y contenidos curriculares. El capital intelectual,
ese activo intangible que da valor agregado a los colegios, se ha descuidado y no existe un plan
de formacién docente sistematico que brinde nuevas herramientas al equipo de maestros. En
palabras de Escudero,

Es impensable la calidad para todos sin un sistema de formacién y apoyo al profesorado
que sea también de calidad. Por el sistema de formacion debe circular en ntmero y calidad
muchas mas propuestas y modelos de buenas practicas que los que han circulado hasta la fecha,
sobre todo en los ultimos afnos. Fortalecer el sistema de formacion al servicio de la calidad,
implica no solo prestar atencion a los contenidos y estrategias de formacion sino también a los
profesionales para que trabajen en este tipo de intencionalidades. (2004,

En cuanto a la gestion del personal, los colegios certificados con EFQM tienen mas en
cuenta las potencialidades individuales de sus estudiantes, los respetan y se brinda motivacién

hacia el aprendizaje (P3-1 y P3-5 preguntas significativas). Por el contrario, la comunidad
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educativa de los colegios certificados con ISO goo1 plantean que se carece de una comunicacién
eficaz y oportuna, aspecto que afecta la dindmica institucional. Es de anotar también que tanto
los colegios certificados con EFQM como los certificados con ISO goo1, evidencian un alto
nivel de estrés en la implementacién del sistema de gestion de calidad y se vive un ambiente
impositivo (P3-3 preguntas significativas), aspecto que afecta a sus docentes, estudiantes y
administrativos.

Con referencia al sistema de calidad y procesos, se pudo determinar que: los dos sistemas
miden y controlan la satisfaccién de estudiantes y padres de familia para mejorar los procesos.
Se evidencia que han incursionado en una cultura de la mejora continua y de la calidad. Sin
embargo, se resalta que el sistema EFQM en su concepcion es mas flexible y se adapta con mayor
facilidad a la naturaleza de los colegios (por sus procesos de autoevaluacién). Por el contrario, la
norma ISO goo1 es vertical, con su aplicacion sistemaética pretende aumentar la satisfaccién de
losbeneficiarios, pero porlaestandarizacién delos procesosy por obedecer alos requerimientos
de la norma, los docentes sienten que se ha deshumanizado la tarea educativa. En la aplicacién
de estos sistemas se detectan muchas falencias entre ellas: el equipo de calidad no obtiene
informaci6n directa de los estudiantes para mejorar los procesos (las encuestas de satisfaccion
del cliente no evidencian las necesidades reales de la comunidad), la implementaciéon del
sistema no garantiza la formacion integral (ver anexo) y falta mayor rigurosidad para que los
duenios de los procesos y los directores de grupo analicen los indicadores de rendimiento
académicoy se fijen acciones que lleven a un mejoramiento (P5~7 preguntas significativas). Sin
embargo, frente a este tltimo item, los colegios certificados con EFQM obtuvieron una media
mas alta que los de ISO goo1.

En cuanto a factores de éxito y las debilidades en la implementacion de los sistemas de
gestion de calidad, se determiné que la implementacién del sistema ha permitido que los
colegios sean mas organizados, hay un direccionamiento claro, se generan planes operativos
estratégicos parala consecucion del horizonte institucional y se incursiona en un mejoramiento
continuo, “esto supone que siempre existira la posibilidad de optimizacién de algin error o
imperfeccién o de mejora dela satisfaccién de cuantos estan implicados enla propia institucién”
(Palacios,1998). En general, hay un empoderamiento del sistema, los docentes conocen los
mapas de procesos y la politica de calidad.

Para complementar y/o corroborar algunos factores de éxito, se describen a continuacién
otras fortalezas encontradas dentro de los hallazgos.

- Organiza administrativamente los colegios (figura 26. Implementacién del sistema de

gestion de calidad).
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- El direccionamiento estratégico de los colegios es claro: todos los miembros de la
comunidad conocen la direccién que se debe tomar.

- Existe un alto compromiso del equipo directivo con el sistema de gestién de calidad
(figura 33. Compromiso de la alta direccion).

- Los docentes conocen el conducto regular y se maneja adecuadamente el debido
proceso, esto se corrobora en las auditorias tanto internas como externas (colegios
certificados con la norma ISO goo1).

- Lamayoria de los docentes estdn empoderados del sistema de gestion de calidad, esto
se debe a la alta capacitacién que reciben sobre el modelo EFQM y la norma ISO goo1
(figura 31. Capacitacion docente)

- Se evidencia que el modelo pedagégico mas utilizado por los colegios certificados es
el aprendizaje significativo (colegios certificados con ISO goou1), (figura 32. Modelo
pedagogico).

- Se hace control y monitoreo de los procesos, lo que permite que todos los docentes
tengan los documentos al dia (colegios certificados con ISO goo1), (figura 3o. Auditoria
internay externa).

- Losdirectivos sehan preocupado por proveerlosrecursos (infraestructura, laboratorios
especializados, salas de informatica, implementos deportivos) necesarios para que el
docente optimice su labor académica (tabla 6. Analisis de los factores de los sistemas
de gestion de calidad).

- Se ha incursionado en una cultura de la mejora continua. Se establecen planes
estratégicos y una politica de calidad para el logro del direccionamiento estratégico
(figura 26. Implementacion de los sistemas de gestion de calidad).

- Se realizan las reuniones del comité directivo de calidad, estas tienen como finalidad
establecer una comunicacién oportuna y funcional con los lideres de los procesos,
ademas coordinar e institucionalizar el sistema de calidad total en los colegios.

- Los directivos (rectores y coordinadores) ejercen un liderazgo efectivo mediante
la puesta en practica de un sistema de administracion de calidad total para lograr la
competitividad y el posicionamiento de los colegios enlaslocalidades. (tabla 6. Analisis
de los factores SGC).

- La cultura organizacional estd permeada por los principios de calidad, nuevas
terminologiasy porlos circulos de calidad para el mejoramiento de los procesos (figura

28. Cultura organizacional).

14,0 Angela Patricia Cardenas Guerrero



Paraabordarlas debilidades, se toman como referencialafigura26. Implementacién de los
sistemas de gestién de calidad ylafigura2y. Barreras enlaimplementacion del sistema de gestién
de calidad. Los cuestionarios y las entrevistas sefialan que la percepcién de algunos docentes es
que estos sistemas de gestién de calidad deshumanizan, se ha deteriorado la parte axiolégica por
dar respuesta al mapa de procesos y cumplir conla politica de calidad. Adicionalmente a esto, los
docentes se quejan del exceso de trabajo y aseveran que estos SGCGno responden alas necesidades
reales delos estudiantes. Los padres de familia se quejan por el aumento de los costos educativos
en el grado de preescolar. Los estudiantes estan incomodos porque las directivas y los docentes
no tienen en cuenta sus necesidades, sienten que es mas importante tener un pendén con la
palabra “Certificacion de Calidad” que conocer sus problemas y dificultades académicas.

Otro elemento que marca alos docentes son los controles y las cimaras en los colegios para
determinar quién no cumple, quién se sale del salén, quién no hace vigilancia (ver anexo). Sobre
todo, el sistema ISO goo1 genera enlos docentes, directivos y estudiantes mucha tensién y estrés
por las auditorias. Hay un temor explicito por parte de los docentes a ser auditado, debido a las
responsabilidades que acarrea la certificacién para la institucion educativa.

Ademas, se mencionan a continuacion otras debilidades:

- En el andlisis de las categorias del modelo pedagégico se evidencié que no hay
diferencias significativas entre los colegios que manejan la norma ISO goo1 y los que
manejan el modelo de excelencia EFQM. Segtunlos hallazgos, los colegios deben generar
una mayor difusién del modelo pedagégico porque los estudiantes lo desconocen y no
le encuentran relacién con la politica de calidad y el horizonte institucional.

- Lossistemas de gestion de calidad estandarizanlos procesos, lo cual limita la autonomia
del docente ylalibertad de catedra (Ley 115 articulo 77). Los planes estratégicos, el plan
de areay el protocolo de clase son la evidencia de este aspecto, todo estd homogenizado
(colegios certificados con ISO goo1).

- Los docentes afirman que se ha perdido su capacidad de observacién, pues ya no
estan detectando en el aula a los estudiantes que tienen dificultades en el aprendizaje,
los estudiantes agresivos o los ensimismados. La presién por cumplir con los
requerimientos del sistema hace que el docente se preocupe solo por este aspecto.

- Los estudiantes perciben que sus docentes estin mas preocupados por cumplir los
requerimientos de la norma, prepararse para las auditorias y diligenciar los formatos y
no se interesan por sus necesidades y por planear una buena clase (colegios certificados

conISO goou).
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- Para algunos docentes la aplicacion de estos SGC afecta el clima laboral, puesto que los
niveles de tension, estrés y el exceso de tareas afectan las relaciones interpersonales.

- Los SGC restringen la capacidad de innovacién de los maestros porque todo debe
ejecutarse de acuerdo a lo planeado. Todo estd estandarizado. En la triangulacién de
datos se evidencié que los docentes dicen conocer el modelo pedagégico y aseveran que
lo aplican en el aula; por el contrario, la percepcién de los estudiantes es diferente,
afirman que ellos desconocen el nombre del modelo pedagdgico, que sus clases
son monétonas y que siempre las clases son iguales, porque se debe cumplir con el
protocolo.

- Se hace énfasis en la capacitacion del sistema de gestion de calidad para comprenderlo
e implementarlo de una manera 6ptima, descuidando completamente lo pedagégico.

- Los colegios implantan el sistema de gestién de calidad mas por el afin de cumplir con
los requerimientos, lo que permite aumentar los costos educativos al estar certificados
y no desde un interés real por mejorar los procesos pedagégicos (ver anexo).

- Losdocentes nuevos manejan mayores niveles de estrés, los antiguos ya se han adaptado
al ritmo de trabajo que manejan los colegios certificados bajo un sistema de gestion
de calidad (no hay una politica para optimizar el talento humano, no hay sistemas de
reconocimiento y recompensas) (ver anexo).

- Se evidencia que el aporte o el apoyo para que los docentes apliquen estrategias
innovadoras acordes al modelo pedagégico es incipiente; en las entrevistas, algunos
estudiantes plantean que las clases son rigidas, los docentes no se salen del protocolo
de clase, algunos docentes trabajan las mismas estrategias y todo esta estandarizado
(tabla 8. Analisis del componente pedagégico).

- Ninguno de los dos sistemas de calidad favorece el desarrollo de las estrategias de
ensenanza y de aprendizaje, ya que su medida en los dos casos estd por debajo de la
media. Los docentes tienen poca capacitaciéon sobre el manejo de este tema y menos
cuando se habla de su aplicacién especifica en su drea de conocimiento.

- Frente a lo curricular no se encontraron diferencias significativas en los colegios
certificados con ISO goo1 y EFQM, la incidencia de esta categoria es baja porque la
programacion de contenidos y el disefio de las unidades didacticas centradas en temas
globalizadores no se conectan con la realidad cotidiana del escolar. Las matrices
curriculares, segun el sistema de gestion de calidad EFQM y la norma ISO 9001
deben tener en cuenta las necesidades y expectativas de los estudiantes, pero esto no

ocurre porque la matriz curricular se planea sin conocer el tipo de estudiantes que
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van a ingresar, ritmos de desarrollo o habilidades cognitivas y motivaciones. (tabla 8.
Analisis del componente pedagégico).

- TFrente a la evaluacién del aprendizaje no se encontraron diferencias significativas en
los colegios certificados con ISO goo1 y EFQM, lo que permite inferir que los colegios
certificados mantienen evaluaciones tradicionales; en consecuencia, los maestros no
disefian estrategias para conocer la estructura cognitiva de los alumnos ni tampoco
identifican los intereses y estilos de aprendizaje (tabla 8. Analisis del componente

pedagogico).

Alidentificar los elementos que deben ser objeto de atenciony mejora, en las instituciones
certificadas bajo un sistema de gestion de calidad, esta investigacion propone unas categorias
de analisis que permitiran entender la importancia del componente pedagégico cuando se
implementanlos SGCenlas instituciones educativas, esto con el fin de asegurar una cualificacién
de lo misional y brindar una mayor importancia a “lo que esta pasando en el aula de clase”.

Ademas, se propone tener en cuenta algunos aspectos fundamentales que serviran para
investigaciones similares en el futuro:

- Los sistemas de gestion de calidad ISO- goo1 y EFQM se han constituido en un eje
importante para el sector educativo. Esta opcion ha implicado un cambio en la cultura
organizacional delasinstituciones educativas, por consiguiente, esindispensable que se
ajustenloscambiosde maneradosificadaysintraumatismosparadocentesyestudiantes.
La sinopsis de la siguiente investigacién permite visualizar el impacto que ha tenido

la implementacion de estos dos sistemas en otros paises (Heras-Saizarbitoria, 2011).

El objetivo de este texto es evaluar el impacto del estindar de la ISO goo1 y del
modelo de autoevaluacién de la Fundacién europea para la gestion de la calidad
(EFQM, por sus siglas en inglés), que es el modelo de gestion mas empleado en
Europa. Con el animo de comparar los resultados que arrojan los dos modelos, se
analizaron para el mismo periodo de tiempo, usando la misma metodologia, pero
utilizando una muestra de asesores independientes en modelos de gestion de calidad.
Se encuest6 a 107 asesores de gestiéon de calidad con experiencia e independencia,
seguido de una entrevista personal de los diversos actores involucrados en la
adopcion de los modelos. Los resultados obtenidos se refieren a las diferentes
motivaciones de las organizaciones para la implementacién de las normas ISO

goo1 y el modelo EFQM. Los obsticulos detectados en esta implementacion fueron
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el grado en el que ambos estin realmente apropiados por la comunidad. Asi, se

destacan también las diferencias en la forma en que se adoptaron los dos modelos.

La investigacién resalta las motivaciones que se encontraron al implementar estos

sistemas:

- Las motivaciones de las organizaciones para implementar el estindar internacional
ISO goo1 son de diversa naturaleza; estas motivaciones son tanto internas como
externas, como se ha mostrado en los numerosos estudios internacionales
mencionados. Especificamente, el argumento mas relevante sobre las motivaciones
internas tiene que ver conlos avances en la sistematizacion, la eficienciay el control
interno dentro de la institucion. Los argumentos externos son las demandas de los
clientes y mejorar la imagen ptblica.

- Lasmotivaciones parala escogencia del modelo de gestiéon de la calidad integral, que
se realiza a través del modelo EFQM, parecen estar mas relacionadas con factores
internos asociados a las mejoras en la planeacién y en la gestién de capacidades
y en el control interno de organizaciones sobresalientes. Por otro lado, factores
relacionados a mejorar la participacién de los trabajadores, los grupos de trabajo,
la motivacién y la comunicacién, que para nuestro entendimiento debe ser esencial
para el éxito en la adopcién del modelo EFQM.

- Los colegios certificados bajo un sistema aplican la filosofia de la calidad total, esta
se basa en involucrar al personal de manera directa en los procesos y en eliminar el
divisionismo de las funciones, se enfatiza en las decisiones basadas en hechos y en
el respeto por las personas. Sin embargo, esta orientacién humana, que es la base
para implementar con éxito un sistema de gestién de calidad, se ve afectada porque
hay bastante rotacién de personal docente y estos no estin motivados, el sistema de
pagos es deficiente, la formacién docente es pocay los factores recreativos y sociales
no son tenidos en cuenta por los directivos; por otro lado, es mas importante
cumplir conlos requerimientos del sistema de calidad que tener en cuenta el talento
humano y potencializarlo.

- Esevidentequeestossistemasdegestiondecalidadgeneranenloscolegiosrelaciones
hostiles, inflexibles y distantes —no generalizables, pero si prevalecientes—, existe
un ambiente escolary de aula estresante que poco favorece la profesionalizacion de
los docentes y, en consecuencia, la calidad de los aprendizajes de los estudiantes

se ve afectada; ademads, no se genera la participacion de los estudiantes, por lo
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cual dificilmente se obtendran resultados satisfactorios. Los sistemas de gestiéon
de calidad permean y optimizan lo administrativo, pero no sucede lo mismo con
la parte pedagogica, esto quizd porque estos sistemas en su concepcién original
fueron diseniados para mejorar los procesos administrativos de las empresas y no
han dimensionado la complejidad del &mbito académico.

- La cultura organizacional esta permeada por percepciones contradictorias: los
estudiantes afirman que se contintian fortaleciendo los valores y los principios
institucionales, y se insiste en un discurso de la calidad; mientras los docentes
perciben que hay un mejoramiento de los procesos administrativos, existe una nueva
terminologia, se ha incursionado en la cultura de la calidad, pero se ha descuidado lo
axiolégico. Los coordinadores creen que el sistema de gestion de calidad organiza,
hay exceso de formatos, hay una cultura de la calidad y de trabajo en equipo. Los
directivos ven la institucion educativa como una empresa, al respecto Laval, plantea:

- La escuela, que hasta el momento se entendia como una necesidad moral
y politica, se ha convertido en una oferta fuerte, interesada en alcanzar
un estatus en el mercado, si se considera la escuela como una empresa, se
vuelve necesaria su recomposicién simbélica, todo lo que atafie a la escuela
debe ser parafraseado en un lenguaje comercial. (2004)

Los cambios en los colegios han generado tensiones en la comunidad educativa, por
consiguiente estos sistemas de calidad deben ser mas flexibles y deben adaptarse a la capacidad
de aprendizaje de los diferentes actores.

Los cambios profundos que en ellos se suscitan hacen necesaria una revisién continua de
las estrategias que se estan utilizando para implementar estos sistemas de gestiéon de calidad. Es
importante revisar, ademas, la estructura, los procesos administrativos, el mapa de procesos, la
politica de calidad y el estilo gerencial de las mismas.

El principal argumento para la defensa de estos sistemas de calidad es el reconocimiento
de la ISO goo1 como herramienta para la estandarizacién de los procesos, pues organiza y
direcciona a los colegios y ayuda a comprender mejor como estan cohesionados los procesos
y el funcionamiento interno. Sin embargo, el trabajo con estudiantes es tan complejo que ello
implica el peligro de documentar y coherentemente llevar a la practica actuaciones y practicas
no necesariamente alineadas con las necesidades de los clientes, lo que genera insatisfaccion.

El modelo EFQM desarrolla el principio de calidad desde la autoevaluacién como via que

garantiza el mejoramiento de los procesos. Esta orientacién de los procesos hacia el cliente
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es una tarea compleja y los colegios certificados deben propender por dar cumplimiento a los
objetivos de calidad, al direccionamiento y a la plena satisfaccién de los clientes. La idea base
de este razonamiento parte de la identificacién de practicas pedagogicas correctas, aspecto
olvidado por la urgencia de obtener una certificacién, para posteriormente centrar la atenciéon
en hacer las cosas correctamente.

Los hallazgos de la presente investigacién corroboran algunos de los elementos expuestos

por Yzaguirre en Mitos y realidades de la ISO goo1:2000 en las organizaciones educativas (2006).

- Implementacién: para que el sistema de gestiéon de calidad ISO goo1 funcione, debe
considerar los factores socio-psicolégicos de la organizacion en la cual se desea
implementar, para ello debe trabajar desde el desarrollo organizacional y desde el
clima organizacional que impera, con el fin de determinar cuando es factible y oportuno
iniciar con la implementacién del sistema.

- “Muchas organizaciones educativas han adoptado la norma ISO 9oo1 para dar una
direccién a su organizacion, instrumento bastante ttil que aunque su aplicacién y
desarrollo no garantiza en si la calidad de la educacién de tal o cual organizacién, si
ayuda a direccionar las actividades encaminadas hacia esta”.

- Yzaguirre hace un comparativo sobre las organizaciones educativas certificadas y
plantea los comentarios positivos y negativos de las experiencias de implementacion.
Algunos de estos resultados coinciden con los hallazgos de la presente investigacién.

- La norma ISO 9001:2000, al ser aplicable a todo tipo de organizacién, posee una
redaccién muy general que frecuentemente no es facil de interpretar cuando se aplica
a un sector especifico, como la educacién. De hecho, se ha aplicado en los procesos
administrativos enla mayoria de organizaciones educativas y no en procesos sustantivos

vinculados directamente con la ensefianza y el aprendizaje.

El éxito de la implantacién de los modelos de gestién de calidad en educacion supone una
nueva cultura basada en la capacidad de poner en marcha procesos de mejora. A pesar de que
las instituciones tienen especificado el horizonte institucional, el plan de estudio y el proceso
evaluativo, esto por si mismo no asegura que las necesidades y expectativas de los estudiantes,
padresy profesores sean atendidas mientras que existan procesos deficientes en la organizacion
de los colegios certificados.

Es importante considerar los riesgos potenciales mas generalizados en la aplicacién de los

modelos de gestién de calidad segtin Porras y Serna:
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Los centros de ensenanza o formacién que se declaran muy partidarios de las ISO goo1
reconocen la existencia de unaserie de problemas e inconvenientes enlaaplicacién del sistema.
Los problemas registrados con mayor frecuencia son: el volumen permanente de papeleo, el
costo de la certificacion y el costo continuo de su mantenimiento, el riesgo de evolucionar hacia
una burocracia centrada en los procedimientos y los registros, y la dificultad de instaurar con

rapidez los cambios necesarios. (2012)

Apesardellistado de riesgos potenciales, la adopcién de estos modelos de calidad, paralos
colegios, constituye un instrumento valioso en la busqueda de la excelencia, en la cualificacién
de los procesos y en la prestacion del servicio. El propésito de la implantacion de los sistemas
de gestion de calidad es cumplir al maximo las expectativas de los clientes y utilizarlo como un
referente para generar un cambio cultural en donde se incorporen valores y principios basicos
de planeacién estratégica.

Losindicadores de desempefio que miden estos sistemas de gestién de calidad en ocasiones
no son pertinentes, pues algunos no tienen relacién con la calidad que se quiere implementar
y el uso erréneo de estos puede generar graves implicaciones para el sector educativo, lo que
conlleva a que se dé un proceso de clasificacién y se aumente la brecha entre los colegios

certificados y los que no lo estan.

Analisis critico de los sistemas de gestion de calidad:
Norma ISO goo1y el modelo de excelencia EFQM

La perspectiva actual de los sistemas de gestion de calidad ha generado al interior de las
instituciones educativas certificadas, diferentes lecturas (en la figura 34 se describen los
imaginarios con los cuales se interacttia). Se inicia este andlisis con los rectores, quienes
finalizando el afio escolarestin muy preocupadospor:lareprobacién,ladesercién,lacontratacion
de docentes, los costos educativos, los resultados de las pruebas Saber Proy el planteamiento de
estrategias para posicionar muy bien la institucién dentro de la localidad. En segundo lugar,
estan los docentes, quienes acatan las disposiciones del rector, pero se encuentran inconformes
frente a su carga académica, la asignacion de tareas administrativas y el horario de trabajo. Los
colegios que se quieren certificar realizan dos tareas: la primera se refiere ala implementacién
del sistema de calidad, en donde hay un lider, duefio de procesos, y se capacita a la comunidad

educativa en el sistema de gestién que se selecciond. La segunda tiene que ver con el monitoreo
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que realizan los auditores o los que revisan que se cumplan los requisitos del modelo de gestion.
En relacién con estas dos tareas, los docentes se sienten presionados porque tienen una gran
responsabilidad frente ala certificacion.

La cultura organizacional comienza a cambiar, dada la nueva terminologia,, la cual debe ser
aprendida por todos los miembros de la comunidad, se revisan permanentemente la politica de
calidad ylos mapas de procesos, garantizando el cumplimiento del sistema de gestion de calidad.
Los docentes se enfrentan a dos dilemas: uno hace referencia a ejecutar lo planeado, a seguir
estrictamente el protocolo de clase teniendo en cuenta que todo se encuentra estandarizado; el
otro apela a ser mas sensible con la realidad escolar que tienen los estudiantes, sus dificultades
cognitivas, problemas personales, iniciativas, necesidades, todos estos factores que inciden
significativamente en el desempeno escolar de los alumnos. Sin embargo, el docente reconoce
que ha perdido el proceso de interaccién con sus estudiantes, porque ademas de las labores
propias de la academia, debe realizar tareas administrativas.

Finalmente, estan los estudiantes que se gradtian, con bastante protocolo, se hace gala
de los pendones de “Certificacion de alta calidad”; sin embargo nadie conoce si realmente el
estudiante que sale graduado como bachiller esta formado en valores éticos y ciudadanos, si esta
equilibrado emocionalmente, siestd preparado paraasumir un mundo mas competitivo, siesuna
persona idénea para vivir en sociedad. Algunos estudiantes perciben que se ha deshumanizado
la escuela, que se ha perdido el didlogo, que existen muchos formatos y que el docente no aclara
las dudas frente a los temas de las clases, porque siempre esta realizando otras tareas que le
fueron asignadas. “No hay tiempo para la ensefianza, para vivir con pasién el aprendizaje” A los
docentes y directivos se les presentan una serie de desafios a fin de lograr las metas requeridas,
situacion que genera altos niveles de trabajo y, por su puesto. de tension.

Las figuras 35y 36 dinamizan el nuevo enfoque que deben tener los sistemas de gestién de
calidad. La propuesta que hace esta investigacion es que estos sistemas deben ser mas flexibles,
se deben ajustar a la naturaleza de los PEIl y de las instituciones educativas, debe prevalecer la
formacién humana, pues el docente no es un instrumentalista de la aplicacién de un modelo
de gestion, su tarea es esencialmente formativa. Por ejemplo, el rector debe implementar
una gestién administrativa y académica a partir de una 6ptica transdisciplinar, aprovechando
al maximo las capacidades de su cuerpo docente y concediéndole un lugar privilegiado la
dimensién humana Debe, ademas, liderar con asertividad los procesos organizacionales. Los
docentes deben estar dotados de una consistente formacién profesional con el propoésito de
direccionar con probidad, vocacién de servicio, armonia y afecto las comunidades educativas,

ya que estas piden respuestas mas exigentes y certeras frente a sus necesidades y expectativas.
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EL PEI es el documento que direcciona toda la dindmica institucional, estos sistemas
de calidad son una herramienta muy importante para organizar los colegios, pues permiten
visibilizar mayor cohesién a nivel de los procesos; sin embargo, es importante darle un lugar
privilegiado a la pedagogia como ciencia fundante que regula los procesos de educabilidad y
ensefabilidad.

Lafigura 36 rescata que no se debe perder el horizonte enlos colegios, este es, laformacién
integral de los estudiantes. Para ello, es necesario que se modifiquen las dindmicas en la
implementacion de estos SGC. La terminologia, que es netamente empresarial, se debe ajustar
a la academia, deben ser modelos mas flexibles que atiendan realmente a un enfoque mas
humano y estratégico. Lo pedagégico se debe plantear desde la parte curricular con respecto a
los tipos de modelos que se implementan (discusiones que antes se realizaban y que generaban
bastante reflexiéon) y desde dénde se mira el proceso evaluativo del aprendizaje. Es necesario
revisar si realmente hay plena satisfaccién de los estudiantes frente a los aprendizajes, si
llenan sus expectativas, si estin conformes con las metodologias que utilizan sus docentes, si
entienden las explicaciones de sus maestros, si sus aprendizajes son perdurables, si se sienten
bien evaluados; en la actualidad no se pueden corroborar estos planteamientos, porque es
mas importante que el maestro tenga al dia el diligenciamiento de formatos, que lo planeado
sea ejecutado, que todo tenga un orden y este sistematizado, pero realmente no se evidencian
principios de calidad cuando el estudiante no se siente satisfecho con su proceso de aprendizaje.
Finalmente, la formacién de los docentes debe ser un requisito ineludible de los rectores, estos
deben estar permanentemente actualizados en temas que atafien a su quehacer diario para que
comprendan de manera mas objetiva las realidades que aquejan alos nifios y jévenes y, ademas,
es imprescindible que se contribuya de una manera mas eficaz a la formacién humana de los

estudiantes.
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Figura 34.. Interpretacién de los modelos de gestién de calidad
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Figura 36. Nuevo enfoque para los sistemas de gestiéon de calidad II
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Tabla 9. Recomendaciones para las instituciones educativas y entidades certificadoras

Recomendaciones para la Norma ISO goo1Y el
modelo de excelencia EFQM

Recomendaciones para los colegios (directivos)

- Se debe revisar nuevamente la terminologia

que se utiliza en la norma ISO goo1y debe

ajustarse a la naturaleza y especificidad de las

instituciones educativas. Esto con el fin de cambiar
la perspectiva de que estos sistemas de calidad
estin més encaminados a priorizar unalégica de
mercado que a interesarse verdaderamente por la
formacion integral de los estudiantes.

Dentro de los mapas de procesos, se evidencia

el componente pedagogico; sin embargo, en la

implementacion del sistema de gestion de calidad,

se da mayor prioridad a cumplir con los requisitos
de la norma y manejar un vocabulario técnico en
donde los maestros evidencien empoderamiento

y se deja de lado la formacién y/o capacitacion

frente a temas de vanguardia relacionados con

la ensefianza, el aprendizaje, las estrategias, los

modelos pedagégicos, los procesos metacognitivos

y la evaluacion del aprendizaje.

- Se deben redefinir los elementos y/o componentes
que manejan estos sistemas de calidad para
que se dé una mayor sinergia entre el liderazgo
visionario de los directivos, los docentes, los
procesos centrados en los aprendizajes (categorias
de andlisis para los sistemas de gestion de
calidad desde la perspectiva de lo pedagogico),
la formacién permanente de los docentes, la
innovacién en la aplicacién de estrategias y el
valor agregado desde la naturaleza de la institucién
educativa.

- Estos criterios pueden ayudar a los colegios
a planeary a utilizar sus recursos con mayor
eficiencia, a mejorar su comunicaciéon
organizacional y su efectividad para alcanzar sus
metas estratégicas.

- Es imprescindible romper esa vision reduccionista
de los sistemas de gestion de calidad en educacion,
porque el trasplante de la calidad empresarial
ala academia no solo se da en los procesos
administrativos y financieros, también toca
los procesos de ensenanza-aprendizaje y de
evaluacion del aprendizaje. Esto hace que se asuma
el aprendizaje bajo los principios de mercado:
mayor competitividad, eficiencia, eficaciay
pertinencia, dejando de lado las necesidades reales
de los estudiantes.

Es prioritario que los directivos cohesionen las
caracteristicas determinantes de la calidad, con las
necesidades reales de la comunidad educativa. “Se
trata de adecuar la légica de lanorma a los procesos
y naturaleza de la organizacion escolar y no esta a
los requisitos por los requisitos. (Poveday Cafion
,2009)

Tener un establecimiento educativo certificado

no significa que sea el mejor; la certificacion de

un sistema de calidad o la obtencién de un cierto
premio no garantizan, por si solos la existencia

de criterios y objetivos de calidad, sino que
tinicamente se logré cumplir con los requisitos
minimos que aseguran que el plantel satisface, de
manera consistente, las necesidades y expectativas
de sus estudiantes. (Porrasy Serna, 2012)

Todo sistema de calidad, transferido al ambito
educativo, debe estar permeado por los objetivos
educativos, por los diferentes métodos de
enseflanzay por practicas innovadoras que
realmente certifiquen aprendizajes significativos y
perdurables.

El éxito de la implementacion de estos sistemas

de gestion de calidad en educacion consiste, en
primer lugar, en posicionar el talento humano para
que sea participe de los cambios. En segundo lugar,
debe incursionar en una cultura de la autogestién
para que los colegios sean capaces de interpretar,
coordinary evaluar de manera efectiva, eficiente y
eficaz las tareas asignadas.

Es necesario que los rectores, y su equipo
directivo, implementen estos sistemas de manera
prudente, con el fin de no generar mayores
traumatismos en la cultura organizacional.

Los lideres de calidad tienen una tarea
fundamental en las instituciones educativas,
puesto que son los llamados a dosificar el trabajo
de los docentes, a priorizar tareas y a no atiborrar a
los docentes de formatos, cuando la razén de ser de
la labor formativa son los estudiantes.

A partir de las nuevas dindmicas que se dan

al interior de las instituciones educativas
certificadas, es prioritario cuidar el clima
institucional en aras de cultivar equipos
cohesionados y fraternos.
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Matriz: categorias de andlisis para los sistemas de gestion de calidad ISO goo1 y EFQM

A continuacién se presentan los cuadros que propone esta investigacién para explicitar las
categorias de analisis para los sistemas de gestién de calidad. Estos estan planteados desde
una perspectiva pedagogica, su conceptualizacién, los indicadores y la respectiva descripcién
del indicador orientaran a quienes lideran estos procesos de certificacién. Es imprescindible
anotar que el PET (proyecto educativo institucional) es un documento que direcciona toda la
actividad académica en los colegios, por lo que debe ocupar el lugar que le corresponde. Cabe
anotar que en los mapas de procesos siempre existe el componente pedagogico; sin embargo, en
la implementacién del sistema se resignifica su intencionalidad, pues se le da mayor relevancia
a cumplir con los requisitos de la norma y/o del modelo. En estos procesos de certificacion es
necesario percibir la racionalidad instrumental, asi como la cosificacién del sujeto maestro y

del estudiante.
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ANEXO. ENTREVISTAS

. Qué opinién tiene sobre la implementacion del sistema de gestién de calidad?
Coordinador (NN de un colegio certificado bajo el modelo de excelencia EFQM)

Implementar estos sistemas de gestién de calidad en los colegios no es tan positivo, pues
deshumanizala educacién al descuidar la relacién estudiante-profesor. Esto quiere decir que el
docente deja de estar pendiente de su didactica, de su metodologia, porque tiene que priorizar
otras tareas, como el diligenciamiento de formatos, reuniones de calidad, pertenecer a equipos
de mejoramiento. Pienso que esta necesidad es la de cumplir con una directriz del sistema o del
modelo EFQM, pero no es una necesidad de la escuela. Con la implantacion de estos sistemas
en los colegios, (ademéas Secretaria de Educacion obliga con las normas Vigentes) los mas
desfavorecidos son los estudiantes, porque realmente el docente no conoce a sus estudiantes,
no conoce las necesidades individuales, no conoce las necesidades de los grupos. No vemos
particularidades, nos hemos vuelto muy instrumentalistas. Los docentes inician un proceso y
esperanver un producto final: bueno o malo. Los docentes y los directivos-coordinadores no nos
tomamos el tiempo necesario para la revision de los procesos académicos, por consiguiente la
calidad es vista desde un producto final. Es importante resignificar las dindmicas institucionales

y dar prioridad a lo formativo y alo académico, es nuestra funcién primordial.
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Docente (NN de un colegio certificado bajo el modelo de excelencia EFQM)

Estos sistemas permiten verificar los procesos en las instituciones educativas, cualificarlos y
buscar la excelencia. Estoy de acuerdo con su aplicacién, siempre y cuando se respete la parte
humana y el sentido propio de la escuela. Es vital resignificar estos sistemas, dado que muchas
instituciones en el afan de aplicar, no disefian las estrategias adecuadas para suimplementacion,
sino que obligan a los diversos estamentos a implicarse en procesos que no dan cuenta de
una verdadera excelencia educativa, desde lo formativo e integral, sino desde lo puramente
administrativo. Se deshumaniza la institucién, porque los docentes estamos atiborrados de
trabajo, demasiados formatos, mucha informacién del sistema de calidad, con un lenguaje muy
de empresa que realmente nos aleja de los estudiantes.

Llevo en el colegio ocho afios como docente y realmente existe un alto nivel de estrés
cuando se hacen las auditorias internas y externas. La norma ISO goo1 organiza todos los
procesos institucionales y es positiva en la medida en que cohesiona los diferentes estamentos;
sin embargo, es importante ajustar la terminologia, revisar el clima institucional por las tareas
adicionales que se nos asignan y ajustar el sistema de gestion a la naturaleza propia de cada

colegio. Creo que estos modelos son de empresas y no son pertinentes para los colegios.

Estudiante (NN de un colegio certificado bajo la norma ISO gooz1, grado 11 EBS)

Pienso que su objetivo es bueno, ya que le permite alos colegios estandarizar los procesos de tal
forma que los colegios sean més ordenados y permitan trabajar en la mejora continua. Pero veo
que su ejecucién no ha sido la mejor, pues no esta bien que con lanormaISO goo1 se traten alos
estudiantes como clientes, se ha perdido lo fundamental de los colegios, que es ensefiar. El rol
del docente ha cambiado y la educacién no ha mejorado debido a que los directivos se preocupan
mas por cumplir con los formatos y los demas requisitos que exige el sistema y no por su funciéon
principal, que es lo formativo. Como estudiante, he visto mucha persecucién y presion a los
docentes por parte de los directivos, el rector no se interesa por la metodologia que utilizan
los docentes, no escuchan a los estudiantes; sin embargo, se hacen encuestas de satisfaccion
que son maquilladas, porque realmente no vemos la mejora en aspectos importantes como lo

pedagégico y la convivencia.
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El presente texto pretende evaluar la incidencia
de los sistemas de gestién de calidad ISO
goo1y EFQM en los procesos pedagégicos

de diez colegios de Bogota. Para ello, se
determinaron los factores que, desde tales
sistemas de gestion, inciden en los procesos
pedagégicos, tales como el modelo pedagégico,
el curriculo, las estrategias de ensefianza y
aprendizaje, asi como el sistema de evaluacion
de los estudiantes. El texto también analiza

las debilidades y factores de éxito en la
implementacién de los sistemas de gestiény
del modelo de excelencia EFQM.



