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INTRODUCCION

La calidad en la educacién es uno de los aspectos mas importantes para las instituciones
educativas. Dentro de un mundo globalizado con una tendencia cada vez mas marcada
hacia la obtencion de diversas certificaciones que garanticen la calidad de los productos o
servicios ofrecidos. En consecuencia, la competencia entre las organizaciones educativas
se acentla cada vez mas, por lo qué es dificil sobrevivir y sobre todo, destacar en este

ambito y en el entorno que lo rodea.

En nuestros dias, existen en el mercado gran niumero de opciones educativas y por lo
tanto es de vital importancia la oferta en ese sentido, con vistas a la mejora continua y, a la

vez, que garantice la calidad en el servicio al cliente.

Por ende, la capacitacion en procesos de calidad, es uno de los factores clave para la
implantacion de procesos de mejora en cualquier organizacion, pues contribuye a dar una
ventaja competitiva en los servicios educativos con vistas a la formacion de los alumnos y
al cumplimiento de sus necesidades. Sin embargo, en muchos de los casos la
capacitacién no logra del todo obtener resultados favorables en el proceso de mejora de la
calidad, debido a un sinnimero de motivos, entre los que se encuentran la falta de apoyo
de la direccién, la planeacion deficiente y los diferentes puntos de vista de los empleados
acerca de lo gque realmente significa “trabajar con calidad”. Por otro lado, la calidad a
menudo se confunde con otros valores, con burocracia, con perfeccionismo, ademas de
gue también es vista como una carga de trabajo adicional o simplemente como una moda.
Es por esto que la capacitacion es un proceso que contribuye significativamente al éxito o
al fracaso de cualquier esfuerzo al implementar un proceso de mejoramiento de la calidad

en la organizacion.



Uno de los sistemas de estandarizacion y certificacion en calidad es la norma ISO
(Internacional Organization for Standardization), enfocado en estandares, o caracteristicas
deseables en los productos o servicios ofrecidos por las organizaciones que garantizan la
calidad, la seguridad, la confiabilidad y la eficiencia de éstos.! En este sistema de
pertenencia voluntaria, las empresas son asesoradas por la organizacion, con el fin de
identificar sus principales procesos, asi como sus entradas y salidas, por medio de un
sistema de gestion de calidad en el cual crean su propio manual de calidad, seguido por
un manual operativo y de procedimientos. La obtencién de la certificacion consiste en una
asesoria por parte de una organizacion certificada, asi como de una serie de auditorias
internas y externas aplicadas periédicamente. Esto depende en gran medida, en la
capacidad de la direccion y de los mandos medios para identificar apropiadamente los
procesos de trabajo propios, ademas de documentarlos adecuadamente con base en la
rutina diaria de trabajo, con la finalidad de tener una buena actuacion en las auditorias y
asi lograr una mejora continua que permita obtener o renovar la certificacion a partir de la
mejora notable en los resultados ofrecidos en el campo de la educaciéon. Por ende, esta
certificacidn agrega valor a su gestion empresarial y en la formacion educativa de sus

alumnos.

La capacitacién es un aspecto primordial para ofrecer una educacién de calidad y obtener
una gestion educativa exitosa. El logro de resultados en estos procesos depende,
principalmente, de la formacién de una cultura de calidad en toda la organizacion, lo cual
significa que todos los empleados la incorporen, no sélo en su rutina diaria de trabajo, sino
también en sus actitudes y valores. Por lo tanto, el proceso de capacitacion siempre tiene
gue comenzar con la alta direcciéon y los mandos medios, pues ellos son los encargados
de poner el ejemplo a sus colaboradores y de extender la filosofia y la cultura de calidad
por toda la organizacion. Por tal motivo, es necesaria una labor de sensibilizacion y
educacion continua, comenzando por los directivos, para lograr una mayor comprension e

incorporacion de la cultura de calidad en la organizacion, pues todos y cada uno de los

! La palabra I1SO proviene del griego isos que significa “igual”.



empleados tienen el compromiso de ser congruentes en sus acciones y lograr un cambio

de actitud en la institucion.

Por ello, este informe de trabajo estd basado en la siguiente pregunta de investigacion:
¢, Como debemos capacitar a los mandos medios de una institucion educativa bilingtie para
que apliquen y transmitan los principios del ISO 9000 en sus procesos de trabajo? La
metodologia utilizada es documental. Con ella se estructur6 un marco tedrico que
considera los antecedentes de la calidad, sus principales representantes, los procesos de

mejora de calidad en instituciones educativas y las normas 1SO 9000.

En conclusién, el objetivo de este informe es hacer un andlisis critico de la filosofia, los
procesos y los objetivos de calidad de una instituciéon educativa bilinglie, para proponer
estrategias de capacitacion que faciliten la continuidad del desempefio de los mandos
medios en la norma ISO 9001: 2008, asi como para facilitar la incorporacion de la cultura
de calidad en la organizacién y enfatizar la importancia del liderazgo en el rol directivo en

este proceso.



CAPITULO |

CALIDAD EN LA INSTITUCION EDUCATIVA

El propdsito de este capitulo es abordar los conceptos basicos relacionados con el tema
de la calidad en una institucion educativa, de tal forma que el marco conceptual funja
como fundamento para el desarrollo de este trabajo, permitiendo profundizar en los
conceptos de institucién educativa, calidad y calidad en la educacion.

[.1. Institucion Educativa

Una institucion es un conjunto de personas, con intereses y valores propios Yy
concurrentes, que persiguen un objetivo comun (Albornoz, 2007), y que cuenta con las

siguientes caracteristicas:

e Tiene una funcidn social especializada para la consecucion de objetivos.

e Sus objetivos son explicitos, formales e intencionales.

e Cuenta con un sistema normativo (reglamento, costumbres y reglas).

e Hay un establecimiento de estatus y roles para concretar los objetivos.

e Se encuentra en un ambito geografico determinado (la sede y su equipamiento son
mas amplios que sus limites establecidos de edificio y forma).

e Cuenta con una estructura social.

Aunqgue la finalidad ultima de las instituciones educativas es la formacion, actualmente
también son consideradas como organizaciones empresariales, caracterizadas por la
consecucion de objetivos econdmicos por medio de la generacién de servicios; pero no
hay que olvidar que éstas estan formadas por personas que colaboran para lograr un
propésito educativo que prevalece como finalidad primordial. En suma, ademas de los
objetivos econdémicos las empresas deben brindar una compensacién adecuada a las

personas que las conforman, desarrollar a su personal y otorgar un servicio a la sociedad.



Por consiguiente, una institucion educativa es un centro organizado con la finalidad de
formar de manera global o mas especifica a las personas de distintas edades que acuden
a él. Entre ellas podemos mencionar escuelas, universidades, centros de formacion
profesional, entre otras, formadas por accionistas, directivos, administrativos, docentes y

alumnos, quienes conforman la comunidad educativa.

El centro educativo es, a su vez, una organizacién de servicios con un sistema abierto
gue le permite estar en continua interaccion con el exterior, por ello, requiere estar al
dia en las exigencias que el entorno social va requiriendo para su avance social
(Parés, 2005: 167-168).

Por lo anterior, es importante considerar a esta institucibn como una organizacion
dinamica y capaz de cambiar y adaptarse a los nuevos retos y demandas de la sociedad,
ya que, sblo asi se puede decir que el centro educativo podra lograr sus objetivos y

satisfacer las demandas de un entorno cambiante.

Es fundamental sefialar que una institucion educativa, ademas de tener como objetivo
generar ganancias, es una organizacién dedicada a brindar un servicio y que tiene un
propésito humano y social, y un fin especifico que es el de la educacién; es un medio que
nos ayuda a posibilitar la accién educativa y por lo tanto, tiene como finalidad la formacion
de personas para facilitar su perfeccionamiento y ayudarlas a alcanzar la excelencia y la
plenitud (Sandoval, 2006: 45).

Al ser la educacion un proceso de mejora continua, podemos decir que la institucién
educativa es una organizacion que aprende ya que se encuentra en un proceso de
construccion permanente. Por ende, las instituciones son redes dinamicas en constante
transformacién, que generan cultura por si mismas y que cuentan con mecanismos de

continuidad para su supervivencia.



La institucion, como construccion compartida es un espacio organizado, en la cual la
sociedad deposita un conjunto de expectativas, necesidades, intereses y usos que se
asumen a través del contrato fundacional. La permanente actualizacion del contrato
signado, hace a la esencia de los procesos de ensefianza y aprendizaje y procura que
ella permita la formacion integral de los educandos, en concordancia con las politicas y
los fines educativos de la sociedad global (Garcia, 1999: 3).

Estas construcciones se reflejan en procesos dinamicos de permanente reestructuracion,
donde los actores tienen una figura preponderante. En este sentido, es de vital importancia
recordar que las instituciones educativas estan formadas por personas, que tienen un gran
potencial de transformacién. Por lo tanto, el rol fundamental de las instituciones es el de
promover la mejora de las personas que la conforman, logrando asi la consecucion de
objetivos personales y organizacionales, pues no sélo tienen una funcién formativa, sino
que también tienen una funcion organizacional, por la que deben cumplir con los requisitos

y necesidades de la sociedad (Frigeiro, 1992: 24).

Es importante enfatizar que las instituciones educativas, ademas de contar con la funcién
formativa de sus alumnos, también son organizaciones que tienen que lograr ciertos
objetivos para cumplir con las expectativas de la sociedad actual y a la vez, posicionarse
en un mercado educativo cada vez mas cambiante y competitivo que cuenta con clientes
cada vez mas exigentes. Por esto, es necesaria la adecuacion de sistemas de calidad que
garanticen el funcionamiento 6ptimo de estas instituciones. Asimismo, es importante la
cooperaciéon de los miembros de las mismas para el logro de propésitos comunes de

mejora continua y constante transformacion y aprendizaje.

|.2. Calidad

Definir la calidad es una tarea dificil, puesto que cada uno tiene una comprension diferente

y un significado muy personal. En general, el concepto de calidad es asociado con la
eficacia, la efectividad, la excelencia, y el bienestar, entre otros. Si preguntamos sobre
ésta, encontramos un sinnumero de definiciones, desde las mas intangibles hasta las mas

especificas. Por ello, estos conceptos tan singulares de la calidad son estudiados desde



diferentes enfoques: desde la perspectiva del producto o servicio hasta la de la calidad de

la persona humana.

A continuacion se analizaran diferentes definiciones de calidad, desde su etimologia hasta

las definiciones de los principales representantes del estudio de la calidad.

Desde el punto de vista etimoldgico, calidad viene del latin qualitas, que es una
derivacion del latin qualis, palabra que indicaba la cualidad, o el modo de ser. Por
primera vez la palabra qualitas fue empleada por Cicerdn para transmitir el concepto de
cualidad a la lengua griega (Bondarenko, 2007: 614).

En la actualidad utilizamos la palabra calidad en todos los &mbitos de nuestra vida: calidad
de un producto o servicio, calidad humana, calidad en la educacion, etc. El concepto de
calidad se ha modernizado y hoy en dia es utilizado en la administracion de las
organizaciones, con el fin de mejorar la calidad de vida de las personas. “La calidad es un
juicio de valor relativo que un cliente le da a un producto o servicio, con base en la

capacidad de éste para satisfacer sus necesidades” (Guajardo, 1996: 31).

A continuacién se presentan las definiciones mas representativas de los diferentes

exponentes de la calidad.

10



Cuadro No. 1

Definiciones de calidad segtin los principales autores?

Autor Definicion

Deming Grado predecible de cumplimiento de
requisitos y de costo satisfactorio del
mercado.

Ishikawa Desarrollar, disefiar, manufacturar, vy
mantener un producto que sea el mas
econdémico, Util y siempre satisfactorio para
el consumidor.

Juran Adecuacién de un producto o servicio al
uso.

Crosby Cumplir con los requisitos del cliente.

Taguchi Articulo de calidad es aquel que actua
conforme a las funciones pretendidas sin
variabilidad y que causan poca o ninguna
pérdida y efectos colaterales incluyendo el
costo de utilizacion.

Feigenbaum Resultante de las caracteristicas del

producto y/o servicio a través de las cuales

se satisfacen las necesidades del cliente.

Como se puede ver en las definiciones anteriores, el concepto de calidad surgié desde la

perspectiva del producto terminado por lo que se enfocan en las caracteristicas del

producto o servicio, en las necesidades del cliente y en la optimizacion de los costos de

produccion y de mercado.

% Cuadro elaborado a partir de (Minch, 1998: 51)
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Por lo tanto, la calidad ha existido siempre, desde la época primitiva hasta las grandes
civilizaciones como la antigua Grecia, y en la Edad Media. Sin embargo, para acercarnos a
los origenes de la calidad en el ambito empresarial se retomaran los antecedentes

organizacionales de la calidad.

En 1750, inicié en Inglaterra, la Revolucién Industrial, al introducir maquinas motorizadas
en la industria textil y metallrgica e inventarse las maquinas de vapor y el ferrocarril. Los
talleres fueron desplazados por las fabricas, y los mercados de los consumidores tuvieron
un crecimiento extraordinario. La produccién en masa con el uso de maquinaria se olvido
de la destreza del trabajador y se concentré6 en el manejo de las maquinas y en los
procesos de fabricacion. Por ello, las empresas, las fabricas y las organizaciones de
servicio dividieron las responsabilidades en actividades especificas, surgiendo, asi, la
organizacion funcional (Guajardo, 1996: 22-23).

La importancia de la organizacion funcional radica en que se asignan responsabilidades a
departamentos administrativos de apoyo a los trabajadores, surgiendo asi las funciones
administrativas organizadas bajo lineas de mando, comenzando con el director de la

organizacion.®

Mas tarde, a finales del siglo XIX, con el objeto de lograr un mejor desempefio en las
fabricas, surgio en Estados Unidos la Administracion cientifica de Frederick W. Taylor, cual
revolucionando de esta forma los métodos de produccion. A este acontecimiento se le
llamd la segunda revolucion industrial. Taylor estudié los métodos de trabajo y llevo a las
fabricas la division de tareas para incrementar la produccion sin incrementar el nUmero de
trabajadores altamente calificados. Gracias al Taylorismo, Estados Unidos tuvo una gran

expansion de la manufactura y el consumismo.

® Frederick Taylor, fundador de la organizacién cientifica, creo el concepto de la “organizacion funcional”,
quiso que los supervisores fueran especializados segun sus funciones, constituyendo la especializacion la
clave de la eficiencia organizacional (Arias, 1994: 140).
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En los afios cuarentas las teorias de Taylor seguian aplicAndose en las practicas
organizativas de las empresas, lo que hacia que existiera una marcada separacion entre la
produccion y el control. Por ende, la calidad se obtenia por el control final del producto, lo

gue ocasionaba que para mejorar la calidad reforzaban el control.

Al terminar la Segunda Guerra Mundial, alrededor de 1946, comenz0 la Revolucion de la
calidad en Japon, impulsada por la frustracion de sus objetivos expansionistas. Estados
Unidos mandé ayuda de su compafia telefonica para apoyar en la reconstruccion de la
red telefonica, aportando herramientas estadisticas de calidad. Por lo tanto, los japoneses
comenzaron a formar asociaciones profesionales de control de calidad, entre las que
destaca la Union de Cientificos e Ingenieros Japoneses (JUSE). Asi comenz6 una nueva
generacion de conocimientos sobre la administracion de la calidad, la cual permitid a

Japodn lograr la competitividad necesaria para obtener nuevos mercados.

De esta forma, Japdén descubrié la importancia de investigar las necesidades del cliente y
reaccionar a ellas, por lo que los estudios de mercado y de las investigaciones sobre la
satisfaccion de los usuarios fueron una parte muy importante de los programas de calidad
(Guajardo, 1996: 30). Una de las aportaciones mas importantes de los japoneses en la
cultura de calidad fue el enfoque al cliente.

Otra aportacion relevante fueron los grupos llamados “circulos de calidad”, siendo
desarrollados por los japoneses para el analisis y la solucién de los problemas de calidad,
a partir de la interaccion entre los métodos estadisticos americanos sobre el control de

calidad y las practicas organizacionales japonesas.

Los circulos de calidad reportan ventajas tanto a nivel organizacional como individual,
ya que por medio de estos se fomenta la comunicacion, la iniciativa y la
autorrealizacion del personal, mediante la participacion activa en la mejora del proceso,
lo que obviamente incide en el mejoramiento de la calidad de vida de sus integrantes
(Minch, 1998: 142).
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El concepto de circulos de calidad se basa en la suposicién de que las causas de los
problemas de calidad y productividad no son conocidas por los trabajadores, ni por la alta
direccién, pero, a la vez, los trabajadores tienen conocimientos y la capacidad para usar
su creatividad natural en la resolucion de problemas. Los circulos de calidad fueron
concebidos para que a cada trabajador se le reconozca como a un ser humano inteligente,
capaz y deseoso de participar en la solucion de problemas, logrando asi que los

resultados beneficiaran tanto al individuo como a la propia organizacion.

La administracién de la calidad fue impulsada por los japoneses, al hacer que todos sus
trabajadores participaran en el mejoramiento de todos los procesos y productos de la
companiia, incluyendo los servicios y productos que internamente se dan en las
organizaciones. Este proceso fue nombrado por Ishikawa “control total de la calidad”
(Guajardo, 1996: 31), y se caracteriza por la participacion de todos y cada uno de los
miembros de la empresa en el control de calidad.

En los afios cincuenta y sesenta, aparece el concepto de “aseguramiento de calidad”, el
cual se interesa por la calidad del proceso ademas de la del producto. Por lo tanto, aqui
es donde se introduce el concepto de prevencion para mejorar la calidad del producto y la
eficacia del proceso.

A finales de los afios setenta, se comenzaron a abrir las fronteras de los paises a los
diferentes productos, y asi surgié un nuevo concepto internacional llamado globalizacion.
Sin embargo, los estandares comerciales de los productos eran muy diferentes, por lo que
surgio la necesidad de un mayor entendimiento entre importadores y exportadores, lo que
llevd a establecer una terminologia comin y una metodologia para administrar los
procesos y asegurar la calidad. Como antecedente podemos mencionar que en 1946, tras
finalizar la Segunda Guerra Mundial; un organismo internacional para desarrollar y
promover estandares de uso mundial; llamado Organizacién Internacional para la
Estandarizacion (ISO). Esta organizacion vislumbro la necesidad de uniformar el lenguaje

de calidad a nivel internacional, por lo que desarroll6 la norma ISO 8402 que definio los
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términos utilizados en toda la serie y estandarizé la terminologia internacional. En el

siguiente capitulo se profundizaré sobre este tema.

Posteriormente en los setenta y ochenta se intensificd la competencia internacional, por lo

que los esfuerzos para mejorar la competitividad se multiplicaron surgiendo, asi, el

concepto de calidad total que marcé una diferencia radical en los siguientes campos:

La calidad se hace extensiva al conjunto de funciones de la empresa; anteriormente
solo se limitaba al producto.

Desde la concepcion de un producto o servicio es necesario preocuparse por la
calidad final.

Se introduce la nocioén de calidad del servicio.

Se tiene la voluntad de implicar a todo el personal en la mejora de la calidad, cada

uno a su nivel jerarquico.

Como se puede ver, el concepto de calidad cambié radicalmente, englobando no sélo el

enfoque de satisfacer las necesidades del cliente, sino que también incluy6 a la empresa

en su totalidad, preocupandose por la calidad del servicio.

Como sefiala Legault (1999: 30-33), se puede resumir la evolucién de la calidad en cuatro

niveles de intervencion:

1.

2.

Control de calidad. El resultado de un procedimiento o actividad se mide
comparando los datos con los objetivos propuestos. Tiene como objetivo el respeto
a las normas y especificaciones del proceso en relacion con las necesidades y

especificaciones del cliente.
El aseguramiento de la calidad. Dedicado a verificar el buen funcionamiento del

proceso y de los resultados de los procedimientos para garantizar el alcance de los

resultados previstos.
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3. La administraciéon de la calidad. Se refiere a la funcion de planeacion, organizacion,
direccién y aseguramiento de la calidad por parte de la administracion, la cual
también prevé la capacitacion y el desarrollo de recursos humanos, asi como el

programa de reconocimiento de los esfuerzos de mejora y los logros alcanzados.

4. Calidad total. Hace referencia a una vision global de la calidad, desde el punto de
vista de la satisfaccion de las necesidades y los requisitos de los clientes internos y
externos, y se refiere a un proceso de naturaleza dinamica, flexible y adaptable. La
calidad total es un enfoque que incluye sistemas, métodos y herramientas y esta
enfocado en las personas de todos los niveles jerarquicos haciendo énfasis en el

aprendizaje y la adaptacién al cambio.

Es primordial destacar que en este ultimo nivel de intervencion, la calidad tiene una base
filosofica y cultural basada en valores que promueven la mejora de la persona y la
consecuciéon de un objetivo comun que beneficia a la organizacion, a sus miembros y a la

sociedad. De acuerdo a Evans y Lindsay (2007), citados por Valenzuela:

El fundamento de la calidad total es filoséfico: el método cientifico. La calidad total
incluye sistemas, métodos y herramientas. Los sistemas permiten el cambio, la filosofia
permanece constante. La calidad total esta anclada en valores que hacen énfasis en la
dignidad del individuo y el poder de la accion comun (Valenzuela 2010: 7).

Los puntos anteriores llevan a tener una vision transformadora y dindmica de la calidad,
intimamente ligada a la visién estratégica de la organizacion. Esta vision se apoya en una

dinamica de mejora continua para anticiparse a las necesidades del cliente y del personal.

Esta dinamica esta alimentada a la vez por un dialogo interactivo con el entorno y por
la tension permanente hacia la imagen ideal del funcionamiento de la organizaciéon en
términos de satisfaccion del cliente y de adquisicion del saber y competencia del
personal (Gaziel, Cantén y Warnet, 2000: 49).
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Por lo tanto, el concepto de calidad total implica todas las funciones que intervienen en la
vida de un producto o servicio, con la totalidad del personal, orientado hacia la prevencion

de fallas, y a la satisfaccion de las necesidades del cliente.

Es de vital importancia destacar que la calidad total integra una cultura organizacional,
pues resulta de la creencia y del ejercicio de una serie de valores que se reflejan en la
forma de vida de la organizacion, en la que todos los miembros se enfocan en satisfacer
las necesidades del cliente. Esto es mediante un proceso de mejora continua. Ademas,
cabe mencionar que esta mejora debe también satisfacer las necesidades de los propios

miembros de la organizacion.

A continuacién se analizaran brevemente las aportaciones de los precursores de la

calidad.

Edwards Deming. Su prestigio esta relacionado con el éxito en la industria japonesa. En
los afios cincuenta, logré un cambio de mentalidad administrativa puesto que convencié a
los lideres empresariales de que la calidad es un arma estratégica, demostrando el alto
costo en que incurre la empresa cuando no se tiene un proceso planeado para administrar
la calidad, y comparé estos costos con el costo de los esfuerzos para aplicar los principios
de control de calidad, de esta forma demostr6 que se podian obtener el doble de

utilidades.

El premio Deming a la Calidad, fue instituido en 1951 por la industria japonesa, y es
otorgado junto a las industrias destacadas por su mejora en la calidad como a las

personas que contribuyen a desarrollar el conocimiento de la calidad de los productos.

El método Deming esta relacionado con el control total de calidad y es conocido como el
proceso de mejora de la calidad. Deming era un experto en estadistica, pero, debido a que
los métodos estadisticos no funcionan por si solos, cre6 su propia filosofia acerca de la

calidad, y, al mismo tiempo, aportdé herramientas estadisticas aplicables y utiles al proceso
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de calidad, como por ejemplo su diagrama de flujo, el circulo de Deming (planear, hacer,
verificar y actuar), la reaccién en cadena y la espiral de mejora continua, entre otros. Su
filosofia sobre la calidad consiste en un proceso de 14 pasos, compatible con sus métodos

estadisticos para asi lograr una cultura de calidad (Apéndice 1).

Joseph M. Juran. Tras visitar Japon a principios de los afios cincuenta y conocer los
avances en la calidad de dicho pais, Juran se enfocé principalmente en la planeacion,
organizacién y administracion de la calidad y en el establecimiento de objetivos de mejora.
Entre sus aportaciones principales destacaron su definicion de calidad como “adecuacion
al uso”, su trilogia de la calidad que consistia en la planeaciéon de la calidad, control de
calidad y mejora de la calidad, su “concepto de autocontrol” y la secuencia universal de
mejoramiento. En sintesis, Juran ofrecid una guia para el desarrollo de la calidad total en

la organizacion que consistié en un mapa de planeacion de nueve pasos (Apéndice 2).

Para Juran los elementos mas importantes para establecer la estrategia de calidad en una
organizacién eran el establecimiento de metas de calidad, la elaboracién de herramientas
de medicién, la planeacion de procesos y la mejora continua de los resultados, que,
consecuentemente, ocasionaban el incremento del valor de la compaiiia, al igual que la
generacion de precios especiales, y la reduccién de rangos de error, tanto en los procesos

de fabricacion como en los procesos administrativos (Guajardo, 1996: 61).

Kaoru Ishikawa. A diferencia de Juran y Deming, Ishikawa naci6 en Japon, recibio
diversos premios, entre los que destaca el Premio Deming, y publicé varios libros acerca
del control de calidad y estadistica alusivos a la misma. Ishikawa enfatiz6 el desarrollo del
uso de métodos estadisticos accesibles para la industria. Se centrd en la organizacion y la
recopilacion de datos. Entre sus aportaciones mas importantes se encuentran el diagrama
de Pareto, utilizado para priorizar las mejoras de calidad, y su famoso diagrama de causa-

efecto, también llamado diagrama Ishikawa o de pescado.
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Segun Ishikawa, el control de calidad en Japdn se caracterizaba por la participacion de
todos los miembros de la empresa, desde la alta direccion, hasta los empleados del nivel
mas bajo, buscando, en todo momento, la satisfaccion del consumidor, por medio del
cumplimiento de normas, y de la prevencion para cumplir con los requisitos y necesidades

de estos.

“Practicar el control de calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un
producto de calidad, que sea el mas econdémico, el mas util y siempre satisfactorio para el
consumidor”, sefiala K. Ishikawa (1993: 85), lo cual implica que para lograr la satisfaccion
del cliente es necesario comenzar desde la etapa de planeacion.

Por ello, para Ishikawa la calidad no solamente incluia la calidad en el producto, sino que
también abarcaba la calidad en el trabajo, en el servicio, en la informacion, en el proceso,

en las personas, en los sistemas y en los objetivos de la empresa (Apéndice 3).

Ishikawa decia que uno de los mas grandes obstaculos para lograr la calidad eran las
diferencias culturales entre los occidentales y los japoneses, aunados a las diferencias

culturales, sino también a las distintas formas de administracion entre ambos.

Philip B. Crosby. Ademas de ser un ejecutivo y empresario, Crosby se distinguié por ser
un carismatico consultor de calidad en Estados Unidos, aportando algunos de los

conceptos mas importantes acerca de los procesos de mejora.

En 1979 Crosby publico uno de sus libros mas conocidos: “La calidad es gratis”, en el cual
propuso que la inversiéon en la calidad de un producto trae consigo multiples beneficios en

la rentabilidad de la empresa.
Por lo tanto, uno de los principios de Crosby consistié en “hacer las cosas bien desde la

primera vez’, ya que si las cosas se hacen mal, la empresa pagara posteriormente, esto

fue denominado “costo del incumplimiento”.
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En consecuencia, un proceso de mejora de la calidad debe partir inexorablemente del
compromiso de la alta direccién y de una filosofia comprendida por todos los miembros de
la organizacion, por medio de un cambio en la cultura de la empresa, que de al personal la
oportunidad de vivir con dignidad, brindandole un trabajo significativo y un ingreso

adecuado.

Con base en lo anterior, Crosby establecio los cuatro principios de mejora de la Calidad:
1. La calidad es definida como el cumplimiento de los requisitos del cliente.

2. El sistema a utilizar es la prevencion.

3. El estandar de realizacion es “cero defectos”.

4. La medida de la calidad es el precio del incumplimiento.

Por otro lado, también sefial6 (1988: 16) las caracteristicas que debe tener una
organizacion exitosa:

e Las personas hacen bien las cosas rutinariamente.

e Las organizaciones tienen un crecimiento redituable.

e Las necesidades del cliente son anticipadas.

e Existe un cambio planeado y administrado cuidadosamente.

e La gente se siente orgullosa de trabajar en ellas.

En suma, Croshy enfatizé que la educacién también es un factor primordial, pues para
conseguir la calidad de los productos y servicios es necesario contar con un sistema de
educacion continua. A partir de ello, Crosby desarrollo un sinnUmero de cursos y
estrategias para capacitar al personal en la cultura y la gestion de la calidad, ya que para
él, la cultura de una organizacion solamente cambia cuando todos los empleados hablan
el mismo lenguaje y entienden su compromiso con la mejora de la calidad. Para ello,

desarrollo un proceso de implantacion de 14 pasos (Apéndice 4).
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Analizando las filosofias de los diferentes exponentes de la calidad, podemos decir que
todos ellos tienen diversos temas en comun, como son el compromiso de la direccion, el

enfoque al cumplimiento de las necesidades del cliente, la normatividad y la educacion.

Por lo tanto, la calidad esta estrechamente asociada a los esfuerzos de formacion y de
educacion, por lo que conviene desarrollar actitudes y un lenguaje comuan, que funjan
como portadores de la cooperacion y de la sinergia de la organizacion. En relacion con lo
anterior, “Los japoneses hacen notar que la calidad comienza con la educacion y termina

con la educacién” (Gaziel, Canton y Warnet, 2000: 55).

Finalmente, se puede decir que la calidad en el siglo XXI se caracteriza por ser un proceso
dindmico y transformador, centrado en los procesos de trabajo, en los resultados de la
organizacion, en el cliente y el entorno y por supuesto en las personas que forman parte

de cada organizacion.

La calidad total comienza con un proceso de sensibilizacion de todos los empleados, con
la finalidad de que para comprendan la filosofia y los conceptos, e idealmente, debe ser
dirigido por la direccion, a quién corresponde fijar objetivos realistas e incluir a todo el
equipo. Este proceso debe enfocarse a los requisitos de los clientes externos e internos,

con una visién transformadora de adaptacion y mejora permanentes.

|.3. Calidad Educativa

Las instituciones educativas del siglo XXI estan, mas que nunca, ligadas al proceso de

calidad total. EI mundo actual se caracteriza por una gran cantidad de organizaciones
educativas emergentes y diversas que hacen que el mundo educativo sea cada vez mas
competitivo, y, por otro lado, nos obligan a cuestionarnos cuéles son los aspectos

primordiales que debemos considerar al hablar de calidad educativa.
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En primer lugar, la calidad educativa esta orientada hacia el dominio de competencias del
alumno, que le ayuden a tener una mejor vida, y a aportar valor a la sociedad. Sin
embargo, no hay que olvidar que las escuelas también son organizaciones que requieren
rentabilidad para ser autosustentables. Hoy en dia, el problema no es cémo desarrollar el
conocimiento, sino como administrarlo. Esto hace que las instituciones dedicadas a la
educacion requieran de un modelo de calidad para cumplir con sus objetivos, y satisfacer

los requisitos de sus clientes, internos y externos, y de la totalidad de sus miembros.

Como se habia mencionado en la seccién uno de este mismo capitulo, se puede concebir
a las instituciones educativas desde la perspectiva de una organizacion empresarial, con

objetivos bien definidos y orientada hacia la supervivencia y al logro del éxito.

De acuerdo con las investigaciones de Reynolds y Cuttance (1992) sobre la eficacia de la
gestidén educativa, los factores que diferencian a las escuelas de alto rendimiento, con las

de débil rendimiento son los siguientes:

e Vision compartida de los miembros de la organizacion.

e Una direccion que pone énfasis en las finalidades de la escuela y sabe
comunicarlas a su equipo.

e Expectativas elevadas de los docentes en cuanto al rendimiento de los alumnos.

¢ Una gestidén en equipo.

e Aprendizaje permanente del personal.

e Control objetivo de la gestion.

e Implicacion de los padres en el desarrollo de la escuela.

Estos factores son altamente compatibles con los modelos de calidad, pues lo mas

importante en estos es la cultura organizacional.® Otros factores compatibles son la

* Se entiende por “cultura organizacional” al conjunto de valores, costumbres, interacciones, necesidades,
expectativas, creencias, estructuras, politicas y normas aceptadas y practicadas por los miembros de una
organizacion (Minch, 1998: 301).
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importancia del rol de la direccién, el compromiso y la comunicacion. Lo anterior nos lleva
a definir la mision y la vision del centro educativo como base para la implantacion de

cualquier modelo de calidad.

No obstante, el éxito de la implantacion de la dinamica de calidad en los centros

educativos depende de cinco rasgos caracteristicos (Gaziel, Canton y Warnet, 2000: 88):

El compromiso del personal del centro con una visiébn compartida.
El establecimiento de objetivos ambiciosos fundados en la mejora continua.
Trabajo en equipo y rendimiento de equipo.

Una estrategia orientada hacia el cliente.

a bk~ 0N PE

Herramientas de evaluacion y de retorno de informacion.

Por lo tanto, como se muestra en la Figura 1, para integrar un modelo de calidad en una
institucion educativa, es necesario tener tanto una vision compartida, como objetivos bien
definidos, y utilizar herramientas y estrategias orientadas hacia el cliente. Esto se hace

posible gracias al trabajo en equipo de todos los miembros del centro educativo.
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Figura l
Dinamica de calidad®
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Estos factores son de suma importancia para la implantacion de un proceso global de
calidad total en la institucién educativa, porque nos llevan invariablemente a enfatizar el
papel primordial de los directivos de la organizacién, sin cuyo compromiso, vision y
conocimiento profundo de los objetivos, de sus clientes y la mision de la organizacion,
dificilmente lograria la supervivencia, la rentabilidad y una aportacion valiosa a la

sociedad.

En este sentido, se puede concluir que la educacion es un proceso de mejora continua,
base para el éxito de los centros educativos, y especialmente, enfocada a los directivos,
pues éstos son los que daran continuidad y sentido a los esfuerzos de calidad. Por ende,
es fundamental desarrollar la cultura, las actitudes y un lenguaje comun para todos los
empleados, comenzando con el nivel mas alto, puesto que solamente asi se lograra un

enfoque dinamico dirigido a la excelencia. Si los miembros de la institucion comprenden y

® Modelo Integrado de la dindmica de calidad (Figura 4 Gaziel, Cantén y Warnet, 2000: 87).
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aplican la filosofia y la adecuada gestion de la calidad, basada en valores y en una cultura

organizacional solida, la organizacion alcanzaré el éxito.
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CAPITULO Il

ISO 9001: 2008

Como se menciono en el capitulo anterior, las organizaciones educativas persiguen como
uno de sus objetivos fundamentales, la mejora continua. Para ello, existen varios modelos
de gestién de calidad. Uno de ellos es el modelo de gestién basado en las normas ISO
9000.

A continuacion, se tratara el tema referente a la familia de normas ISO para la gestion de
calidad, retomando sus antecedentes y caracteristicas, al igual que su desarrollo en
instituciones educativas y el procedimiento para la certificacion de este modelo.
Finalmente, se planteara el caso de una institucion educativa bilingle, certificada en 1SO
9001: 2008.

I1.1. Antecedentes y caracteristicas generales

Como se mencion6 en el capitulo anterior, en la seccion 1.2, La Organizacion
Internacional para la Estandarizacion (ISO), fue fundada en 1946 en Ginebra, Suiza, ya
que tras la Segunda Guerra Mundial hubo la necesidad de crear un organismo
internacional que promoviera estandares de calidad de uso mundial. Actualmente, esta
organizacién estd integrada por 163 paises y su objetivo es promover la competencia

igualitaria entre las diferentes naciones.

La creacién del ISO 9000 se debid, en gran medida, al surgimiento de la globalizacion. A
finales de los aflos setenta las fronteras fueron abiertas en diversos paises, donde los
estandares comerciales eran totalmente diferentes. Esto ocasion0 una serie de problemas
de comunicacion entre exportadores e importadores, debido al hecho de que cada pais

tenia una version diferente. Por ejemplo, los estandares NOM (Normas Oficiales
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Mexicanas) en nuestro pais, los EN 29000 de la Comunidad Econémica Europea (norma
equivalente a la 1ISO 9000 versidon 94) y, los ANSI (estandares del American Nacional

Standards Institute) en los Estados Unidos, entre otros.

La implementacion de los procesos de calidad en todo el mundo creé la necesidad de
establecer una terminologia comun y una metodologia minima para la administracion y
el aseguramiento de la calidad de los productos, procesos y servicios. La terminologia
es necesaria para fijar las bases en las transacciones comerciales y tener sistemas que
den confianza en el cumplimiento de compromisos contractuales (Guajardo 1996: 102).

De esta forma, uniformizar los estandares ayudd, en gran medida, a que los paises
exportadores e importadores tuvieran un mejor entendimiento comercial, ya que cada uno
de los paises afiliados tiene un representante que puede votar para la aprobacién o
modificacién de los estandares. Sin embargo, para dicha aprobacién o modificacién, se
necesita el apoyo mayoritario del 75% de los miembros. En suma, 1SO fund6 el Comité
técnico TC-176 en 1980, siendo el creador de los estandares de la serie 1ISO 9000,
publicados por primera vez en 1987 y, a partir de entonces, son revisados cada cinco
afos. Los paises miembros de este Comité son: Canadd, Estados Unidos, Francia,

Holanda e Inglaterra.

México es representado por la Direcciéon General de Normas de la Secretaria de Economia
(SECON), y el organismo encargado de la coordinacion de los comités técnicos de normas
para la calidad es el Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion A. C (IMNC). El
IMNC, declara que su misidn es proporcionar servicios profesionales e integrales como
organismo de normalizacion, centro de capacitacion, certificacion y unidad de verificacion

para generar y transferir conocimientos (2010: www.imnc.org.mx).

Al vislumbrar la necesidad de un lenguaje comun a nivel internacional, la ISO definio los
términos utilizados en la serie 8402, dedicada Unicamente a la estandarizacion
internacional de la terminologia. Esta norma es la primera de la serie de normas

internacionales 1SO.
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De acuerdo a la Organizacion Internacional para la Estandarizacién los estandares
aportan contribuciones positivas a todos los aspectos de nuestra vida, ya que norman que
los productos y servicios cuenten con caracteristicas deseables como son calidad,

seguridad, confiabilidad, eficiencia e intercambiabilidad.

La serie ISO 9000 es un grupo de cinco estandares internacionales (9000 a 9004), cuyo
objetivo es la evaluacion uniforme de sistemas de administracion de calidad a nivel
mundial. Los estandares no se dirigen a un tipo determinado de producto o servicio, por lo
que pueden aplicarse en cualquier caso, y su propésito principal es lograr una disciplina en
la organizacion, basada en documentar lo que se hace y hacer lo que se documenta;
ademas, requiere de un sistema formal para la administracion de la calidad (Guajardo
1996: 115).

A continuacién se describiran la serie de normas internacionales 1ISO (Oria 2000: 37-39):

ISO 8402: calidad vocabulario. Su objetivo es que exista una comprensién mutua en las
comunicaciones internacionales. Define el término calidad como “la totalidad de partes y
caracteristicas de un producto o servicio que influyen en su posibilidad de satisfacer

necesidades declaradas o implicitas”.

ISO 9000: gestidén de calidad y normas que aseguran la calidad-guia para su seleccion y
uso. Junto con la ISO 9004 ayuda a preparar los sistemas gerenciales internos de calidad

y a seleccionar el modelo especifico con base en la 9001, 9002, 9003 y 9004.

ISO 9001: Modelo que asegura la calidad en el disefio, instalacion y servicio. Es apropiado
para empresas de bienes 0 servicios que necesitan asegurar a sus clientes que la calidad
de los requerimientos especificos es satisfactoria durante todo el ciclo. En este modelo

caen las instituciones educativas.
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ISO 9002: Modelo que asegura la calidad en produccién e instalacién. Su objetivo es que

la empresa demuestre su capacidad de produccion e instalacion.

ISO 9003: Modelo que asegura la calidad en la inspeccién y las pruebas finales. Es
aplicable a las empresas de bienes o servicios que tienen que demostrar su capacidad
para efectuar satisfactoriamente inspecciones y pruebas, ademas de los requerimientos de

politica y estructura organizacional.

ISO 9004: Gestion de calidad y elementos del sistema de calidad-guia para servicios.
Define los lineamientos para la administracién por calidad y los elementos del sistema de
calidad, para el uso de cualquier productor, al desarrollar e instrumentar su sistema de

calidad.

[1.2. Las normas ISO 9000: 2008

La Comunidad Econémica Europea, al ver la necesidad de una correcta implantacion del

libre mercado, emiti6 una resolucién, en 1985, en la que pedia que los organismos de
estandarizacion buscaran una normativa para asegurar la conformidad de servicios,

productos, sistemas y procesos para lograr una convergencia técnica.

En 1987, se adopt6é en Europa, a través del Comité Europeo de Normalizacion (CEN), la
serie de normas I1SO 9000 para la certificacion de sistemas de calidad. En 1994 estas
normas fueron revisadas por primera vez y, nuevamente en el afio 2000; esto debido a
gue los protocolos ISO obligan a revisar las normas cada cinco afios (Senlle, et al. 2000:
47).

El objetivo de las revisiones es mejorar la norma actual y proporcionar mayor claridad y

facilidad de uso, ademas de actualizarlas de acuerdo a las necesidades que surjan en la

industria y las organizaciones en general.
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Las nuevas normas ISO 9000: 2000 mantienen los requisitos esenciales y al mismo

tiempo, incorporan los modernos enfoques de gestion. Ademas, estdn compuestas por

cuatro normas basicas y se complementan con otros documentos como guias, informes y

especificaciones técnicas. En suma, ofrecen mayor claridad en el lenguaje y establecen

las siguientes caracteristicas:

e Incrementar el compromiso de la direccion.

e QOrientar a procesos.
e Satisfacer las necesidades del cliente.

e Mejorar continuamente.

La estructura de las normas ISO 9000: 2000 es la siguiente (Senlle, et al. 2001: 49):

ISO 9000-2000:

Establece el sistema de gestion de la
calidad: principios y vocabulario donde se
establece la terminologia y las definiciones

utilizadas en ella.

ISO 9001-2000

Establece los requisitos del sistema de
gestiéon de calidad, para su utilizacion como
un medio que permite asegurar la
conformidad de los productos y servicios.

Puede ser usada con fines de certificacion.

ISO 9004-2000:

Establece recomendaciones sobre los

aspectos de un sistema de gestion de
calidad, para mejorar las prestaciones

globales de una organizacion.

1ISO19011:2000:

Auditorias a las normas ISO 10011: 1994
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Esta actualizacidbn nos muestra una evolucion de las normas 1SO 9000 hacia una nueva
version 1SO 9000: 2000 en la que se da prioridad a la simplicidad del vocabulario, la
gestion orientada hacia los procesos y la orientacion hacia la mejora continua y la
satisfaccion del cliente, lo que refleja los nuevos sistemas de gestion de calidad. Las 1ISO
9000: 2000 se basan en ocho principios que serdn tratados en el siguiente apartado.
Ademas, en la ISO 9000: 2005 se reacomodaron algunos términos como el concepto de

competencia y de satisfaccion del cliente, y se incluy6 el concepto de contrato.

En consecuencia, las normas ISO se actualizan constantemente, por lo que existe un ciclo
de revisidon de éstas para mantener los estdndares modernos y acordes a los cambios.
Esta revision se realiza aproximadamente cada cinco afos, dando como resultado
distintas enmiendas o ajustes significativos a las normas ISO. Por ejemplo, a partir de la
ISO 9001: 2000, se generod la ISO 9001: 2008, cuyas enmiendas se pueden resumir en los

siguientes puntos:

e Se mantiene la estructura de la norma (clausulas 4, 5, 6, 7 y 8).
e Se colocan nuevas notas a los requisitos.

e Se reacomodan algunos parrafos.

e Se hacen aclaraciones sobre la aplicacion de requisitos legales.
e Laredaccion de algunos requisitos se hace mas explicita.

e Se mantienen los ocho principios. °

No obstante, a pesar de los cambios realizados, se conservan todos los requisitos de la
ISO 9001:2000: el alcance, el objetivo, el titulo y el campo de aplicacion de la norma. En
suma, se mantiene la compatibilidad con ISO 14001:2004, la cual deja de ser el par
coherente de la ISO 9001:2000, pues habian sido disefiadas como un par consistente de

normas y ahora se convierte en norma complementaria.

® Los principios seran explicados en la seccion 11.2.1 de este capitulo.
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Ahora bien, dejando de lado la parte historica de las normas ISO, para implantar la norma
en una empresa, es necesario adecuar la gestion de una organizacion de productos o
servicios (en este caso, de una escuela) al clausulado de la norma; es decir, la norma
describe lo que se le solicita a la institucion, como son los requerimientos que muestran la
calidad de su trabajo involucrando todos los procesos que tienen que ver con la
elaboracion de un producto o la prestacion de un servicio (Vazquez, 2004: 82).

Por ello, es importante recordar que como la verificacién de la calidad se centra en la
etapa final de la produccién, por ende, el nuevo concepto de la calidad involucra a todas
las areas de la organizacion y a todos los procesos de trabajo, incluyendo a las empresas

prestadoras de servicios, como lo son las instituciones educativas.

[I. 2.1. Principios de gestion de calidad ISO 9000

Con el fin de obtener una gestion de calidad integral en las organizaciones, las normas

ISO 9000: 2000 se basan en ocho principios dictados por expertos internacionales en
calidad.

Podemos definir un principio de gestion de calidad como una regla de conocimientos
comprensiva y fundamental, orientada a dirigir y operar una organizacién, y enfocada a la

mejora continua (Oria, 2000: 40).

Los ocho principios de gestion de calidad que definen las normas ISO 9000 son los

siguientes:
1. Organizacion centrada en el cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes,

por lo que deben comprender sus necesidades actuales y futuras, y esforzarse por

sobrepasar sus expectativas.
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2. Liderazgo. Los lideres dan unidad de propoésito y direccion a la organizacion;
ademas, crean el ambiente adecuado para que las personas puedan contribuir al
logro de objetivos.

3. Participacion del personal. El personal es la esencia de la organizacion; al
involucrar al personal se posibilita que sus capacidades sean usadas en beneficio
de toda la empresa y, por ende, de sus miembros.

4. Enfoque a procesos. Es mas facil obtener el resultado deseado cuando los recursos
y las actividades se manejan como un proceso total para la calidad.

5. Enfoque a sistemas. Identificar, comprender y administrar un sistema de procesos
interrelacionados contribuye a la eficacia.

6. Mejora continua. Este es un objetivo permanente de la organizacion.

7. Toma de decisiones basadas en datos. Las decisiones deben estar basadas en el
analisis de datos e informacion.

8. Relaciones de beneficio mutuo con los proveedores. Las relaciones de mutuo

beneficio con los proveedores son beneficiosas para ambos y agregan valor.

Estos principios pueden ser considerados como indispensables para cualquier sistema de
gestidon, independientemente de la norma ISO 9000, puesto que el éxito de cualquier
organizacion depende, en gran medida, del liderazgo de sus directivos, de la participacion

de todo el personal y de la claridad en los requisitos del cliente.
De esta forma, el cumplimiento de estos principios conducird a la organizacion a analizar y

redefinir sus procesos y sistemas, lo cual anterior es vital para incorporar una cultura

organizacional dinamica, y orientada a la mejora continua.

[1.3. Implantacion de la norma ISO 9001: 2008 en Instituciones

Educativas

La norma ISO 9001: 2000 fue elaborada dentro del Comité Técnico de Normalizacién
Nacional de Sistemas de Calidad (COTENNSISCAL) del Instituto Mexicano de
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Normalizacion y Certificacion, A.C. y es compatible con la norma mexicana MNX-CC-
9001-IMNC-2000. Esta norma tiene dos guias de adecuacion, IWA 1 e IWA 2, relativas a

salud y educacion.

Ademas, el documento que contiene el clausulado de la norma consta de ocho secciones
y tres anexos, que describen los requerimientos para las organizaciones que implantan
dicha norma. En suma, este documento trata de las generalidades de un sistema de
gestion de calidad enfocado en procesos y de las relaciones con la norma mexicana
correspondiente y su compatibilidad con otros sistemas de gestion de la familia 1SO.
También, otra parte del contenido son los conceptos fundamentales de un sistema de
calidad normalizados, asi como los requisitos de documentacién del sistema, la
responsabilidad de la direccion y las politicas y los objetivos de calidad. Por otro lado, el
documento también incluye la planeacion del proceso de implantacion, los sistemas de
control, o la gestién de recursos humanos y materiales, y la mejora de procesos (Vazquez,
2004: 84-85).

Los requisitos para la implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
norma ISO 9001: 2000, segun la clausula 4 de la norma son los siguientes:

1. Requisitos generales. La organizacion debe establecer, documentar, implementar y
mantener un sistema de gestibn de calidad y mejora continua de su eficacia de
acuerdo con los requisitos de la norma mexicana.

Por ende, la organizacion debe:
a. ldentificar los procesos necesarios para su sistema de gestion de la calidad.
Determinar la secuencia e interaccion de los procesos.
c. Determinar los criterios necesarios para la operacion y el control de dichos
procesos.
d. Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios.

e. Realizar el seguimiento, medicién y analisis de estos procesos.
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2. Requisitos de la documentacion. La documentacién debe incluir:

a.

Declaraciones documentadas de una politica de calidad y de objetivos de la
calidad.

Un manual de calidad.

Los procedimientos documentados requeridos en esta norma mexicana.

Los documentos necesitados por la organizacién para asegurar e la eficaz
planificacion, operacion y el control de sus procesos.

Los requisitos establecidos por la norma mexicana.

En este punto, es importante considerar que la extension de dicha documentacion

puede variar de una institucién a otra, debido a su tamafio y a la complejidad de sus

procesos. Esta documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio.

3. Manual de calidad. La organizacién debe contar con un manual de calidad que incluya:

a.

El alcance del sistema de gestion de la calidad incluyendo los detalles y su
justificacion.

Los procedimientos documentados establecidos. El término “procedimiento
documentado” dentro de una norma mexicana significa que el procedimiento
sea establecido, documentado, implementado y mantenido (Vazquez 2004: 86).
Una descripcién de la interaccidon entre los procesos del sistema de gestion de

calidad.

4. Control de los documentos. Debe establecerse un procedimiento documentado que

defina los controles necesarios para:

a.
b.

Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.
Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente.

Identificar los cambios y el estado de revisién actual de los documentos.
Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos se encuentran

disponibles en los puntos de uso.
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e. Verificar que los documentos permanezcan legibles y sean facilmente
identificables.

f. Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos.

5. Control de Registros. Estos deben establecerse y mantenerse con el objeto de
proporcionar evidencias de la conformidad con los requisitos asi como de la operacion
eficaz del sistema de gestion de calidad. Es necesario establecer un procedimiento
documentado que defina los controles necesarios para la identificacion,
almacenamiento, proteccion, recuperacién, tiempo de retencion y disponibilidad de los
registros. El proceso anterior se muestra esquematizado en el Anexo 1.

Cabe mencionar que el proceso de elaboracion y redaccion de estos requisitos es
realmente complejo pues los miembros de la organizacion tienen que identificar
exactamente cual es su mision, visién y objetivos, para posteriormente identificar cuales

SON SuUS procesos mas importantes Yy COMO Se van a documentar.

Otra parte importante es aprender a identificar los cambios necesarios para mejorar el
sistema y no perder de vista que la institucion educativa es una organizacién dinamica,
que debe revisar sus objetivos constantemente y actualizarse, ya que seria un error

limitarse a cumplir con los requisitos de un sistema de calidad.

[1.3.1. Certificacion

El proceso de certificacion en las instituciones educativas forma parte de un proceso de
evaluacion institucional en el que se comprueba la congruencia de los planes de accion de

la institucion y se detectan sus fortalezas y debilidades.

Un proceso de certificacién verifica que las practicas documentadas se lleven a cabo de

acuerdo a los criterios establecidos por la organizacion.
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En el &mbito de la educacion, los procesos de certificacion, ademéas de ser
relativamente nuevos, implican una complejidad mayor que en otros sectores. En el
sector productivo, la verificacion se realiza en funcion de procesos, sistemas o
productos. Esto conlleva un alto grado de objetividad ya que, al seguir los mismos
procedimientos sin alterar los factores que intervienen, el producto tendra
invariablemente las mismas caracteristicas y, por lo tanto, igual calidad. Sin embargo
en el sector educativo, el producto terminado es algo por deméas complejo: la formacién
de la persona (Carreras, 2005: 56-57).

Por ello, es importante que las instituciones educativas, ademas de cumplir con los
requerimientos de la norma ISO, tomen siempre en cuenta su finalidad ultima, que es la

formacioén del alumno.

Por lo anterior, las instituciones educativas que buscan la certificacion en la norma 1ISO

9000 tienen que pasar por diferentes etapas.

1. Capacitacion: la implantacién de un sistema de gestion de calidad debe estar basado
en el compromiso de la direccion y en la participacién de todo el personal involucrado. Por
lo tanto, se debe establecer un programa de capacitacion para directivos, otro para el
personal que implantara el sistema y uno mas para los auditores internos, coordinadores y

responsables de la implantacién (Oria, 2000: 83).

Se puede decir que, independientemente del modelo de calidad utilizado por la institucién
educativa, el factor clave para el éxito del proceso de mejora continua es el compromiso y

la participacion de la alta direccion.

Por ello, con el fin de lograr la implantacion éxitosa de la norma, es necesario llevar a cabo
un proceso de capacitacion comenzando con la alta direccién. El objetivo principal es que
logremos un cambio de cultura organizacional para que todos los miembros de la

organizacion estén inmersos en la cultura de la calidad y su gestion.

Los empleados deben aprender una nueva forma de hacer las cosas. Por lo tanto, Como

se menciond anteriormente, la capacitacion comienza con la alta direccion y se sigue con
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todos los miembros de la organizacion. También, por otro lado, es importante formar
auditores internos para facilitar el mantenimiento y el funcionamiento adecuado de la

gestion de calidad.

Asi, podemos hablar de una primera etapa en la que se abordan diversas actividades para
la organizacién del proyecto de implantacion que permita alcanzar la certificacion. Esta
primera etapa consta de diversas actividades grupales en las que participaran los
miembros de la organizacion seleccionados para el proyecto. Posteriormente, la segunda
etapa abarca a todos los empleados. En el capitulo Il se profundizard en el proceso de
capacitacion.

2. Elaboracién documental: En esta etapa, los miembros de la institucién asignados para
la elaboracién del proyecto trabajan en la redaccion de los documentos que contienen la
describen la organizaciéon y sus procesos de trabajo relacionados con la prestacién de
servicios. Ademas, los documentos incluyen el “Manual de calidad”, que consiste en la
construccion del soporte documental y de las herramientas de gestion de calidad
(Vazquez, 2004: 91).

3. Implementacion operativa, auditoria interna y certificacion: Se identifican las
actividades requeridas por la norma, y se agrupan en cinco secciones gque incluyen los
pardmetros basicos de documentacion mencionada en el punto 2, la gestion de recursos y
de los procesos implicados en la prestacion del servicio, y los requisitos del proceso de
medicion de resultados, para evaluar y mejorar. De esta forma, la mejora continua se logra
a través de acciones correctivas y preventivas que anticipan de esta forma, las

desviaciones del sistema de calidad (Vazquez, 2004: 92).
En las ultimas etapas de certificacion, se realiza una auditoria interna, en la cual el

personal que ha sido capacitado para dicha tarea realiza las verificaciones del

cumplimiento de la norma y de las desviaciones del sistema de calidad.
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Para lograr la certificacion, es necesario realizar una auditoria completa del sistema, para
ello la organizacion puede seleccionar a un organismo certificador para completar el
proceso. Sin embargo, el tiempo de implantacion depende de las caracteristicas del
proceso, la complejidad de la organizacion educativa y el esfuerzo y los recursos

invertidos.

4. Recertificacion. La institucion, una vez certificada, tiene que llevar a cabo un proceso
de mejora continua en el cual estan incluidas las recertificaciones realizadas para
corroborar que la institucion de seguimiento al sistema de gestion de calidad. La

recertificacion se lleva a cabo cada tres afos.

[1.3.1.1 Consideraciones importantes acerca de la certificacion en

instituciones educativas.

e La certificacion, en cualquier modelo de calidad, no es un fin por si mismo, sino un
medio para implantar un sistema de gestion de calidad que lleve a la institucion
educativa a mejorar la calidad en el servicio.

e Sila alta direccién no participa y adquiere el compromiso de la gestion de calidad,
el sistema esta destinado al fracaso.

e La capacitacion del personal es un factor primordial para el éxito de la inmersién de
la organizacion en un proceso de mejora continua.

e Adoptar la normalizacion y el logro de la certificacion beneficiard a todos los

miembros de la comunidad educativa y finalmente, a la sociedad en general.

[1.3.2. Reflexiones sobre ISO 9001 en la Educacion

Las ventajas de la certificacion en ISO son las siguientes:
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Contar con una certificacion que otorgue una fortaleza competitiva frente a otras
instituciones educativas, da prestigio a la organizacion, y atrae matricula, pues es

una garantia de calidad. La certificacion brinda credibilidad a las instituciones.

Las instituciones que cuentan con un sistema de gestion de calidad orientado hacia
la mejora continua demuestran que son organizaciones dinamicas, que se adaptan
al cambio y se reinventan constantemente para cumplir con las necesidades de un

cliente cada vez mas exigente.’

La norma ISO 9000 brinda organizacion a las instituciones educativas al demandar
un enfoque claro de su vision, misién y politicas de calidad. Ademas ayuda a
clarificar cuales son los procesos implicados en todas las actividades de la

institucion.

Para lograr la certificacion en ISO, la institucion tiene que contar con el compromiso
de la alta direccion y por tanto, con el esfuerzo para incorporar la cultura de calidad

en toda la organizacion.

Uno de los objetivos de las normas 1SO 9001 es lograr un cambio en la actitud del
personal de la organizacion, orientandola a la creacion de una “cultura de calidad”,

y enfocandola hacia la mejora continua.

Las desventajas de la certificacion de una institucion educativa en ISO 9001 son las

siguientes:

" Por lo tanto, cuando se incorpora un sistema de gestién de calidad orientando la empresa al cliente y
a la mejora continua, la organizacion se fortalece, crece, se desarrolla y madura, y se adquiere la
sensacion de tener las cosas controladas, lo cual mejora el clima y hace sentir a las personas mas
seguras (Senlle, 2001: 13).
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Las normas ISO 9000 tienen su origen en el ambito empresarial, aunque han
evolucionado hasta abarcar areas como la salud y la educacion. Por ello, es
cuestionable si estas normas son el camino adecuado para mejorar la calidad de la
educacion en los centros educativos, ya que éstos corren el peligro de ser tratados
como meras organizaciones empresariales enfocadas a la generacion de productos

y servicios, y olvidando que su finalidad ultima es la formacion de los alumnos.

Un punto muy importante para la norma ISO es registrar, por escrito y formalmente,
la manera en que operan sus procesos, con el fin de obtener evidencia de que se
lleva a cabo lo que la institucién plante6 en su documentacién. El resultado es una
gran cantidad de papeleo y burocracia. Sin embargo, esto no garantiza que

realmente se logre una mejora o0 se cumpla con las necesidades del cliente.

Ademas, este papeleo puede llegar a confundir a los empleados, pues algunos
piensan que el papeleo y la burocracia son sinénimos de “calidad”. En suma, el
tener que contar con registros de todos los procedimientos que se llevan a cabo,
puede conducir a las empresas al control excesivo y al retraso de los procesos

implicados en el sistema de gestion de calidad.

Comparando una auditoria con un examen, ésta provoca ansiedad en el personal,
sobre todo cuando no se cuenta con buena actitud hacia la cultura de la evaluacion.
También puede provocar que, al saber el personal exactamente lo que van a pedir
en la auditoria, se contente con lograr un buen resultado en ésta, en vez de que se,

realmente, a la mejora del proceso de ensefianza -aprendizaje.

El proceso de ensefianza-aprendizaje en ISO 9000 puede, igualmente, convertirse

en una carga para el docente. Esto se debe a la cantidad de papeleo que tiene que
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llevar a cabo, el cual le quita tiempo para hacer investigaciébn y aportar algo
diferente a su clase. Ademas, la norma ISO, al no ser concebida para el &rea de la
educacién, considera el proceso de ensefianza aprendizaje como un proceso mas
de todos los que conforman el funcionamiento de la organizacion, es decir, no se le
da la importancia que tiene. Por lo tanto, es cuestionable el hecho de que los

alumnos “aprendan mas y mejor” en una institucion certificada en 1SO 9001.

Como se menciond anteriormente, la certificacion ISO otorga ventajas y fortalezas a las
organizaciones como son coherencia, claridad, efectividad y la incorporacion de una
cultura de calidad al centro educativo. Sin embargo, es importante no perder de vista que
es un complemento para la institucion, pues el proceso de ensefianza-aprendizaje debe
ser prioritario y se deben buscar otras formas de incidir en la mejora de éste y no solo
conformarse con cumplir los requerimientos de la certificacién. Una vez mas, es primordial
enfatizar que el liderazgo de la alta direccion y los mandos medios es la base para el logro

de una educacioén de calidad en las instituciones educativas.

[1.4. 1ISO 9001: 2008 en una institucion educativa bilingue

En este informe se planteara el caso particular de una institucion educativa bilingiie. Esta
organizacién es privada, mixta, bilingtie y laica, esta situada en el Distrito Federal y cuenta
con los siguientes niveles educativos: preescolar, first english, primaria, secundaria y
preparatoria. Por otro lado, tiene mas de 27 afios de experiencia y esta formado por una

poblacién de aproximadamente 1800 alumnos, 210 empleados y 12 directivos.

Ademas, esta institucion cuenta con la capacidad para proporcionar servicios educativos
de calidad, en cumplimiento con los requisitos de sus clientes, alumnos, padres de familia,
y sociedad en general, asi como los parametros establecidos por las instituciones
incorporantes: SEP y UNAM.
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Uno de los objetivos del colegio es contribuir al desarrollo integral y arménico de los
alumnos al ofrecer una formacion cultural bilinglie de calidad, y con tecnologia educativa
de vanguardia, basada en los valores de respeto, responsabilidad y honestidad que les
permita trascender como agentes de cambio en la sociedad. Asi, la mision y la vision de
esta institucion estan construidos sobre sus piedras angulares: sus valores, su gente, su

modelo académico® y su cultura organizacional.

Por lo tanto, la institucion comenz6 su proceso de renovacion, a partir de 2005, con el
propdsito fundamental de ofrecer un mejor servicio educativo a sus alumnos. En
consecuencia, este proceso ha tenido diversas lineas de accion, como son desarrollar el
talento humano y desplegar una nueva cultura de esfuerzo y compromiso de la calidad,

entre otras.

Para el disefio e implantacion del Sistema de Gestion de Calidad la institucion
considerd que debido a los cambios en el entorno social, habia que asegurar al cliente
un alto nivel académico con una formacion integral basada en un programa de valores
y tecnologia educativa de vanguardia, tomando como base el Modelo Educativo del
Colegio (2010: Manual de Calidad Colegio Nuevo Continente: 4)

En suma, en abril del 2008, el sistema fue certificado por el IMNC (Instituto Mexicano de
Normalizacién y Certificacién A.C.), organismo dedicado a fortalecer a las organizaciones
de la rama industrial, comercial y de servicios interesadas en contar con niveles de
competitividad nacional, regional e internacional. Posterior a la certificacion; el colegio se
mantiene en un proceso de mejora continua. Por ello, recientemente obtuvo la

recertificacion de la norma ISO 9001: 2008 de manera exitosa.

De esta forma, la organizacion cuenta con politicas de calidad, mision y vision descritas a

continuacion (2006: ISO 9001 Calidad Guia Basica Colegio Nuevo Continente).

® El modelo académico del Colegio Nuevo Continente es constructivista. Dicho modelo esta centrado en el
alumno y le permite construir un conocimiento nuevo a partir de sus experiencias previas.
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Politica de calidad

El colegio esta comprometido con la mejora continua en todos sus servicios, con el fin de
formar alumnos integros, seguros e independientes, y con conocimientos y habilidades®
gue les permitan ser personas exitosas, y capaces de integrarse a la vida productiva, en

un entorno internacional.

Mision

Contribuir al desarrollo integral y armoénico de los alumnos, ofreciendo una formacién
cultural bilingie de calidad, basada en los valores de respeto, responsabilidad y
honestidad que les permita trascender como agentes de cambio en la sociedad.

Vision
Ser un colegio certificado internacionalmente por su calidad educativa y humana, que
responda a las necesidades presentes y futuras de la comunidad y del pais.

La instituciébn considera como sus clientes externos a los alumnos, padres de familia,
instituciones incorporantes, autoridades gubernamentales y al entorno social. Asimismo,

sus clientes internos son todo el personal que labora en el colegio.

Ademas, la institucién cuenta con los siguientes documentos requeridos por la norma 1SO

9001: 2008, los cuales forman parte de su sistema gestion de calidad:

¢ Manual de calidad: contiene la descripcion general de la operacion del sistema.
e Manual de organizacién: contiene la estructura organica y las descripciones de

puestos de todo el personal.

°Es importante hacer notar que para que los alumnos tengan una formacién integral, se deben tomar en
cuenta las actitudes, ademas de los conocimientos y las habilidades, pues éstos por si solos no bastan para
lograr un desarrollo humano completo.
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e Manual de procedimientos: contiene la descripcion detallada de los procedimientos
de cada seccion, tanto académicos como administrativos. Estos se encuentran
ilustrados en el mapa de procesos de la institucion (Anexo 2).

e Plan de calidad: tiene como objetivo organizar y gestionar las actividades que
validen el seguimiento y medicion del proceso de ensefianza-aprendizaje.

e Planeacion operativa: contiene las actividades anuales programadas de cada
seccion, tanto académica como administrativa.

e Planeacion estratégica: contiene la proyeccion de crecimiento, mejoras y periodos

de aplicacion.

Los procedimientos de calidad de la institucion son los siguientes:

e Control y actualizacion de documentos
e Auditoria interna

e Control de registros

e Accion correctiva

e Accibén preventiva

e Revision de la direccién

e Producto no conforme

El sistema de gestion de calidad ha permitido que se den las condiciones para la mejora
continua en el proceso de enseflanza-aprendizaje, en la promocioén de la institucién y en
la atencién a padres de familia, asi como mejoras en la infraestructura y en la implantacién
de un sistema integral de evaluacion de desempefio de alumnos, docentes, directivos y

administrativos.
Por consiguiente, el seguimiento y mantenimiento de dicho sistema garantiza a los clientes

de la institucion un servicio de excelencia que responde a la politica de calidad, mision y

vision del colegio, y ademas, asegura el cumplimiento de los objetivos de calidad.
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La capacitacion para la implantacion y certificacion del proceso se llevé a cabo de acuerdo
a los requisitos de la norma y el certificado fue otorgado en mayo de 2008.
Posteriormente, obtuvo la recertificacion en febrero de 2011. En el siguiente capitulo se
describira mas a fondo el proceso de capacitacion y de seguimiento que se le ha dado al

sistema de gestion de calidad.
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CAPITULO Il

PROPUESTA DE CAPACITACION EN ISO 9001: 2008 PARA
MANDOS MEDIOS EN UNA INSTITUCION EDUCATIVA

Como se mencioné en el capitulo 1, las instituciones educativas son organizaciones
dinamicas que se enfrentan al reto de ser cada vez mejores para responder a las
necesidades educativas del mundo actual. Es por ello, que actualmente algunos centros
educativos cuentan con un sistema de gestion de calidad, y por ende, un factor vital para
el éxito de dicho sistema es la capacitacién de todo el personal, especialmente de los

directivos.

I11.1. Capacitacion

Un factor clave para el éxito de cualquier sistema de gestion de calidad es indudablemente
la capacitacion de todos y cada uno de los empleados. Este proceso debe comenzar con
los niveles mas altos de la organizacién, pues los directivos deben comprometerse a llevar

a cabo este proceso y a incorporar la cultura de calidad en su organizacion.

Hoy mas que nunca la apertura comercial, la globalizacién econémica y la introduccién
de normas de competencia laboral exigen recursos humanos con niveles cada vez mas
elevados de capacitaciéon y desarrollo. También hoy, mas de un lustro atras, las
organizaciones enfrentan una seria competencia, que en muchos casos no reconoce
fronteras y que pone en riesgo su sobrevivencia. La competitividad de cada
organizacion, sin que importe cual sea su giro ni su tamafio, esta en relacion directa
con la calidad de sus recursos humanos. Ahora mas que nunca los directivos de las
organizaciones saben que los argumentos para capacitar al personal son irrefutables:
se cuenta con recursos humanos calificados a todos los niveles o se perece.
(Mendoza, 1998: 13).

Por lo tanto, la funcion directiva tiene un papel trascendental en la implantacion y
seguimiento del proceso de mejora de la calidad, pues ellos deben ser los primeros en

comprometerse a llevar a cabo un proceso de esta naturaleza. Sin el liderazgo de los
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directivos no se puede generar un sistema de gestion de calidad efectivo que logre
incorporar una cultura de calidad que incluya a todos y cada uno de los miembros de la

institucion educativa.

Asi, es importante mencionar que en las organizaciones se utilizan constantemente los
conceptos de adiestramiento, capacitacion y desarrollo. La definicion de cada uno de ellos

es la siguiente (Mendoza, 1998: 14):

1. El adiestramiento se refiere a proporcionar al personal las destrezas necesarias para
el desempefio de su puesto.

2. La capacitaciéon brinda al personal conocimientos de tipo técnico, administrativo y

cientifico para el desempefio adecuado de su puesto y para un ascenso o transferencia.

3. El desarrollo se refiere al crecimiento integral del personal para que puedan

aprovechar todo su potencial.

En este trabajo, se utilizara la palabra capacitacion dando por hecho que el desarrollo esta

integrado a este concepto; es decir, se refiere a un proceso formativo continuo.

Por consiguiente, la capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en
necesidades reales de la empresa, y orientada hacia un cambio en los conocimientos,
habilidades y actitudes del colaborador. El objetivo de la capacitacion es aportar a la
organizacién el personal debidamente preparado y desarrollado para desempefar bien
sus funciones. Por esto, se puede decir que la capacitacion es la funcién educativa de la
empresa por la cual se satisfacen las necesidades presentes y futuras en cuanto a los

conocimientos, habilidades y actitudes de los colaboradores. (Siliceo, 1982: 20).

Los dos fines basicos de la capacitacion, sefiala Siliceo (1982: 22), son los siguientes:
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1. Promover el desarrollo integral del personal y, asi, el desarrollo de la empresa.
2. Lograr un conocimiento técnico especializado, necesario para el desempefio

eficaz del puesto.

Es importante sefialar que la capacitacion, al ser parte del proceso educativo, debe
orientarse al perfeccionamiento del hombre como ser integral. La persona debe
desarrollarse, no sdélo en su vida laboral, sino también en todos los aspectos de su vida

personal, es decir, en su medio social, su vida familiar y espiritual.

El proceso de capacitacidén y desarrollo consta de cinco pasos (Dessler, 2001: 251):

1. Andlisis de necesidades. Consiste en identificar los conocimientos, las habilidades y
las actitudes especificas del personal para el desempefio de sus funciones y su
crecimiento a futuro.

2. Disefio de la instrucciéon. Consiste en hacer un plan de capacitacion basado en la
deteccién de necesidades fijando objetivos especificos. Incluye objetivos, métodos,
medios, descripcidén y secuencia de los contenidos del proceso de ensefianza.

3. Validacién. Se refiere a introducir y aprobar la capacitacion, basar las revisiones
finales en resultados piloto para asegurar la eficacia del programa.

Aplicacion. Hace referencia a la implantacion del plan de capacitacion.

Evaluacion y seguimiento. Incluye la documentacion del proceso de capacitacion,
de retroalimentacion del aprendizaje y de mediciébn del comportamiento del
personal, en cuanto a la aplicacion de las nuevas habilidades y conocimientos a su
trabajo. Para ello, es importante determinar el grado de mejoria en el desempefio
laboral y evaluar la eficacia del proceso de capacitacion para detectar fortalezas y

areas de oportunidad.
En consecuencia, la mejora continua se obtiene gracias a la capacitacion, pues ésta es

esencial para llevar a cabo el proceso de perfeccionamiento de la organizacion; por ello,

se deben tomar en cuenta los cinco pasos anteriores para obtener buenos resultados.
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El proceso de capacitacion y desarrollo de personal forma parte importante de los
esfuerzos para obtener la certificacion ISO. Por lo tanto, como se menciond en el capitulo
II, la certificacion requiere revisar los sistemas y procedimientos de la organizacion, la
identificacion de la misién, vision y politicas de calidad, la preparacién de los documentos
como el manual de calidad, la capacitacion de los empleados en ISO 9000, la

documentacion de los instructivos de trabajo y la auditoria para el registro.

Por lo tanto, el personal debe aprender no sélo el vocabulario, sino también los requisitos
incluidos en cada seccién de la norma, los procesos en los que interviene y cémo
documentarlos, y lo mas importante, debe incorporar una actitud de servicio y mejora

continua para lograr un cambio de cultura organizacional.

[11.2. Propuesta de capacitacion en ISO 9001: 2008 para una institucion

educativa bilingue

El éxito en la implantacién y el seguimiento de un proceso de mejora continua en las
organizaciones depende del compromiso de la direccion. Es por esto, que la capacitacion
de los directivos es muy importante, porque de ellos depende el involucramiento de todo el
personal en el proceso, y la incorporacion de una cultura de calidad en la organizacion.

A continuacion se mostrara una propuesta de capacitacion para mandos medios en la

institucion educativa bilinglie anteriormente mencionada.
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[11.2.1 Antecedentes

La capacitacion inicial en ISO 9000 se llevo a cabo de la siguiente manera: el proceso de
capacitacion inicio en el afio 2005 con la contratacion de un asesor externo; los directores
recibieron 40 horas de capacitacion. En estas sesiones se identificaron la mision, la visién
y las politicas de calidad, y participaron en la elaboracion de documentos, identificando los
principales procesos del sistema, asi como la interrelacion entre ellos. Ademas, los

directores también participaron en la elaboracién documental.

Por su parte, los empleados administrativos recibieron 20 hrs. de capacitacion y los
maestros 5 hrs. Se designaron dos auditores internos, los cuales también recibieron
capacitaciéon en el proceso. Asi, una vez certificado el Colegio, durante el afio escolar
2009-2010, se llevaron a cabo las sesiones de capacitacion para directores y
administrativos; éstas fueron impartidas por uno de los auditores internos. En las sesiones
se analizo la informacién como el vocabulario, y se revisaron los procesos, ademas se
identificO en qué procesos tiene ingerencia el trabajo de cada uno de los empleados.
Posteriormente se aplicé un examen acerca del sistema de gestién de calidad del colegio
a todo el personal; el cual examen fue calificado y entregado a cada uno de los empleados
con la retroalimentacion correspondiente. No obstante, es importante enfatizar que las
calificaciones obtenidas en esta prueba no fueron tomadas en cuenta en la evaluacion
anual del empleado; simplemente se realizaron para que estudiaran la guia de calidad y
sus implicaciones, con la finalidad de lograr mayor comprension del proceso de mejora de

calidad.

Actualmente, el Colegio acaba de pasar por el proceso de recertificacion y adecuacion a la
norma ISO 9001: 2008. Esta fue aprobada de manera exitosa. Las recomendaciones
recibidas por la institucién certificadora fueron que los directores tienen que incorporar una
cultura de prevencion, asi como trabajar en las acciones correctivas detectadas durante el

proceso.
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[11.2.2. Propuesta de capacitacion

El plan de capacitacion sera propuesto con base en los ocho principios de gestion de

calidad de la norma ISO. Estos principios nos dan las pautas para identificar las

necesidades de capacitacion del nivel directivo de la organizacion, sefiala Oria (2000: 41-

53). A continuacion se retomaran los principios y las acciones que debe tomar la direccién

en cada uno de ellos.

En suma, con base en los siguientes principios, se elaborard el DNC (Disefio Nuevo

Continente).

Cuadro No. 2

Principios de Gestion de Calidad 1SO 9000 y acciones a tomar por la direccién®®

Principio

Acciones por parte de la Direccién

Entiende y responde a los cambios del ambiente externo

Organizacion centrada e Comprende las necesidades del cliente
en el cliente o Cgmunica gstas necesidqdes a toda la organizacién
e Mide la satisfaccion del cliente
e [Establece metas y objetivos
Liderazgo e Eslider con el ejemplo
[
[

Considera las necesidades de todos los interesados
(clientes, duefios, personal, proveedores y comunidades.
Crea confianza

Otorga al personal los recursos necesarios y la libertad
para actuar con responsabilidad

Formula politicas y estrategias

Crea una vision clara sobre el futuro de la organizacion

Involucrar al personal

Acepta su sentido de responsabilidad para resolver
problemas

Busca oportunidades para realizar mejoras

Comparte conocimientos y experiencias con equipos de
trabajo

Es innovador y creativo

1% Cuadro elaborado a partir de Oria (2000: 41-53).
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Enfoque a procesos

Entiende y define el proceso para alcanzar el resultado
deseado

Identifica las entradas y salidas del proceso

Identifica las interfaces del proceso con las funciones de
la organizacion

Identifica a sus clientes internos y externos

Considera los factores implicados en el proceso (etapas,
actividades, capacitacion, informacion, recursos, etc.)
para alcanzar el resultado deseado

Enfoque a sistemas

Define el sistema mediante la identificacion de los
procesos que afectan a un objetivo dado

Comprende las interdependencias entre los procesos
Busca la mejora continua del sistema por medio de la
evaluacion y la medicion

Mejora continua

Logra la mejora continua de productos, procesos Yy
sistemas de la organizacién

Establece conceptos basicos y alienta la mejora

Utiliza evaluaciones periodicas para identificar areas de
mejora

Proporciona educacion y capacitacion adecuadas a los
miembros de la organizacién

Utiliza el ciclo planear, hacer, verificar y actuar

Soluciona problemas

Reconoce mejoras

Toma de decisiones

Mide y recaba datos relevantes en relacién al objetivo
Analiza los datos y la informacion utilizando métodos
validos

Toma decisiones y acciones basado en un andlisis l6gico
y equilibrado por la experiencia y la intuicién

Relaciones de mutuo

beneficio

proveedores

entre

Identifica y selecciona los proveedores clave

Crea comunicaciones claras y abierta

Inicia el desarrollo conjunto de mejoramiento de
productos y procesos

Reconoce mejoras y logros de los proveedores

Ademas de considerar las acciones a tomar de cada uno de los principios de gestion para

elaborar las estrategias de capacitacion para mandos medios, se consideraran las

necesidades detectadas en el Ultimo proceso de recertificacion. Estas son: cultura de la

prevencion y accion correctiva. En este caso particular; los directivos ya cuentan con

53




competencias para gestionar recursos, documentos y procesos, entre otros, relacionados

con el sistema de gestion de calidad.

En esta propuesta de capacitacion se retomaran los conceptos basicos, haciendo hincapié
basicamente en la incorporacion de la cultura de calidad a la organizacion, ademés de
incluir estrategias para incorporar una cultura de prevenciéon e incrementar el liderazgo
organizacional. Por lo tanto, retomar el liderazgo en la capacitacion es muy importante,
pues en general, los administrativos sienten que un proceso de calidad como ISO es muy
demandante debido a la cantidad de registros que deben llevarse en una institucion
certificada con esta norma. Por consiguiente, la cultura de calidad y la actitud hacia el

proceso deben ser mejorados gracias al liderazgo de los mandos medios.

A continuacion se propone un banco de estrategias de capacitacion para los directores de
la institucion. Es recomendable realizar un diagndstico de necesidades y, de acuerdo a los

resultados de éste, adaptar las estrategias de capacitacion propuestas.

El planeamiento didactico es la organizacion de los momentos y elementos didacticos
gue intervienen en el proceso de ensefianza-aprendizaje, con la finalidad de facilitar en
un momento determinado la adquisicion de habilidades basicas y superiores para
enriqguecer la estructura cognitiva, y generar actitudes positivas, favorables,
propositivas y resolutivas, asi como desarrollar actividades intelectuales y en el orden
de la psicomotricidad (Villalobos, 2002: 149).

Con base en lo anterior, se han considerado los momentos y elementos didacticos que
intervienen en el proceso de ensefianza-aprendizaje. Los momentos didacticos son el
diagnéstico de necesidades, la planeacion, la realizacion y evaluacién. Por su parte, los
elementos didacticos incluidos en las estrategias son: educando-educador, objetivos,
contenido, estrategias didacticas, recursos, tiempo y lugar, el cual sera uno de los salones

multimedia de la institucion.

La propuesta consiste en cinco sesiones de aproximadamente dos horas cada una, en las

cuales se retomaran los diferentes temas aplicandolos a la vida personal y area de trabajo
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del participante. Al finalizar, los directores tendran la tarea de seleccionar un proyecto de
mejora, presentarlo a sus comparfieros y asumir el compromiso de llevarlo a cabo. A
continuacion se presenta la secuencia didactica de la propuesta de capacitacion, la cual

incluye los temas a tratar.

SECUENCIA DIDACTICA DE LA PROPUESTA DE CAPACITACION

SESION | Tema
1 1. Calidad y proceso de mejora continua.
2. Filosofia institucional y enfoque al cliente.
2 1. 1SO 9001-2008.
2. Enfoque de procesos.
3 1. Prevencion.
2. Evaluacion.
4 1. Analisis de datos y toma de decisiones, solucion de problemas y accion
correctiva.
2. Liderazgo y trabajo en equipo.
5 Presentacion de proyectos de mejora y cierre de curso.
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SECUENCIA DIDACTICA SESION 1

Sesién: 1

Tema 1: Calidad y proceso de mejora continua

Objetivo general: el alumno comprendera la definicion de calidad y la importancia de
formar parte del proceso de mejora continua aplicable a su vida laboral y personal.
Objetivos especificos:
e El alumno reconocera la importancia de la calidad como factor clave de su proceso
de desarrollo personal.
e EIl alumno describird las necesidades de mejora en la organizacion, su area de
trabajo y su vida personal.
e El alumno explicara la importancia del liderazgo como parte fundamental del
proceso de mejora de calidad.

Tiempo Contenido Estrategia
10 Definicién de | Trabajo en parejas: los participantes discutiran en parejas
minutos calidad. la definicion de calidad y su importancia.
20 Definiciones de | Discusion grupal: el grupo compartira las diferentes
minutos los  principales | definiciones de cada pareja y llegardn a un consenso
exponentes de la | sobre la definicion de “calidad”.
calidad. A continuacibn comparardn su definicion con las
diferentes concepciones de los principales exponentes de
la calidad, e identificaran los elementos que la componen
(cliente, necesidades, requisitos y costo, entre otros).
30 Necesidad de | Lluvia de ideas: los alumnos enlistaran las necesidades
minutos mejora e | de mejora de la organizacién, en su area de trabajo y en

importancia del
liderazgo en el
proceso de
mejora continua.

su vida personal.

Discusion en grupos: en grupos de tres, los alumnos
responderan a la pregunta ¢cuél es el papel que
desempefian como lideres en el proceso de mejora de
calidad?

Conclusion grupal: al finalizar la actividad, el grupo
sefialard la importancia del liderazgo como hilo conductor
del proceso en la mejora de calidad, tanto en la vida
laboral como personal.

Recursos y materiales: pizarron, rotafolios, marcadores y hojas blancas.

Evaluacion: asistencia y participacion.

Tiempo total: 1 hora.
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Sesién: 1

Tema 2: Filosofia institucional y enfoque al cliente

Objetivo general: el alumno analizar4d y comunicara la filosofia institucional, el modelo
educativo y la orientacion al cliente.
Objetivos especificos:
e EIl alumno explicard la mision, la visién, los valores, las piedras angulares y el
modelo educativo del Colegio.
e El alumno identificara a sus clientes internos y externos.
e El alumno reconocera la importancia del enfoque al cliente para la supervivencia de
las instituciones y como

arte de la cultura de calidad.

Tiempo Contenido Estrategia
5 minutos | Filosofia Los alumnos veran el video promocional del Colegio
institucional
15 Discusion sobre el video: en grupos de tres los alumnos
minutos comentaran el video y explicaran la mision, la visién, los
valores, el modelo educativo y piedras angulares de la
institucién, cada equipo elaborara un mapa conceptual
acerca del tema.
10 Mapa conceptual | Exposicion por equipos.
minutos de la filosofia
institucional
30 Enfoque en el | Discusién grupal: ¢quiénes son mis clientes y ¢quién
minutos cliente determina si mi producto o servicio es de calidad?, ¢cémo

puedo saber las necesidades reales de mis clientes? Los
alumnos compartirdn buenas y malas experiencias con
sus clientes, concluyendo asi el papel primordial del
enfoque al cliente.

Recursos y materiales: video institucional, pizarron, rotafolios, marcadores, hojas
blancas, pantalla, cafién y dvd.

Evaluacion: asistencia y participacion.

Tiempo total: 1 hora.

57




SECUENCIA DIDACTICA SESION 2

Sesién: 2 | Tema 1: ISO 9001-2008

Objetivo general: el alumno identificara los elementos basicos de la norma 1SO9001:2008
como parte importante del proceso para la mejora de la calidad del Colegio.
Objetivos especificos:
e El alumno conocera como surgio la norma ISO y sus elementos constitutivos.
e El alumno identificard los principios fundamentales de ISO y la importancia del
liderazgo en el sistema de gestion de calidad.
e El alumno identificara las fortalezas y areas de oportunidad del Colegio, referentes

al SGC.
Tiempo Contenido Estrategia
15 1ISO9001:2008: Presentacion de los antecedentes por parte del facilitador.
minutos antecedentes,
propasito, y
elementos
constitutivos.
15 Principios 1SO. Trabajo por grupos: se formardn cuatro equipos de tres
minutos integrantes, y cada uno analizard y sintetizar4 dos de los
principios de la norma y su papel como lideres enmarcado
15 en éstos principios.
minutos Presentaciones: cada equipo expondra sus principios
correspondientes.
15 Fortalezas y | Discusién de grupo: de manera grupal se identificaran las
minutos areas de | fortalezas y é&reas de oportunidad de la institucion
oportunidad. referentes al sistema de gestion de calidad. Este analisis
se retomard en una sesion posterior.

Recursos y materiales: Power Point, cafidn, laptop, rotafolios y marcadores.

Evaluacion: asistencia y participacion.

Tiempo total: 1 hora.
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Sesién: 2

Tema 2: Enfoque de procesos

Objetivo general: el alumno conoceréd el enfoque de procesos, y lo aplicard en su propio
proceso de trabajo, asi como en el mapa de procesos de la organizacion.
Objetivos especificos:
e EI alumno definira el enfoque de procesos y sus elementos (actividades,
capacitacion, informacion y recursos).

e El alumno contextualizara las interfaces del

organizacion.
e El alumno identificard a sus proveedores y a sus clientes.
e El alumno definira el sistema por medio de la identificacion de procesos.
e El alumno comprendera la técnica de identificacion de necesidades del cliente
(preguntar, escuchar y repetir).

proceso con las funciones de la

Tiempo Contenido Estrategia
10 Proceso: Presentacion del docente: se presentara un ejemplo de
minutos definicién y | proceso incluyendo entradas, salidas, alcance y resultado.
elementos. Discusion grupal: se llegara a una definicion conjunta de
lo que es un proceso.
15 Diagrama de | Trabajo en equipo: se asignaran diferentes procesos a
minutos proceso, tarjetas | cada equipo y cada uno identificara las entradas y salidas
con entradas Y | utilizando un diagrama de proceso.
salidas. Se presentaran los resultados por equipos y se enfatizara
qgue las entradas y las salidas dependen del proceso en
cuestion y especificamente del cliente y de los resultados
especificos requeridos por éste.
15 Mapa de | Se presentara el mapa de procesos del colegio y cada
minutos procesos de la | director explicara brevemente los procesos en los que
institucion. esta implicada su area, asi como sus interrelaciones. Esto
nos llevara a dar una definicién grupal de “sistema”.
15 Técnica de | Presentacion del docente: técnica de identificacion de
minutos identificacion de | necesidades del cliente.
necesidades del | Trabajo en parejas: los alumnos practicaran la técnica de
cliente. identificacion de necesidades del cliente.
5 minutos | Interdependencia | En forma grupal se retomaran los elementos del proceso,

de los procesos

asi como la importancia de la interdependencia de estos
en el sistema de gestion de calidad.

Recursos y materiales: Power Point, cafidn, laptop, rotafolios, marcadores, diagramas de
proceso y tarjetas con entradas y salidas.

Evaluacion: asistencia y participacion.

Tiempo total: 1 hora.
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SECUENCIA DIDACTICA SESION 3

Sesion: 3

Tema 1: Prevencion

Objetivo general: el alumno comprendera la importancia de la cultura de la prevencion, y
aplicaré estos conceptos en sus procesos de trabajo.
Objetivos especificos:
e El alumno reconocera la importancia de tener una cultura de prevencion en su vida
personal y laboral.
e El alumno describira la diferencia entre remediar y prevenir.
e El alumno explicara la definicion de prevencion y el circulo de Deming.
e El alumno aplicara el enfoque preventivo a los procesos de la norma ISO 9001.

Tiempo Contenido Estrategia
15 Definicion de la | Discusion en grupo: el grupo discutira la definicion de
minutos prevencién y su | prevencion y su importancia, asi como la diferencia entre
importancia. remediar y prevenir, dando ejemplos de la vida personal y
laboral.
15 Prevencion y | Presentacion del docente: el docente presentara el circulo
minutos. circulo de | de Deming y sus cuatro pasos (planear, hacer, verificar y
Deming. actuar) dando un ejemplo.
20 Enfoque Trabajo en parejas: trabajaran con un ejemplo enfocado a
minutos preventivo y de | su area de trabajo y lo presentaran al grupo.
procesos.
10 Mapa de | Seleccion de proyecto: cada pareja seleccionara un
minutos procesos proyecto que necesite el enfoque de prevencion y se lo

llevardn como tarea para desarrollar, aplicando el circulo
de Deming.

Recursos y materiales: Power Point, cafion, laptop, rotafolios, marcadores, mapa de
procesos y diagrama de procesos.

Evaluacion: asistencia y participacion.

Tiempo total: 1 hora.
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Sesion: 3

Tema 2: Evaluacion

Objetivo general: el alumno conocera técnicas de evaluacion y de medicion para
identificar areas de mejora.
Objetivos especificos:
e El alumno describira la importancia de la evaluacion y de la medicion en su vida
personal y en su area de trabajo.
e El alumno aplicara técnicas de medicion y recoleccion de datos en relacion a sus
objetivos de trabajo, y reconocera las areas de oportunidad.

e EI alumno reconocerd a la evaluacion como un proceso clave para la
retroalimentacion y mejora continua.

Tiempo Contenido Estrategia

15 Proyectos de | Presentacion de tareas: los alumnos presentaran

minutos prevencion. brevemente su proyecto de prevencion asignado en la
sesion anterior.

15 Importancia de la | Discusién en parejas: los alumnos responderan las

minutos medicion. siguientes preguntas ¢por qué queremos medir la
calidad? y ¢cuanto cuesta no cumplir con los requisitos
del cliente? Al finalizar la discusibn en parejas, se
realizard una lluvia de ideas en forma grupal para llegar a
algunas conclusiones.

15 Técnicas de | Presentacion del docente: el docente mostrara algunas

minutos medicion. técnicas de medicion como la desviacién del estandar y el
precio por persona, por labor asignada y por partida
contable.

15 Técnicas de | Trabajo en equipo: en equipos de tres los alumnos

minutos medicion. mediran las variables que consideren importantes en
alguno de sus procesos de trabajo, presentando los
resultados al finalizar la sesion e identificando areas de
oportunidad.

5 minutos | Conclusiones Reflexion grupal: el grupo concluira la importancia de la

sobre la
evaluacion y la
medicion.

evaluacion para el logro de la mejora continua, pues lo
gue no se evalla no se mejora.

Recursos y materiales: Power Point, cafidn, laptop, rotafolios y marcadores.

Evaluacion: asistencia, tarea y participacion.

Tiempo total: 1:05 hora.
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SECUENCIA DIDACTICA SESION 4

Sesién: 4

Tema 1: Anadlisis de datos, toma de decisiones, solucion de problemas y

accion correctiva.

Objetivo general: El alumno comprendera la importancia de la toma de decisiones
basada en el andlisis de datos, y sera consciente de su responsabilidad en la solucion de
problemas y en la aplicacion de acciones correctivas.
Objetivos especificos:
e El alumno conocera algunas herramientas de analisis de datos y las aplicara a sus
procesos de trabajo.
e El alumno seleccionara un area de oportunidad y con base en las herramientas de
analisis de datos y toma de decisiones propondra un proyecto de mejora.
e EIl alumno reconocerda su responsabilidad en la toma de decisiones, solucién de
problemas y accion correctiva.

Tiempo Contenido Estrategia
20 Herramientas de | Presentacibn de herramientas por parte del docente:
minutos analisis de | método de cinco pasos de Crosby para resolucion de
problemas y | problemas, causa-efecto, analisis de Pareto, diagrama de
accion correctiva | Ishikawa y analisis de proceso.
15 Herramientas de | Trabajo individual: el alumno seleccionara alguna de las
minutos analisis y | técnicas y la aplicard en alguna area de su vida personal
solucién de | que quiera mejorar, presentando su analisis al grupo.
problemas.
15 Asignacion  de | Trabajo por grupos de tres: los alumnos seleccionaran un
minutos tarea. proceso de trabajo que necesite mejorar, y aplicaran una
de las técnicas de analisis de datos. A continuacion, daran
una solucion tentativa al problema, explicando cémo
llegaron a tomar la decisién y quiénes estan involucrados.
En su exposicion incluiran la siguiente informacion:
definicién de la situacién, costo de incumplimiento, datos
recabados, como lo van a remediar, accién correctiva y
solucion del problema, necesidades de los involucrados y
evaluacion y seguimiento.
Este proyecto se presentara al finalizar el curso.
10 Importancia de la | Conclusién grupal: se discutira brevemente acerca de la
minutos toma de | importancia de la toma de decisiones basada en
decisiones en los | informacion confiable.
procesos de
calidad.

Recursos y materiales: Power Point, cafidn, laptop, rotafolios y marcadores.

Evaluacion: asistencia, tarea y participacion.

Tiempo total: 1hora.
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Sesién: 4

Tema 2: Liderazgo y trabajo en equipo

Objetivo general: el alumno reconocera la importancia del lider como motor del proceso
de mejora de calidad, y conocera algunas herramientas de comunicacion y trabajo en

equipo.

Objetivos especificos:
e El alumno reconocera la importancia del ejemplo y la congruencia para ser un buen

lider.

e El alumno aceptara la importancia de tener una vision a largo plazo para el logro de
metas y objetivos comunes.

e El alumno aprendera algunas técnicas de comunicacién para involucrar a su
personal en la cultura de calidad, por medio de la transmision de una vision clara
sobre el futuro de la organizacion, asi como el establecimiento de objetivos y
estrategias.

e El alumno reafirmaran la importancia de crear una cultura de calidad en el colegio
con el objeto de reafirmar la cultura de calidad, buscar oportunidades de mejora, ser
parte de la cultura de prevencién, y de pasar las evaluaciones de la norma ISO.

Tiempo

Contenido

Estrategia

15
minutos

Liderazgo en la
vida  personal,
laboral y en ISO
9000.

En parejas consideraran la importancia de ser lider en la
vida personal y laboral, asi como en lo concerniente a la
cultura de calidad y a la norma ISO. Al finalizar se hara
una lluvia de ideas en grupo, para sintetizar los factores
mas importantes.

20
minutos

Liderazgo, roles,
mecanicas de
reunion y trabajo
en equipo.

El docente presentard los roles que podemos asumir en
un equipo, las mecanicas de reunién y la importancia del
ambiente y algunas herramientas como: tormenta de
ideas, acuerdos y resolucion de conflictos.

25
minutos

Actividad grupal: NASA (Alvear, 1999: 86). Los alumnos
formaran equipos y tomaran una decisibn en conjunto
acerca de como sobrevivir en la luna, utlizando las
técnicas vistas anteriormente. Los equipos presentaran su
decision y justificacibn, mencionando las técnicas
utilizadas, y como fue la interaccién del grupo y qué roles
jugaron.

Recursos y materiales: Power Point, cafion, laptop, rotafolios, marcadores y hojas de
actividad: NASA.

Evaluacion: asistencia, tarea y participacion.

Tiempo total: 1hora.
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SECUENCIA DIDACTICA SESION 5

Sesion: 5 | Presentacion de proyectos de mejoray cierre de curso

Objetivo general: los alumnos presentaran sus proyectos de mejora aplicados a su area
de trabajo.
Objetivos especificos:
e Los alumnos presentaran, en detalle, un proyecto de mejora especificando cémo
identifico el problema, cual es la importancia de resolverlo y cémo lo hara.
e Los alumnos explicardn la importancia de su proyecto de mejora.

Tiempo Contenido Estrategia
1 hora. Proyectos de | Presentaciones: cada equipo expondra su proyecto de
mejora. mejora explicando su importancia y los detalles del
mismo, asi como los alcances y las personas involucradas
en el.

Los participantes recibiran retroalimentacion del grupo (5
minutos cada equipo).

Los participantes se comprometeran a llevar a cabo su
proyecto

Recursos y materiales: Power Point, cafion, laptop, rotafolios y marcadores.

Evaluacion: proyecto asistencia, tarea y participacion.

Tiempo total: lhora.
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REFLEXIONES CONCLUSIVAS

La calidad es uno de los aspectos mas importantes que cualquier institucion educativa
debe tomar en cuenta para su supervivencia en una sociedad globalizada con una
oferta de servicios educativos cada vez mas amplia y competitiva, como en la que
vivimos hoy dia, las organizaciones dedicadas a la educacion deben ser manejadas
como organizaciones empresariales, que ademas de ofrecer servicios, cumplan con el

objetivo de formar a los alumnos y aportar valor a la comunidad educativa.

Un factor primordial que se debe cuidar al implantar una cultura de calidad en cualquier
organizaciéon es el uso de una terminologia comun que cuente con definiciones bien
explicadas a todo el personal, pues el significado del término “calidad” puede ser muy
subjetivo y, si ho contamos con un entendimiento comun sobre éste, se prestara a un
sinnimero de interpretaciones, lo cual puede ser un fuerte obstaculo para el logro de

las metas y objetivos organizacionales.

Contar con una cultura de calidad y mejora continua permite a las organizaciones
educativas cumplir con su funcién formativa y social, ademas de lograr eficientemente
sus objetivos econémicos y de desarrollo de su personal. La cultura de calidad permite
gue estas organizaciones tengan una visidbn compartida, sean dinamicas, flexibles y
favorezcan su desarrollo por medio de su adaptacion a los cambios y a las demandas

de la sociedad y de sus clientes.

En la actualidad, las organizaciones que cuentan con una certificacion en calidad,
tienen una ventaja competitiva frente a las que no la tienen, pues es un simbolo de
prestigio, y una demostracion del compromiso de la alta direccion para ofrecer servicios

educativos de calidad.
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La obtencion de una certificacion otorga diversos beneficios como el contar con un
diagnaostico global de la institucién que permita sentar las bases para la mejora de las
areas de oportunidad. También exige contar con una planeacion estratégica y
operativa de la organizacién, asi como la redefinicion del sistema de la organizacion:
elaboracion de documentos, manuales, descripciones de puestos y objetivos, entre
otros. La documentacion de los procesos de trabajo de la institucidn certificada es otra

de las ventajas de la norma ISO.

El sistema de gestion de calidad proporciona la oportunidad de establecer o redefinir
sus politicas y objetivos de calidad para atender los requerimientos de sus alumnos y
de sus familias, satisfacer sus necesidades, y ademds, consolidar el sistema de
evaluacion incluyendo a toda la organizacion. De esta forma, el proceso de
recertificacion permite que las instituciones sean capaces de redefinir sus objetivos y
revisar, de una manera critica sus aciertos y sus fallas, mejorando asi las areas de

oportunidad que surgen constantemente en la gestion educativa.

Existen en el mercado diferentes modelos de certificacion, tanto nacionales como
internacionales, para empresas que ofrecen productos y servicios. Estas certificaciones
tuvieron su origen a nivel empresarial, pues las organizaciones querian ofrecer
productos con caracteristicas similares, que cumplieran con las necesidades del
cliente, y, en consecuencia, elevaran sus ganancias Yy disminuirdn los costos

resultantes de la falta de calidad.

En nuestros dias, las empresas que ofrecen servicios no son la excepcion, incluyendo
a las organizaciones educativas. Sin embargo, la finalidad de estas instituciones no
solamente consiste en ser eficientes para obtener ganancias, sino en formar al

alumnado y desarrollar al personal que las conforma.
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La norma ISO permite sentar las bases de la personalidad de las organizaciones:
visiobn, misiébn, modelo educativo, y objetivos entre otros, y también facilita la

identificacion de todos los procesos de la organizacion.

El proceso de ensefianza-aprendizaje es un proceso mas, que forma parte del mapa
de procesos de la organizacidn. Por esto, es tan importante tomar conciencia de que
una certificaciéon es una plataforma para el funcionamiento eficiente de la institucion.
Un factor crucial que tenemos que tomar en cuenta al contar con una norma I1SO, es el
de no enfocarse en el papeleo y en los procesos por ellos mismos, sino que es
necesario vislumbrar el objetivo final de un sistema de gestion de calidad. Por este
motivo, es primordial no perder de vista que uno de los propdsitos de la educacion es
formar a los alumnos, cultivar una buena relacién con los padres de familia y aportar
contribuciones valiosas a la comunidad. No obstante, esto no se puede lograr sin la
participacion de todos y cada uno de los empleados que participan en un proceso de

mejora continua.

Asi como la educacion tiene la finalidad de formar a los alumnos, el proceso de
capacitacion y desarrollo de cualquier organizacion tiene como objetivo incluir a todos
nuestros empleados en una cultura organizacional para que sus acciones sean
congruentes con la filosofia y valores de la institucién y se desarrollen como personas y
profesionales de la educacion. Es por ello que la capacitacion de los directores es
especialmente importante en las organizaciones que cuentan con un proceso de
mejora continua, pues ellos son los encargados de adquirir el compromiso con la
calidad, incluir a todo el personal en la cultura organizacional y ejercer un liderazgo con

vistas al crecimiento de toda la organizacion.

La institucion educativa mencionada en este informe, obtuvo recientemente la
recertificacion 1ISO 9001: 2008 de manera exitosa. Es una organizacion proactiva, es
decir, que se adelanta a los cambios y demandas del mundo educativo actual

reaccionando positivamente y anticipandose a las necesidades de sus clientes. Esto
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demuestra el interés y el compromiso de la alta direccién en el desarrollo y oferta de
servicios educativos de calidad. Cabe mencionar que su personal recibe capacitacion
constante basada en los resultados de un proceso de evaluacion periédica. Por ello, la
propuesta de capacitacion que se ofrece en esté trabajo permitira dar continuidad a su
proceso de mejora continua, actualizando al personal, que en este caso son los
mandos medios. De esta forma, se perseguira su comprension de los elementos clave
para un sistema de gestion de calidad, ademas de ayudarlos a desarrollar habilidades
y actitudes para dar continuidad al proceso e involucrar a todo el personal. Por tal
motivo, se recomienda que antes de realizar esta capacitacion se haga un diagndstico
de necesidades, para realizar una adaptacién de dicha propuesta al proceso de

capacitacion en calidad.
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Apéndice 1

Filosofia y metodologia Deming

Filosofia Deming

=

La calidad es igual a los resultados de los esfuerzos del trabajo entre el costo total.

2. Es preciso adoptar los principios adecuados de administracion para mejorar la
calidad y reducir costos simultdneamente.

3. Es necesaria la practica continua de mejora y el hecho de pensar en la manufactura
como un sistema.

4. Se requiere la transformacion del individuo para dar un nuevo sentido a su vida,

trabajo, eventos y relaciones interpersonales.

Metodologia Deming

Alcanzar la consistencia de propdésito para la mejora de calidad.
Adoptar la nueva filosofia.

Terminar la dependencia de inspeccion masiva.

Finalizar la practica de negocios sobre precios de marca.
Mejora constante del sistema de produccion y servicio.
Implantar métodos modernos de entrenamiento.

Utilizar métodos modernos para supervision.

Romper el miedo.

Romper barreras entre departamentos.

10 Eliminar metas numéricas para la fuerza de trabajo.

11.Eliminar estandares y cuotas.

12.Remover barreras entre el trabajador y su orgullo por el trabajo.
13.Elaborar un programa de educacién y entrenamiento.

14 Edificar una estructura que impulse dia a dia los puntos anteriores.

CoNoO~wWNE

1 Apéndices estructurados a partir de (Miinch, 1998: 67-147).
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Apéndice 2

Filosofia y metodologia Juran

Filosofia Juran

La calidad hace referencia a la adecuacion al uso.
Conformidad con especificaciones.

La calidad es un negocio.

Mejora anual proyecto por proyecto.

La baja calidad trae consigo un costo.

arwnE

Metodologia Juran

Detectar necesidades para mejorar areas de oportunidad.
Establecer metas de mejora

Organizar el logro de las metas.

Proveer entrenamiento.

Crear proyectos para la solucion de problemas.

Registrar el avance.

Reconocer los logros de los empleados de la organizacion,
Comunicar resultados.

Evaluar los sistemas, los procesos y el logro de objetivos.
10 Mejorar anualmente los sistemas y los procesos.

©CoNoO~whE

11.Tener presente la trilogia de la calidad: planificacién, control y mejora de calidad.
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Apéndice 3

Filosofia y Metodologia Ishikawa

Filosofia Ishikawa

La calidad es un proceso constante.

La calidad empieza y termina con la educacion.

Es necesario conocer los requerimientos del cliente.

El estado ideal de la calidad es cuando la inspeccion no es necesaria.

Se deben remover de raiz los problemas y no los sintomas.

Los problemas pueden ser resueltos con herramientas simples para el analisis.
Existen diferencias culturales entre Japon y occidente.

Noohk~rwhE

Metodologia Ishikawa

1. Establecimiento del término control de calidad, definido como desarrollo, disefio,
manufactura y mantenimiento de un producto de calidad.

Mejora de procesos por medio de circulos de calidad.

Participacion de todos los miembros en un equipo de trabajo.

Desarrollo de siete herramientas basicas para la solucion de problemas: grafica de
pareto, diagrama causa—efecto, estratificacion, hoja de verificacion, histograma,
diagrama de dispersion y grafica de control.

hwn
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Apéndice 4

Filosofia y Metodologia Croshy

Filosofia Crosby

Todo trabajo es un proceso.

La calidad es cumplir con los requisitos.
Prevencion.

Cero defectos.

Precio del incumplimiento.

agkrwhE

Metodologia Crosby

Compromiso de la direccion.

Equipos de mejora de de calidad.

Medicién de la calidad.

Evaluacion del costo de la calidad.
Conocimiento y concientizacion de la calidad.
Acciones correctivas.

Comité para el programa cero defectos.
Entrenamiento a supervisores.

. Dia “cero defectos”.*

10. Establecimiento de metas.
11.Eliminacién de la causa-error.
12.Reconocimiento.
13.Consejos de calidad.
14.Hacerlo de nuevo.

CoNoO~whE

12 Crosby define este dia como un dia motivacional en el que se enfatiza el compromiso de la direccion
hacia la calidad y el esfuerzo permanente de toda la organizacion.



Anexo 1

Documentos requeridos para el Sistema de Gestion de Calidad™®

Manual
de
Calidad

Manual de
Procedimientos

Instructivos de Operacion

Formatos y registros de Control

¥ Basado en Fig. 12, Documentos para el sistema de gestion de calidad. (Vazquez, 2004:90).
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Anexo 2

Mapa de procesos de la institucion educativa™

* Programas de estudio bilinglies
basados en un modelo educativo
vanguardista.

* Alto nivel académico

* Docentes capacitados

* Material y equipo necesario para
el aprendizaje.

* Sistema de retroalimentacion que
confirme el aprendizaje

* Calificaciones y certificados que
acredite el conocimiento.

* Servicios y atencién de calidad.

* Requisitos de la norma ISO 9001-
2008

-
-
=

ﬁ educativo.

* Manual de Calidad, (2010). México: Colegio Nuevo Continente, s.p.

* Obtenci6n del certificado o
Iboletas que acrediten el nivel de
estudios en Espafiol e Inglés

* Poseer competencias y
habilidades acordes con el modelo

* Ingreso y obtencion de becas
Ipara el siguiente nivel de estudios.

* Resultados académicos
sobresalientes en los comparativos
con otras escuelas.
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