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RESUMEN

El trabajo muestra la importancia de la calidad para la
competitividad en educacién y destaca como indicado-
res de avance la funcion de la calidad en las institucio-
nes educativas, su impacto en el mercado, el progresi-
vo aumento del interés de la comunidad académica y
los cambios que ha sufrido en sus principios y précti-
cas. La cartilla que se presenta, resultado del trabajo
de investigacidn, expone la urgente necesidad de una
diddctica que facilite la comprensidn y participacion
inclusiva en implementacién de Sistemas de Gestion
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de Calidad (SGC) en instituciones de educacién bi-
sica y media, de tal forma que se elimine el riesgo de
traumatismo v resistencia frente a ellos, evidente en
el contexto educativo; a su vez, la cartilla muestra la
posibilidad de hacer uso de los sistemas de gestién de
la calidad como una herramienta facilitadora del enfo-
que basado en procesos, que toca temas asociados a la
satisfaccién del cliente, al control, al aseguramiento, a
la gestion y al mejoramiento continuos.

Palabras clave: calidad en la educacion, diddctica,
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ABSTRACT

This work shows how important competitiveness is in
education and it emphasizes on improvement indica-
tors of the quality function for the educational institu-
tions, its impact on the market, the increasing interest
of the academic community and the changes suffered
on its principles and practices. The booklet presented
as a result of the research, shows the urgent need of
didactic methods in order to ease comprehension and
participation in the implementation of Quality Mana-
gement Systems in educational institutions, so the risk
of trauma and resistance to them in the educational
context can be eliminated. At the same time, the bo-
oklet shows the possibility of using quality manage-
ment systems as a tool for a focus based on processes
related to the customer satisfaction, control, quality
assurance, management and constant improvement.

Key words: quality in education, didactic, imple-
mentation of a quality management system, quality
management

I. INTRODUCCION

Prestar a la comunidad un servicio con alta calidad
resulta ser la impronta de las instituciones educativas
que desean mantenerse e incrementar los niveles de
satisfaccion del cliente. Aqui puede estar la estrategia
para alcanzar la gratificacion y mejoramiento continuo
en relacion con el servicio prestado; dicho de otra for-
ma, una mejora estratégica desde niveles de madurez
al punto de alcanzar un éxito sostenido, con capacidad
de mantener objetivos a largo plazo.

Es a partir de las crisis observadas en el medio edu-
cativo que este estudio desea contribuir a dar sopor-
te sobre la estrategia de los SGC en las instituciones
educativas como una fortaleza que ayudard a resolver

y controlar un sinntimero de dificultades que impactan
negativamente a los clientes (estudiantes, padres de
familia, comunidad).

Las instituciones educativas se encuentran hoy en es-
cenarios un tanto inciertos en cuanto a la bisqueda y
establecimiento de estrategias que ayuden a entender
los SGC como una herramienta para la organizacion,
de tal manera que la calidad se convierta en actitud
permanente a través de la cual se logra mayor reputa-
cién en el mercado.

Ahora bien, en la educacidn, el enfoque en el cliente
debe partir de la identificacion de necesidades sociales
de la comunidad, pues los resultados de una gestion
educativa impactardn a la sociedad, ello indica la per-
tinencia de los SGC como estrategia que agrega valor a
la calidad porque estd directamente involucrada en los
diferentes elementos de la educacidn.

El estudio parte del planteamiento de Molano, quien
concibe la calidad de la educacién como:

Un proceso planeado, permanente y sistemdtico de educa-
cién y cambio organizacional, liderado segdn un enfoque ge-
rencial participativo, humano, que permite disefiar, mejorar
y asegurar el suministro de servicio a los usuarios (internos y
externos) segtin sus necesidades y expectativas y que invo-
lucra a todos los miembros de la organizacidn (p.15).

Por lo tanto, la calidad de la educacion tiene que ver
con la intencidn, la decision y el disefio de un sistema
de mejoramiento, plasmado en un plan que involucra
procesos pedagdgicos y administrativos, cultura orga-
nizacional, sentido técnico del servicio y necesidades
de los estudiantes, aspectos que simultdnecamente
retroalimentan la politica y objetivos de calidad de la
institucion.

Segiin el pedagogo Ramén Pérez Juste (2000), el con-
cepto de calidad en la educacion estd asociado a:
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«  Laexcelencia en las caracteristicas del servicio.

+ Los logros especificos de un servicio de acuerdo a
unas realidades sociales.

+ La percepcidn de los usuarios de que el servicio
satisface.

+ Ellogro de la excelencia por medio de procesos efi-
cientes que conducen a resultados eficaces.

No obstante en esa bisqueda permanente de calidad,
resulta frecuente la actitud de resistencia y trauma-
tismo frente a la implementacion de sistemas de ca-
lidad en instituciones educativas. Precisamente, esta
innegable realidad capturd la atencion de los inves-
tigadores, quienes se dieron a la tarea de ofrecer una
herramienta diddctica para tratar de contrarrestar esa
resistencia. Dicha herramienta la hemos denominado
Cartilla diddzctica para implementar sistemas de gestion de
calidad en instituciones de educacion basica y media. Con
ello se quiere fortalecer la apropiada comprensién de
una cultura de calidad a partir del reconocimiento y la
promocion de hdbitos, estdndares, metodologfas y ac-
ciones que indudablemente se convierten en elemen-
tos que resuelven el delicado tema de implementar el
Sistema de Gestidn de la Calidad.

II. METODOLOGIA

Para el desarrollo del presente trabajo se siguieron al-
gunas estrategias metodoldgicas. Estas facilitaron la
recopilacién de los datos que finalmente fueron los
que animaron la elaboracién de la cartilla. Fundamen-
talmente tienen que ver con las siguientes:

* Aplicacion de encuestas a docentes y directivos que
tienen relacion con los SGC en el sector educativo.

+ Lectura de documentos: GTC 200; Norma ISO
9000; Norma ISO 9001:2008; Ley general de edu-
cacidn; Decreto 230; Decreto 1290; Entre otros.

+ Consulta y andlisis de temas acordes a la necesidad:
(Calidad en la educacion, Gerencia educativa, Ley
general de educacidn, estdndares de calidad, com-
petencias bdsicas para el aprendizaje, la evaluacién
en la educacidn, entre otros.

+ El desarrollo de cada uno de los médulos que se
han 1do cursando a lo largo de la Especializacion
en Administracion y Gerencia de Sistemas de la
(Calidad.

+  La sistematizacién de la informacion de acuerdo
con los intereses y necesidades de la investigacién.

Vale la pena destacar que los autores parten de la ex-
periencia traumdtica de implementacién de sistemas
de gestion de calidad en instituciones de educacién
bdsica y media en sus respectivos lugares de trabajo,
asi como de su formacion como pedagogos. Es a par-
tir de esta realidad como se proponen busquedas que
respondan a encontrar formas de comprender y desa-
rrollar metodologias, como el caso de la cartilla, que
ayuden a entender el sistema de gestion de calidad
como una herramienta de ayuda y soporte al servicio
de las organizaciones educativas.

A través del desarrollo del cronograma previsto desde
el comienzo se fue sistematizando la informacién de
acuerdo con cada uno de los elementos bdsicos de la
cartilla, fundamentalmente los cuatro capitulos que la
componen y que se corresponden con las cuatro fases
de la implementacion de un SGC."

1 Estas “Fases Generales para la Implementacion del Sistema de
Gestidn de la Calidad” constituyen un aporte de los docentes del
Convenio Universidad Santo Tomds - ICONTEC y fueron ex-
puestas en el mddulo “Investigacién Propuesta” en el marco de
la Especializacién en Administracién y Gerencia de Sistemas de la
(alidad de dicho Convenio.
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1. Fase de iniciacién y compromiso, es decir, la res-
ponsabilidad que asume la alta direccién al tomar
la decision de implementar un SGC, asi como
también la adopcion de una cultura organizacio-
nal acorde a los pardmetros de calidad que exige
la norma.

2. Fase de planificacién y documentacién, en ella
se encuentra la base documental que soporta el
sistema.

3. Fase de aplicacion, muestra la importancia de rea-
lizar seguimiento al sistema de gestion para garan-
tizar la calidad en la prestacion de servicio.

4. Fase de evaluacidn, presenta la revisién por la di-
reccion y la importancia de las acciones correctivas
y preventivas.

Ademds de los capitulos elegidos para presentar en la
cartilla se tuvo en cuenta una matriz que sirvid de hilo
conductor para organizar la informacidn y darle lggica.
Dicha matriz contiene los siguientes elementos:

1. Reflexionemos: Se presentan preguntas para
debatir y profundizar sobre la experiencia, con el
fin de situarnos en el tema y relacionarlo con la
practica.

2. Analicemos: Se sintetiza el tema y se indican al-
gunas informaciones adicionales, bien sea para
profundizar en algtin aspecto o para sugerir aplica-
ciones diddcticas.

3. Proponemos: Se proponen actividades que ayudan
a reflexionar sobre cémo poner en practica el tema
en el diaa dia.

4. Uso de la norma para cada uno de los capitulos.
Numerales del modelo ISO 9001 que aplican en
ese capitulo.

5. Glosario
6. Taller practico de aplicacion

Es de anotar, ademds, que la cartilla se fue entregando
en las tutorfas con el director del proyecto de investi-
gacidn, y se siguieron las diversas sugerencias que en
su momento aplicaron al proyecto. En el trayecto de
la investigacidn se presentaron dificultades relaciona-
les en el grupo, por esta razon se divide el equipo que
inicialmente comenzd. Sin embargo, se conserva la
idea de la cartilla.





