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SISTEMA DE GESTION}DE CALIDAD, EN LOS PROCESOS DE PLANEACION,
IMPLEMENTACION DEL ESTUDIANTE Y DOCENTE DEL IDAPS.
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1.-RESUMEN
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN EDUCACION
En el presente trabajo se informa sobre la investigacién que se realiz6 en el Instituto David
Palma Seoane A. C. de la localidad de Tizatlan, ubicado en el estado de Tlaxcala, enfocandose
principalmente a la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad como herramienta de
mejora en el proceso educativo, asi mismo dar a conocer los beneficios de la implementacion
en el ciclo escolar 2004-2005 y su desarrollo durante los ciclos escolares posteriores a este
2006-2007, 2007-2008
Para lograr una estandarizacion de los resultados es necesario que se logre la misma en la
ejecucion del proceso, es decir en la realizacion de cada uno de los pasos que van a llevar a la
obtencién de los resultados planeados y esperados. “Para lograr la estandarizacion, (refiere
Celina Alvear Sevilla en su libro Calidad Total I, aseguramiento y mejora continua) se requieren
cinco pasos:
a) Documentar y oficializar los procesos de realizacion de la actividad, servicio o producto,
una vez que se ha probado su efectividad.
b) Informar y capacitar a todas las personas involucradas en la ejecucion del proceso, para
que realicen cada paso de acuerdo a las normas establecidas.
¢) Evaluar periédicamente los resultados obtenidos para confirmar la validez y vigencia del
proceso.
d) En caso de que la ejecucion del proceso requiera de modificaciones o actualizaciones,
documentar los cambios y entrenar al personal.
e) Auditar periédicamente el cumplimiento del proceso estandarizado por parte de todos los

involucrados”.!

1 ALVEAR, Sevilla Celina “Estandarizacién de los procesos” pag. 155


mailto:aracelipil103@hotmail.com

EVALUACION

DEBATE 2014

o, »
- ST Y

“La Certificacion es un pardmetro de medicion sobre los proesos ue se realizan
organizadamente, bajo estandares especificos de Calidad, mismos que determinan el inicio y el
término de un proceso como bien realizado o llevado a cabo. Asi lo enuncia BRIAN ROTHERY
en su libro 1SO 9000, LA NORMA Y SU APLICACION”.?

En el presente trabajo se tomara como referencia esencial la Norma de Certificacion 1ISO 9001:
2000, si bien es cierto esta norma es de servicios y pretende aplicarse al nivel Basico de
educacién, comprendiendo entre éste los niveles de educacién preescolar, primaria y
secundaria del “Instituto David Palma Seoane” (IDAPS).

2.- Planteamiento del problema

Para el Instituto David Palma calidad significa en primer término satisfacer las necesidades
llamandose este el proceso educativo y aprovechamiento escolar del cliente; reflejado en el
perfil de egreso para el siguiente nivel educativo o para la vida misma. Indudablemente, un
proyecto de esta naturaleza se debe emprender con la voluntad y la esperanza de obtener
mejoras de magnitud importante; pero fijando las metas.

La investigacion que se realizara centra su atencion en el “Instituto David Palma Seoane”, éste
€s una organizacion registrada como asociacién civil que imparte servicios de educacion basica
en sus tres niveles o modalidades; nivel preescolar, nivel primaria y nivel secundaria con una
plantilla administrativa de 9 sujetos desde el Director general hasta el personal de servicios,
cuenta con 18 docentes y una poblaciéon de 186 alumnos conformando los tres niveles antes
mencionados durante el presente ciclo escolar 2007-2008.

La presente investigacién pretende dar a conocer a través de una descripcion y exploracion,
los factores que intervienen en el proceso de certificacion para implementar un sistema de
gestién de calidad, bajo la norma ISO 9001- 2008 en educacion basica, y los beneficios
obtenidos después de la implementacion en el proceso educativo en el “Instituto David Palma
Seoane”; asi como, determinar si la Certificacion a la Calidad bajo la norma 1SO 9001-2008 en

educacion basica, mejoré dichos procesos.

2 ROTHERY, Brian. “La norma y su aplicacion” pag. 41
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3.-JUSTIFICACION

La educacion basica es el nivel idéneo para fundamentar las aspiraciones del ser humano e
incluirlo poco a poco en un aspecto formativo de mejora continua, de hacer bien las cosas
desde la primera vez y mejorarlo en su permanencia.

Para formar hombres y mujeres de Calidad, la institucién educativa debe mostrar que los
servicios que ofrece son como tal, de calidad, por ello se ha elegido al IDAPS (INSTITUTO
DAVID PALMA SEOANE), porque su Politica de Calidad manifiesta:

Que en el IDAPS estan comprometidos a trabajar en equipo con eficacia, eficiencia, y
honestidad, proporcionando servicios educativos de calidad a través de la mejora continua.”

“A nivel Institucional estamos comprometidos a trabajar en equipo con eficacia y honestidad,
proporcionando servicios educativos y de control escolar de calidad a través de la mejora
continua.”

Dentro del marco de la globalizaciéon los sistemas educativos de las naciones no deben
guedarse al margen de los avances que se tienen en las diversas actividades econdmicas y
sociales que afectan al desarrollo de cada pais, region, estado y muy particular en los
municipios o localidades. Es asi como las instituciones de educacion, deben realizar acciones
concretas que las lleven a un nivel de competitividad que les permita comparar su quehacer
educativo con otras instituciones de la localidad, hasta con escuelas de paises desarrollados.
Lo anterior obliga a tomar estandares de comparacién reconocidos por la comunidad
internacional, que permita tener el control de los procesos que se lleven a cabo en cualquier
institucion, y que este trabajo sea reconocido tanto al interior de una comunidad, estado o pais,
como en el exterior de éste.

Por lo que en particular en la actualidad algunas instituciones de Educacion estan buscando la
Certificacién bajo los estandares establecidos por la horma antes mencionada, tal es el caso
muy particular al que se refiere el presente estudio del “Instituto David Palma Seoane”, donde
se pretende conocer el impacto de las auditorias de los procesos educativos en el desempefio
de la organizacion, la toma de decisiones y la prestacion de los servicios educativos
complementarios.

En efecto se ha venido concibiendo a la educacion basica, de manera por demas simplista,
como la suma de los tres niveles que la constituyen: preescolar, primaria y secundaria. Detras

del término manejado por muchos se entiende a ésta como aquella que sirve para orientar tanto
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juicios como decisiones respecto de sus propésitos, de sus mdltiples realidades y de los

procesos necesarios para su mejoramiento.
4.-MARCO TEORICO

El presente inciso abordara dos puntos relevantes para adentrarse, uno que enmarcara parte
de la justificacion sobre el tema de calidad educativa, necesidad imperante no sélo en México,
sino también en el mundo entero.

Otro que conceptualiza y define el término calidad, mismo que hara referencia a una demanda
mundial por los cambios exigentes de un contexto globalizante de eficiencia y eficacia.

4.1 Globalizacion e interdependencia mundial.

El proceso de globalizacibn econdémica, la interdependencia mundial y la conformacion de
blogues regionales constituye el nuevo contexto internacional en el que deben operar las
instituciones de educacion, con todos sus desafios y oportunidades.

La mayor interdependencia mundial conlleva riesgos para los paises. Aquellos que sean mas
competitivos en la escena mundial seran los que sobresalgan y el mundo enfrenta el riesgo de
una polarizacién ain mayor a la que hoy se vive. Los efectos de la globalizacién y la
liberalizacion tal como se dieron en el dltimo tramo del siglo XX refuerzan la desigualdad: un
segmento social reducido, moderno y abierto al mundo, y una mayoria circunscrita a las
preocupaciones de la supervivencia cotidiana y marginada del desarrollo econémico. Como se
ha visto, la educacion constituird un factor fundamental para una mejor insercion de México en
el contexto mundial.

La sociedad en su conjunto tendra que seguir realizando un gran esfuerzo para incrementar el
nivel educativo de sus actores y aumentar la riqueza en su fuerza de trabajo.
La educaciébn mexicana opera en un nuevo escenario de competencia mundial, que es mas
visible en el marco de los tratados comerciales como el de Libre Comercio de Norteamérica y la
incorporacién a organismos internacionales como la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econémicos (OCDE). La competencia entre universidades mexicanas y de otros
paises conlleva la necesidad de plantear programas de desarrollo de las instituciones de
educacion superior, con base en indicadores y estandares internacionales.

Como un proceso de globalizacién mundial demandado particularmente a las instituciones de
educacioén superior, puesto que son generadoras de los profesionistas como agentes de cambio

en el mercado laboral; demandan que los niveles inferiores (medio superior y basico, en el caso
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de México, no exceptuando otros paises) se involucren e incorporen en programas de sistemas

de gestion de calidad, mejora continua, calidad total y/o certificacion bajo una norma I1SO. Con
el Unico propésito de buscar la eficacia, la eficiencia y la excelencia de sus procesos, en
consecuencia entregar mejores resultados a la sociedad.

Es por ello que uno de los aspectos que merece especial atencion, es el relativo a la relacion
que se establece entre el mundo laboral y la educacién en el &mbito mundial (globalizacién).
Los expertos, en su mayoria, coinciden en sefalar que en los afios noventa las perspectivas de
trabajo fueron sombrias para los egresados de los sistemas educativos, que en consecuencia y
a juicio de éstos los programas educativos no cumplian con la calidad propuesta que se decian

tener.

4.2 Concepciones acerca del término de Calidad.

El concepto de la calidad aparece cuando los primeros estudiosos como Alexander G. Alberto,
cita sobre el tema en el sector manufacturero, que la define como: “elaborar productos que se

ajusten a los requisitos establecidos de buen producto” *

, concepto que ha ido evolucionando
pasando una primera y segunda generacion en los sectores manufactureros; y ahora se esta
poniendo en marcha una tercera y cuarta generacion del concepto de calidad.

El término calidad ha sufrido numerosos cambios que convienen reflejar en cuanto a su
evolucion historica.

El aseguramiento de la calidad nace como una evolucién natural del control de esta, que
resultaba limitado y poco eficaz para prevenir la aparicibn de defectos. Para ello se hizo
necesario crear sistemas que incorporasen la prevencion como forma de vida y que, en todo
caso, sirvieran para anticipar los errores antes de que estos se produjeran. Un sistema de
calidad se centra en garantizar que lo que ofrece una organizacibn cumple con las
especificaciones establecidas previamente por la empresa y el cliente, asegurando que se
cumpla a lo largo del tiempo.

La evolucion del termino calidad muestra el modo en que las organizaciones estan
comprendiendo y reaccionando ante los requisitos de los clientes. A continuacion se presenta

un concepto global de algunos estudiosos sobre el término de calidad:

% Alexander, G. Alberto. “Base econdmica de calidad.” pag. 6
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La primera generacion lo establecié como control de la calidad, definiéndola como: “el conjunto

de técnicas y actividades de caracter operativo, utilizado para verificar los requisitos relativos a
la calidad del producto o servicio™.
Como se puede observar el término calidad por si solo no se daba, estaba precedido por el de
control, mismo que en la manufactura requeria de su uso por la elaboracion de los productos.
Durante muchos afos, en mercados poco competitivos o de demanda, se entendia por calidad:
“al grado de cumplimiento de un producto con sus especificaciones”. El sistema, llamado de
control de calidad tenia como fin impedir que el producto defectuoso llegara al cliente.
Actualmente el concepto de calidad para muchos te6ricos ““es hacer las cosas bien desde la
primera vez.”
Para la segunda generacién se implementa el termino gestion de la calidad y Brian la definen
como: “el conjunto de acciones planificadas y sistematicas, necesarias para proporcionar la
confianza adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer los requisitos de calidad de
un cliente™
Esta misma generacién anexa tres principios basicos:

a. Prever: es escribir lo que se va a hacer.

b. Ejecutar: es hacer lo que se ha escrito.

c. Registrar: es dejar constancia del resultado obtenido.
La gestion de la calidad es un sistema y como tal es un conjunto organizado de procedimientos
bien definidos que requiere determinados recursos para funcionar. Un sistema de gestion de la
calidad debe estar documentado con un manual de calidad y con procedimientos e
instrucciones técnicas y debe revisar su cumplimiento por medio de auditorias. Para que un
sistema pueda ser certificado por terceros ha de estar elaborado de acuerdo a normas
establecidas, como es el caso de la serie ISO 9001.
Una vez desarrollado el sistema de acuerdo a alguna de las normas ISO, existen autoridades
de certificaciébn que evaluan dicho sistema, que en el caso de cumplir los requerimientos de
calidad necesarios, certifican a la organizacion. El objetivo de la certificacion es doble:

1) Alcanzar y mantener la calidad del producto o servicio para satisfacer al cliente.

2) Proporcionar garantias al cliente de que el producto o servicio que se le ofrece cumple

determinados estandares de calidad.

* Rothery, Brian. “Lo que significa calidad.” pag 22
> Ibidem. pag. 23
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En cuanto a la tercera generacion los tedricos la denominan como calldad total y dentro de
estos tedricos se encuentra Alvear Sevilla que en su texto la define como: “una estrategia cuyo
objetivo es que la organizacion satisfaga de una manera equilibrada las necesidades vy
expectativas de sus clientes, a los que compran sus productos o servicios; a los que trabajan en
la empresa; a los accionistas; a la sociedad en general, respetando el entorno medioambiental y
colaborando en su desarrollo”. ©

La calidad total es una filosofia, una cultura, una estrategia, un estilo de gerencia; y que de
acuerdo a la primera definicion sobre la calidad: “es hacer las cosas bien desde la primera vez,
se le puede agregar hacer las cosas bien siempre y mejorarlas”.

Entre algunos pensadores de la calidad se encuentran:

“P. J. Champion, quien afirma que la calidad es algo que todo mundo reconoce cuando ve, pero
que mucha gente no puede definir"’.

“John Ruskin, dice que la calidad no es un accidente es siempre el resultado de un esfuerzo
inteligente”®.

“Feigenbaum, menciona que la calidad es la resultante total de las caracteristicas del producto y
servicio de mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y mantenimiento a través de las cuales el
producto o servicio en uso satisface las esperanzas del cliente™.

“Kaoru Ishikawa, en su interpretacién mas estrecha afirma que calidad significa, calidad del
producto. En su concepcién mas amplia, calidad significa calidad del trabajo, calidad del
servicio, calidad de la informacion, calidad de las personal incluyendo a los trabajadores, a los
profesores, a los ingenieros, gerentes y ejecutivos, calidad del sistema, calidad de la
empresa”.’?

“Phil Crosby, enuncia que la calidad es el cumplimiento de requisitos y esto sélo puede ser
medido por el costo de calidad y el estandar debe ser cero defectos”.™*

Para W. Edwuards Deming, la calidad es un grado predecible de uniformidad y confiabilidad a

bajo costo y adecuado al mercado™?.

® Alvear, Sevilla Celina. “Herramientas bésicas de calidad.” pag 25
" Op. Cit Yzaguirre. Pag. 16
® Ibidem pag. 16-20
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“J. M. Juran, dice que la calidad es la adecuacién al uso. La adecuacmn al uso es juzgada por
el receptor del servicio — producto, no es determinada por el productor.” **

Como se puede leer en los anteriores pensadores de la calidad, todas las definiciones llevan a
concluir gue existe un comun denominador en éstas, manifestando la elaboracion de las cosas
bien hechas, sin defectos; ademas, que sean Utiles al cliente para satisfacer sus necesidades.
Por lo tanto la calidad representa un conjunto de caracteristicas de una persona o de una cosa,
importancia, calificacion, indole, condiciébn social, civil o juridica, nobleza, excelencia e
importancia. En ingles, Quality indica una persona de alto nivel social, un elemento distintivo,

un atributo o una peculiaridad.

5.1 Metodologia

5.1.1 Objetivos, Preguntas e Hipotesis de la investigacion

Para realizar la presente investigacion se plantearon dos objetivos especificos, para responder
a dos preguntas y en consecuencia dar respuesta a una hipétesis:

A) Describir los factores que intervienen en el proceso de certificacion para implementar un
sistema de gestion de calidad, bajo la Norma ISO 9001- 2008 en educacion basica, en su

proceso educativo y de servicios del “Instituto David Palma Seoane”.

B) Determinar si la certificacion a la calidad bajo la norma ISO 9001:2008 en educacion basica,

mejoro los procesos educativos y de servicios en el “Instituto David Palma Seoane”.

Preguntas de Investigacion:

1. ¢Qué factores intervienen en el proceso de Certificacién a la Calidad, bajo la Norma
ISO 9001-2000 en Educacion Basica en los procesos educativos y de servicios del

“Instituto David Palma Seoane”?
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HIPOTESIS:

« El proceso de certificaciébn bajo la norma I1SO 9001:2000 hace evidente la mejora

educativa del IDAPS en sus procesos educativos.

5.1.2 Instrumentos de investigacion

El instrumento de investigacion que se utilizd en el presente trabajo fue el cuestionario; se
utilizdé como instrumento sistematico que permitieron obtener informacion sobre el tema de
andlisis. A través de éstos se obtuvo informacioén suficiente y veraz.

En el caso del cuestionario se estructur6 con 17 preguntas cerradas de categorias o
alternativas con respuesta que fueron delimitadas; es decir, se presentaron a los sujetos las
posibilidades de respuesta circunscribiéndose a ellas, teniendo tres alternativas de respuesta,
mismas que prosiguieron de una breve instruccién para ser contestadas en un tiempo maximo
aproximado de 20 minutos y minimo de 10 minutos.

Las preguntas de opcion multiple ayudaron a evitar respuestas deformadas y al mismo tiempo
simplificaron el proceso de andlisis y codificacién de resultados.

El cuestionario que se aplicé fue en horas de oficina a un universo de 26 personas entre
Directivos, administrativos, docentes y personal de servicios, del “Instituto David Palma
Seoane”, que con forman el 100% del personal, contestando de manera personal e individual,
ademas de manifestarse siempre dispuestos a cooperar.

En consecuencia se presentan los datos que a través de la aplicacién del cuestionario, se
recopilaron las evidencias y que a través del tratamiento de los datos estadisticos de

frecuencia y manifestacion grafica de cada una de las preguntas, se interpreta lo siguiente:

No. PREGUNTA Nunca | Regular | Siempre | Valoracién
Cualitativa

¢Las actividades que realiza usted, estan

7 | enfocadas para que el Instituto logre su 0 12% 88% Muy Bueno
mision?
¢Las actividades que realiza usted estan

8 | enfocadas para que se logre la Visién del 0 12% 88% Muy bueno
Instituto?

¢Las actividades que realiza usted estan




I
EVALUACION | i "
DEBATE 2014 r‘ —
~ |
E
9 | enfocadas para fomentar los valores del 0 15% 85% . Muy Bueno
Instituto?
&Se comunica usted de acuerdo con la 0 Bueno
5 |linea de comunicaciéon indicada en el 27% 73%

organigrama?

¢Las actividades que realiza usted, estan
10 | enfocadas para lograr la politica de 0 27% 73% Bueno
calidad del Instituto?

¢La difusién del Manual de Organizacion 0
1 | ha permitido saber qué actividades son 30% 70% Regular.
responsabilidad de usted?

2 | ¢Las actividades que realiza, son las que 0
se especifican en las responsabilidades 35% 65% Regular
anotadas en la descripcién de su puesto?

6 | ¢Recibe usted indicaciones de lo que
tiene que hacer, de acuerdo a la linea de | 12% 23% 65% Regular
autoridad del organigrama?

11 | ¢Las actividades que realiza usted, estan
dentro del marco de sus obligaciones 0 30% 70% Regular
especificadas en el reglamento interior de
trabajo?

13 | ¢Considera usted que el servicio que
presta a sus cliente es satisfactorio? 0 30% 70% Regular

14 | ¢Considera usted que los servicios que
ofrece son producto de una planeacién 0 30% 70% Regular
que responde a las necesidades de sus
clientes?

16 | ¢Considera usted que el desempefio de
sus actividades mejor6 con la 0 30% 70% Regular
implementacion del sistema de gestion de
calidad?

3 ¢Realiza usted otras actividades que no
estan especificadas en sus | 23% 62% 15% Deficiente
responsabilidades, anotadas en la
descripcion de su puesto?

4 ¢Recibe usted indicaciones de lo que

tiene que hacer, de acuerdo a lo| 19% 35% 46% Deficiente
establecido en la descripcion de su
puesto?
12 | ¢Las actividades que realiza usted derivan 46% 54% Deficiente
del programa Operativo anual? 0
15 | ¢ldentifica usted las areas de oportunidad 0
para el proceso de mejora continua? 50% 50% Deficiente
17 | ¢Considera usted que los servicios del 0 50% 50%
area de control escolar, administracion y Deficiente

direccién mejoraron con la
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implementacion de un sistema de gestion
de calidad?

Como se puede observar en los resultados y conforme a los porcentajes, los encuestados
confirman que las actividades que emprende el Instituto conjuntamente con el personal,
siempre estan encaminadas al logro de la mision; parametro que debe tomarse en un sistema

de calidad.

Los encuestados opinan de acuerdo a los porcentajes de la grafica, que las actividades que
realizan si estan enfocadas a lograr la vision institucional, que conjuntamente con la mision se
llevan para la implementacion de un sistema de gestion de calidad, como parte de la mejora
educativa, en el caso del instituto, que ahora se tiene.

De acuerdo a las respuestas emitidas por los encuestados, se observa que las actividades que
realizan si estan enfocadas a fomentar los valores con los que cuenta el instituto; lo hacen
evidente los porcentaje que aparecen en la grafica.

En torno a lo manifestado por los encuestados, se puede decir que si existe la adecuada linea
de comunicacién indicada por el organigrama, lo cual indica que en un proceso de calidad la
comunicacion es basica; asi se deja ver por los porcentajes del 73% y el 27% de la opinién.

En lo referente a la Politica de Calidad la grafica muestra a opinién de los encuestados, que las
actividades que se realizan si se enfocan para lograr la misma dentro de la institucion; lo que
indica que las tareas a realizar giran en torno a la satisfaccion de los clientes (alumnos y
padres de familia), como propésito esencial del instituto.

En el tema relacionado a la difusién del manual de organizacién se observa en los resultados,
que es importante establecer una estrategia de mejorar para realizar funciones bien
identificadas en cada area.

En la descripcion de su puesto se puede dar cuenta que los encuestados le dan poca
importancia a las responsabilidades de sus funciones; (asi o hacen evidente los porcentajes en
la grafica), pues de ellas emanan las funciones que realizan.

Como se puede observar de acuerdo a la gréafica el personal recibe indicaciones de lo que
debe realizar, conforme a la linea de autoridad con la que cuenta la institucion conforme al

organigrama, por ello se comprueba que existe linea de comunicacién pero es necesario buscar
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mejora en torno a la implementacion de un sistema de calidad, que se ve reflejado por los

porcentajes de la gréfica.

Respecto al marco de sus obligaciones especificadas en el reglamento interior del instituto es
necesario relacionarlas en éste proceso de calidad, en torno a la implementacion del sistema de
gestion. En la gréfica se hace evidente y se confirma por parte de los encuestados que los
servicios proporcionados deben ser previamente planeados, actividad que deja entre ver que si
se realiza y en consecuencia se aplica, bajo los procedimientos de sistematizacién de un

Sistema de Gestion de Calidad.

La presente grafica hace evidente en torno a la respuesta de los encuestados y manifestado
por los porcentajes, que le importancia a las acciones o actividades que promueven y generan
calidad.

En relacién si las indicaciones de la descripcion de su puesto son claras, se presenta una
deficiencia segun los resultados, representadas con un 45% y 35% segun la grafica y en comuin
acuerdo de opinién de los encuestados.

El personal en su mayoria hace evidente, que es necesario un programa operativo anual (POA)
para emprender acciones, pero se deja entre ver que algunos no conocen este programa.
También potencializan éareas de oportunidad respecto al proceso de mejora continua, que los
encuestados no identifican, asi lo deja ver la gréafica y los porcentajes respecto a las respuestas.
El Sistema de Gestion de Calidad implementado en el instituto ha traido consigo una mejora en
sus servicios para la atencién de sus clientes pero se consideran hacer mas evidente la mejora
de los mismos.

Como se pudo observar en las graficas anteriores, los encuestados opinan de manera general
que implementar un Sistema de Gestién de Calidad, si ha promovido un cambio significativo en
la institucién, de tal manera que la implementacién de la Norma ISO 9001-2008, en los
procesos Administrativos y de Servicios en los que se certificd el IDAPS, reflejan una mejora
educativa; demostrando con ello una mejor organizacién, administracion, control, direccion y
evaluacion de éstos, ademas de ofrecer una mejor atencion a sus clientes por los servicios
que ofrece.

La certificacibn ha permitido fortalecer las relaciones humanas que se encontraban
deterioradas, ha permitido propiciar y crear un ambiente de mayor confianza, se ha generado

el valor del respeto en los roles de mando y en la jerarquia de puestos conforme al
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mas cordial.

El IDAPS tiene bien clara la misién, la vision, la politica institucional y los valores que lo
identifican; hoy cuenta con un manual de calidad, se realimenta de manera permanente con las
auditorias internas y externas para valorar sus fortalezas y contrarrestar debilidades; el haber
implementado un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) ha propiciado el hacer las cosas bien

desde la primera vez.

6.1 Conclusiones:

El presente trabajo deja en manifiesto que los factores que intervienen en un proceso de
certificacion bajo la Norma ISO 9001 — 2008 en las instituciones educativas se da en dos
etapas; la primera de ellas se fundamenta en un proceso de sensibilizacion y la segunda en un
proceso de preparacion y capacitacion sobre la norma; después de ellas hay que poner en
marcha el trabajo. Es importante resaltar que dentro de estas etapas, uno de los factores
determinantes para el proceso de certificacién, son las buenas relaciones humanas y una
actitud dispuesta al cambio; para que se cumpla lo que la norma establece como los primeros
principios para iniciarse en el proceso. Estos son: describir lo que se hace, como se hace y
sobre todo registrarlo en un documento, pasos que se dejaron plasmados en el capitulo dos
de este trabajo para implementar un sistema de gestion de calidad ( SGC).

La mejora institucional del IDAPS a través de la certificacion en los procesos administrativos, se
hace hincapié, que al iniciar éstos se tom6 como una carga mas de trabajo, por
desconocimiento y por obligacion para entrar en la certificacion, pero finalmente la
sensibilizaciébn y la capacitacion sobre la acreditacién y la certificacion misma para mejorar
en lo administrativo, en la planeacion, en la organizacién, en el control y estandarizacion de
éstos, ha servido para aplicarse en las areas de trabajo, sobre todo en la satisfaccion de los
clientes. El presente trabajo de tesis demuestra que implementar un Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) bajo la norma ISO 9001 — 2008, en el nivel basico con el que cuenta el IDAPS
(preescolar, primaria y secundaria) han mejorado significativamente los procesos
administrativos en beneficio de la institucion, del personal y de los clientes que los demandan.
Se concluye también que los resultados obtenidos de la presente investigacién, demuestran

que si se hace evidente la mejora educativa del instituto, porque el IDAPS antes del proceso de
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certificacion no contaba con una planeacion sistemética; cada quién organizaba su éarea

administrativa como asi creia conveniente, los archivos no tenian un orden sistematico, la
expedicion de documentos se realizaba de manera desordenada, sin embargo, hoy con la
certificacion se tiene un orden, se estandarizaron los documentos y los procesos para su
expedicion, la atencion de los clientes es cordial; el servicio que ofrece la institucion es eficaz y
eficiente.

El proceso de certificacibn no fue facil, pero se implementaron acciones como el crear
conciencia, capacitacion respecto a la norma Yy sobre todo mucha paciencia; el personal
considera que hubo momentos de desesperacion, pero el entusiasmo de unos y otros contagio
el trabajo y motivo a lograr la meta propuesta, hoy que se ha certificado el IDAPS el sentir es de
éxito, de buscar la mejora continua y la calidad permanente.

El Sistema de Gestion de Calidad ha traido consigo la superacion personal, comunicacion
abierta y directa, respeto en los roles de mando, hacer bien las cosas desde la primera vez,
mejorar lo que se hace y mantenerse, ademas, de tener siempre presente la mision, la vision,
los valores y la politica de calidad del instituto, ello permite y permitira cumplir con los objetivos
que se han propuesto.

El involucrar a expertos en la materia ( sobre SGC), gener6 un ambiente de confianza para
alcanzar “la Certificacion”; pero sin lugar a duda el liderazgo y la disponibilidad del personal,
permitieron hacer mas facil lo que se pensaba que era dificil; las reuniones permanentes del
personal para revisar las debilidades, permitié un trabajo constructivo, dinamico y tolerante, de
tal manera que en conjunto los resultados fueron satisfactorios, las fortalezas surgieron como
producto de la integridad y del trabajo en equipo.

El haber logrado la certificacion hace evidente que el IDAPS es competente en la imparticion
de educacién basica (preescolar, primaria y secundaria); significativamente la actitud del
personal en general es otra, la atencién al cliente y la satisfaccion de las necesidades de
éstos, demuestran que los paradigmas viejos de trabajar sin aparente rumbo, han cambiado a
paradigmas nuevos.

Se concluye de manera general que el proceso de Certificacion bajo la Norma ISO 9001 — 2008
hace evidente la mejora educativa en el IDAPS, en sus procesos administrativos y de
servicios, cumpliendo con ello la mision y vision institucional, poniendo en préactica la politica de

calidad y los valores que se han adoptado en éste.
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6.2 Sugerencias:

Es importante destacar que el trabajo ha logrado sus objetivos, pero esto no implica que todo
haya quedado concluido, la institucion habra que dar seguimiento a través de sus propias
auditorias para fortalecer las debilidades; cualquiera que emane de las mismas, seran motivo
de investigacién.

Si en este trabajo se ve un resultado de mejora educativa en los procesos administrativos y de
servicios que el IDAPS ofrece, habra que adentrarse si sera posible certificar los procesos de
planeacion, implementacion y/o evaluacion de la ensefianza y los aprendizajes de los alumnos,
del desempefio académico de los docentes o bien, de proponer investigaciones sobre la
repercusion que podrian tener la certificacion de planes y programas de estudio, en los niveles
de educacion basica ( preescolar, primaria y secundaria ), atendiendo con ello la parte
académica de la institucion.

Se sugiere también, que se puedan hacer o realizar investigaciones sobre las conductas de los
individuos, en un antes y un después de un proceso de certificacion, que puedan dejar en
manifiesto si éstas repercuten directa o indirectamente en la acreditacion y la certificacion de
una institucién educativa, al querer implementar un sistema de gestion de calidad, bajo la
Norma ISO 9001 — 2008.

Tampoco habria que olvidar que cada area en particular - la orientacion educativa, prefectura,
laboratorios y talleres — por citar algunos, son razon para investigar y adentrarlos en los
procesos de certificacion; ademas de, poder certificar al personal docente en las diferentes
normas técnicas de competencia laboral “NTCL”, que organismos como CONOCER ofrece, y
que podrian ser motivo de investigacion y su repercusion en un contexto escolar.

Otro apartado interesante podrian ser los alumnos y si la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) en su entorno escolar, aulico, de juego y esparcimiento o de trabajo
en laboratorios o talleres, de manera individual o colectiva, la certificacién bajo la Norma 1SO
9001 — 2000 influye significativamente en su conducta, en su aprovechamiento escolar, en la

disminucion de la reprobacion o desercién escolar, etc.
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