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El proceso de certificacion bajo la Norma ISO 9001:2008, como estrategia para mejorar la eficacia escolar
del servicio educativo.

Alejandro Palma Suérez
apalmas46@hotmail.com

RESUMEN.

El trabajo que a continuacion se describe, es el resultado de la experiencia de implementar un Sistema
de Gestion de Calidad en el Instituto David Palma Seoane (Institucién de Educacion Bésica, ubicada en
Tizatlan, Municipio de Tlaxcala, México) y operarlo bajo la Norma ISO 9001:2008.

La experiencia tiene dos etapas. La primera comprendio del afio 2005 al 2009. En esta etapa se disefio
el Sistema de Gestion de Calidad y al implementarlo, se determiné tiempo después, que se habia
incurrido en el error de omitir la vision sistémica y el enfoque basado en procesos, tal situacion dificulté
la operacién del sistema, ademas no permitié identificar claramente los procesos ni los procedimientos
que se desarrollaban en el Instituto e impidio el disefio de indicadores que posibilitaran la medicion,
analisis y mejora del servicio educativo.

Retomando la idea de la Quinta Disciplina, de que "las escuelas también aprenden”, en el afio 2010, se
procedio a revisar el Sistema de Gestién de Calidad implantado en el Instituto en el afio 2005, para
detectar sus debilidades iniciando su redisefio, en febrero de 2011. En este redisefio se incorporo la
vision sistémica y el enfoque basado en procesos, lo que permitid el disefio de indicadores que han
posibilitado la medicion y el analisis del desarrollo de los procesos e incorporar permanentemente la
mejora continua.
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El Sistema de Gestion de Calidad estad integrado por cinco procesos que son el proceso
pedagdgico, el proceso sociocultural, el proceso de planeacién, el proceso de gestion de los recursos y
el proceso de calidad. Por cuestion de extension del trabajo se presentan Unicamente los resultados
en términos de indicadores del Proceso Pedagdgico especificados en el Plan Rector de Calidad,
correspondientes al ciclo escolar 2014-2015 con la finalidad de tomarlos como parametros de

comparacién con los ciclos escolares anteriores.

PALABRAS CLAVE: Mejora de la eficacia escolar.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

La preocupacién por la eficacia y el mejoramiento de la educacion se inicia a mediados de los afios
setenta en los paises bajos y los anglosajones, que veian a la escuela como entidad ineficiente, sobre
todo para nifios de las clases sociales mas marginadas (Psoner, 2004).

Retomando estos antecedentes, los fracasos de las grandes reformas de los afios 60 y 70 para
cambiar la educacion, y las conclusiones del Informe de Coleman, se planteo el siguiente problema:
¢, Como mejora la eficacia escolar, la implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad operado
bajo la Norma ISO 9001:2008 en el Instituto David Palma Seoane?

JUSTIFICACION:

Los sistemas educativos al igual la sociedad en su conjunto tienen como aspiracion comun la calidad

de la educacion. La calidad del servicio educativo, es uno de los principales objetivos de las reformas
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educativas de muchos paises, pues con certeza se puede afirmar que no estan satisfechos con los

resultados de sus sistemas educativos

La calidad de la educacion desde la optica de la Oficina Regional de Educaciéon de la UNESCO para
Ameérica Latina y desde la perspectiva del derecho, tiene cinco dimensiones que son: relevancia,
pertinencia, equidad, eficacia y eficiencia, mismas que estan estrechamente relacionadas, de manera
gue la ausencia de una de ellas determinaria una concepcién errénea de lo que es una educacién de
calidad. La educacién de calidad tiene dos atributos basicos que son la eficacia y la eficiencia, y
representan las preocupaciones centrales de la accién publica en materia educacion.

En este sentido, por ser de interés general, conocer no solamente los resultados de los sistemas
educativos expresados en términos de egresados, cobertura, etc., sino los resultados expresados en
términos de qué y cuanto es lo que se aprende, asi como cuan relevante resulta este aprendizaje
dentro de la cultura del alumno y cuanto lo capacita para producir cambios en la sociedad, se considera
necesario buscar estrategias que permitan mejorar la eficacia escolar, estrategias que posibiliten
incorporar a todas las actividades que realizan las instituciones educativas en un proceso de mejora
continua permanente y entre éstas, esta la implementacién en las instituciones de un Sistema de
Gestion de Calidad operado bajo la Norma ISO 9001:2008

FUNDAMENTACION TEORICA.

Los fracasos de las grandes reformas de los afios 60 y 70 para cambiar la educacion y las
conclusiones del Informe de Coleman, entre otras, que la familia es el factor clave y que las escuelas
poco pueden hacer para mejorar la educacién, dan origen a finales de los 80 a los Movimientos de

Mejora de la Escuela y el de Eficacia Escolar (Echeita, Sandoval, Simon & Lopez s/f, y Murillo, 2003).
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De la mejora de la escuelay la eficacia escolar a la Mejora de la Eficacia Escolar.

Aguerrondo (2008) menciona que tanto el movimiento de Mejora de la Escuela, como el de la Eficacia
Escolar, tenian en comun, entender que el centro del proceso educativo, y por tanto de su calidad, son
la escuela y el docente.

El movimiento de la eficacia escolar lleva a identificar aquellas escuelas que son capaces de
obtener porcentajes similares de logros educativos en los alumnos provenientes de distintos estratos,
es decir lo que se denominan escuelas efectivas.

El movimiento de mejora de la escuela surge a partir del trabajo para desarrollar innovaciones
escolares que mostraban posibilidad de mejorar resultados educativos.

El origen del desentendimiento entre el movimiento de la mejora de la escuela y el movimiento
de la eficacia escolar, es porgue tienen una vocacion diferente. Mientras que los estudios sobre las
escuelas eficaces, trataban fundamentalmente de detectar y describir caracteristicas, es decir, su meta
principal era adquirir conocimientos y no generar programas de mejora, el movimiento de mejora de la
escuela basaba su interés en descubrir los procesos internos que producen este efecto. Por lo que el
conocimiento sobre la mejora de la escuela es practico en su origen y utilizacion, sin atarse a rigidas
normas metodologicas. Se enfoca a los procesos e intenta descubrirlos mediante la descripcion de
casos para brindar a los agentes de cambio la instrumentacion que les permita llevar a cabo las

mejoras.

De acuerdo a Aguerrondo (2008) ambos movimientos se acercaron a mediados de la década de
los 90 y conforman lo que se ha dado por llamar la Mejora de la Eficacia Escolar. En este contexto,

entre 1998 y 2001, la Comisién Europea generd un proyecto, en el que el objetivo fue desarrollar un
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marco teorico que incluyera las dos tendencias, integrando ademas otros elementos como la teoria del

curriculo, teoria del comportamiento de la organizacion, el aprendizaje organizacional de la eleccion
publica.

Mufioz Repiso, et al, 2007, citado por Aguerrondo (2008) define a la Mejora de la Eficacia
Escolar, como "un proceso de cambio sistematico y continuo de un centro docente para alcanzar
determinadas metas educativas de una manera mas eficaz, a través de la identificacion, reformulacion
y optimizacién de los elementos fundamentales del centro y su interrelacion, que es desarrollado desde
el centro y apoyado desde el exterior, con la implicacion de la mayoria de los agentes que forman parte
de la comunidad educativa".

Stoll y Fink,1999, citados por Murillo, (2003) mencionan que las unidades de analisis
fundamentales a donde dirige su atencién la Mejora de la Eficacia Escolar son el centro docente y los
procesos de ensefianza y aprendizaje que ocurren en el aula. En el analisis se incluye el profesorado,
el curriculo o los procesos de aprendizaje, el clima y la cultura escolar o la capacidad del centro para
aprender como organizacion.

Los principales representantes de esta nueva corriente son Scheerens y Creemers. Schreerens,
1996, citado por Aguerrondo, (2008), se centra en la importancia que tienen tres principios
fundamentales para asegurar la eficacia de los procesos de ensefianza y aprendizaje que se realizan
en el ambito escolar: la estructuracion clara de las actividades de ensefianza aprendizaje; el fomento
sistematico del aprendizaje institucional mediante instrumentos tales como la evaluacion y la
retroalimentacion; y, la busqueda de consenso y de la cohesion acerca de los fines y los valores

basicos de la escuela.
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Creemers, 2001, citado por Aguerrondo, (2008), combina tres cuestiones importantes en

educacion: la eficacia educativa, la mejora educativa y las escuelas como organizaciones que
aprenden.

Enfoca su atencion en la relacion entre la eficacia y la mejora educativa, partiendo de una
definicién de las escuelas como organizaciones que aprenden.

Senge et al (2005) en su libro La quinta disciplina, "escuelas que aprenden”, menciona que las
escuelas con esta caracteristica, se pueden rehacer, revitalizar y renovarse en forma sostenida, no por
decreto u érdenes ni por reglamentos, sino tomando una orientacion de aprendizaje.

OBJETIVO.
Investigar los efectos y resultados de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, operado
bajo la Norma ISO 9001:2008 en la mejora de la eficacia escolar del servicio educativo que ofrece el

Instituto David Palma Seoane.

METODOLOGIA.

Desde el afio 2005, los directivos del Instituto no estaban satisfechos con los resultados del servicio
educativo que se ofrecia, dandose a la tarea de analizar qué estrategia podia implementarse para
mejorar su eficacia escolar. Después de analizar varias estrategias, se decidieron por implementar una
nueva forma de organizar el trabajo escolar, denominada Sistema de Gestion de Calidad, mediante la
cual la institucién asegurara cada vez mas la satisfaccién de las necesidades de los alumnos y de los

padres de familia.
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La idea no era simplemente implementar el Sistema de Gestion de Calidad, sino operarlo en ese

entonces bajo la Norma ISO 9001:2000, por lo que se dieron los siguientes pasos:

1.

ok~ WD

Conocimiento, comprension e interpretacion de la Norma ISO 9000 e ISO 9001 y la Guia de
Aplicacion IWA 2.

Disefio de la estructura del Sistema de Gestion de Calidad.

Elaboracién del Manual de Calidad.

Comparacion del Sistema de Gestidén de Calidad con los requisitos de la Norma ISO 9001.
Capacitacion del personal para trabajar y cumplir con los requisitos de la norma y del Sistema
de Gestion de Calidad.

Auditorias internas para evaluar el Sistema de Gestion de Calidad en base a los requisitos de la
Norma 1SO 9001.

Auditoria externa para solicitar la certificacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma
ISO 9001:2000.

El enfoque basado en procesos

La Guia de Aplicacion IWA 2 recomiendan que las organizaciones educativas que proporcionen

servicios de ensefianza deberian definir sus procesos, éstos, son generalmente multidisciplinarios e

incluyen servicios administrativos y otras formas de apoyo, asi como los concernientes con la

evaluacion, tales como:

a.

b.
C.

los procesos estratégicos para determinar el papel de la organizacion educativa en su entorno
socio-econdémico;

la provision de la capacidad pedagdgica de los educadores;

el mantenimiento del ambiente de trabajo;
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e. la admision y seleccién de candidatos a directivos, profesores y personal de apoyo.

f. el seguimiento y evaluacién del proceso de ensefianza-aprendizaje del educando;

g. la evaluacion final aplicada para otorgar al educando un grado académico, un grado que sera
respaldado por un diploma, un reconocimiento, un titulo de licenciatura o un certificado de
competencias;

h. los servicios de apoyo para el proceso de ensefianza aprendizaje realizados para el
cumplimiento satisfactorio de los programas de estudio, y el apoyo al educando hasta que pueda
obtener con éxito su grado o certificado académico;

i. la comunicacion interna y externa.

La experiencia de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, bajo la Norma ISO
9001:2008, ha tenido dos etapas. La primera abarcé del afio 2005 al 2009, en esta etapa se disefio el
Sistema de Gestibn de Calidad y al implementarlo, se determin6 tiempo después, que se habia
incurrido en el error de omitir la vision sistémica y el enfoque basado en procesos, lo que dificulté la
operacion del sistema; ademas el no identificar claramente los procesos y procedimientos que se
desarrollaban en el Instituto, impidié ademas, disefiar indicadores que posibilitaran la medicion, analisis
y mejora del servicio educativo.

En el afio 2010 se revisO el Sistema de Gestion de Calidad y en febrero de 2011 se inicia su
redisefio, quedando con la siguiente estructura: Manual de Calidad, Manual de Procedimientos,
Instrucciones de trabajo y un conjunto de Registros.

El Manual de Calidad lo integran ocho capitulos. El Capitulo 1, permite describir de manera sucinta
el Sistema de Gestion de Calidad y esta constituido por los siguientes elementos:

Debates en Evaluacion y Curriculum/ Congreso Internacional de Educacién Evaluacion 2016 / Afo 2, No. 2, Septiembre de 2016 a Agosto de 2017/

3745



CONGRESO INTERNACIONAL
DE EDUCACION

ISSN: 2448-6574
1. El objeto del manual, que es describir los lineamientos del Sistema de Gestion de Calidad,

basado en la norma internacional ISO 9001:2008, para proporcionar el Servicio Educativo.

2. El alcance del Sistema de Gestion de Calidad, es en este caso es la provision de servicios

educativos para programas de educacion basica.

3. El campo de aplicacion, que es el Proceso Educativo, considerado como el proceso central del

Instituto.

Para el desarrollo del Proceso Educativo, se identificaron cinco procesos estratégicos necesarios
gue son: el pedagogico, el de planeacion, el sociocultural, el de administracion de los recursos y el de
calidad, cada uno con sus respectivos procedimientos e indicadores.

El sistema de Gestion de Calidad del Instituto, se implementd en agosto de 2011 y la Auditoria de
Certificacion se aplic6 en marzo de 2012, obteniendo su Certificacion bajo la Norma 1SO 9001:2008 el

30 de mayo del mismo afio.

RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION.
En los cuadros 1, 2 Y 3, por cuestiones de espacio, Unicamente se describen los indicadores que
muestran los resultados del Proceso Pedagogico, correspondientes al Ciclo Escolar 2014-2015.

1. Resultados de aprendizajes esperados.

En el nivel preescolar el 93% de alumnos lograron los aprendizajes esperados, es decir 3 puntos
porcentuales arriba del parametro establecido, ver cuadro 1. En primaria el 70% de alumnos estan en
el nivel bueno, 30 puntos porcentuales arriba del parametro establecido; 7% de alumnos estan el nivel

de excelente, 3 puntos porcentuales abajo del parAmetro establecido, ver cuadro 2. En secundaria el
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13 % de alumnos se ubican el nivel de excelente, es decir 3 puntos porcentuales arriba del parametro

establecido; el 59% de alumnos se ubican en el nivel bueno, es decir 19 puntos porcentuales arriba del
pardmetro establecido, por lo que se infiere que el 72% de alumnos esta entre el nivel bueno y
excelente, predominando el nivel bueno, ver cuadro 3.

2. Formacion docente.
En el nivel de preescolar, se establecié como pardmetro de formacién el 80%, sin embargo no posible
lograrlo, por la falta de compromiso y la resistencia al Sistema de Gestion de Calidad de la directora y
las movilidad durante el afio de las educadoras, ver cuadro 1. En el nivel de primaria el 100% de
docentes fue sujeto de formacién docente, estando 8 puntos arriba del parametro establecido que fue
de 92%, ver cuadro 2. En el nivel de secundaria el 91% del personal, fue sujeto de formacién docente,
es decir un punto porcentual por debajo del parametro establecido, ver cuadro 3.

3. Actualizacion docente
En el nivel de preescolar, al igual que la formacion docente, no fue posible lograr el indice de formacion
docente establecido como parametro que era del 80% por la misma actitud asumida en la formacion
docente de la directiva y de las docentes, ver cuadro 1. En el nivel de primaria el 100% de docentes
fue sujeto de actualizacion docente, es decir, 5 puntos arriba del parametro establecido, ver cuadro 2.
En el nivel de secundaria el 91% de los docentes fue sujeto de actualizacion docente, 4 puntos
porcentuales por debajo del parametro establecido, ver cuadro 3.

4. Desempefo docente.

En el nivel de preescolar la calificacion de desempefio docente fue de 9.3, una décima por arriba

del parametro establecido, ver cuadro 1. En primaria, la calificacion promedio fue de 8.9, 3 décimas
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porcentuales abajo del parametro establecido, ver cuadro 2 y en el nivel de secundaria, la calificacion

promedio fue de 9.1, una décima por abajo del pardmetro establecido, ver cuadro 3.

5. Aprobacién.

En el nivel de preescolar el indice de aprobacion fue del 100%, ver cuadro 1. En primaria el indice

de aprobacion fue de 99.9%, ver cuadro 2. En secundaria el indice de aprobacién fue del 98%, es

decir dos puntos porcentuales por debajo respecto al pardmetro establecido, ver cuadro 3.

6. Desercion.

El indice de desercion en el nivel preescolar el indice de desercion fue del 3%, dos puntos por

abajo del pardmetro establecido, ver cuadro 1. En primaria el indice de desercion fue de 3%, dos

puntos por abajo del parametro establecido, ver cuadro 2. En secundaria el indice de desercion fue
del 0%, cinco puntos abajo del parametro establecido.
CONCLUSIONES.

1. La mejora de la Eficacia Escolar dirige su atencién a las unidades de analisis fundamentales que
son el centro docente y los procesos de enseflanza y aprendizaje que ocurren en el aula. En el
analisis se incluye el profesorado, el curriculo o los procesos de aprendizaje, el climay la cultura
escolar o la capacidad del centro para aprender como organizacion y en este sentido una de las
estrategias que se propone para lograr la mejora de la Eficacia Escolar, es la implementacién en
las instituciones educativas de un Sistema de Gestién de Calidad, operado bajo la Norma ISO
9001:2008, por considerarla la mas iddénea. Asimismo el establecimiento de parametros
convencionales, permite saber hasta qué grado se alcanza los valores de los indices ideales.

2. Laimplementacion de un Sistema de Gestién de Calidad, implica una gran resistencia al cambio

por parte de la comunidad escolar, por lo que se requiere de una constante concientizacion,
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sobre la aplicacion del Circulo de Deming (planificar-hacer-verificar-actuar) lo que ha permitido un

proceso de una mejora continua permanente.
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ANEXOS.

CUADRO 1 EVALUACION DEL PROCESO PEDAGOGICO EN EL NIVEL PREESCOLAR.
CICLO ESCOLAR 2014-2015

INDICE Periodo 1 Periodo 2 Periodo 3 Periodo 4 Periodo 5 Resultado
Ref. /Obt. Ref. /Obt. Ref. /Obt. Ref. /Obt. Ref. /Obt. Final
Ref/Obt
1.-Resultados de | 80% | 96% | 80% | 94% | 80% | 92% | 80% | 93% | 80% | 90% | 80% | 93%
Aprendizaje
Esperado.
2.-Formacion 80% * 80% * 80% * 80% * 80% S/D 80% S/D
Docente.
3.-Actualizacion 80% * 80% * 80% * 80% * 80% S/ID 80% S/D
Docente.
4.-Desempefio 9.2 |94 9.2 9.6 9.2 9.1 9.2 9.5 9.2 8.9 9.2 9.3
Docente.
5.-Aprobacién. 100% | * 100% * 100% * 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
6.-Desercion. 5 2 5 0 5 1 5 0 5 0 5 3

* Aplica Hasta el final del ciclo Escolar.
S/D No se evallo en ese bimestre.

Debates en Evaluacion y Curriculum/ Congreso Internacional de Educacién Evaluacion 2016 / Afo 2, No. 2, Septiembre de 2016 a Agosto de 2017/
3751



bates
en Evaluacion

y LGurricuium

CONGRESO INTERNACIONAL
DE EDUCACION

ISSN: 2448-6574

CUADRO 2. EVALUACION DEL PROCESO PEDAGOGICO EN EL NIVEL DE PRIMARIA.
CICLO ESCOLAR 2014-2015.

iNDICE DE Periodo 1 Periodo 2 Periodo 3 Periodo 4 Periodo 5 Resyltado

Ref. /ODbt. Ref. /ODbt. Ref. /Obt. Ref. /obt. Ref. /ODbt. Final

Reflobt

1.- EX=10 | EX=11 | EX=10 | EX=18 | EX=10 | EX=19 | EX=10 | EX=15 | EX=10 | EX=24 | EX=10 | EX=17

% % % % % % % % % % % %
Resultado B= B=78% B= B= B= B= B= B= B= B= B= B=
sde . 40% E=8% 40% 68% 40% 70% 40% 68% 40% 64% 40% 70%
Aprendlza E=40% | 1=3% | E=40% | E=9% | E=40% | E=5% | E=40% | E=9% | E=40% | E=8% | E=40% | E=8%
je 1=10% 1=10% 1=5% 1=10% 1=6% 1=10% 1=8% 1=10% 1=4% 1=10% 1=5%
Esperado.
2.- 92% 100% 92% NA 92% 100% 92% NA 92% NA 92% 100%
Formacion
Docente.
3.- 95% 9.0 95% NA 95% NA 95% NA 95% NA 95% 100%
Actualizaci
6n
Docente.
4.- 9.2 99.5% 9.2 9.3 9.2 9.2 9.2 8.7 9.2 8.3 9.2 8.9
Desempefi
o Docente.
5.- 100% 0 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99.9%
Aprobacién
6.- 5 5 3 5 0 5 0 5 0 5 3
Desercion.

*EX= Excelente; B= Bueno; E= Elemental; |= Insuficiente.

NA= No aplica en ese bimestre.
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CUADRO 3. EVALUACION DEL PROCESO PEDAGOGICO EN EL NIVEL DE SECUNDARIA.
CICLO ESCOLAR 2014-2015.

iNDICE DE Periodo 1 Periodo 2 Periodo 3 Periodo 4 Periodo 5 Resyltado

Ref. /ODbt. Ref. /ODbt. Ref. /Obt. Ref. /obt. Ref. /ODbt. Final

Ref/obt

1.- EX=10 | EX=13 | EX=10 | EX=14 | EX=10 | EX=11 | EX=10 | EX=8 | EX=10 | EX=15 | EX=10 | EX=13

% % % % % % % % % % % %
Resultado B= B= B= B= B= B= B= B= B= B= B= B=
sde o 20% 62% 20% 63% 20% 49% 20% 57% 20% 65% 20% 59%
Aprendizaj | E=60% | E=20% | E=60% | E=14% | E=60% | E=19% | E=60% | E=16 | E=60% | E=13% | E=60% | E=16%
e 1=10% 1=5% 1=10% 1=9% I=10% | 1=21% | 1=10% % 1=10% 1=7% 1=10% | 1=12%
Esperado. 1=19%
2.- 92% 91% 92% NA 92% 100% 92% NA 92% NA 92% 91%
Formacion
Docente.
3.- 95% 91% 95% NA 95% NA 95% NA 95% NA 95% 91%
Actualizaci
6n
Docente.
4.- 9.2 9.2 9.2 9.3 9.2 9.1 9.2 9.3 9.2 8.7 9.2 9.1
Desempefi
o Docente.
5.- 100% 99% 100% 97% 100% 96.3% 100% 100% 100% 99% 100% 98%
Aprobacién
6.- 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0
Desercion.

*EX= Excelente; B= Bueno; E= Elemental; |= Insuficiente.

NA= No aplica en ese bimestre.
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