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RESUMEN

Aprovechando el régimen juridico de Colombia en aspectos como la
Calidad en la Administracion Publica establecido en la Ley 872 de 2003,
herramienta para la modernizacion del estado se planteo el proyecto e
investigacion denominado “Disefio e Implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad en base a la NTCGP 1000:2009 en el Centro
Educativo Laguna de Bacca del Municipio de Ipiales”, en primer lugar para
cumplir con requisitos juridicos por parte de los Centros Educativos, pero
con el proceso de formacién se fue perfeccionando y se desarrolla una
metodologia para el disefio e implementacion de un sistema de calidad en

Centros Educativos del Municipio de Ipiales.

Esta investigacion comprenden tres capitulos l6gicamente desarrollados,
partiendo de un proceso teérico de fundamentaciéon de un Sistema de
Gestion de calidad Bajo la norma técnica NTCGP 1000:2009, el Segundo
Capitulo es un diagnostico del grado de desarrollo del sistema en el
Centro Educativo Laguna de Bacca de Ipiales, el tercer capitulo lo
constituye la propuesta metodolédgica del cdmo desarrollar e implementar

un modelo de calidad en un centro educativo.

La investigacion fue viable en la medida que se ha cumplido con los
objetivos planteados en el disefio metodolégico, ademas de que esta se
convertird en guia, para que las entidades publicas y privadas del sector

educativo logren el montaje de un sistema de calidad en sus instituciones.

Vil



INDICE

INTRODUCCION 7
CAPITULO |

FUNDAMENTACION TEORICA DE UN SISTEMA DE GESTION

DE LA CALIDAD PARA EL CENTRO EDUCATIVO LAGUNA DE
BACCA Y ESTRATEGIAS ADMINISTRATIVAS QUE FACILITEN

SU IMPLEMENTACION 25
11 COMO LOGRAR LA CALIDAD DE LA EDUCACION 25
1.1.1 Como lograr la calidad de la educacion 26
1.1.2 Definicion de educacion 27
113 Sistema educativo colombiano 28
1.2 DEFINICION DE EDUCACION 29
1.2.1 Modelos pedagogicos 29
1.2.2 Teorias educativas 31
1.2.3 Enfoques 33
1.3 EL SISTEMA EDUCATIVO COLOMBIANO 34

1.3.1 Tendencias actuales acerca de la calidad de la

educacion y su evaluacion en las instituciones

educativas 34
1.4 MODELOS PEDAGOGICOS 38
14.1 Definicion de calidad 38
1.4.2 Principios de calidad en una institucion educativa 39
143 Principales postulados sobre la calidad 41
1.5 FUNDAMENTACION DE GESTION 49
151 Qué se entiende por gestion 49
1.5.2 Qué significa gestar 51
153 Las distintas miradas sobre la calidad 53

154 Teoria general de sistemas 61



155 Sistema de gestion, control de gestion y gerencia
Pulblica

CAPITULOQO I

DIAGNOSTICO GENERAL DEL ESTADO ACTUAL DE LA
INSTITUCION EDUCATIVA LAGUNA DE BACCA RESPECTO
A LOS REQUISITOS DE LA NORMA TECNICA COLOMBIANA
NTCGP 1000:2009

2.1 DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD DEL CENTRO EDUCATIVO
LAGUNA DE BACCA
2.1.1. Capitulo No. 1. Sistema de Gestion de la Calidad
2.1.2. Capitulo No. 2. Responsabilidad de la Direccién
2.1.3. Capitulo No. 3. Gestion de los Recursos
2.1.4. Capitulo No. 4. Realizacion del Producto
2.2.5. Capitulo No. 5. Medicién, Analisis y Mejora
2.2.6. Resultados Generales del sistema de calidad

CAPITULO Il

PROPUESTA PARA QUE EL CENTRO EDUCATIVO LAGUNA
DE BACCA DEL MUNICIPIO DE IPIALES CUMPLA CON LOS
REQUISITOS ESTABLECIDOS EN LA NORMA TECNICA
COLOMBIANA GESTION PUBLICA NTCGP 1000:2009

3.1 MODELO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
EN UNA INSTITUCION EDUCATIVA

3.2. FASE 1. ETAPA DE SENSIBILIZACION

3.3. FASE 2 ETAPA DE PLANEACION ESTRATEGICA

3.4. FASE 3 ETAPA DE IMPLEMENTACION

62

67

67
69
71
74
76
79
81

85

85
90
92
92

3.5. FASE 4 EVALUACION Y MEJORAMIENTO DEL SISTEMA 95

3.6. DIAGNOSTICO

96



3.7. DEFINICION DE LA MISION Y VISION, POLITICA
DE CALIDAD, OBJETIVOS DE CALIDAD, VALORES
Y PRINCIPIOS CORPORATIVOS

3.7.1.
3.7.2.
3.7.3.
3.7.4.
3.7.5.
3.7.6.
3.8.

3.9.

3.10.
3.11.

3.12.
3.12.1.
3.12.2.
3.13.
3.13.1.
3.14.
3.15.
3.15.1.
3.15.2.

3.16.
3.16.1.
3.16.2.

Mision

Vision

Politica de calidad

Objetivos de calidad

Valores organizacionales

Principios organizacionales

DEFINICION DEL MAPA DE PROCESOS
DEFINICION DE LAS CARACTERIZACIONES
DE LOS PROCESOS

PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS
DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD

MANUAL DE CALIDAD

Contenido del manual

Manual de procesos, registros y documentos
MANUAL DE FUNCIONES Y REQUISITOS
Contenido del manual

DISENO DE LOS MANUALES

INDICADORES DE GESTION DE SISTEMA
Generalidades

Metodologia para establecer un sistema de indicadores
de gestidon en el centro educativo laguna de Bacca
VALIDACION DE EXPERTOS

Criterios para validar la propuesta

Procesamiento de los resultados de la validacion
CONCLUSIONES
RECOMENDACIONES
BIBLIOGRAFIA
ANEXOS

105
105
105
105
106
106
107
108

114
127

127
128
128
130
131
132
132
134
134

134
139
141
141
144
146
147
152



LISTA DE CUADROS

Cuadro N°1. Metodologia de la investigacion 23
Cuadro N°2. Rangos de interpretacion del diagnostico del SGC 68

Cuadro N° 3. Resultados capitulo 1, sistema de gestion

de la calidad 69
Cuadro N° 4. Resultados capitulo 2, responsabilidad

de la direccion 71
Cuadro N°5. Gestion de los Recursos 74

Cuadro N° 6. Resultados capitulo 4, realizacion
del producto y/o servicio 76
Cuadro N° 7. Resultados capitulo 5, medicion, andlisis y mejora 79
Cuadro N° 8. Resultados del sistema de gestion de la calidad 81
Cuadro N° 9. Puntaje total del sistema de gestion de la calidad 83
Cuadro N° 10. Plan de disefio del sistema de gestiéon de la calidad 97
Cuadro N° 11. Convenciones 102
Cuadro N° 12. Procesos y componentes de las areas
Gestion institucional 110
Cuadro N° 13. Estructura de la Documentacion
Del Sistema de Gestion de Calidad 128
Cuadro N° 14. Contenido del manual de calidad del Centro
Educativo Laguna de Bacca 130
Cuadro N° 15. Contenido del Manual de Procesos,
Registros y Documentos del Centro Educativo
Laguna de Bacca 131
Cuadro N° 16. Contenido del Manual de Funciones

y Requisitos del Centro Educativo Laguna de Bacca 132



Grafica N°1

Grafica N°2

Grafica N°3
Grafica N°4
Grafica N°5
Grafica N°6
Grafica N°7
Grafica N°8
Grafica N°9
Grafica N°10
Grafica N°11

Grafica N°12

LISTA DE GRAFICAS

Sistema de Gestion de la calidad requi sitos
generales y documentacion

Sistema de Gestion de la calidad requi sitos
generales y documentaciéon

Capitulo 2, responsabilidad de la dire ccion
Capitulo 2 Responsabilidad de la Direc cion
Capitulo 3, 6 Gestién de los recursos
Capitulo 3, 6 Gestién de los recursos
Capitulo 4, 7 Realizacion del producto
Capitulo 4, 7 Realizacion del producto
Capitulo 5, 8 Medicion Analisis Y mejora
Capitulo 5, 8 Medicion Analisis Y mej ora
Sistema de gestion de la calidad del centro
Educativo Laguna de Bacca

Comparativo de puntajes por capitulo de la
norma NTCGP 1000:2009

69

70
12
12
74
75
77
77
79
80

82

83



Figura N°1.

Figura N°2.
Figura N°3.
Figura N°4.

Figura N° 5.
Figura N° 6.

LISTA DE FIGURAS

Modelo de un sistema de gestion de la calidad
basado en procesos

Mapa de Procesos institucion educativa

Ciclo PHVA

Modelo de un sistema de gestion de la calidad
en procesos

Organigrama de la entidad

Mapa de Procesos Centro Educativo

Laguna de Bacca

41
43
86

89
108

114



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD EN BASE A LANTCGP 1000:2009 EN EL CENTRO
EDUCATIVO LAGUNA DE BACCA DEL MUNICIPIO DE IPIALES
ENFOCADO EN LA PRESTACION DEL SERVICIO EDUCATIVO

INTRODUCCION

MARCO CONTEXTUAL

El 30 de diciembre de 2003 el Congreso de la Republica expidié la Ley
872 por medio de la cual se crea el Sistema de Gestion de la Calidad en la
Rama Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de
servicios. Esta Ley establece en su articulo 6° la obligatoriedad para el
Gobierno Nacional de reglamentarla, mediante la expedicibn de una

Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica.

En desarrollo de dicha Ley, el Decreto 4110 del 9 de diciembre de 2004,
adopta en primera instancia la Norma Técnica de Calidad en la
Gestion  Publica NTCGP 1000:2004 desarrollada en base a los
contenidos de la norma ISO 9001:2000, la cual debe ser implementada
por las entidades obligadas, en un plazo méximo de cuatro afos,

contados a partir de la fecha de expedicion del Decreto.

El anterior decreto fue modificado el 18 de noviembre de 2009 a través
del decreto 4485 de 2009, el cual actualiza la norma técnica de calidad en
la gestién publica NTCGP 1000:2009, y les da un afio desde la expediciéon
del mencionado decreto para realizar los ajustes para adoptar la nueva

version.



Ley 872 de 2003 como sus decretos reglamentarios son coherentes con el
Plan Nacional de Desarrollo del Gobierno Nacional, el cual tiene entre sus

objetivos fundamentales la Renovacion de la Administracion Publica.

Desde ésta perspectiva, es necesario disefiar un sistema de gestion de
calidad para las instituciones educativas, en especial la entidad objeto de
nuestro estudio CENTRO EDUCATIVO LAGUNA DE BACCA que servira
ademas como piloto para iniciar proyectos de implementacion del Sistema
de Gestion de la Calidad en otras instituciones educativas de nivel publico

Municipal.

A pesar, de que este tema despierta interés y preocupacion en
educadores, pedagogos, comunidades educativas, dirigencia empresarial
y social, presenta una gran complejidad, amplitud y profundidad que
implica una mirada verdaderamente sistémica y multidisciplinar para su
abordaje efectivo; ya el ICONTEC (Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion) habia expedido en el afio 2005 la Guia Técnica
Colombiana GTC 200, para la implementacién de la norma ISO 9001:2000
en establecimientos de educacion formal; en los niveles de preescolar,
basica, media y en los establecimientos de educacion no formal (hoy
educaciéon para el trabajo y desarrollo humano decreto 2888 de 2008),

guia que no ha servido al propésito para el cual fue expedida.

Por lo anterior la implementacion de sistemas de calidad, en Instituciones
Educativas se ha dificultado y estancado con problemas como: La
Politiqueria, duplicidad de funciones, quejas, reclamos, denuncias,
demandas, deficiente articulacion de los PEI (Planes Educativos
Institucionales) con el PDM (Plan de Desarrollo municipal), falta de
registros, procesos y procedimientos documentados y estandarizados,
precaria cultura de evaluacion, falta de métodos controlados para el
seguimiento y medicién de procesos y procedimientos, no existencia de

catedra sobre calidad, desempefio laboral basado en funciones y no en



procesos, deficiencias en la recoleccion y analisis de la informacién para

la toma eficiente de decisiones.

Segun diversos analisis, uno de los puntos débiles del sistema educativo
Colombiano en el sector publico lo constituye la gestion de las
Instituciones Educativas, siendo la calidad uno de los componentes del
proceso de gestion; es por eso que algunos estudiosos argumentan que la
calidad del sistema educativo depende en buena medida de la calidad de
la gestion de sus centros; en este contexto, desde hace pocos afos, se
presenta los Sistemas de gestion de la calidad (SGC) como una
estrategia para la mejora de la calidad, y en algunos casos -incluso- como
la estrategia por excelencia.

PROBLEMA

Conociendo que la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad bajo la Norma Técnica de Calidad en la gestién publica NTCGP
1000:2009, en las instituciones publicas Colombianas es de caracter
normativo, obligatorio y necesario, nos surge el interrogante de ¢ por qué
hasta el momento la institucion educativa Laguna de Bacca del Municipio
de Ipiales no ha iniciado la etapa de desarrollo e implementacion del
modelo de Gestion de la Calidad a través de la norma de calidad NTCGP
1000:20097?

OBJETO Y CAMPO

OBJETO DE ESTUDIO

Gestion educativa



CAMPO DE ESTUDIO

El Sistema de Gestién de Calidad en el CENTRO EDUCATIVO LAGUNA
DE BACCA del Municipio de Ipiales.

OBJETIVOS GENERAL Y ESPECIFICOS

OBJETIVO GENERAL

Implementar un Sistema de Gestion de Calidad determinado por la Norma
Técnica Colombiana NTCGP 1000:2009 para ser implementado en el
Centro Educativo Laguna de Bacca del Municipio de Ipiales.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.- Sistematizar los fundamentos tedricos y los alcances normativos
referentes a la implementacién de Sistemas de Gestion de Calidad para el
Centro Educativo Laguna de Bacca del municipio de Ipiales.

2.- Diagnosticar el avance de la gestion educativa y su sistema de
Gestion de Calidad, bajo la NTCGP 1000: 2009 en el CENTRO
EDUCATIVO LAGUNA DE BACCA del Municipio de Ipiales, determinando
las causas que han incidido en este proceso.

3.- disefiar las etapas metodoldgicas para la implementacion del sistema
de gestion de la calidad bajo la NTCGP 1000:2009 en el CENTRO

EDUCATIVO LAGUNA DE BACCA.

4.- Validar la propuesta metodologica a traves de criterio de expertos.

10



MARCO TEORICO

La presente investigacion se la realizara teniendo en cuenta que el
Sistema de Gestion de Calidad es hoy por hoy, uno de los temas pilares
de la Administracion Publica, no solo por la necesidad imperiosa de su
implementacion, sino por el beneficio que traen consigo para las entidades
del Estado y mas importante aun, para el mismo ciudadano.

Durante los ultimos afios se ha incrementado la necesidad de contar
con sistemas de gestion que aumente la satisfaccion de los clientes,
busque una mayor sostenibilidad en el tiempo y por lo tanto, mejore su
imagen sin embargo, es en el ultimo lustro cuando la calidad se convierte
en un tema prioritario en la agenda de Gobierno, en concordancia con el
programa de modernizacion del Estado, el cual busca que al interior de
las entidades se desarrollen procesos transversales con criterios de

eficiencia y calidad.

Es asi como el Estado colombiano a través de la Ley 872 de 2003 se
obliga a todas la instituciones publicas a la implementacién de un sistema
de gestion de calidad, por consiguiente la educacion no es ajena a esta
obligacion, incluso con mucha anterioridad en el afio 1994 con la
expedicion de la ley 115 ley general de la educaciéon, en su articulado ya
establecia la necesidad de tener un sistema de calidad en especial en los
articulos 4, y 74 del mencionada norma, al establecer que:

“ARTICULO 4o0. Calidad y cubrimiento del servicio. Corresponde al
Estado, a la sociedad y a la familia velar por la calidad de la educacion
y promover el acceso al servicio publico educativo, y es
responsabilidad de la Nacién y de las entidades territoriales, garantizar
su cubrimiento.

El Estado deberd atender en forma permanente los factores que
favorecen la calidad y el mejoramiento de la educacion; especialmente

velara por la cualificacién y formacién de los educadores, la promocion

11



docente, los recursos y métodos educativos, la innovacién e
investigacion educativa, la orientacion educativa y profesional, la

inspeccion y evaluacién del proceso educativo”.*

Con estos antecedentes constitucionales y legales, es pertinente
abordar la necesidad de que las organizaciones que intervienen en
los diferentes asuntos relacionados con la educacion, dispongan de
herramientas administrativas tales, que les permitan la gestion de
sus actividades con la calidad requerida por las comunidades vy
el impacto esperado desde los planes de desarrollo territoriales. La
presente Investigacion recogera los elementos tedricos basicos de la
administracion de las Instituciones Educativas con un enfoque
sistémico, guiado por el disefio, implementacion y evaluacion de un
sistema de gestiébn de la calidad que le permita a estas satisfacer
adecuadamente las necesidades de la comunidad y otros actores

sociales.

CERTIFICACION EN CALIDAD EN EDUCACION

En esta investigacion se parte de conceptos basicos actualmente en
debate con respecto a la calidad, la productividad y la estandarizacion. Se
describe la finalidad de las normas NTCGP 1000:2009 y se comentan
algunos cuestionamientos del sector educativo respecto a la pertinencia
de adoptar o adaptar normas industriales y de servicio a la educacion.
Para discutir esos argumentos se propone estudiar a la institucion
Educativa como una totalidad, como una organizacion susceptible de ser
abordada desde su problematica interna, desde sus dimensiones de
gestion y desde su sistema de calidad, lo cual le permitiria eventualmente
certificarse en NTCGP 1000:2009.

'CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA, Ley 115, articulo 4, Diario Oficial,
www.mineducacion.gov.co/1621/article-85906.html. acceso agosto de 2010.
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El término "calidad" se ha desgastado Ultimamente por el uso
indiscriminado que se le ha dado al tratar de imponerlo como una moda,
en donde todos tienen la obligaciéon de hacer las cosas bien a la primera
vez; por alli, incluso, hay quien agrega: hacerlas bien a la primera vez y
siempre, sin tomar en cuenta que el aprendizaje es un proceso. El
concepto de productividad es menos empleado, pero se asocia
errbneamente a cantidad de cosas realizadas. Por su parte, el de
estandarizacion se ha relacionado con el acartonamiento de los sujetos al
tratar de hacer siempre lo mismo, de la misma manera. Por eso, es

importante puntualizar sobre estos conceptos.

En este sentido, y llevado al &mbito educativo, la educacién tiene calidad
si cubre las especificaciones del disefio curricular, si la operacionalizacion
del curriculum satisface las necesidades de aprendizaje de los estudiantes
y las expectativas de sus padres, si hay relevancia y pertinencia en los
contenidos; hay calidad en la educacion si los alumnos educados
satisfacen las necesidades de la comunidad al colaborar en la solucion de
problemas y si, comparada con otro sistema educativo semejante, se
puede distinguir como mejor; el estudiante tendra calidad si puede mejorar

sus expectativas y transformarse para servir a la sociedad.

Diversos autores en educacion han cuestionado el caracter de la calidad
empresarial, argumentando que las empresas producen objetos y que,
por lo tanto, en el sector educativo la calidad no se puede controlar sino
gue se debe construir, puesto que se trata de formar sujetos no cosas. La
subjetividad y la complejidad del ser humano se contraponen con la
objetividad de los productos o la tangibilidad de los servicios. Lo cierto es
gue, en ambos casos, hay un punto de coincidencia: seres humanos y
procesos para producir, servir o formar. Si el fin de la empresa es la
produccion de un bien o un servicio y la productividad un indice de su
gestion, tal vez para el caso de la escuela debamos hablar de

formatividad como indice, si su misién es la formacién de los alumnos.

13



Si revisamos a algunos autores interesados en la materia, se encontrara
gue muchos de ellos hacen referencia al qué y al por qué de la calidad,
pero pocos al cOmo hacer para obtenerla. Varios apuestan a aspectos
particulares de la calidad. Gago por ejemplo, afirma que para hablar de
calidad se debe primero abordar la evaluacion; su tesis general es que la
evaluacion de la calidad de la educacion debe incluir la calidad del
proceso mismo de evaluacion. Figueroa parte de la premisa de que el
liderazgo académico es clave para transformar las culturas
organizacionales en las escuelas. Gutiérrez analiza algunas ideas y
creencias que estan arraigadas tanto en las organizaciones como en sus
miembros, que se contraponen a los principios filosoficos de la calidad,
estas ideas y creencias limitan o impiden el éxito de un programa de
mejora, y hacen mas grande la distancia entre lo que se dice de la calidad

y lo que realmente se hace por ella.

PROBLEMATICA DE GESTION DE LAS INSTITUCIONES
EDUCATIVAS

Sumado a los problemas de la no inscripcion, la desercion, la repitencia,
el no aprendizaje, etc., se detecta desde la cotidianidad de las
Instituciones de Educacion (IE) una confrontacion entre la intencionalidad
pedagdgica y la intencionalidad administrativa de la escuela como una
unidad escolar. Las funciones sustantivas y adjetivas han entrado algunas
veces en conflicto, otras en consenso o negociacion por las diversas
relaciones de poder emanadas de los diversos agentes, enfocados por un
lado a la optimizacion de la accion educativa y por el otro a la optimizacion
de los recursos para funcionamiento. Las practicas de intervencion
propias de los procesos de formacion y de la dindmica escolar tienen
diversos vinculos, confluencias o contradicciones con los procesos socio-
organizativos y con el comportamiento social de los integrantes de la

escuela.
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Para la solucién de estos problemas, muchos autores proponen trabajar
en el proyecto escolar y en la gestion escolar como estrategias
integradoras de toda la compleja trama de referentes que se presentan en
la organizacion educativa. Estos autores argumentan que la calidad
puede construirse y mejorarse desde el espacio de la escuela y sus
integrantes y conceptualizan a la calidad como un proceso, donde si bien
preocupan los resultados, lo importante es su relacion con los sistemas
gue los gestaron, colocando el acento en los modos de actuacion como

una manera de enfrentarse a las diversas situaciones.

GESTION DE CALIDAD

Entonces la gestion de calidad implicara también un sistema y una
administracion total de la calidad. El sistema de calidad se entiende como
la estructura organizacional, los procedimientos, los procesos y los
recursos necesarios para implantar la administracion de la calidad; la
administracion de calidad se define como el conjunto de actividades de la
funcién general de administracién que determina la politica de calidad, los
objetivos, las responsabilidades y la implantacion de estos propdsitos por
medios tales como la planeacion, el control, el aseguramiento y el

mejoramiento de la calidad dentro del marco de ese sistema de calidad.

Por lo tanto revisando ideas, se puede apreciar que para mejorar la
calidad de la educacion se requiere un sistema de calidad cuya gestion
incluya la evaluacién externa, que certifigue que las operaciones de la
organizacion escolar se han efectuado de acuerdo con requisitos
previamente establecidos y que el trabajo se realice en estrecha
vinculacion entre areas y funciones de la escuela, lo cual seria una
garantia, tanto del logro de la eficacia como de la eficiencia, efectividad y

relevancia de la organizacion.
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NORMA ISO

Son una serie de normas y lineamientos que definen los requerimientos
minimos, internacionalmente aceptados, para un sistema eficaz de
calidad. Estas normas y lineamientos son el resultado del trabajo del
Comité Técnico 176 de la Organizacion Internacional de Estandarizacion
(ISO, por sus siglas en inglés), el objetivo de ISO es promover el
desarrollo de la normalizacion y la cooperacion técnica y economica de
los paises mediante el intercambio de bienes y servicios, al igual que
conocimientos cientificos y tecnologicos.

NORMA NTCGP 1000:2009 EN EDUCACION

Para abordar este tema es necesario empezar por lo que el Autor
entiende como educacion y es el pedagogo cubano Héctor Valdés quien
define la educacion como el proceso conscientemente organizado,
dirigido y sistematizado sobre la base de una concepcién pedagdgica
determinada, que se plantea como un objetivo mas general la formacién
multilateral y armédnica del educando para que se integre a la sociedad en
que vive y la transforme, la cual se ajusta a las necesidades del modelo

propuesto.

De ahi la compleja trama de referentes de la educacion hace ver a la
escuela como una organizacion que ha fracasado en su funcion educativa
al no poder presentar resultados tangibles y objetivos. La pregunta del
tema del documento podria parecer una utopia para los criticos de las

teorias de la calidad empresarial.
La escuela puede ser vista como una organizacion educativa susceptible

de ser administrada como un sistema totalizador, con determinadas

funciones interrelacionadas, cuyos medios y procesos para alcanzar sus
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fines, metas y objetivos no sb6lo deben estar basados en una dimension

pedagdgica 0 una econémica.

La herramienta que se debera utilizar para esta actividad es la que el
estado Colombiano ha planteado como obligacién para ser implementada
en las entidades del estado como los centros educativos.

La Norma en su introduccion expresa lo siguiente: “En cumplimiento de lo
establecido en el articulo 6° de la Ley 872 de 2003, esta norma especifica
los requisitos para la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder publico y otras entidades

prestadoras de servicios.

Esta norma esta dirigida a todas las entidades, y se ha elaborado con el
propésito de que éstas puedan mejorar su desempefio y su capacidad de
proporcionar productos y/o servicios que respondan a las necesidades y

expectativas de sus clientes®”

El objeto y campo de aplicacion esta definido claramente en el contenido
de norma técnica en el numeral 2 y establece: “Esta norma especifica los
requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad aplicable a entidades
a que se refiere la Ley 872 de 2003, el cual se constituye en una
herramienta de gestion que permite dirigir y evaluar el desempefio
institucional, en términos de calidad y satisfaccion social con el suministro
de productos y/o con la prestacion de los servicios a cargo de las

entidades™.

Z Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, NTCGP 1000:2009,
ICONTEC, www.accionsocial.gov.co/documentos/5147 _NTCGP1000-2009.pdf. acceso
noviembre de 2010.

® Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, NTCGP 1000:2009,
ICONTEC, www.accionsocial.gov.co/documentos/5147_NTCGP1000-2009.pdf. acceso
noviembre de 2010.
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DEFINICION DE UN SISTEMA DE GESTION

En el Diccionario de la Real Academia se lee que sistema es “Conjunto de
cosas que relacionadas entre si ordenadamente contribuyen a

determinado objeto®”

. Un concepto sencillo que desde hace tiempo
se ha vuelto transversal a las muy distintas disciplinas y ciencias del
acervo humano. Por ello se habla de sistema financiero, sistema

decimal, sistema administrativo, entre otros.

Pero tradicionalmente un Sistema es entendido como la interrelacion
mutua que se establece entre los elementos que componen un todo y que
conducen al logro de objetivos y, Gestion como el conjunto de acciones
que permiten interrelacionar cada uno de los elementos con el fin de dirigir
las organizaciones; al integrar estos conceptos, se obtiene que un
Sistema de Gestion es el conjunto de actividades que,
interrelacionadas y a través de acciones especificas, permiten definir
e implementar los lineamientos generales y de operacion de las

entidades publicas.

SISTEMAS DE GESTION EN EL ESTADO COLOMBIANO

Con el nacimiento del sistema de control interno en 1993 a través de la ley
87, se busca que todas las actividades, operaciones y actuaciones de
las entidades del sector publico, asi como la administracion de la
informacion y de los recursos, se realicen de acuerdo con las normas
constitucionales y legales vigentes con base en las politicas trazadas por

la alta direccidn, y de acuerdo con las metas u objetivos previstos.

* Océano: Diccionario de la Real Academia, vol. 1, p 120.
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CALIDAD Y GESTION DE LA CALIDAD

Para la investigacion se entendera el concepto de calidad, en los términos
que lo define la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica
(NTCGP:1000:2009) y la norma internacional ISO 9001:2008, En
ambos referentes, se define la calidad como “grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos™. Los
requisitos de la prestacion de un servicio educativo son establecidos
por las normas legales, por los wusuarios de tales y por la
propia entidad que los lleva a cabo. Tales deben ser traducidos en
unas caracteristicas especificas y mensurables del servicio que permitan
una evaluacion objetiva de la satisfaccion de las necesidades de los

clientes.

MODELO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN UN A
INSTITUCION EDUCATIVA

Con independencia del propésito y tipo de organizacion educativa de
la que se trate, hay wunas caracteristicas comunes que permiten
presentar un modelo genérico del sistema de gestion de la calidad para

las mismas.

EL CICLO PHVA

Esta herramienta conocida como el ciclo de mejoramiento continuo o el
ciclo Deming, se enfoca en el mundo empresarial como una
estrategia gerencial; de ahi que sus iniciales corresponden de
manera secuencial a Planear, Hacer, Verificar y Actuar, que en su

conjunto dan origen al ciclo PHVA,; sin embargo, es pertinente indicar que

® Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, NTCGP 1000:2009,
ICONTEC, p 15.
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en el desarrollo de cualquier actividad humana se encuentran implicitas

cada una de estas etapas.

La Institucion Educativa es un sistema, segun se acaba de
esclarecer. Ese sistema organizacional se debe estructurar bajo un
disefio l6gico que incluya las siguientes fases del ciclo de gestién

administrativa:

Planificar : Se deben disefiar e implementar unos procesos que piensen y

orienten estratégicamente el presentey el futuro de la organizacion.

Hacer: Una vez definida la planificacion, se la debe ejecutar.

Verificar : Durante y después de la ejecucion se debe hacer medicion y
seguimiento respecto del cumplimiento de los planes estratégicos,
Planes Educativos Institucionales, Planes operativos y del logro de los

objetivos que en ellos se definieron.

Actuar: Con los resultados de la verificacion se deben tomar acciones
para ajustar el rumbo de la entidad, tanto respecto a los planes
previamente definidos como también frente a los cambios en el

entorno.

El propésito basico del Sistema de Gestion de la Calidad en una
Institucion educativa debe ser el de satisfacer mejor las necesidades y

expectativas de los clientes.

ENFOQUE EN LOS PROCESOS

Como se sefial6 antes, el eje central de los sistemas organizacionales es
el concepto de proceso. La ya citada NTCGP 1000:2009 Ilo define

como “conjunto de actividades relacionadas mutuamente o0 que
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interactian para generar valor y las cuales transforman elementos

de entrada en resultados”.”

Con independencia de su objeto social especifico, en una Institucion

educativa es posible tipificar los siguientes procesos:

Procesos estratégicos : Competen a la Direccion o Rectoria de la
Institucion Educativa y son los responsables de definir la plataforma

estratégica de la entidad (Mision, Vision, Valores, Plan estratégico).

Procesos misionales: Se refiere a aquellos procesos que son
especificos del objeto social de la Institucion educativa y que

constituyen su mision institucional.

Procesos de apoyo: Incluye aquellos procesos de caracter
administrativo que son necesarios para que la Institucion Educativa

pueda efectuar adecuadamente sus demas procesos.

Procesos de evaluacion : Se refiere a aquellos procesos necesarios
para que la entidad haga seguimiento y medicidn periddica vy
sistematica de su desempefio, mediante la aplicacion de indicadores

de gestion.

IDEA A DEFENDER

Con la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma
Técnica NTCGP 1000:2009, en la institucion educativa Laguna de Bacca
del municipio de Ipiales, se reflejara en el corto plazo, el mejoramiento de

la calidad educativa de la institucion.

® Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, NTCGP 1000:2009,

ICONTEC, Pag. 12.
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VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE

El Sistema de Gestion de Calidad en base a la Norma Técnica NTCGP
1000:2009

VARIABLES DEPENDIENTES

Mejoramiento de la Calidad educativa de EI CENTRO EDUCATIVO
LAGUNA DE BACCA del Municipio de Ipiales.

MARCO METODOLOGICO

POBLACION Y MUESTRA

Para la presente investigacion se considero la siguiente poblacién de la
institucion educativa Laguna de Bacca (1 Director, 12 Docentes y 2
profesionales), siendo una poblacion pequefa la investigacion no necesita
muestra por lo tanto se realizo un censo de la institucion de acuerdo al

Proyecto educativo Institucional”:

1.- DIRECTOR 1
2.- SERVICIOS GENERALES 2
3.- DOCENTES DE LAS DIFERENTES AREAS 12
4.- PROFESIONALES 2

" Centro Educativo Laguna de Bacca. PEI Centro educativo Laguna de Bacca, Ipiales,
2008.
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METODOLOGIA A EMPLEAR

A continuacién se presenta la metodologia que fue utilizada tomando en

cuenta que el método dialéctico fue la guia de todo el proceso de

investigacion.

Cuadro N°1. Metodologia de la investigacion

ETAPA METODOS TECNICAS RESULTADOS
Fundamenta| 1. Analisis Fichaje. Pilares te6ricos y normativos
cion tedrica | sintético. Revision y bases tedricas del estudio.

2. Inductivo bibliografica e | Elementos integradores.
deductivo Internet.
3. Modelacién.
Diagnostico | 1. Histérico Encuesta. Informa sobre el estado
Légico. actual y  causas del
2. Recoleccién Problema, diagnostico del
de Informacion. proceso de implementacion
3. Matematicos del Sistema de Gestion de la
4. triangulacién. Calidad, andlisis de las
encuestas aplicadas a la
comunidad educativa del
CENTRO EDUCATIVO
LAGUNA DE BACCA.
Propuesta 1. Andlisis Estrategias definidas para
sintético. lograr que las Instituciones
2. Inductivo publicas del Municipio de
deductivo Ipiales implementen el
3. Sintético. Sistema de Gestion de
4. Modelacion. Calidad.
A través de la modelacién
del sistema en el CENTRO
EDUCATIVO LAGUNA DE
BACCA, definiendo
claramente las etapas, la
documentacién y los
recursos necesarios para tal
fin.
Validacion 1. Criterio de Cuestionarios. | Criterios especializados para
expertos. mejorar la propuesta.

Fuente: El Autor, afio 2010
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RESULTADO

Disefio e implementacion del sistema de Gestion de la Calidad en centro
educativo LAGUNA DE BACCA del municipio de Ipiales, para el
cumplimiento de los lineamientos normativos definidos en la Ley 872 de
2003 y decretos reglamentarios.

NOVEDAD

Es el desarrollo de una metodologia para realizar la implementacion de un
sistema de Gestion de la Calidad, bajo la NTCGP 1000:2009 en el Centro
Educativo Laguna de Bacca, como Modelo Piloto que sirva como base
para ser implementado en las Instituciones educativas Publicas y privadas
del Municipio de Ipiales.

Ademas el disefio del cuestionario que sirve para el diagnoéstico y
evaluacion del avance en la implementacién del modelo calidad en la
Institucién Educativa, el mismo que se podra adecuarse para ser utilizado

en entidades publicas o privada de cualquier orden, tamafio y sector.

Lo que causara el mejoramiento académico continto de la calidad de las
instituciones educativas que adopten el modelo, con la presentacién de
resultados exitosos, reconocimientos para la institucion a través de los

talleres que esta desarrolle mostrandose como entidad exitosa.
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CAPITULO |
FUNDAMENTACION TEORICA DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD PARA EL CENTRO EDUCATIVO LAGUNA DE BACCA

1.1 FUNDAMENTO EDUCATIVO

Al ser un trabajo enfocado a la gestion educativa y en especial, dedicado
a la calidad, es decir al montaje de un sistema de calidad aplicando
normas técnicas generadas por disposiciones legales, se presenta a
continuacion un proceso de fundamentacion teorica que servira como
sustento al modelo a disefarse, aun mas cuando la idea es generar un
modelo tipo que sirva de base a las demas instituciones de educacion del
Municipio de Ipiales, para que estas se motiven en la implementacion de

un proceso de calidad.

Al principio parecia que la investigacién era esencialmente técnica y que
solo se analizaria aspectos estrictamente técnicos, pero se ha dado
cuenta que trabajar en calidad es mas antiguo que lo que se suponia y
gue siempre los grande pensadores han introducido directa e
indirectamente conceptos que son retomados por las normas técnicas
bajo otros contextos, este capitulo presenta un analisis l6gico historico del
surgimiento del concepto de sistemas de gestion de calidad en el sector
de la educacion, se inicia el capitulo con la conceptualizacién de
educaciéon como espacio donde se va a desarrollar la investigacion, se
analiza el sistema educativo Colombiano como contexto donde se
desarrolla la investigacion, luego se pretende precisar conceptos como
modelos teorias, enfoques pedagdgicos como elementos que facilitaran la
generacion de una nueva cultura enfocada hacia la calidad, para

continuar analizando tendencias de calidad en educacion y definiendo
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precisando los elementos que constituyen un modelo de calidad que sera
base para el disefio del modelo en el centro educativo Laguna de Bacca

del Municipio de Ipiales.

1.1.1 Como lograr la calidad de la educacion

“Educar es depositar en cada hombre toda la obra humana que le ha
antecedido, es hacer a cada hombre resumen del mundo viviente hasta el
dia en que vive, es ponerlo a nivel de su tiempo para que flote sobre él y
no dejarlo debajo de su tiempo, con lo que no podra salir a flote. Es
preparar al hombre para la vida.”

José Marti Pérez

No se equivocd José Marti al definir el concepto de Educacién con tanta
claridad y trascendencia, se diria mas bien que educar es algo mas que

preparar al hombre para la vida, educar es la vida misma.

Siendo la educacién una clave fundamental para mejorar la vida y abrir
oportunidades de desarrollo a todos los Colombianos, resulta
necesario concitar amplios consensos. En esta materia como en
ninguna otra, se requiere de politicas de Estado que trasciendan a los
gobiernos. Son también necesarios los grandes acuerdos, porque
la suerte de la educacion de los pueblos se juega en el largo plazo
y, de no existir esos acuerdos amplios y compartidos por todos los

sectores, resulta dificil proyectar ese tan necesario futuro.

La educacion debe ser ademas, un proceso de aprendizaje permanente
que abarque las distintas etapas de la vida de las personas y que tiene
como finalidad alcanzar su desarrollo espiritual, ético, moral afectivo,
intelectual, artistico y fisico, mediante la transmision y el cultivo de

valores, conocimientos y destrezas.
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Segun la UNESCO la educacién esta llamada a devenir cada vez mas
una empresa que trate de liberar todas las potencialidades creadoras de

la conciencia humana.

1.1.2 Definicién de educacioén

Educacion® (del lat. Educatio): f. Accién, o efecto de educar. Crianza,

ensefianza y doctrina que se dan a los nifios y a los jovenes.

Mas adelante plantea la diferencia semantica entre instruccion y
educacion, por lo que dice: “la educacion comprende el perfeccionamiento
de las facultades morales, intelectuales y fisica del hombre, y la
instruccion no es mas que el desarrollo de las facultades intelectuales, la
educaciéon exige el equilibrio del desarrollo de las tres facultades y un
grado de desenvolvimiento que no es siempre el mismo, sino que ha de
determinarse segun la situacion del educado y cuya instruccion sea muy
limitada, y por el contrario, otro muy instruido y cuya educacién sea
deficiente, por haber roto el equilibrio entre su facultad intelectual, fisica 'y

sobre todo moral™.

El pedagogo cubano Héctor Valdés define la educacion como el proceso
conscientemente organizado, dirigido y sistematizado sobre la base de
una concepcion pedagoégica determinada, que se plantea como un
objetivo mas general la formacién multilateral y armonica del educando
para que se integre a la sociedad en que vive y la transforme: El nucleo

esencial de esa formacién ha de ser la riqueza moral.

De las definiciones analizadas es, precisamente, el que emite Héctor

Valdés la mas acertada, ya que la educaciéon no puede ser un proceso

8 Montaner y Simén: Diccionario Enciclopédico Hispano-Americano de Ciencias, Artes,

Literatura: Tomo VIII, p 137
° Montaner y Simén: Diccionario Enciclopédico Hispano-Americano de Ciencias, Artes,

Literatura: Tomo VIII, p 137
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espontaneo; por el contrario, debe estar organizada, dirigida y
sistematizada sobre la base de una concepcion pedagdgica determinada,
y no de ninguna otra, cuya finalidad o meta es la formacion multilateral y
armonica del educando; definicion que involucra elementos de calidad
educativa y vision de las instituciones educativas como entidades

integrales.

1.1.3 Sistema educativo colombiano

En Colombia de conformidad con lo establecido en las Leyes 115 de 1994
y 30 de 1992 la educacion se define como un proceso de formacion
permanente, personal, cultural y social que se fundamenta en una
concepcion integral de la persona humana, su dignidad, sus derechos y
sus deberes.'°

En la Constitucion Politica se expresa que la educacion es un derecho de
la persona y un servicio publico que tiene una funcion social; con ella se
busca el acceso al conocimiento, a la ciencia, a la técnica y a los demas
bienes y valores de la cultura, que formara al colombiano en el respeto a
los derechos humanos, a la paz y a la democracia; y en la practica del
trabajo y que corresponde al Estado regular y ejercer la suprema
inspeccidn y vigilancia, con el fin de velar por su calidad, el cumplimiento
de sus fines y la mejor formacion moral, intelectual y fisica de los
educandos; garantizar el adecuado cubrimiento del servicio y asegurar a
los menores las condiciones necesarias para su acceso y permanencia en

el sistema educativo.*

10 Congreso de La Republica: Ley 115 Ley General de Educacion, Diario Oficial, art. 1°
1 Congreso de la Republica: Constitucién Politica de Colombia, Diario Oficial, art. 67
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1.2 FUNDAMENTO PEDAGOGICO

1.2.1 Modelos pedagdégicos

Para la conceptualizacién del mismo seguiremos los aportes de Rafael
Flérez Ochoa’, y que expresa que estos son categorias descriptivas,
auxiliares para la estructuracion teorica de la pedagogia, pero que solo

adquieren sentido Contextualizados histéricamente.

Hay que comprender que los modelos son construcciones mentales, pues
casi la actividad esencial del pensamiento humano a través de su historia
ha sido la modelacion; y en este sentido construir desde estas visiones

estructuradas procedimientos para la ensefianza.

Como lo amplia el mismo, al decir que el propésito de los modelos
pedagogicos, no ha sido describir ni penetrar en la esencia misma de la
ensefianza, sino reglamentar y normativizar el proceso educativo,
definiendo ante todo que se deberia ensefar, a quienes, con que
procedimientos, a qué horas, bajo que reglamentos disciplinarios, para

moldear ciertas cualidades y virtudes en los alumnos.

En este mismo orden, también plantea algunos ejemplos de modelos, y
expresa que existe, el tradicional, romanticista, socialista, conductista y
uno desarrollista y que los define conceptualmente desde la ensefanza

de las ciencias de la manera siguiente™:

1.2.1.1 Modelo pedagdgico tradicional. El método en el que hace
éenfasis es la “formacion del caracter” de los estudiantes y moldear por

medio de la voluntad, la virtud y el rigor de la disciplina, el ideal del

2 FLOREZ Ochoa, Rafael: Hacia Una Pedagogia Del Conocimiento, McGraw Hill, 1994,
Santa Fé De Bogota. p. 154,160, 161.
* \bid. p. 167-174.

29



humanismo vy la ética, que viene de la tradicion metafisica religiosa del

Medioevo.

El método basico del aprendizaje es el academicista, verbalista, que dicta
sus clases bajo un régimen de disciplina a unos estudiantes receptores.
Un ejemplo de este método es la forma como los nifios aprenden la
lengua materna; oyendo, viendo, observando y repitiendo muchas veces;
de esta manera el nifio adquiere la “herencia cultural de la sociedad”, aqui

esta representada el maestro como autoridad.

1.2.1.2. Modelo transmisionista conductista. El modelo se desarrollo
paralelo con la racionalizacion y planeacion econémica de los cursos en la
fase superior del capitalismo, bajo la mirada del moldeamiento meticuloso
de la conducta “productiva” de los individuos. Su método consiste en la
fijacion y control de los objetivos “instruccionales” formula con precision.
Se trata de una transmision parcelada de sus saberes técnicos mediante
un adiestramiento experimental por medio de la “tecnologia educativa”. Su

exponente es SKINNER.

1.2.1.3. Romanticismo pedagodgico. Este modelo plantea que lo mas
importante para el desarrollo del nifio, es el interior, y este se convierte en
su eje central. El desarrollo natural del nifio se convierte en la metay a la

vez en el método de la educacion.

Se presume que el maestro deberia librarse, él mismo, de los fetiches del
alfabeto, de las tablas de multiplicar de la disciplina y ser so6lo un auxiliar o
metaféricamente un amigo de la expresion libre, original y espontanea de
los nifios. Sus exponentes: ROUSSEAU, ILLICH, Y A. S. NEIL.

1.2.1.4. Desarrollismo pedagoégico. Hay una meta educativa, que se
interesa por que cada individuo acceda, progresivamente, a la etapa
superior de desarrollo intelectual, de acuerdo con las necesidades y

condiciones de cada uno.
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Por otro lado el docente debe crear un ambiente estimulante de
experiencias que le permitan al nifio su acceso a las estructuras
cognoscitivas de la etapa inmediatamente superior. Sus exponentes:
DEWEY, PIAGET.

1.2.1.5. Modelo pedagogia socialista (critico). Su pretension gira en
torno al desarrollo maximo y multifacético de las capacidades e intereses
del individuo. Este desarrollo es determinado por la sociedad, por la
colectividad en la cual el trabajo productivo y la educacion son
inseparables, y ello garantiza no solo el desarrollo del espiritu colectivo
sino que también el conocimiento pedagoégico polifacético y politécnico y
el fundamento de la practica para la formacion cientifica de las nuevas
generaciones. Sus exponentes: MAKARENKO, FREINED, PAULO
FREIRE.

1.2.2 Teorias educativas

En términos de la construccion de los modelos pedagdgicos, estos se
constituyen por teorias que establecen referentes para la accién, Suérez
reconoce que las teorias Educativas se relacionan con los paradigmas

educativos, como lo son:

» Latecnologia educativa.
* Laescuela activa.

« La teoria socio critica.

La teoria educativa, se refiere a un hecho social, que se ha desarrollado
en torno a la persona y a la sociedad; que requieren explicaciones de
causalidad o como hechos susceptibles de ser comprendidos y no

necesariamente explicados, lo cual exige una postura que implica la
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intersubjetividad, la reflexibilidad y la descripcién la singularidad y la
diversidad primero que la universalidad.

Este autor amplia la propuesta, expresando que “Las teorias educativas
se refieren a los fundamentos para abordar el hecho educativo™s y
expresa que estos responden a dos intencionalidades a saber:

Explicar lo educativo y determinar las relaciones de causalidad a través de
la atencibn a las manifestaciones y fendmenos susceptibles de
generalizar para comunidades similares, intencionalidad que
corresponderia a un enfoque técnico. Esta intencionalidad corresponde al

paradigma cuantitativo.

Comprender e interpretar el sentido de las acciones de educacion de las
personas y las comunidades atendiendo a su diversidad y singularidad,
intencionalidad, que corresponde a los enfoques practico y socio critico.

Esta intencionalidad corresponde al paradigma cualitativo.

Siguiendo entonces estas intencionalidades como fundamentos para
abordar los hechos educativos se plantean tres teorias educativas a

saber:

1.2.2.1 Tecnologia educativa . Se ocupa del control de los procesos y
resultados de acuerdo con unos fines previamente establecidos, este
enfoque se caracteriza por estructuras curriculares desarrolladas por el
estado, y la didactica centrada en el disefio instruccional cuyos
representantes entre otros TYLER, GAGNE, BLOOM, SKINNER.

1.2.2.2 Teoria activa. Se centra en la valoracion y el rescate de la

persona, de la libertad y de la autonomia, del respeto a sus intereses,

Y SUAREZ Ruiz, Pedro Alejandro: las teorias educativas, Orion editores LTDA. Bogota,
D.C. 2000. p. 52-53.
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motivaciones y a su ritmo personal con representantes como: BANDURA,
FEUERSTEIN, MONTESSORI, PIAGET.

1.2.2.3 Teoria socio critica. Se centra en el revelar inconsistencias y
contradicciones de la comunidad para la transformacion por medio de una
accion comunicativa y la formacién redes humanas para realizar
procesos de reflexion critica y creando espacios para el debate, la
negociacion y el consenso, sus representantes: PAULO FREIRE,
VIGOTSKI, T.S. POPKEWITZ, APPLE, R. WILLIAMS RUSVI, GIROUX,
LOUIS NOT, STEPHEN KEMMIS.

1.2.3 Enfoques

Para la definicibn el profesor Suérez sigue los soportes de Jurgen
Habermas en teorias y praxis, estudios de filosofia social, segun los
intereses del conocimiento, Como en enfoques educativos técnicos,

practicos y socio critico.

Se plantea entonces como enfoque, el “punto de vista asociado a una
realidad social que permite determinar la mision y vision de un proyecto
de un proyecto educativo y orientar la formacion de los proyectos

pedagdgicos, académicos y de con vivencia™>.

Y que como lo
expresamos anteriormente hace parte de un todo dinamico en el proceso

educativo.

1.2.3.1 Enfoque técnico. Se preocupa por la eficiencia en la relacion
costo beneficio, este enfatiza en la calidad del profesor como instructor y
el conocimiento que debe aprender el estudiante con técnicas instructivas

estandarizadas.

'* SUAREZ Ruiz, Pedro Alejandro: Orién editores LTDA. Bogota, D.C. 2000. p 56.
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1.2.3.2 Enfoque practico. En este enfoque, el estudiante puede
desarrollar individualmente estrategias de aprendizaje para construir el
conocimiento y los métodos para aprender; el curriculo se disefia de
manera flexible y abierta para los intereses y necesidades del estudiante,

el profesor es un orientador.

1.2.3.3 Enfoque socio critico. El escenario en el que se desarrolla la
vida del estudiante es asumido como ola estructura, en relacion con la
comunidad a la que pertenece, puesto que estos papeles hacen parte de
la transformacion del entorno. Los estudiantes y profesores son
protagonistas del desarrollo de un curriculo que nace de las necesidades
de la comunidad y que generen aprendizajes para el contexto y

transformarlo. Las estrategias son la reflexion, el debate y la negociacion.

1.3 FUNDAMENTO HISTORICO

1.3.1 Tendencias actuales acerca de la calidad de | a educacién y su

evaluacioén en las instituciones educativas

Muchas personas piensan que la evaluacion de la calidad de la educacion
o calidad de los sistemas educacionales es una terminologia moderna, sin
embargo, en la practica, no ha sido asi. Para hablar de la calidad de la
educacién en su origen debemos remontarnos a los inicios de la
humanidad, ya que la educacion siempre estuvo ligada a la necesidad del
hombre de perpetuar sus conocimientos practicos transmitidos de padres
a hijos y de abuelos a nietos, por lo que este proceso siempre ha estado
presente en la vida del hombre.

Desde la antigiiedad, en China, en la dinastia Han (206 hasta 188 a.n.e.)
existian escuelas y habia funcionarios estatales para inspeccionar las
mismas. De igual forma ocurri6 en Grecia, India, y se sabe que los

romanos se ocupaban de supervisar las escuelas en la antigtiedad.
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En la América precolombina habia unas escuelas para las que iban a ser
mujeres del Inca, que se ocupaban de prepararlas para las labores

domésticas.

Pero si se analiza el porqué de estos inspectores, censores o la razén de
ser de estos inspectores, censores o curadores, se comprende que esta
determinada por la necesidad de comprobar si lo que se debia ensefiar se
hacia bien o no, lo cual constituyé una forma elemental de evaluacién de

la calidad, acorde a los paradigmas de la época.

La Iglesia representé un papel fundamental en la edad media, con una
ensefianza orientada hacia sus intereses religiosos, por lo que para ello

empleaba un funcionario dedicado a inspeccionar sus escuelas.

A lo largo de todos estos siglos se ha vinculado la evaluacién a la
aplicacién de exdmenes, de lo que existen innumerables referencias en
relacion con los exdmenes y sus reglamentaciones en las universidades
medievales. A estas normas y reglamentos, que se habian divulgado entre
1540 y 1599, se incorpora el fundamento tedrico y metodolégico del
insigne pedagogo Juan Amos Comenius (1657), a través de su Didactica

Magna.

En nuestros dias, para nadie resulta nuevo entender la relacién entre
educacion y sociedad; sin embargo se desconocia en épocas pasadas y
esto se explica porque, las fuerzas que determinan el desarrollo social son

al mismo tiempo las fuerzas motrices del proceso historico.

El desarrollo de las fuerzas productivas ha generado el desarrollo del
proceso histérico de la humanidad, por lo que las raices del proceso
histérico deben buscarse, en primer término, en el ambito de la produccion

material.
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Este desarrollo constante, aparejado a los nuevos descubrimientos
cientificos, obligdb al hombre a seguir perfeccionando los sistemas

educacionales, como una necesidad social.

Con la Revolucién Francesa (1789-1794), cuando en Francia se instaurd
la Republica, la educaciéon alcanza una mayor masividad y deja de ser un

privilegio de la Iglesia.

Posteriormente hay un hecho significativo con respecto al control del
sistema educativo en Francia, y es el hecho de emitirse la Ley Guizot
(1833), a través de la cual se norma toda una serie de parametros que se
controlan en las escuelas, no solo desde el punto de vista administrativo,
puramente, sino también de la gestion, el ambiente escolar, la preparacion

del docente y, por consiguiente, el desarrollo o calidad de las clases.

Ralph Tyler fue uno de los pioneros en el concepto moderno de
evaluacion educativa (1950) que, aungue con un enfoque conductista,
aporto los rasgos que hasta hoy caracterizan a la evaluacion en contenido

y extension.

A finales de los 80 y durante la década actual se han aunado esfuerzos
por parte de los distintos paises, fundamentalmente desarrollados, a
través de instituciones, centros y organismos, entre otros, para evaluar los

sistemas educativos.

En América Latina la diversidad y multiplicidad de experiencias es una
constante desde los afios setenta: Chile (desde 1972), a través del PER y
SIMCE, México (1978), a través de los Cursos Comunitarios; Colombia
(1979), mediante el ICOLPE; Peru (1984), con el PRONE; y Argentina
(1994), lo cual indica que todos estos paises estan trabajando, desde

hace varios afios, en la evaluaciéon de la calidad educacional.
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El primer aspecto acordado en la Declaracion de Quito (1991), por los
Ministros de Educacion de América Latina y el Caribe, convocados por la
UNESCO en la IV Reunion de Comité Regional Intergubernamental del

Proyecto Principal de Educacion, fue:

“Para superar la crisis econOmica e incorporar al mundo como
protagonicos activos los paises de la region, éstos necesitan robustecer
Su integracion regional a sus vinculos bilaterales, invertir prioritariamente
en la formacion de sus recursos humanos y fortalecer su cohesion social.
Sin educacion de calidad no habra crecimiento, equidad, ni democracia.
Por esta razon la educacién debe ser objeto de grandes consensos
regionales que garanticen el compromiso de toda la sociedad para la
formacion de sus futuras generaciones y la continuidad de las politicas y

programas puestos en marcha para el logro de estos objetivos™®.

De ahi que el término calidad en los ultimos afios ha tomado un especial
protagonismo, sin embargo no siempre se utiliza adecuadamente, ya que
se piensa que hace referencia exclusivamente a procesos de tipo
industrial, por lo que su aplicacion se limitaria, por tanto, a ese campo. Sin
embargo, la calidad envuelve crecientemente a otras actividades no
exclusivas de la industria manufacturera, como son la distribucion o el

servicio.

De igual forma, la aplicacion del término calidad se ha hecho extensiva a
entidades publicas, en contraposicion a la que tuvo en sus origenes,
centrada fundamentalmente en empresas privadas. De este modo, el
objeto de la calidad ha sufrido una evoluciébn desde las industrias

basicamente productivas hasta las organizaciones de servicios.

8 UNESCO: IV Reunién de Comité Regional Intergubernamental de Educacion,
memorias.
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1.4 FUNDAMENTACION DE CALIDAD

1.4.1 Definicion de calidad

La calidad de un producto es una resultante, que emerge debido a una
interrelacion de un conjunto de procesos gue tienen lugar dentro y fuera
de las organizaciones empresariales. Muchas veces se ignora o0 se
subvalora las caracteristicas tan complejas que presenta tal sistema de
procesos, incluso algunas personas y en empresas se considera que el
proceso de produccion y/o de prestacion de servicios es el Unico

responsable de lograr la calidad que las personas esperan y exigen.

La palabra calidad se ha conceptualizado de muchas maneras, pero se
define como: “el conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que
le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades del cliente”.*’

También se puede definir como el grado con que un producto satisface
los deseos de wun consumidor concreto. (Conformidad con las
especificaciones). Légicamente, a una mas alta conformidad acompafiara
un menor numero de reprocesos y desechos, con lo que el costo del
producto o servicio se reducird, o que puede traducirse en mayor margen
comercial 0 en un precio menor, con el consiguiente aumento de

competitividad.

Por este motivo, surgen los procedimientos de control de calidad,
fundamentados en meétodos estadisticos. De este modo, la funcién de
calidad, en su concepcion inicial y clasica, se limita a la realizacion de una
serie de experimentos que tienen como objetivo la verificacion de la
concordancia de los diferentes componentes y dispositivos a las

especificaciones de los productos o servicios.

" Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion NTC-ISO 9001:2000:

Sistemas de Gestién de la calidad. Fundamentos y Vocabulario. Bogota: ICONTEC,
2000.
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1.4.2 Principios de calidad en una institucion educ  ativa

1.4.2.1 Enfoque hacia el cliente. Es necesario entender las necesidades
y expectativas de los estudiantes y padres de familia para definir politicas,
objetivos, estrategias y metas que busquen cumplir con sus aspiraciones

respecto al proceso educativo.

1.4.2.2 Liderazgo. EIl rector y el consejo directivo de la institucion
educativa deben definir de una forma participativa la vision y mision,
principios y valores de la organizacion, con el fin de traducir estas en
objetivos y metas que sean realizables, medibles y orienten el quehacer

institucional.

1.4.2.3 Participacion de la comunidad educativa. La institucion debe
promover abiertamente la participacion del personal con el fin de
aprovechar la experiencia, conocimiento e ideas de estos para la
consolidacion del trabajo en equipo y asi conseguir un personal motivado,

involucrado y comprometido con la institucion educativa.

1.4.2.4 Enfoque basado en procesos. La institucion educativa debe
definir cuales son los procesos académicos y administrativos que son
claves para el logro de los objetivos y metas institucionales, y con base en
estos realizar las actividades del dia a dia. Los procesos definidos deben
tener un responsable a cargo, asi como los insumos, mediciones de
control, informacion, métodos, flujos y los resultados deseados en cada

uno.

1.4.2.5 Enfoque del sistema para la gestion.  La institucion debe definir
un plan integral que abarque todas las areas académicas Yy
administrativas, asi como los respectivos procesos para alcanzar los

objetivos del proyecto educativo institucional.
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1.4.2.6 Mejora continua. La institucion educativa ha de implementar el
ciclo PHVA: Planear, Hacer, Verificar, Actuar, con el fin de hacer una
mejora continua de los procesos académicos y administrativos. Esto
redundara en la constante mejora de la eficacia y eficiencia de los

procesos.

1.4.2.7 Enfoque para la toma de decisiones basadas en hechos. La
institucion educativa debe implementar mecanismos que faciliten la
recoleccion de datos, e informacion pertinente para medir el progreso de
los procesos, las metas y los objetivos.

Es necesario que la institucion consolide la cultura de la medicion para

tomar las decisiones con base en datos y hechos verificables.

1.4.2.8 Relaciones mutuamente benéficas con proveed ores. La
institucion educativa debe definir y seleccionar sus proveedores clave con
los cuales debe establecer una comunicacién clara y abierta. Es
importante consolidar las relaciones con estos, por medio de alianzas
estratégicas o asociaciones que contribuyan al logro de los objetivos

propios como los de los aliados.

1.4.2.9 Coordinacion, cooperacion y articulacion: e | trabajo en
equipo, en y entre entidades. Es importante para el desarrollo de
relaciones que beneficien a sus clientes de la institucion educativa y que

permitan emplear de una manera racional los recursos disponibles.

1.4.2.10 Transparencia. La gestion de los procesos se fundamenta en las
actuaciones y las decisiones claras; por tanto, es importante que las
entidades educativas garanticen el acceso a la informacion pertinente

de sus procesos para facilitar asi el control social.
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1.4.3 Principales postulados sobre la calidad

En un proceso por conseguir la calidad en un Centro educativo entran en
juego diferentes postulados, filosofias, teorias, enfoques, tendencias y
factores criticos, por esta razén para fundamentar teéricamente un
sistema de gestion de la calidad en el Centro Educativo Laguna de Bacca
del municipio de Ipiales, es imprescindible conocer y estudiar los
principales postulados de la calidad que existen, con sus exponentes mas

destacados entre ellos se encuentran:

* Postulado de W. Edgard Deming

* Postulado de Joseph M. Juran

* Postulado de Kaoru Ishikawa

» Postulado de Armand V. Feigenbaum
* Postulado de H. James Harrington

* Postulado de Philip Crosby

* Postulado de Tagushi

1.4.3.1 Postulado de W. Edgard Deming. Este autor afirma que no es
suficiente tan soélo resolver problemas, grandes o pequefios. La direccion
requiere formular y dar sefiales de que su intencion es permanecer en el

negocio, y proteger tanto a los inversionistas como los puestos de trabajo.

La mision de la organizaciéon (en este caso el centro de educacion) es
mejorar continuamente la calidad de sus productos o servicios a fin de
satisfacer las necesidades de los clientes. Esto se logra generando un
ambiente de integracion y cooperaciébn en el que los que estén
involucrados participen activamente en el logro de los objetivos de la
empresa; si la organizacion consigue llegar a esa meta, aumentara la
productividad, mejorara su posicion competitiva en el mercado, ofrecera
una ganancia razonable a los accionistas, asegurara su existencia futura y

brindara empleo estable a su personal.
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A este autor se le atribuye el Ciclo PHVA, metodologia conocida como:
Planificar-Hacer-Verificar-Actuar. “PHVA puede describirse brevemente

como.

- Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.

- Hacer: implementar los procesos.

- Verificar: realizar el seguimiento y medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el
producto, e informar sobre los resultados.

- Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de

los procesos”.®

Un proceso se gestiona a través del Ciclo PHVA como se muestra en la

siguiente figura.

Figura N°1. Ciclo PHVA

1. Definicién
del programa

2. Identificar
7. Evaluacicn de la sintomas del
eficiencia y eficacia problema y
del proceso establecer
objetivos de
mejora

3. Analisis de
las causas

6. Implementacicon 4. Identificacién y
y normalizacion de ejecucion de posibles
la nueva solucién soluciones

5. Evaluacién
de los efectos

Fuente: Presentacién de Althviz, Consultoria Superior.

'8 bid., Pag. ii.
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La aplicacion de un sistema de procesos dentro de una organizacion,
junto con la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su

gestion, se denomina “Enfoque basado en Procesos”.

Este enfoque permite que los resultados deseados se alcancen mas
eficientemente, ya que los recursos y las actividades relacionados se
gestionan como un proceso.

Una organizacion por procesos se puede definir como: la vision sistémica
de la estructura organizacional de una empresa, que identifica los
procesos Yy subprocesos basicos, su interaccion y su interdependencia.

A continuacion se muestra un modelo de un sistema de gestion de la
calidad de una empresa basado en el enfoque por procesos. (Véase la
figura 4).

Figura N°2. Modelo de un sistema de gestion de la  calidad basado en
procesos

Winistanio de Educacion Macional | e
- ; wi B
g - .

Mejora Continua del Sistema de Gestion de la Calida d
Responsabilidad
; de la direccion
Ges Medicion, : .
los re analisis
y mejora

tion de
Ccursos
Requisitos & Entradas 1 Prestacion

del servicio

Fuente: Ministerio de Educaciéon Nacional de Colombia.
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1.4.3.2 Postulado de Joseph M. Juran. Trata sobre la gestion de la
calidad para toda la empresa (GCTE). Esta se define como un enfoque
sistematico para establecer y cumplir los objetivos de calidad por toda la

empresa.

Las etapas que Juran propone son las siguientes:

1. Crear un comité de calidad.

2. Formular politicas de calidad.

3. Establecer objetivos estratégicos de calidad para satisfacer las
necesidades de los clientes.

4. Planificar para cumplir los objetivos.

5. Proveer los recursos necesarios.

6. Establecer controles para evaluar el comportamiento respecto de los
objetivos. Unidades comunes de medida para evaluar la calidad. Medios
"sensores" para evaluar.

7. Establecer auditorias de calidad.

8. Desarrollar un paquete normalizado de informes

1.4.3.3 Postulado de Kaoru Ishikawa. El Dr. Ishikawa organiza el
proceder de la organizacion para conseguir el control de la calidad en los

siguientes pasos:

1. Planear: Definir metas y objetivos. Determinar métodos para
alcanzarlos.

2. Hacer: Proporcionar educacién y capacitacion. Realizar el trabajo.

3. Verificar: Constatar los efectos de la realizacion.

4. Actuar: Emprender las acciones apropiadas.

Dada la importancia de los criterios de calidad dentro de la metodologia
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promovida por el Dr. Ishikawa, aqui se enuncian las etapas que él
recomienda para un control de calidad:

- Escoger un tema (fijar metas).

- Aclarar las razones por las cuales se elige dicho tema.

- Evaluar la situacion actual.

- Analizar (investigar las causas).

- Establecer medidas correctivas y ponerlas en accion.

- Evaluar los resultados.

- Estandarizar y prevenir los errores y su repeticion.

- Repasar y reflexionar, considerar los problemas restantes.

- Planear para el futuro.

1.4.3.4 Postulado de Armand V. Feigenbaum. El Dr. Feigenbaum
propone un sistema que permite llegar a la calidad en una forma

estructurada y administrada, no simplemente por casualidad.

Este sistema se llama Control Total de la Calidad y dirige los esfuerzos de
varios grupos de la organizacion para integrar el desarrollo del
mantenimiento y la superacion de la calidad a fin de conseguir la

satisfaccion total del consumidor.

El sistema esta formado por los siguientes puntos:

1. Politicas y objetivos de calidad definidos y especificos.

2. Fuerte orientacién hacia el cliente.

3. Todas las actividades necesarias para lograr estas politicas y objetivos
de calidad.

4. Integracion de las actividades de toda la empresa.

5. Asignaciones claras al personal para el logro de la calidad.

6. Actividad especifica del control de proveedores.

7. ldentificacion completa del equipo de calidad.

45



8. Flujo definido y efectivo de informacion, procesamiento y control de
calidad.

9. Fuerte interés en la calidad, ademas de motivacion y entrenamiento
positivo sobre la misma en toda la organizacion.

10. Costo de calidad acompafiado de otras mediciones y estandares de
desempeiio de la calidad.

11. Efectividad real de las acciones correctivas.

12. Control continuo del sistema, incluyendo la prealimentacion y
retroalimentacion de la informacion, asi como el analisis de los resultados
y comparacion con los estandares presentes.

13. Auditoria periddica de las actividades sistematicas.

1.4.3.5 Postulado de H. James Harrington.  Este autor plantea un
proceso de mejoramiento que esta constituido por un conjunto de
actividades complementarias entre si; y que confirman que todos los
integrantes de la organizacion, empleados y directivos trabajan en equipo
y cuentan con un entorno propicio para el mejoramiento de su
desempeiio. Un proceso que ayuda a aceptar el cambio y a convertir en
parte necesaria del estilo de vida el seguir mejorando.

El proceso de mejoramiento esta formado por diez actividades basicas:

. Obtener el compromiso de la alta direccion.
. Instituir un consejo directivo de mejoramiento.

. Conseguir la intervencién de mejoramiento.

. Asegurar la participacion de los empleados en equipo.

. Lograr la colaboracion individual.

. Crear equipos para el mejoramiento de los sistemas y procesos.
. Desarrollar actividades con la participacion de los proveedores.

. Establecer actividades que aseguren la calidad.

© 00 N O O b~ W NP

. Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo, asi como
una estrategia de mejoramiento a largo plazo.

10. Definir un sistema de reconocimientos.
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1.4.3.6 Postulado de Philip Crosby. Tiene muy bien definidos los pasos
que deben seguirse para que en una organizacion se implante el Proceso
para el Mejoramiento de la Calidad (PMC). Propone la siguiente

metodologia:

. Compromiso de la direccion.

. Equipo para el mejoramiento de la calidad.
. Medicién.

. Costo de la calidad.

. Conciencia sobre la calidad.

. Accion correctiva.

. Planeacion del dia de cero defectos.

. Educacién al personal.

© 00 N OO O &~ W N P

. Fijacion de metas.

10. Eliminacion de las causas de error.
11. Reconocimiento.

12. Consejos de calidad.

13. Repeticidn de todo el proceso.

1.4.3.7 Postulado de Tagushi. Propone la palanca de calidad. Solo en la
etapa de disefilo de un producto podemos tomar medidas contra la
variabilidad causada por agentes internos, externos y por imperfecciones

de manufactura (ruido). La palanca de la calidad consiste en:

1. Disefio del producto
2. Disefo del proceso
3. Produccién

4. Mejora del producto

1.4.3.8 Norma ISO. Es una serie de normas y lineamientos que definen

los requerimientos minimos, internacionalmente aceptados, para un
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sistema eficaz de calidad (Rabbitt, 1996: 9). Estas normas y lineamientos
son el resultado del trabajo del Comité Técnico 176 de la Organizacion

Internacional de Estandarizacion (ISO, por sus siglas en inglés).

El objetivo de ISO es promover el desarrollo de la normalizacion y la
cooperacion técnica y econdmica de los paises mediante el intercambio
de bienes y servicios, al igual que conocimientos cientificos y

tecnoldgicos.

Certificarse en I1SO 9000 implica administrar el conocimiento en la
organizaciéon donde se va a implementar, para lo cual es necesario que
éste se comparta entre sus miembros y se documente en memorias

organizacionales que permitan administrarlo.

1.4.3.9 Norma NTCGP 1000:2009 en educacion. La compleja trama de
referentes de la educacion hace ver a la escuela como una organizacion
que ha fracasado en su funcion educativa al no poder presentar
resultados tangibles y objetivos. La pregunta del tema del documento
podria parecer una utopia para los criticos de las teorias de la calidad

empresarial.

La escuela puede ser vista como una organizacion educativa susceptible
de ser administrada como un sistema totalizador, con determinadas
funciones interrelacionadas, cuyos medios y procesos para alcanzar sus
fines, metas y objetivos no sblo deben estar basados en una dimension

pedagogica 0 una econdémica.
La herramienta que se deberd utilizar para esta actividad es la que el

estado Colombiano ha planteado como obligacién para ser implementada

en las entidades del estado como los centros educativos.
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La Norma en su introduccion expresa lo siguiente: “En cumplimiento de lo
establecido en el articulo 6° de la Ley 872 de 2003, esta norma especifica
los requisitos para la implementaciéon de un Sistema de Gestion de la
Calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder publico y otras entidades

prestadoras de servicios.

Esta norma esta dirigida a todas las entidades, y se ha elaborado con el
propésito de que éstas puedan mejorar su desempefio y su capacidad de
proporcionar productos y/o servicios que respondan a las necesidades y

expectativas de sus clientes™?

El objeto y campo de aplicacion esta definido claramente en el contenido
de norma técnica en el numeral 2 y establece: “Esta norma especifica los
requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad aplicable a entidades
a que se refiere la Ley 872 de 2003, el cual se constituye en una
herramienta de gestion que permite dirigir y evaluar el desempefio
institucional, en términos de calidad y satisfaccion social con el suministro
de productos y/o con la prestacion de los servicios a cargo de las

entidades®.

1.5 FUNDAMENTACION DE GESTION

1.5.1 Qué se entiende por gestion

La palabra gestion es un término que hace pocas décadas aparecio en el
escenario educativo. Ella proviene del dmbito empresarial e ingreso al
contexto de los centros escolares ligada a asuntos administrativos v,
particularmente, a las actividades que realizaba la direccion de la

instruccion escolar. De este modo, este concepto fue inicialmente

9 |nstituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion: NTCGP 1000:2009,
ICONTEC, p 1.
%% |nstituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion: NTCGP 1000:2009,
ICONTEC, p 8.
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comprendido como un sin6nimo de administrar las escuelas y liceos. En
esa primera comprension del concepto se entendia que la gestion era un
asunto que competia al director y donde nada tenian que ver los

profesores.

Hoy se entiende la gestion educativa en forma mas amplia. Hemos
aprendido que gestionar no solo quiere decir administrar los recursos. Asi,
ahora se considera que no sdlo los directivos hacen gestion. De hecho, se
convoca a todos los miembros de la comunidad escolar a disefar
instrumentos de gestidbn, como ocurre por ejemplo, en el caso del
Proyecto Educativo Institucional (PEI), que se propone proporcionar

identidad y direccion al centro educativo.

La palabra gestion no es particular, es mas, provoca suspicacias a
muchos profesores. Ello se debe, en parte, a que llega este concepto al
mundo educativo apuntando al logro de eficiencia y eficacia productiva,
con toda la carga de la responsabilidad sobre los resultados que ello
conlleva, cuando el fantasma de la evaluacién del desempefio profesional
desvela. Es decir, viene desde la empresa con una légica que pareceria
estar muy distante de aquella en que se ha movido tradicionalmente el

mundo de la educacion.

Por otra parte, la palabra gestion tampoco es neutra, es decir, coexisten
significados diferentes para ella, cuando aun no tiene suficiente camino
recorrido. La forma como se la entiende, no es casual. La comprension
que de dicha palabra se haga esta ligada al contexto teorico o tendencia
educativa, desde donde se la mira, a la mirada que se tenga sobre la
realidad e, inclusive, a posiciones mas amplias de naturaleza politica o
ideologica. Sin embargo, esta palabra gestion, esta aun construyendo su
propio significado en este nuevo ambito que es el de la escuela como

organizacion.
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1.5.2 Qué significa gestar

Para ayudar en la tarea de construir a este concepto un camino propio en
el ambito del sistema educativo, pensamos que es positivo volver a su
significado primario y preguntamos, de donde proviene esta palabra. Nos
parece obvio que gestion tiene que ver con la palabra gestar. Podemos

pasar a preguntamos, ahora, a qué se le llama gestar.

* Gestar es dar vida

e Gestar es llevar en las entrafias a un hijo

» Gestar es hacer crecer algo, sea esto una planta, una idea o un
proyecto Gestor es quien procura que algo se lleve a cabo

» Gestion seria, por lo tanto, la accion y el efecto de gestionar.

Partiendo de esas definiciones originarias de este concepto, podriamos
preguntamos: ¢qué es lo que queremos que se geste en la instituciéon
educativa?, ¢qué queremos que crezca en ella?, ¢qué procuramos gue se
lleve alli a cabo? ¢Serd lo mismo gestionar una industria que una
escuela? ¢Entenderemos todos lo mismo cuando hablamos de hacer una

mejor gestion de los centros escolares?

No cabe duda que las palabras no son inocentes, mas aun, vienen
cargadas de historia. Si nos apoyamos en este hecho, tendriamos que
convenir que pueden existir distintas respuestas a estas preguntas. Ellas
tienen que ver con formas diferentes de pensar la institucién escolar y de
comprender la relacion que se establece con la comunidad, con la

sociedad mas amplia y también con lo que sofilamos como pais.

Si bien es cierto que para formar a un alumno se requiere de docentes, de
libros, de aulas bien equipadas, ¢qué es lo que hace distinta una
institucion escolar de una fabrica de zapatos o gaseosas, 0 de una

empresa de servicios que produce publicidad, seguros u otra?
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Como sucede con tanta frecuencia en el seno de los sistemas altamente
complejos, las relaciones entre el sistema socioecondémico y el sistema
educativo tienen un caracter circular, toda vez que no solo el dinamismo
del marco social fuerza la evolucion de la institucion escolar, sino que una
adecuada adaptacion de ésta a los cambios del contexto constituira, a su

vez, una fuente indiscutible de progreso econémico y social.

En este contexto dinAmico y complejo, caracteristico de las sociedades
del conocimiento y de la informacién, aumentan las expectativas
individuales y sociales con respecto a la educacion ya la formacion; por
ello, no basta con recurrir a algunas ideas aisladas sobre la gestion de la
calidad, sino que se hace imprescindible disponer de un marco orientador
suficientemente amplio que sirva para delimitar qué significa ese concepto

en el marco del mundo de hoy.

Para el investigador, gestionar es una promesa. Es una promesa porque
dice presuncion con la posibilidad cierta de que en los centros escolares
se concrete aquello que define su mision. Gestionar es una promesa que
debe cumplirse, que debe convertirse en actos, en procesos y en
resultados que tienen que ver con la ciudadania. Si bien son muchos los
espacios donde el nifio o el joven aprenden, nos parece apropiado reiterar
gue la escuela es la instituciébn que especifica y sistematicamente esta
destinada a producir los aprendizajes que la sociedad requiere y exige a
todos los ciudadanos. Y esos aprendizajes esperados se modifican, de
acuerdo a la mirada que se tenga obrar la realidad, segun la época o la
sociedad en la que se esta situado, segun el modelo de desarrollo que
cada pais ha elegido y segun la situacién politica, econdmica, social y

cultural de un momento historico determinado.

Para que los centros escolares puedan realizar esa misién, es muy

importante la labor que los docentes y directivos realicen en cada centro
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escolar, en vistas a la articulacion de todas las acciones que llevan a ese

fin.

Si consideramos que gestion es el proceso de articulacion de un conjunto
de acciones que practica una organizacién para cumplir con su proposito,
gestionar un centro educativo es articular todo lo que ocurre diariamente

en él para lograr que los alumnos aprendan lo que necesitan aprender.

Gestionar, por lo tanto, es algo que atafie a todas las personas que alli
concurren: los alumnos, padres y acudientes, beneficiarios de la
educacion que alli se imparte, a los docentes, directivos, auxiliares,
administrativos, es decir a todo el personal que hace posible que exista

ese centro educativo.

1.5.3 Las distintas miradas sobre la calidad

Aunque el término se utiliza con mucha frecuencia, son mudltiples y

cambiantes los significados que le damos al término calidad.

Cuando hablamos de calidad, no estamos hablando de un concepto
univoco. Pues la palabra cobra diferentes sentidos, segun la vision desde
la cual se mire. Lo que es calidad educativa para un padre de familia,
puede ser algo muy distante de lo que piense un profesor, un empresario,

o un funcionario del Ministerio.

La calidad es un juicio de valor que se asigna a un proceso 0 a un
producto determinado, en términos comparativos. En este caso, cuando
hablamos de una educacion de calidad estamos haciendo un juicio de
valor que, en tanto juicio, requiere que se expliciten los criterios a partir de
los cuales juzgamos dicha realidad. En opinion de Edwards (1991): “El
concepto de calidad, en tanto significante, es referente de significados

historicamente producidos y, en ese sentido, es un concepto que no
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puede definirse en términos esenciales ni absolutos, por tanto, tampoco

es un concepto neutro"?*,

Desde las politicas educativas la calidad parece ser definida a partir de
referentes negativos o carenciales; se habla a veces de los problemas de
calidad, en una tipica relacién de contrarios "calidad-cantidad", como si
esos términos fueran excluyentes. Ello puede ocurrir porque (a lo largo de
la historia) los problemas de calidad han sido configurados desde
indicadores tales como repitencia, desercion, fracaso escolar, y no desde
otros conceptos que favorezcan una visién constructiva de la calidad. Es
mas, la calidad ha sido percibida solamente desde los resultados y
divorciada de los procesos a través de los cuales se gesta. Ha sido
frecuentemente asumida como un valor asignado a un producto
educativo, en términos comparativos. Sin embargo, tal y como ocurre con
el concepto de gestion que ya hemos revisado, definir calidad conlleva un
posicionamiento politico, social y cultural. La calidad es, finalmente, un

juicio de valor que supone una comparacién y una utopia®.

Como se ve pasamos de un imaginario social a otro, respecto a lo que se
considera es una educacion de calidad, sin cabal conciencia de que se
nos puede imponer o relevar una u otra arista de la calidad. Eso ocurre a
través de toda una simbologia social promovida por la Constitucion desde
el Estado, a través de los criterios de evaluacion que propone el
Ministerio, desde las opticas del mercado o desde las opiniones que se
emiten personalmente o0 a través de los medios de comunicacion de

masas.

Pero la calidad es un todo porque lo que entendemos, finalmente, por
calidad, refleja un proyecto de persona, de organizacion, de pais, o de

sociedad.

*! EDWARDS, Verénica: “El concepto de calidad de la educacion”. Instituto Fronesis -
Coleccion Educacién. Quito, Ecuador, 1991.
?? Ibidem. EDWARDS, Verénica. 1991
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Por eso, el primer elemento del marco orientador amplio de esta
propuesta esta constituido por una concepcion de educacion publica y por
una concepcion de calidad de la educacion en estrecha vinculacion con la

equidad.

Si consideramos que el sector publico auxilia en nuestro pais la educacion
del 90% de los alumnos inscritos en educacion preescolar, basica y
media, podemos coincidir que el mejoramiento cualitativo del sistema
educativo, en su conjunto, se define en la atencién que se brinda en los

centros educativos de caracter municipal y particular subvencionados.

Por ello, cuando hablamos de la calidad de la educacién publica nos
estamos refiriendo a una politica de formacion del ciudadano, encaminada
al bien publico, en el marco de un proyecto de sociedad a la cual
aspiramos, independientemente de que esté administrada por el Estado,

por los municipios o por particulares subsidiados por el Estado.

Si la sociedad a la que aspiramos es eminentemente democratica, una
educacion de calidad debera estar encaminada a ofrecer a todo nifio,
joven o adulto la oportunidad de desarrollarse al maximo de sus
posibilidades. La educacion no sélo goza de las ventajas de una sociedad
democratica, sino que puede potenciada; de esta forma, el rol de los

centros educativos es finalmente politico.

Aun cuando la educacion se concreta y se desarrolla a través de multiples
agentes y en multiples ambientes de aprendizaje, que pueden y deben ser
intencionados tanto por el Estado como por la sociedad civil,
constituyendo los centros educativos uno, y sélo uno, de estos ambientes
de aprendizaje, ellos tienen dos particularidades innegables: en primer
lugar, su especificidad pedagdgica, y, en segundo lugar, su

sistematicidad.
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1.5.3.1 Qué se entiende, entonces, por una educacid n publica de

calidad ?® Para explicitarlo, se parte de algunas premisas:

* Laequidad es consustancial a una educacion de calidad

* Lacalidad de la educacién se inscribe en un proceso historico

» Lacalidad de la educacion se nutre en un contexto

* La calidad de la educacion tiende hacia un nuevo proyecto de

ciudadania

Cuando se dice que no hay calidad en la educacién publica sin equidad,
se afirma que la educacion se constituye en un bien que debe tender a
igualar las oportunidades de todos los ciudadanos, en una sociedad con

un proyecto realmente democratico.

Si bien se mira que la calidad estd histéricamente situada, también se
comprendera que es necesario posicionarse frente al escenario de futuro

que se desea para construir la nocion de calidad que se requiere.

Se tiene que estar conscientes de que lo que ahora se esta definiendo
como una educacion de calidad, en términos del manejo del lenguaje oral
y escrito, por ejemplo, tendra que incorporar los codigos de un nuevo
sistema de comunicacion que, como dice Castells, cada vez mas habla un
lenguaje digital universal y que, a la vez, habra de incorporar aquellos

valores y ejes culturales que nos identifican como pueblo y como nacién.

La educacion que se garantice a todos los ciudadanos ha de estar
constituida por aquel cuerpo de valores, competencias y conocimientos

que la sociedad defina como esencial para la formacion de todo

% Lavin H., Sonia: “Hacia una gestién estratégica de la calidad de la educacién publica:
de la gestion de un establecimiento a la gestidon de un centro de desarrollo educativo”.
Ponencia presentada en el seminario “Desafios a la calidad de la educacién: insumos
para un debate”. Chile XXI/PIIE. Agosto 2000.
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ciudadano, asegurando una identidad cultural en torno a principios y
valores compartidos.

Por todas las razones expuestas se puede afirmar que la calidad de la

educacién publica tiende hacia un proyecto de ciudadania.

Pero, ¢como se logra efectivamente que los centros educativos se hagan
cargo y den vida a un proyecto de educacion publica de calidad? Es aqui
donde cobra sentido la nocién de calidad de la educacién como proceso;
en cada centro escolar es necesario introducir practicas cotidianas de
aprendizaje, de convivencia, de gestion, entre otras, que permitan la
construccion de una ciudadania democratica, lo que, en definitiva,

constituye el fin dltimo de la educacion.

A menudo, la calidad de la educacion se reduce a la medicion del logro de
determinados conocimientos, habilidades o competencias en los distintos
sectores y subsectores del aprendizaje, sin considerar que ello es s6lo un
hito en el proceso continuo de gestionar la calidad de la educacién.

Por eso, es imperioso tomar conciencia de que los centros educativos
constituyen uno de los centros donde se ejercita o no la ciudadania y que,
por lo tanto, es a partir de alli desde donde podemos gestionar

estratégicamente una educacion de calidad.

1.5.3.2 Gestionar la calidad de la educacion.  Consideramos que la
gestion de calidad, como filosofia de gestibn de las organizaciones,
constituye una referencia pertinente, por su condicidon de paradigma que
incluye valores, principios y procedimientos y porque es considerada, en
los ambientes especializados del estudio de las organizaciones, como la

estrategia de progreso por excelencia para las proximas décadas.

Este concepto referido toma distancia respecto a una vision restringida de
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la palabra gestion, propia de la orientacion burocratica administrativa; y se
orienta hacia un significado mas global y comprensivo, que considera la
gestion de los recursos, de las personas, de los procesos y de los
resultados, elementos que en interaccidon reciproca, se dan cita en toda

organizacion.

Peter Senge®, plantea que la arquitectura de las organizaciones
inteligentes esta sustentada en un triangulo, en cuya cuspide estan las
ideas rectoras que guian el propdsito de la institucion; en el segundo
vértice se encuentra la innovacidbn en cuanto a infraestructura
organizacional, y, en el tercero, las teorias, métodos y herramientas que
permiten la accion. Sostiene que la organizaciéon no es comparable a una
maguina, sino que se asemeja Mas bien a un organismo vivo. En dicha
organizacion es necesario construir un sentido colectivo de identidad y
propésito. Afirma que sin la presencia de los tres elementos centrales

nombrados, no es posible lograr una gestion de calidad.

Los procesos de ensefianza y aprendizaje, que constituyen en buena
medida la razén de ser de este tipo de organizaciones, no pueden aislarse
del resto de los procesos que tienen lugar en su seno y que estan
afectados por un conjunto de relaciones mutuas. Asi por ejemplo, la
efectividad de la labor docente de un profesor no es independiente de la
consideracion que de él posean sus compafieros y la Direccion; la
eficiencia del aprendizaje de los alumnos esta condicionada por el clima
escolar de que goce el centro educativo;, ambas circunstancias estan
afectadas por el liderazgo de la Direccién y por la eficacia de la accién
directiva y éstos, a su vez, son estimulados por los buenos resultados y
por el reconocimiento y apoyo de la comunidad educativa. De ahi la
necesidad de situar las acciones de mejoramiento de la calidad en una
perspectiva de gestion suficientemente amplia, que dé cuenta de esa
complejidad y de esas multiples articulaciones.

> SENGE, Peter: col. Ul quinta disciplina en la préactica, Ediciones Granica S.A.
Barcelona, 1994.
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Lépez Rupérez (1999) sefiala: "esa concepcion global o integral de la
nocion de calidad escolar nos remite, necesariamente, a la
correspondiente aproximacion global o integral en la forma de gestionarla.
La gestion de la calidad en los centros docentes ha de ser, global
incidiendo sobre las personas, sobre los recursos, sobre los procesos y
sobre los resultados; promoviendo sus acciones reciprocas y orientando
el sistema, en su conjunto, hacia ese estado cualitativo que caracteriza las

instituciones educativas excelentes"?°.

A partir del avance de las teorias de las organizaciones, y a traves del
conocimiento que se ha ido generando en los estudios sobre el sistema
escolar, hemos llegado a identificar la gestion de la calidad de los centros
educativos como el proceso clave para promover una educacion de

calidad.

La Reforma de la Educacién, emprendida en el ultimo decenio en todos
los paises latinoamericanos, comporta no solamente un cambio en los
planes y programas de estudio o un cambio de metodologia en la
ensefianza. La Reforma implica el reconocimiento de un nuevo rol de la
educacion en la sociedad y ello requiere de un profundo cambio cultural
en las instituciones escolares. Dicho cambio no se da por decreto,
necesita ser promovido y por lo tanto gestionado, en vistas a que un
conjunto de innovaciones prenda en los centros educativos y se exprese

en aprendizajes mas relevantes y mas significativos para los alumnos.

Los procesos de la Reforma educacional se han desplegado en una
multiplicidad de estrategias y recursos para mejorar los procesos
educativos, en un intento por reducir, en alguna medida, la brecha entre

calidad y equidad.

% LOPEZ RUPEREZ, Francisco: “Gestion de Calidad en Educaciéon”. Ministerio de
Educacién y Cultura. Madrid. 1999.
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Sin embargo, no basta con dotar a los centros escolares con diversos
recursos de aprendizaje, por ricos que estos sean. En vistas a que ellos
puedan ser aprehendidos y apropiados por la comunidad escolar, se
requiere hacer y fortalecer la gestion interna y externa del establecimiento
para que se transforme en el eje de la organizacion como los recursos, en

torno a los aprendizajes de los alumnos.

A partir de la experiencia, y ante la necesidad de sugerir la complejidad
del proceso de gestidon del centro educativo, se ha acufiado la nocién de

“gestién escolar integral”®®

como aguel proceso que articula las multiples
instancias de la vida escolar con una direccionalidad, cual es la de lograr
aprendizajes significativos y de calidad en los alumnos. En sintesis;
Gestionar la calidad en un establecimiento escolar se entiende como la
puesta en marcha de un sistema que permita establecer una politica de
calidad, con estrategias, objetivos y procedimientos de evaluacion

permanente.

La gestion de la calidad, por lo tanto, requiere tener claro el norte hacia el
cual camina, y desde el cual se entendera el concepto calidad. Esa
comprension del concepto debe relacionar los objetivos de la educacion
con el proyecto de pais y de sociedad que se desea construir, lo que

cobra mucha mayor fuerza en la educacién publica.

Gestionar es hacer posible que se cumpla el propoésito de la institucion,
entendiendo como talla consecucion de aprendizajes de calidad en
condiciones de equidad.

Gestionar la calidad de la educacion que impartimos implica proyectar,
todo aquello que acontece diariamente en el cotidiano de los centros

escolares y su entorno, con miras a un fin: que los alumnos logren

% LAVIN H., Sonia y Silvia del Solar: “PEI como herramienta de transformacion de la vida
escolar”. Editorial LOM. Enfoques Pedagogicos. Santiago de Chile. 2000
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efectivamente los aprendizajes que requieren Yy requeriran para
comunicarse, para ser felices, para amar, para comprender la realidad,
para transformarla, para ser productivos, para poder vivir en comunidad
ejercitando su ciudadania, y practicando valores que sirvan al bien

comun.

1.5.4 Teoria general de sistemas

El enfoque sistémico es la aplicacion de la teoria general de los sistemas

en cualquier disciplina.

En un sentido amplio, la teoria general de los sistemas se presenta como
una forma sistematica y cientifica de aproximacion y representacion de la
realidad y, al mismo tiempo, como una orientacion hacia una practica

estimulante para formas de trabajo interdisciplinarias.

En tanto paradigma cientifico, la teoria general de los sistemas se
caracteriza por su perspectiva holistica e integradora, en donde lo
importante son las relaciones y los conjuntos que a partir de ellas

emergen.

La primera formulacion en tal sentido es atribuible al biélogo Ludwig von
Bertalanffy en 1936; para €l la teoria general de sistema deberia
constituirse en un mecanismo de integracion entre las ciencias naturales y
sociales. Esta teoria surge en respuesta al agotamiento e inaplicabilidad
de los enfoques analitico reduccionista y sus principios mecanicos
causales. El principio en que se basa esta teoria es la nocién de totalidad
organica, mientras que el paradigma anterior estaba fundado en una

imagen inorganica del mundo.

Los conceptos propuestos por Bertalanffy pueden ser resumidos en que
existen modelos, principios y leyes que pueden ser generalizados a través
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de varios sistemas, sus componentes y las relaciones entre ellos. “La
integracion y la separacion representan dos aspectos fundamentalmente
diferentes de la misma realidad, en el momento en que se rompe el todo
se pierde alguna de sus propiedades vitales“. (Bertalanffy, 1981 in Carr,
1996).

En las definiciones mas corrientes se identifican los sistemas como
conjuntos de elementos que guardan estrechas relaciones entre si, que
mantienen al sistema directa o indirectamente unido de modo mas o
menos estable y cuyo comportamiento global persigue, normalmente,

algun tipo de objetivo.

1.5.5 Sistema de gestidn, control de gestion y gere  ncia publica

Durante las dultimas dos décadas los procesos de reestructuracion
del sector publico llevaron a que los Estados implementaran una
serie de politicas de modernizacion de la gestién publica, basicamente
orientandola hacia la consecucion de resultados y la generacion de
capacidad de adaptaciéon a los cambios en un contexto cada vez mas

globalizado.

Dentro de estas politicas se encuentran los desarrollos de nuevas y
mejores formas de hacer el trabajo de las entidades publicas
(simplificacion de estructuras, procedimientos y controles;
desregularizacion; eliminacibn o aplanamiento de jerarquias;
descentralizacion; orientacion a la gestion por resultados; externalizacién

de algunos servicios, etc.)

También, las que centran su atencion en las estructuras directivas, y que
dieron paso a una especie de separacion entre las responsabilidades
politicas y las directivas, es decir, una ruptura del gerente y el politico,

centrando la atencion del primero en los procesos en los que se
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desarrolla la politica publica y abriendo paso a lo que se ha denominado

la contractualizacion de la gestion.

Las reformas a la funcion directiva del sector publico se iniciaron en
paises con altos niveles de desarrollo; hoy en dia dichas reformas
también se han dado en paises como los latinoamericanos, siendo Chile
el caso mas representativo. Estos procesos de ajuste han llevado a
redimensionar el papel de la gerencia publica como el medio
estratégico por excelencia para liderar el disefio, implementacién y
administracion de iniciativas orientadas a mejorar la gestion de los
organismos y entidades publicas. Colombia, en consonancia con lo
establecido en la Carta Iberoamericana de la Funcion Publica, incorporo
en su ordenamiento juridico todo un titulo dedicado a la gerencia publica,
vale decir, el titulo VIII de la Ley 909 de 2004.

Ahora bien, el transito entre la norma y la praxis administrativa
exige que la calificacién del cuerpo de profesionales que integra la
Gerencia Publica se constituya en la premisa mas importante que
rige la reforma de la funcion directiva, con lo cual se busca dotar al
Estado de la gente mas capacitada para desempefiar los cargos de mayor
responsabilidad. Es claro que si no se cuenta con personal que tenga la
capacidad de administrar eficiente y eficazmente las instituciones
publicas, no se podran implementar adecuadamente las politicas

publicas definidas por el gobierno.

De ahi también se deriva la relacién directa que debe haber entre el
desempefio de la Gerencia Publica y el desempefio del organismo o
entidad publica que orienta, razon por la cual, la definicion de las metas
y resultados que el gerente se compromete a lograr deben estar
asociados a la planeacion institucional y por tanto, la evaluacién
institucional debe guardar coherencia con los resultados de la gestién del

gerente. Dicho en otros términos, el fortalecimiento de un sistema
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gerencial pasa por el fortalecimiento de la planeacion institucional. Las
entidades son entes abstractos que logran sus cometidos a través de sus
equipos humanos, siendo sus gerentes publicos los responsables de
lograr en todo momento la coherencia entre lo planeado y lo

efectivamente realizado.

En sintesis, la gerencia publica es el nucleo que permite el disefio,
implementacion y operacion de sistemas de gestion o de control de la
gestion para lograr mejores resultados, promover el desarrollo institucional
y mejorar el funcionamiento y cumplimiento de los objetivos de las

entidades.

En Colombia, a partir de la Directiva Presidencial 10 de 2002, y
especificamente, como ya se indic, con el Titulo VIII de la Ley 909
de 2004 se contemplan disposiciones que dan inicio a la implementacion
de un sistema de gerencia publica, entendido como tal el conjunto
de previsiones, instrumentos y mecanismos dirigidos a delimitar y
particularizar el ejercicio gerencial, en tanto que se reconoce su especial
incidencia en el logro de los objetivos y metas de las entidades y

organismos publicos y en el mejoramiento de la gestién publica.?’

Lo propio puede decirse en lo referente al sistema de gestion de
calidad; la presencia, compromiso y liderazgo del gerente publico, como
parte integrante de la direccion de una entidad, permiten la formalizacion
de la politica de calidad y la implementacion adecuada de los principios
de la gestion de la calidad. El ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar,
Actuar), que sustenta todo el modelo de gestion de la calidad en Colombia
no es factible realizarlo exclusivamente con los equipos técnicos, su inicio

y fin (proceso de retroalimentacion) solo se da, si y solo si, estan

2 CHACON, Castafio Piedad Cecilia, e Hilda Hernandez Pabén. “Sistema de
Gerencia Pdublica: Perfil Gerencial y Formacion y Capacitacion de Gerentes
Publicos”, Documento Direccion de empleo Publico - DAFP. Enero de 2005.
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involucrados desde un comienzo y durante todo el proceso los gerentes

publicos.

Si se revisan con detenimiento los principios de gestion de la
calidad®®: enfoque hacia el cliente, liderazgo, participaciéon activa de
los servidores publicos y/o particulares que ejercen funciones publicas,
enfoque basado en procesos, enfoque del sistema para la gestion, mejora
continua, enfoque basado en hechos para la toma de decisiones,
relaciones mutuamente beneficiosas, coordinacién,  cooperacion y
articulacion, y transparencia, es claro concluir que ninguno de ellos se da
por generacion espontanea o por el esfuerzo de servidores publicos
técnicamente formados en normas ISO o0 en otros sistemas de
gestion de la calidad, pues exigen de la apropiacién de quienes
pueden efectivamente tomar decisiones e incorporar cambios en la

organizaciéon, que no son otros que los gerentes publicos.

Si se Toma solo como ejemplo la definicibn que trae la norma sobre
liderazgo. "Desarrollar una conciencia hacia la calidad implica que la alta
direccion de cada entidad es capaz de lograr la unidad de propdsito
dentro de esta, generando Yy manteniendo un ambiente interno
favorable, en el cual los servidores publicos y/o particulares que ejercen
funciones publicas puedan llegar a involucrarse totalmente en el logro de
los objetivos de la entidad™?®. Implementar este principio, que es condicién
para todos los demas, no se hace por decreto ni mediante acto
administrativo interno, exige un verdadero desafio para los gerentes
publicos, en tanto requiere de ellos conocer la norma técnica,
comprenderla, creer en ella y ser los abanderados en su implementacion,
razon de mas para asegurar que sin una gerencia publica comprometida,

no hay gestion de la calidad.

%8 |nstituto Colombiano de Normas Técnicas Y Certificacion: Gestién de la Calidad en el
sector publico, Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica NTCGP 1000:2004,
Legis S.A., Bogota, 2004, p. 18-20.

%9 |bid, p. 19
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En este ordeny con el propdsito ultimo de implementar en nuestras
instituciones publicas de manera efectiva y eficaz los sistemas de control
interno y de gestion de la calidad, y que no se queden en simple
cumplimento formal de las normas, las administraciones deben “ganar” a
los gerentes publicos a dicha causa y en esa ruta se enmarcan todos los
esfuerzos que en materia de gerencia publica lidera la Direccion de
Empleo Publico del DAFP*®: o previsto en la Ley 909 de 2004 y los
desarrollos del gobierno nacional, han abierto camino para que no solo se
consolide la gerencia publica como Sistema Integral sino como
elemento rector que posibilita la formulacion y ejecucién de politicas y
acciones orientadas hacia una efectiva implementacion de sistemas de

gestion y de control a la gestion.

¥ Departamento Administrativo de la Funcién Publica
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CAPITULO I
DIAGNOSTICO GENERAL DEL ESTADO ACTUAL DE LA
INSTITUCION EDUCATIVA LAGUNA DE BACCA RESPECTOALO S
REQUISITOS DE LA NORMA TECNICA COLOMBIANA NTCGP
1000:2009

Una vez aplicada la encuesta correspondiente en el Centro Educativo
LAGUNA DE BACCA, se procedi6 a tabular las respuestas obtenidas con
el fin de organizar la informacidn que cada una genera y analizarla para
consolidar los resultados respectivos pero, es necesario revisar como

imagina el Centro Educativo, sus directivos desde la perspectiva del PEI.

2.1 DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDA D DEL
CENTRO EDUCATIVO LAGUNA DE BACCA

El objetivo del diagndstico es, conocer el estado de desarrollo del Sistema
de Gestidon de la Calidad de la Centro Educativa Laguna de Bacca del
Municipio de Ipiales, frente al cumplimiento de los requisitos establecidos
en la Norma Técnica de Calidad en la gestion publica NTCGP 1000:2009,
para alcanzar éste propdsito como se explicaba anteriormente se utilizé

una encuesta dirigida a los administrativos, docentes y profesionales.

Para mayor entendimiento en la interpretaciéon de los resultados de la
encuesta, se decidio tabular e interpretar los hallazgos en forma general a
todo el sistema de gestion de la calidad como se relacionan a

continuacion:

» Capitulo No. 1. Sistema de Gestion de la Calidad.

» Capitulo No. 2. Responsabilidad de la Direccion.
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* Capitulo No. 3. Gestion de los Recursos.
e Capitulo No. 4. Realizacién del Producto.
» Capitulo No. 5. Medicion, Analisis y Mejora.

* Resultados Generales del Sistema de Gestién de la Calidad

RESULTADOS GENERALES

Uno de los aportes fundamentales de esta investigacion es el disefio de la
encuesta y el proceso de tabulacion y valoracion de los diferentes items
gue conforman la norma técnica de calidad de la gestion publica NTCGP
1000: 2009, encuesta que recorre cada uno de los numeral de la norma
técnica, formulando 136 preguntas, partiendo desde el capitulo 4 hasta el

capitulo 8.

Esta metodologia es importante ya que le permite desde la vision
individual del investigador, de ser necesario hacer un diagnostico del
sistema de gestién de la calidad en forma precisa, por lo tanto esta se

puede aplicar a cualquier entidad educativa.

Los resultados del analisis de las 15 encuestas se sistematizan en el

cuadro de analisis siguiente:

Cuadro N°2. Rangos de interpretacion del diagnosti co del SGC

RANGOS DE INTERPRETACION DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEM A DE GESTION
DE CALIDAD BAJO LA NTCGP 1000:2009

Rango 1.0 — 1.9: Insuficiencia Critica

Rango 2.0 — 2.9: Insuficiente

Rango 3.0 — 3.9: Adecuado

Rango 4.0 — 5.0: Satisfactorio

Fuente: El Autor, afio 2010
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2.1.1. Capitulo No. 1. S istema de Gestion de la Calidad

En éste capitulo se indaga sobre los requisitos generales para un sistema

de gestion de la calidad que exige la norma y sobre los requisitos que se

debe cumplir con respecto a la documentacion.

Cuadro N° 3. Resultados capitulo 1, sistema de gestion de la calidad

ESCALA DE VALORACION
CAPITULO 1, 4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Valor Descripcion %
1 No se cumple
43,62
2 Se cumple
insatisfactoriamente 18,08
3 Se cumple aceptablemente
19,94
4 Se cumple en alto grado
12,03
5 Se cumple plenamente
4,95
TOTAL
99,62
Fuente: Esta investigacion, afio 2010.
Grafica N°1. Sistema de Gestion de la calidad requisitos general esy
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Grafica N°2. Sistema de Gestion de la calidad requisitos general  es
y documentacion
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Andlisis Capitulo 1

Analizando el cuadro N° 3 y las Graficas 1 y 2 sobre el puntaje obtenido a
través de las encuestas; observamos que en el capitulo 1 Numerales 4 y
subsiguientes, sobre sistema de gestion de la calidad, se obtiene un
promedio de 2,06, que llevado al rango de interpretacion del diagnostico;
el grupo de preguntas por capitulo y por cada componente al ser
procesadas y promediadas el 100% se ubican en el rango de de 1 a 2,9,
que segun los criterios establecidos en el cuadro 8, rangos de

interpretacion del diagnostico, se considera que es insuficientes.

También se puede analizar que la mayoria de las respuestas consideran
que el capitulo y sus numerales no se cumple satisfactoriamente con los
requisitos solicitados por el sistema. En tanto que U(nicamente un
porcentaje menor manifiestan que el sistema cumple con los requisitos
normativos del capitulo. Por lo tanto se concluye que el incumplimiento de

los requisitos en éste capitulo es muy elevado 0 sea, que el centro
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educativo, no estd cumpliendo con la Norma Técnica. Todos los esfuerzos
del equipo humano del Centro educativo Laguna de Bacca deben
reorientarse hacia el cumplimiento, desarrollo y mantenimiento de éste

capitulo.

2.1.2. Capitulo No. 2. Responsabilidad de la Direcc  ion

En éste capitulo se tratan aspectos como el compromiso de la alta
direccién, el enfoque que tiene la entidad hacia el cliente, la politica de la
calidad, la planificacion del sistema de gestion de la calidad, la
responsabilidad, autoridad y comunicacion existente y la revision por la

direccidon que debe realizarse en la entidad.

Cuadro N° 4. Resultados capitulo 2, responsabilidad de la direccion

ESCALA DE VALORACION
CAPITULO 2, 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
Valor Descripcion %

1 No se cumple 28,98
2 Se cumple insatisfactoriamente 28,31
3 Se cumple aceptablemente 21,32
4 Se cumple en alto grado 16,73
5 Se cumple plenamente 4,75

TOTAL 100,09

Fuente: Esta Investigacion
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Gréfica N° 3. Capitulo 2, responsabilidad de la direccién
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Andlisis Capitulo 2

Analizando el cuadro N°4 y las Graficas 3 y 4 sobr e el puntaje obtenido a
través de las encuestas; observamos que en el capitulo 2 Numerales 5y
subsiguientes, sobre responsabilidad de la Direccion, que contiene los
numerales de: Compromisos de la direccion, enfoque al cliente, politica de
calidad, objetivos de calidad, planificacion del sistema de -calidad,
responsabilidad y autoridad, representante de la direccién, comunicacion
interna, generalidades, informacién para la revision y resultados de la
revision se obtiene un promedio de 2,32, que llevado al rango de
interpretacion del diagnostico; el grupo de preguntas por capitulo y por
cada componente al ser procesadas y promediadas el 100% se ubican en
el rango de de 1 a 2,9, que segun los criterios establecidos en el cuadro
8, rangos de interpretacion del diagnostico, se considera que es

insuficientes.

También se puede analizar que la mayoria de las respuestas consideran
que el capitulo y sus numerales no cumplen satisfactoriamente con los
requisitos solicitados por el sistema. En tanto que en un menor namero
manifiestan que el sistema cumple con los requisitos normativos del
capitulo. Por lo tanto se concluye que el incumplimiento de los requisitos
en éste capitulo es muy elevado 6 sea, que el centro educativo, son
insipientes los compromisos de la direccion, enfoque al cliente, politica de
calidad, objetivos de calidad, planificacion del sistema de calidad,
responsabilidad y autoridad, representante de la direccién, comunicacion
interna, generalidades, informacion para la revision y los resultados de la
revision. Todos los esfuerzos del equipo humano del Centro educativo
Laguna de Bacca en especial de los directivos deben orientarse al
cumplimiento, desarrollo y mantenimiento del sistema de Gestion de la

calidad.
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2.1.3. Capitulo No. 3. Gestion de los Recursos

A través de éste capitulo se establecen los requisitos sobre la provision de

recursos necesarios dentro del sistema de gestion de la calidad como son:

los recursos humanos, los recursos de infraestructura o materiales, los

recursos econdmicos y el ambiente de trabajo necesario para alcanzar los

objetivos del Centro Educativo.

Cuadro N° 5. Gestion de los Recursos

ESCALA DE VALORACION CAPITULO 3, 6. GESTION DE LOS RECURSOS
Valor Descripcion %

1 No se cumple 29,83
2 Se cumple insatisfactoriamente 13,67
3 Se cumple aceptablemente 21,72
4 Se cumple en alto grado 24,94
5 Se cumple plenamente 9.83

TOTAL 100,00

Fuente: Esta Investigacién

Grafica N°5 . Capitulo 3, 6 G estion de los recursos
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Grafica N° 6. Capitulo 3, 6 Gestion de los recursos
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Fuente: Esta investigacion, afio 2010.

Andlisis Capi tulo 3

Analizando el cuadro N°8, y las Gréaficas 5y 6 sobre el puntaje obtenido a
través de las encuestas; observamos que en el capitulo 3 Numerales 6 y
subsiguientes de la NTCGP 1000:2009, sobre gestion de los recursos,
gue contiene los numerales de Provision de recursos, generalidades,
competencia, formacién y toma de conciencia, infraestructura y ambiente
de trabajo, se obtiene un promedio de 2,71, el de mejor calificacion de
todo el sistema pero, que llevado al rango de interpretacion del
diagnostico; el grupo de preguntas por capitulo y por cada componente al
ser procesadas y promediadas en un buen porcentaje, se ubican en el
rango de de 1 a 2,9, que segun los criterios establecidos en el cuadro 8,
rangos de interpretacion del diagnostico, se considera que es
insuficientes, aun que algunos numerales en forma individual pasaron al

rango de adecuado.

También se puede analizar que en un menor numero de respuestas

consideran que el capitulo y sus numerales no cumplen satisfactoriamente
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con los requisitos solicitados por el sistema. En tanto que la mayoria
manifiestan que el sistema cumple con los requisitos normativos del
capitulo siendo el unico en pasar del 50%. Por lo tanto se concluye que el
incumplimiento de los requisitos en éste capitulo sigue siendo elevado 6
sea, la provision de recursos, generalidades, competencia, formacion y
toma de conciencia, infraestructura y ambiente de trabajo. Todos los
esfuerzos del equipo humano del Centro Educativo Laguna de Bacca,
debe centrarse en mejorar los recursos necesarios, para la atencion de la
poblacion educativa en especial orientarla al cumplimiento, desarrollo y
mantenimiento del sistema de gestion de la calidad.

2.1.4. Capitulo No. 4. Realizaciéon del Producto

En la norma cuando se utilice el término "producto”, éste puede significar
también "servicio" que es aplicable para el caso del Centro Educativo. En
éste capitulo se establece los requisitos sobre: la planificacion de la
realizacion del servicio; los procesos relacionados con el cliente; el disefio
y desarrollo que para el centro educativo es una exclusién ya que sus
servicios ya estan definidos en la normatividad vigente y no disefia ni
desarrolla nuevos servicios. Se trata también en éste capitulo aspectos
como: las compras; la produccion y prestacion del servicio y el control de

los dispositivos de seguimiento y de medicién.

Cuadro N° 6. Resultados capitulo 4, realizacion del  producto y/o
servicio

ESCALA DE VALORACION
CAPITULO 4, 7. REALIZACION DEL SERVICIO
Valor Descripcion %

1 No se cumple 51,99
2 Se cumple insatisfactoriamente 17,20
3 Se cumple aceptablemente 18,64
4 Se cumple en alto grado 9.80
5 Se cumple plenamente 2.26

TOTAL 99,89

Fuente: Esta investigacion, afio 2010.
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Grafica N° 7. Capitulo 4, 7 R ealizacion del producto
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Grafica N° 8. Capitulo 4, 7 Realizaciéon del producto
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Analisis Capi tulo 4

Analizando el cuadro N° 6, y las Graficas 7 y 8 sobre el puntaje obtenido

a través de las encuestas; observamos que en el capitulo 4 Numerales 7 y
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subsiguientes de la NTCGP 1000:2009, sobre realizacion del servicio,
gue contiene los numerales de: Planificacion de la realizacién del servicio,
determinacion de los requisitos, revision de los requisitos, comunicacion
con el cliente, proceso de compras, informacion de las compras,
verificacion de los productos comprados, control de la produccién y de la
prestacion de servicios, identificacion y trazabilidad, propiedad del cliente,
preservacion del servicio y control de los dispositivos de seguridad y de
medicion, se obtiene un promedio de 2,26, por debajo siempre del
promedio, que llevado al rango de interpretacion del diagnostico; el grupo
de preguntas por capitulo y por cada componente al ser procesadas y
promediadas el 100%, se ubican en el rango de de 1 a 2,9, que segun los
criterios establecidos en el cuadro 8, rangos de interpretacion del

diagnostico, se considera que es insuficientes.

La mayoria de las respuestas consideran que el capitulo y sus numerales
no cumplen satisfactoriamente con los requisitos solicitados por el
sistema. En tanto que es menor las respuestas que manifiestan que el

sistema cumple con los requisitos normativos del capitulo.

Por lo tanto se concluye que el incumplimiento de los requisitos en éste
capitulo sigue siendo elevado 6 sea, planificacién de la realizacién del
servicio, determinacién de los requisitos, revisiobn de los requisitos,
comunicacion con el cliente, proceso de compras, informacion de las
compras, Vverificacion de los productos comprados, control de la
produccion y de la prestacion de servicios, identificacion y trazabilidad,
propiedad del cliente, preservacion del servicio y control de los

dispositivos de seguridad y de medicion.
Todos los esfuerzos del equipo humano del Centro educativo Laguna de

Bacca, debe centrarse en mejorar lo relacionado con el proceso de

formacion, para la atencion de la poblacion educativa en especial
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orientarla al cumplimiento, desarrollo y mantenimiento del sistema de

Gestion de la calidad.

2.2.5. Capitulo No. 5. Medicion, Andlisis y Mejora

Este capitulo establece los requisitos necesarios para realizar: el
seguimiento y medicion al sistema de gestion de la calidad; controlar el
producto o servicio no conforme; realizar el analisis de datos y mejorar

continuamente la eficacia del sistema en el entidad.

Cuadro N° 7 . Resultados capitulo 5, medicion, analisisy mejor a

ESCALA DE VALORACION CAPITULO 5, 8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
Valor Descripcion %
1 No se cumple 69,33
2 Se cumple insatisfactoriamente 15,60
3 Se cumple aceptablemente 11,41
4 Se cumple en alto grado 233
5 Se cumple plenamente 1,33
TOTAL 100,00

Fuente: Esta investigacion, afio 2010.

Grafica N°9 . Capitulo 5, 8 Medicién Analisisy mejora
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Grafica N°10 Capitulo 5, 8 Medicion Analisisy mejora
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Andlisis Capi tulo 5

Analizando el cuadro N° 7, y las Graficas 9 y 10 sobre el puntaje obtenido
a traveés de las encuestas; observamos que en el capitulo 5 Numerales 8 y
subsiguientes de la NTCGP 1000:2009, sobre medicion analisis y
mejora, que contiene los numerales de: Generalidades, satisfaccion del
cliente, auditoria interna, seguimiento y medicibn de los procesos,
seguimiento y medicion del servicio, control del servicio no conforme,
analisis, mejora continua, accion correctiva y las acciones preventivas. Se
obtiene un promedio de 1,42, el de menor calificacion de todo el
sistema, que llevado al rango de interpretacion del diagnostico; el grupo
de preguntas por capitulo y por cada componente al ser procesadas y
promediadas, se ubican en el rango de de 1 a 2 que segun los criterios
establecidos en el cuadro 8, rangos de interpretacion del diagnostico, se
considera que esta en insuficiencia critica, 0 sea que es critica la situacioén

de este capitulo.

Una gran mayoria de las respuestas consideran que el capitulo y sus
numerales cumplen insatisfactoriamente con los requisitos solicitados por

el sistema. Mientras que en menor proporcion manifiestan que el sistema

80



cumple con los requisitos normativos del capitulo siendo un porcentaje
bajisimo, el 100% de los numerales de la norma estan por debajo de 2 en
el rango de diagnostico. Por lo tanto se concluye que el incumplimiento de
los requisitos en éste capitulo sigue siendo muy elevado 0 sea,
generalidades, satisfaccion del cliente, auditoria interna, seguimiento y
medicién de los procesos, seguimiento y medicion del servicio, control del
servicio no conforme, analisis, mejora continua, accidon correctiva y las
acciones preventivas. Todos los esfuerzos del equipo humano del centro
educativo Laguna de Bacca, debe centrarse en mejorar el sistema en su
generalidad, para cualificar la educacion del centro, el desarrollo y
mantenimiento del sistema de gestion de la calidad debe ser la prioridad

inmediata.
2.2.6. Resultados Generales del sistema de calidad
Se obtienen a través de la tabulacion e interpretacion de la totalidad de la

encuesta, considerando todas las preguntas de cada uno de los capitulos

de la norma como se muestra a continuacion:

Cuadro N° 8. Resultados del sistema de gestion de| a calidad

ESCALA DE VALORACION
CONSOLIDADO GENERAL
Valor Descripcion %
1 No se cumple 44,93
2 Se cumple insatisfactoriamente 18,67
3 Se cumple aceptablemente 18,61
4 Se cumple en alto grado 13,17
5 Se cumple plenamente 4.63
TOTAL TOTAL 100,00

Fuente: Esta investigacion, afio 2010.
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Grafica N° 11. Sistema de gestion de la calidad de | centro educativo
laguna de Bacca

EVALUACION CONSOLIDADO GENERAL
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cumple insatisfact | aceptable en alto plenament
oriamente mente grado e

PORCENTAIJE

1 2 3 4 5 TOTAL
| W Seriesl 44,93 18,67 18,61 13,17 4,63 100,00

Fuente: Esta investigacion, afio 2010.

Andlisis de los resultados generales

Segun lo anterior ninguno de los capitulos llega individualmente al 50%,
todos estan por debajo y en cuanto al resultado de la encuesta realizada a
la totalidad de directivos, profesores y profesionales del centro educativo
se puede analizar que desconocen la existencia y obligatoriedad de
implementar el sistema de gestion de la calidad, segin la NTCGP
1000:2009. De ésta manera se concluye que 63,6% de las respuestas
corresponden a una calificacion inferior a 2, demostrandose asi que, la
entidad no tiene un sistema de gestion de la calidad que cumple
plenamente con los requisitos exigidos por la Norma Técnica; el 36,4% de
las respuesta obtenidas califican al sistema por encima de 3, creen que el
centro educativo tiene algo de lo que se exige la norma, pero piensan que

en realidad estan en una situacion critica.
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Cuadro N° 9. Puntaje total del sistema de gestion de la calida d
RESULTADOS
) PUNTAJE DEL
DESCRIPCION PUNTAJE CAPITULO SISTEMA
Capitulo | 2,06
Capitulo Il 2,32
Cap|,tulo Il 2,71 2.36
Capitulo IV 2,26
Capitulo V 1,41
TOTAL

Fuente: Esta investigacion, afio 2010.

Grafico N°12 . Comparativo de puntajes por
NTCGP 1000:2009

capitulo de la norma
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B RANGO DE INTERPRETACION DEL DIAGNOSTICO DEL S.G.C.

Fuente: Esta investigacion, afio 2010.

El estado del sistema de gestion del centro de educacion Laguna de
Bacca del municipio de Ipiales, frente al cumplimiento de los requisitos
establecidos en la NTCGP 1000:2009, en términos generales tiene un
cuadro N° 5 sobre RANGOS DE
INTERPRETACION DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD EN LA GESTION PUBLICA,

INSUFICIENTE, segun el procedimiento disefiado por la investigacion

promedio de 2,36 segun el
el sistema es

para interpretacion de los resultados de las encuestas.
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Todo el equipo humano del centro educativo Laguna de Bacca debe
orientarse hacia el disefio, implementacién, fortalecimiento vy
mantenimiento del sistema de gestion de la calidad, en la totalidad de
capitulos, numerales y componentes del sistema ya que las
ponderaciones son muy bajas, ninguno de los capitulos pasa de 2,9. La
calificacion final infiere la necesidad de generar una metodologia, que

sirva como base para implementar un sistema de calidad.
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CAPITULO Il
PRESENTACION DE LA PROPUESTA PARA QUE EL CENTRO
EDUCATIVO LAGUNA DE BACCA DEL MUNICIPIO DE IPIALES
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

3.1 MODELO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD E N UNA
INSTITUCION EDUCATIVA

Con independencia del propésito y tipo de organizacion educativa de
la que setrate, hay unas caracteristicas comunes que permiten
presentar un modelo genérico del sistema de gestion de la calidad para

las mismas.

EL CICLO PHVA

Esta herramienta conocida como el ciclo de mejoramiento continuo o el
ciclo Deming, se enfoca en el mundo empresarial como una
estrategia gerencial; de ahi que sus iniciales corresponden de
manera secuencial a Planear, Hacer, Verificar y Actuar, que en su
conjunto dan origen al ciclo PHVA,; sin embargo, es pertinente indicar que
en el desarrollo de cualquier actividad humana se encuentran implicitas

cada una de estas etapas.

Los sistemas de gestion y control, para su desarrollo, deben seguir una

secuencia en la préctica.

La estructura establece la secuencia definida por el PHVA, tal como se
muestra en la figura N°3.
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Figura N°3. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en
procesos *

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DEL CENTRO EDUCATIVO LAGUNA DE BACA

CLIENTES (y /\
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GESTION ACADEMICA
Procesos: Misionales
FUENTE: Esta Investigacion: 2010

Fuente: El Autor
ENFOQUE DE SISTEMAS

La institucibn educativa es un sistema, segun se acaba de
esclarecer. Ese sistema organizacional se debe estructurar bajo un
disefio logico que incluya las siguientes fases del ciclo de gestion

administrativa:

Planificar : Se deben disefiar e implementar unos procesos que piensen y

orienten estratégicamente el presentey el futuro de la organizacion.

Hacer: Una vez definida la planificacion, se la debe ejecutar.

Verificar : Durante y después de la ejecucion se debe hacer medicion y

seguimiento respecto del cumplimiento de los planes estratégicos,

%1 ICONTEC NTCGP 1000:2004 p 2
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Planes Educativos Institucionales, Planes operativos y del logro de los

objetivos que en ellos se definieron.

Actuar: Con los resultados de la verificacion se deben tomar acciones
para ajustar el rumbo de la entidad, tanto respecto a los planes
previamente definidos como también frente a los cambios en el

entorno.

El propdsito basico del sistema de gestion de la calidad en una institucion
educativa debe ser el de satisfacer mejor las necesidades y expectativas
de los clientes. Estos clientes pueden ser los usuarios directos del servicio
(nifos y jévenes en edad escolar, a adultos, a campesinos, a grupos
étnicos, a personas con limitaciones fisicas, sensoriales y psiquicas, con
capacidades excepcionales, y a personas que requieran rehabilitacion
social), los que compran el servicio (por ejemplo, los padres de familia o
una entidad territorial con la cual se suscribe convenio) o aquellos que se

benefician de que el servicio se presta.

ENFOQUE EN LOS PROCESOS

Como se sefial6 antes, el eje central de los sistemas organizacionales es
el concepto de proceso. La ya citada NTCGP 1000:2009 Ilo define
como “conjunto de actividades relacionadas mutuamente o0 que
interactian para generar valor y las cuales transforman elementos

de entrada en resultados®.”

Con independencia de su objeto social especifico, en una Institucion

educativa es posible tipificar los siguientes procesos:

Procesos estratégicos : Competen a la Direccion o Rectoria de la
Instituciébn Educativa y son los responsables de definir la plataforma

% |CONTEC NTCGP 1000:2004, item 3.39, p. 12
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estratégica de la entidad (Misién, Vision, Valores, Plan estratégico),
establecer los requisitos del servicio (tanto los de los clientes como los
legales aplicables), fijar las politicas de gestién organizacional, establecer
la estructura organizacional (cargos, perfiles, roles, responsabilidades,
competencias y lineas de autoridad) y establecer los flujos de

comunicacion externa e interna.

Procesos misionales: Se refiere a aquellos procesos que son
especificos del objeto social de la Institucion educativa y que

constituyen su mision institucional.

Procesos de apoyo: Incluye aquellos procesos de caracter
administrativo que son necesarios para que la Institucion Educativa
pueda efectuar adecuadamente sus demas procesos. Incluyen, por
ejemplo, la gestion del talento humano, la gestion de equipos e

infraestructura, la gestion financiera, entre otros.

Procesos de evaluacion : Se refiere a aquellos procesos necesarios
para que la entidad haga seguimiento y medicién periddica vy
sistematica de su desempefio, mediante la aplicacion de indicadores
de gestion, la realizacibn de auditorias internas y externas y la

formulacién de planes de mejoramiento como resultado de la evaluacién.
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Figura N°4. Mapa de Procesos institucién educativa %
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Fuente: el autor

El disefio de un sistema de gestion de calidad en la centro educativo
LAGUNA DE BACCA del municipio de Ipiales se constituirA en una
herramienta de gran importancia porque le permitira organizar y gestionar
SUS procesos Yy sSus recursos; mantener y mejorar la calidad en la
prestacion de los servicios educativos, asi mismo mejorar continuamente
la satisfaccion de los usuarios, alcanzando los objetivos propuestos por la
entidad.

Durante el desarrollo de este trabajo de investigacion se realizé el
acompafamiento a los directivos para fortalecer el cambio cultural y
organizacional en cada uno de los funcionarios del centro educativo,
logrando asi una actitud de servicio que se ve reflejado en la prestacion
de servicios con calidad enfocados siempre hacia la satisfaccion de los

usuarios.

¥ Colegio Calasanz: www.colegiocalsanz.edu.co, Bogota, acceso Noviembre de 2010.
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A continuacion se describe detalladamente el desarrollo de las estrategias
para desarrollar la implementacién de un sistema de gestion de la calidad
(SGC) en el centro educativo Laguna de Bacca del municipio de Ipiales
bajo la Norma Técnica Colombiana De la Gestion Publica NTCGP
1000:2009.

3.2. FASE 1. ETAPA DE SENSIBILIZACION

Esta etapa esta orientada a lograr una sensibilizacion hacia una cultura
de calidad a través del mejoramiento continuo de los procesos. En ella se
toma la decision de si se quiere o no iniciar el Proceso de
Mejoramiento para alcanzar una educacion de calidad. Es asi, como cada
educacion reflexiona sobre cuéles son sus oportunidades de mejoramiento,
los problemas basicos que deben resolver y las implicaciones que
conlleva un proceso de mejoramiento. Todo Ilo anterior se logra
llevando a cabo una serie de actividades estructuradas que permiten

ir creando conciencia sobre la necesidad de un cambio.

Dentro de esta etapa se deben realizar las siguientes actividades:

1. Identificacion de las razones de cambio e implicaci  ones del proceso

para tomar la decision.

Cada institucion tiene distintas razones para buscar el cambio e iniciar un
proceso de mejoramiento. La identificacion de razones de cambio es
la primera fase del proceso de sensibilizacion y consiste en tomar la
decision de mejorar. Esta necesidad de cambio estda asociada con
supervivencia y progreso, e implica un cambio de paradigmas y de
conductas. La implementaciéon de una cultura de calidad nos es mas
trabajo, es una forma de aprender a hacer lo que hacemos de una mejor

manera.
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2. Compromiso de la Direccion

Una vez que el grupo directivo de la institucion ha identificado las razones
de cambio, se ha comprometido a adoptar procesos de mejoramiento
conducentes a prestar un servicio educativo de calidad, por lo que debe
divulgar su compromiso. Al hace publico este deseo aclarard entonces
sus propadsitos e iniciara su camino hacia la practica de la calidad. En la
primera instancia, liderara el proceso de transformacion cultural de la
institucion y en segundo lugar, facilitara la creacién de una estructura que

soporte las actividades del proceso de mejoramiento.

3. Definicion de la estructura Organizacional del P roceso

La responsabilidad de liderar el proceso de mejoramiento en la Institucion
es del grupo directivo (Rector y colaboradores inmediatos), sin
embargo una de las acciones sugeridas para hacer evidente el
compromiso con el mejoramiento continuo es definir una estructura que
apoye las actividades requeridas durante el proceso ya que se
necesita de un grupo de colaboradores para planificar e implementar
estas actividades de mejoramiento. Este objetivo se vuelve realidad con
la conformacion de un Comité de Calidad. Este Comité tiene como
propdsito administrar el proceso de mejoramiento de la calidad, cuya
importancia radica en que es el medio en donde se inicia la

operacionalizacion de los planes y estrategias de accion.

4. Educacion de Calidad y Perfil de una Persona de  Calidad

Una vez definidas las razones de cambio, el compromiso del grupo
directivo y la estructura organizacional que apoyara el proceso, viene la
etapa de sensibilizacion la cual requiere definir qué se entiende por
educacion de calidad. Para el grupo 1 del Proyecto Educativo Lideres

siglo XXI, se define como “proceso sistematico de mejoramiento continuo
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que buscala formacion integral del ser humano mediante el
desarrollo de todas sus potencialidades (morales, espirituales,
intelectuales, sociales, afectivas vy fisicas), para que logre su realizacion
y contribuya a la transformacion y bienestar de su entorno cultural y
ambiental”. Igualmente es necesario definir una persona de calidad,
gue se entiende como: “aquella que ha logrado desarrollar una mision
y VisiOn propias, y valores y principios como respeto por si y por los
demas, conciencia social y ecolégica, honestidad, responsabilidad
generosidad, solidaridad, justicia, amistad, amor a la familia y a la patria y

lealtad.” 3%

3.3. FASE 2 ETAPA DE PLANEACION ESTRATEGICA

La planeacion estratégica es la definicion del rumbo u orientacion que se
le quiere dar a la institucion hacia el largo plazo. Es un proceso
que busca identificar las areas en las cuales la Institucion quiere
hacer sus mejores esfuerzos para conseguir sus objetivos vy

distinguirse entre las demas, logrando competitividad a largo plazo.

Este proceso es responsabilidad del grupo directivo de la institucion,

apoyados en la participacion de la comunidad Educativa.

3.4. FASE 3 ETAPA DE IMPLEMENTACION

Es la etapa mediante la cual la institucion educativa disefia y pone
en practica las metodologias y herramientas del proceso de mejoramiento
y realiza actividades para crear y mantener vigente la cultura de calidad. A
través de la educacibn en calidad y la aplicabilidad de los
conceptos, metodologias y herramientas se conseguird el mejoramiento

de los procesos, se garantizard la calidad de los resultados, la

¥ Guia practica para implementar el mejoramiento de la calidad en la educacion, MEALS
de COLOMBIA.
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optimizacién de los recursos y el incremento de la productividad y
competitividad de la Institucién llegando a obtener la satisfaccion del

cliente interno y externo.

Educacion en Calidad

La educacion en calidad tiene como proposito dar a todos los
involucrados en el proceso la capacitacion necesaria para lograr
implementar un modelo de mejoramiento de la calidad. Esta
educacién debe iniciar con el grupo directivo y el comité de calidad y

continuar con todas las personas de la institucion.

Metodologias de Andlisis de Procesos

Dentro del proceso de mejoramiento continuo, las instituciones son vistas
como un conjunto de procesos, mas que como un grupo de areas
de trabajo. Esta idea responde a la definicion que se tiene, de que todo
trabajo es un proceso, es decir, una serie de acciones que cumplen un

resultado.

En muchas ocasiones las instituciones educativas tienen dificultades
porque los resultados del proceso no se logran, o porque el proceso no es
realizado por todas las personas de la misma manera, 0 porque no se

conocen, o por muchos otros motivos.
La Metodologia de Analisis de Procesos ayuda a entender por qué no

funcionan adecuadamente los procesos; igualmente, ayuda a determinar

acciones que se deben emprender para eliminar esas dificultades.
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Sistemas de Medicién

La Medicion es asignar nUmeros a un proceso 0 acontecimiento, segun
una regla establecida. A través de ella, se pueden tomar decisiones
sobre el proceso y establecer parametros de mejoramiento. La medicion
sirve para darse cuenta de lo que estd sucediendo y podérselo

comentar a la organizacion.

Metodologia de analisis y solucién de problemas

Es un proceso sistematico, que permite identificar y solucionar problemas,
el cual evita que se planteen soluciones poco efectivas ya que se
determina y ataca la raiz del problema. Este proceso es de mucha
importancia ya que a través de la solucién de problemas se posibilita
atender cada vez mejor las necesidades de los clientes y despierta
entusiasmo en las personas hacia su trabajo, permitiendo el desarrollo de

su capacidad de pensar, crear y trabajar en equipo.

Sistema de Participacion

Se define como Participacion la posibilidad que tiene cada miembro de la
Comunidad Educativa de hacer aportes, sugerencias y comentarios
sobre las actividades que se llevan a cabo en la Institucion con el

fin de mejorarlas.

Sistemas de Comunicacion

El propdsito de analizar y organizar el Sistema de Comunicacion en
la Institucion que esta buscando la calidad y el mejoramiento permanente
es proponer y formalizar un sistema de comunicacion que permita divulgar
los avances y logros en el proceso de mejoramiento, despertar

elevar y mantener el interés, la motivacion y el compromiso de los
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empleados, educadores, estudiantes y padres de familia en el
cumplimiento de los principios de la filosofia de mejoramiento, buscar
que el deseo de mejorar y hacer las cosas bien, esté
permanentemente en la mente de todos los miembros de la
comunidad educativa, consolidar el proceso de comunicacién interna de la
Institucion en torno al Proceso de Mejoramiento y permitir la

transformacién y consolidacion de la Cultura Institucional.

Sistema de Reconocimiento

Esta etapa tiene como proposito disefiar, desarrollar e implementar
un programa para dar valia, motivar y gratificar las acciones, logros,
aportes y comportamientos sobresalientes de educadores, estudiantes,
padres, y empleados, orientados al mejoramiento continuo gracias a un
procedimiento que permita identificarlos, evaluarlos, premiarlos vy

promoverlos.

3.5. FASE 4 EVALUACION Y MEJORAMIENTO DEL SISTEMA

Esta etapa esta orientada al seguimiento, evaluacion y auditoria de
los sistemas implementados para evaluar su efectividad y definir nuevos
planes de mejoramiento, asi como la comparacién con otras instituciones
consideradas como mejores, con el &nimo de mejorar la propia. En esta

etapa se deben tener en cuenta:

Indicadores de Gestion : para la toma adecuada de decisiones y la
calidad de las misma es necesario basarse en hechos y datos que
brinden informacién precisa antes de la ejecucion de los planes, durante

estos y después

Auditorias internas al Sistema de Gestibn de Calida d: tienen como

propésito desarrollar un sistema formal de seguimiento a procesos
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especificos y globales de la institucién, asi como también, al proceso de
mejoramiento de la calidad que permita retroalimentar y mejorar tanto el
comportamiento y los resultados, como los sistemas de soporte del

Proceso de Mejoramiento de la Calidad.

Referenciacion Competitiva (BENCHMARKING): €S un proceso
que da soporte al mejoramiento continuo, éste es fundamental en el
analisis de la realidad institucional ya que posibilita la identificacion de
practicas que permiten mejorar el desempefio de la Institucién,
acelerar el ritmo de cambio y potenciar las posibilidades de innovacién,

entre otras.

3.6. DIAGNOSTICO

Este fue realizado a través de encuesta disefiado bajo una metodologia
creada por el autor el cual se analizo en el capitulo anterior con el fin de
conocer el estado actual del Centro Educativo Laguna de Bacca del
Municipio de Ipiales con respecto al cumplimiento de los requisitos de la
Norma Técnica Colombiana NTCGP 1000:2009 a demas este fue el
insumo para generar el plan de disefio del sistema de gestion de la

calidad.

(Véase el cuadro N° 10, Plan de disefio del sistema de gestion de la
calidad).
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Cuadro N° 10. Plan de disefio del sistema de gestion de la calidad

LOGO
PLAN DE DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
ENTIDAD: CENTRO EDUCATIVO LAGUNA DE BACCA RESPONSABLE:
|
N° ITEM QUE ACTIVIDADES MESES 2010-2011 SEGUIMIENTO AVANCE
COMPONEN LA RESPON
NORMA NTCGP SABLES R| D %AVA
1000:2009 9 10|11 |12]01 B| A|D| I AM TOTAL NCE
L DIAGNOSTICO
Entregable: Acta de adopcion del Sistema
2 ACTIVIDADES de Gestion de Calidad, comité de calidad y
GENERALES Coordinador de calidad.
SENSIBILIZACION EN SGC: A todo el
3 personal de la Institucion Educativa,
entregable lista de asistencia
4.1. REQUISITOS GENERALES: Identificar
los procesos del Sistema de Gestién de
4 Calidad, acordes con el alcance establecido
para la certificacion.
DISENAR EL MAPA DE PROCESOS,
determinar la secuencia e interaccion de
5 estos procesos (Mapa de Procesos),
producto entregable mapa y secuencia de
CAPITULO 4 : Procesos
g':;ﬁ"éﬁ ?)E 'I-_//'\\ Analizar cada proceso Yy definir las
caracterizaciones de los procesos.
CALIDAD MODELO . ..
OPERACIONAL E Entregable Caracterlz_acmn de los procesos
6 INFORMACION con la correspondencia a los elementos del
SECUNDARIA Y SGC, identificar proveedores y clientes,
PROCEDIMIENTO interaccion de los procesos.
Definir alcance del Sistema de Gestion de
7 Calidad.
4.2.2. MANUAL DEL SGC. Elaborar Manual
8 SGC. Producto entregable Manual de
Calidad.
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10

11

4.2.3. CONTROL DE DOCUMENTOS:
Revisar, alistar, aprobar y divulgar el
procedimiento de control de documentos. En
él se encuentra la metodologia para la
documentacion.

4.2.4. CONTROL DE REGISTROS: Revisar,
alistar, aprobar y divulgar el procedimiento
de control de registros. Entregable
Procedimiento de control de Registro.

Generar listado maestro de documentos y
registros.

12

13

14

15

16

CAPITULO 5:
RESPONSABILIDAD
DE LA DIRECCION

5.3 POLITICA DE CALIDAD: Definir y
divulgar la politica de calidad. Entregable
Documento de calidad y evidencias de
divulgacion.

5.4.1. OBJETIVOS DE CALIDAD : Definir y
divulgar objetivos de calidad. Entregable
Plan de calidad de Objetivos de calidad y
evidencias de divulgacion.

5.5.1. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD :
Revisar y/o autorizar el organigrama general
de la institucion Educativa. Entregar
organigrama de la Institucion Educativa
orientado a procesos.

5.5.2. NOMBRAR REPRESENTANTE DE
LA ALTA GERENCIA PARA EL SGC :
Asignando las responsabilidades de acuerdo
a las establecidas en el numeral 5.5.2
Representante de la Direccion.

Acompafiamiento en la realizacion de la
revisién por la direccion Entregable : Acta de
revisién por la direccién.

17

6.2. RECURSOS HUMANOS: Diagnostico
del estado real del elemento, evaluaciéon de
los resultados del diagnostico, identificar los
cargos del sistema de gestion de calidad que
afectan la calidad del servicio en la
institucion Educativa, revision de las
competencias.
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CAPITULO 6.
GESTION DE LOS

Revisar y complementar los procedimientos
relacionados con el recurso humano

RECURSOS — (reporte de novedades para el traslado y el
18 estructura retiro del personal, vinculacién personal de
organlzauonal - . . . ..
Desarrollo del talento planta, grupos primarios, induccién y re
Humano — induccion de personal y mecanismos para
Identificacion del medir la eficiencia del personal
riesgo — Productos Definir  mecanismos para identificar
19 entregables necesidades de capacitacién y generar plan
de capacitacién e incentivos.
6.3. INFRAESTRUCTURA: Identificar los
equipos que afectan la calidad del servicio
20 Revisar y ajustar procedimientos de
mantenimiento preventivo y correctivo de los
equipos de computo.
”n Documentar lo relacionado con el
mantenimiento a la infraestructura.
6.4. AMBIENTE DE TRABAJO: Establecery
2 documentar requisitos minimos de ambiente
de trabajo, para lograr la conformidad en la
prestacion del servicio.
7.1. PLANIFICACION DE LA REALIZACION
DEL SERVICIO: Identificar los servicios
incluidos en el alcance, de la certificacion.
23 Involucra la identificacion de riesgos.
Entregable Identificacion y documentacion
de los procedimientos de cada proceso
estratégico.
Elaboracion y/o revisiéon de los documentos
24 teniendo en cuenta objetivos, alcance,
CAPITULO 7. responsable. Entregable: procedimientos.
REALIZACION DEL 775 "5BROCESOS RELACIONADOS CON EL
PRODUCTO — CLIENTE. |Identificar y socializar los
Informacion Primaria . T .
25 - politicas de diferentes tipos de clientes y partes
operacion — interesadas del Centro Educativo y sus
procedimientos requisitos.
controles — sistema Revisar, complementar y difundir e
. de informacion. implementar lo  referente a  los

procedimientos para dar respuesta de por
gué (peticiones quejas y reclamos).
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27

28

29

30

31

32

33

7.2.3 COMUNICACION CON EL CLIENTE:
Determinar e implementar disposiciones
eficaces para la comunicacion con los
clientes, ciudadania y deméas partes
interesadas.

7.4. COMPRAS: Identificacion de productos
y servicios criticos, con sus respectivos
proveedores.

Revisar y fortalecer en la metodologia a
seguir por la seleccion evaluacion y re-
evaluacion de proveedores.

Revisar, complementar, difundir e
implementar lo referente a los
procedimientos de compras.

7.5.1. CONTROL DE LA PRODUCCION Y
LA PRESTACION DEL SERVICIO. De
acuerdo con la documentacion de los
procesos de comunicaciones revisar el
cumplimiento de las condiciones controladas
segun planes de control generados para los
riesgos identificados.

7.5.3. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD :
Revisar y mejorar la metodologia referente a
la trazabilidad del producto o servicio.

7.5.5. PRESERVACION DEL PRODUCTO:
Establecer los controles que aseguren la
prestacion del servicio.

34

35

36

CAPITULO 8.
MEDICION ANALISIS
Y MEJORA
Informacion primaria,
Informacion
Secundaria, Auditoria
Interna,

8.2.1. SATISFACCION DEL CLIENTE.
Definir la  metodologia segun las
necesidades y mecanismos actuales.
Centralizar la informacion, Definicion y
presentacion de metodologia para la
evaluacion y conocimiento de la satisfaccion
del cliente. Entregable la Metodologia.

8.2.2. AUDITORIA INTERNA. Definir grupo
de auditores internos.

Realizar la formacion de Auditores integrales
SGC, y fortalecer en las habilidades en los
designados como auditores en la NTCGP
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37

38

39

40

41

42

43

44

Autoevaluacion del
control, Plan de
Mejoramiento
Institucional, Plan de
mejoramiento Por
procesos, Plan de
mejoramiento
individual.

1000:2009, Entregable certificado de
participacion y/o aprobacion del curso de
auditores de calidad.

Establecimiento del procedimiento de
auditores integrales SIG, Entregable El
procedimiento de auditorias de SGC.

Cerrar las no conformidades generadas de
los dos ciclos de auditoria interna de calidad.

8.2.3. SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS
PROCESOS: Identificar y definir la
metodologia para la aplicacion de
indicadores de gestion.

Entregable: Identificaciéon y definicion de los
indicadores de gestidn por cada proceso.

8.2.4. SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL
PRODUCTO: Definir, documentar e
interpretar los controles del producto o
servicio no conforme. Tener presente los
riesgos identificados por cada proceso.

8.3. CONTROL DEL PRODUCTO NO
CONFORME: Definir, documentar e
implementar el procedimiento para el
tratamiento del producto y/o servicio no
conforme. Entregable procedimiento del
servicio no conforme.

8.4. ANALISIS DE DATOS: Definir, recopilar
y analizar los datos proporcionados para
demostrar la idoneidad y la eficacia,
eficiencia y efectividad del SGC y para
evaluar donde puede realizarse la mejora
continua en los procesos de la entidad

8.5. ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS: Revisar, complementar e
implementar el procedimiento para el
tratamiento de  acciones  correctivas,
preventivas y de mejora

45

Hacer mencién analisis y control de riesgos.

Fuente: El Autor 2010
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Cuadro N° 11. Convenciones

CONVENCIONES AVANCES DE LA ACTIVIDAD
1 ANALIZADO EN CONSULTORIA AC
2 DOCUMENTO EN BORRADOR B
3 DOCUMENTO REVISADO Y APROBADO RA
4 DOCUMENTO DIFUNDIDO Y DISTRIBUIDO DD
5 IMPLEMENTADO I
6 AUDITADO Y MEJORADO AM

Fuente: El Autor, afio 2010

ACTIVIDADES GENERALES

ACTA DE ADOPCION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

INSTITUCION EDUCATIVA LAGUNA DE BACCA DEL MUNICIPIO DE
IPIALES

ACTA No. 001

LUGAR Y FECHA: Agosto 23 de 2010

El suscrito Rector del Centro Educativo Laguna de Bacca del Municipio e
Ipiales, conjuntamente con el Equipo Directivo de la Entidad manifiestan
su interés de coadyuvar de manera directa y recurrente a la
Implementacion del Sistema de Gestién de Calidad bajo la Norma Técnica
Colombiana para la Gestion Publica NTCGP 1000:2009, en el Centro
Educativo Laguna de Bacca del Municipio de Ipiales a través de la
expedicion de un acto administrativo por medio del cual se adopta y
reglamenta el Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma Técnica
Colombiana para la Gestion Publica NTCGP 1000:2009, en cumplimiento
del mandato constitucional y legal de la Entidad Publica y en particular a

lo establecido en la Ley 872 de 2003 y sus decretos reglamentarios.
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Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma Técnica Colombiana para la
Gestion Publica NTCGP 1000:2009, se constituira un instrumento
gerencial que permita el cumplimiento de los objetivos fijjados por la
Entidad en desarrollo de su funcion institucional y el mejoramiento de la
gestion, asi como la cualificacion del ejercicio de calidad con el fin de
garantizar la eficiencia, eficacia, transparencia y efectividad en el

cumplimiento de sus fines sociales.

Esta herramienta fundamental, le permitra a la Entidad Publica
desarrollar, implementar y mantener en operacion del Sistema de Gestion
de Calidad bajo la Norma Técnica Colombiana para la Gestion Publica
NTCGP 1000:2009 establecido en la Ley 872 de 2003 y sus decretos
reglamentarios. Con base en esta Norma se busca unificar criterios y
parametros basicos de Calidad, procurando construir la mejor forma de
armonizar los conceptos de Aseguramiento de la Calidad en instituciones
de educacion, eliminando la dispersion conceptual existente, permitiendo
una mayor claridad sobre la forma de desarrollar la funcién administrativa
del Estado.

Este Sistema de Gestion de la calidad se constituye en una herramienta
de gestion de la entidad y que tiene la ciudadania para analizar el grado
de desarrollo de la Entidad y cumplimiento de las metas definidas en el
plan operativo, contribuye a la calidad de la gestion institucional, a la
cualificacion de los Planes de Mejoramiento, seguimiento de las Cuentas,
el ejercicio del Control Interno Contable, el cumplimiento de las medidas

de austeridad y Lucha contra la Corrupcién, entre otros aspectos.

El suscrito Rector del Centro Educativo Laguna de Bacca del Municipio de
Ipiales y su Equipo Directivo expresan su compromiso con el disefio,
implementacion, seguimiento y evaluacion del Sistema de Gestion de

Calidad bajo la Norma Técnica Colombiana para la Gestion Publica
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NTCGP 1000:2009 y convoca a los demés niveles directivos y a todos los
servidores publicos, a poner en marcha los métodos y procedimientos
necesarios para que el Sistema de Gestion de Calidad se convierta en un
medio efectivo para el cumplimiento de la Mision y los objetivos

institucionales de la Entidad Educativa.

Igualmente, el suscrito y su equipo Directivo se comprometen a adelantar
la sensibilizacion sobre el Sistema de Gestién de Calidad bajo la Norma
Técnica Colombiana para la Gestion Publica NTCGP 1000:2009 y a
generar y estimular la participacion de los Servidores Publicos a su cargo
en pro del Disefio, Implementaciéon, Desarrollo, Seguimiento y Evaluacion

del mismo.

Asi mismo, se compromete a tener en cuenta las recomendaciones y
observaciones producto de la Evaluacion Independiente de las Oficinas
de calidad o Planeacién o quien haga sus veces, como un insumo basico

dentro del proceso de gerencial de la institucion.

Para constancia se firma en la ciudad de Ipiales a los veintitrés (23) dias
del mes de Agosto de 2010.

RECTOR CENTRO EDUCATIVO
LAGUNA DE BACCA

NOTIFICADOS:
1 2
Directivo Primer Nivel Directivo Primer Nivel
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3.7. DEFINICION DE LA MISION Y VISION, POLITICA DE CALIDAD,
OBJETIVOS DE CALIDAD, VALORES Y PRINCIPIOS
CORPORATIVOS.

Se definié la Plataforma Estratégica en conjunto con el comité de
Calidad. A continuacion se presenta:

3.7.1. Misién *°

Formar estudiantes criticos, analiticos con desarrollo integral capaces de
vivir en sociedad y cultivar sus principales valores que les ayude a vivir en
paz, armonia con sus semejantes, contribuyendo al desarrollo de su

region.

3.7.2. Vision %

Con su institucion educativa con sus tres niveles de educacion:
Preescolar, Basica y Media Micro-empresarial tener ciudadanos con
capacidad de sobrevivir y desenvolverse en su propio entorno o region
donde vive aportando al desarrollo socio-econémico y cultural de su

region y pais.

3.7.3. Politica de calidad

El Centro Educativo Laguna de Bacca, se compromete a educar
integralmente; en valores, en formacion para la investigacion, y en cumplir
con las politicas educativas para mejorar continuamente el sistema de
gestion de calidad.

Buscando el desarrollo de competencias de todo el personal que
trabaja en la institucion, en un ambiente de trabajo armonioso.

% Centro Educativo Laguna de Bacca. Plan educativo Institucional.
36 H
Ibid.
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3.7.4. Objetivos de calidad

1. Formar integralmente a los estudiantes desde los valores,
que estimulen su desarrollo psicoafectivo para una mejor
convivencia y relacion interpersonal e intrafamiliar.

2. Crear una cultura del servicio orientada a atender en forma
respetuosa, oportuna y pertinente los requerimientos de los usuarios
del Centro Educativo.

3. Garantizar la permanencia, sostenibilidad y Desarrollo del
Centro Educativo Laguna de Bacca en el mediano y largo plazo

4. Fortalecer las competencias del personal para un 6ptimo
desempeiio laboral.

5. Propiciar un optimo clima laboral, que incremente el nivel de
calidad de la comunidad educativa.

6. Proveer oportunamente los recursos financieros y fisicos
necesarios para apoyar la ejecucion de los procesos.

3.7.5. Valores organizacionales

1.

Paz y el Bien: que la Comunidad Educativa se convierta en un
instrumento real de paz hacia los demas.
Humildad : donde la Comunidad Educativa interiorice que

los  bienes materiales son medios que estaran al servicio del

hombre.

Alegria: de modo que la Comunidad Educativa viva el
encuentro con el Dios, el hombre y el mundo, como un don
maravilloso.

El respeto por la diferencia : en donde la Comunidad

Educativa entienda que no se debe buscar ser comprendido sino
comprender.
La honestidad : en donde la Comunidad Educativa identifique la

armonia del pensar y el actuar con el ejemplo.
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3.7.6.

La creatividad : en donde la Comunidad Educativa genere
ambientes propicios para la exploracion y las posibilidades de
imaginar, de crear y de encontrar formas diferentes para apropiarse

del saber.

Principios organizacionales

Respeto: Trato amable y cortés que crea un ambiente de
cordialidad y seguridad a los usuarios, a fin de lograr que las

personas se comprometan con el propdsito institucional.

Calidad : Hacer las cosas bien desde la primera vez y hacerlo cada

vez mejor.

Seguridad : Proteccién de los derechos del usuario mediante la
creacion de un ambiente adecuado que garantice el libre desarrollo

de su actividades.

Oportunidad: Garantizar que los preceptos legales vy
organizacionales se cumplan de acuerdo a lo establecido y en el

menor tiempo posible.
Responsabilidad social empresarial:  El respeto por el ambiente y

la ecologia mediante el control de la contaminacion auditiva, visual

y la promocion de la recuperacion de zonas verdes.
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Figura N° 5. Organigrama de la entidad
ORGANIGRAMA DEL CENTRO EDUCATIVO LAGUNA DE BACA

— = CONSEIOACADEMICO

COMITEDE i A —
CONVIVENCIA

v - v
CORDINACION [ SRRDINATION
AR | ADMINISTRATIVA
== S COMISIONDE | RECURSOS
> ) EVALUACION'Y, 3 FINANCIEROS
DISENO PEDAGOGICO €= R BRI Gh !
5| AAMBLEAGENERAL =3 RECURSOSHUMANOS
GESTIENDEALAL PADRES DE FAMILIA .
ADMINISTRACION DE
.| CONSEIOESTUDIANTIL |5 LAPLANTAFISICAY
APOYO DEGESTION | oS RECURSOS

ACADEMICA

Fuente: El Autor, afio 2010.

3.8. DEFINICION DEL MAPA DE PROCESOS

En conjunto con el comité de Calidad, se definié el mapa de procesos de
la Empresa. Este contiene los procesos estratégicos, misionales y de

apoyo.

La gestion institucional debe dar cuenta de cuatro areas de gestion, las

cuales son:

Gestion directiva: 3" Se ubican los procesos Estratégicos y se refiere a
la manera como el establecimiento educativo es orientado. Esta area se

centra en el direccionamiento estratégico, la cultura institucional, el clima y

3 MINISTERIO DE EDUCACION NACIONAL: Guia Para el Mejoramiento Institucional N°
34 Colombia, p., 35.
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el gobierno escolar, ademas de las relaciones con el entorno. De esta
forma es posible que el rector o director y su equipo de gestién organicen,

desarrollen y evallen el funcionamiento general de la institucion.

Gestidbn académica: Se identifican los procesos Misionales, ésta es la
esencia del trabajo de un establecimiento educativo, pues sefala cémo
se enfocan sus acciones para lograr que los estudiantes aprendan y
desarrollen las competencias necesarias para su desempefio personal,
social y profesional. Esta area de la gestion se encarga de los procesos
de disefio curricular, practicas pedagdgicas institucionales, gestion de

clases y seguimiento académico.

Gestion de la comunidad: Se identifican mas con los procesos
Misionales por ser de la esencia de al Institucion educativa, como su
nombre lo indica, se encarga de las relaciones de la institucion con la
comunidad; asi como de la participacion y la convivencia, la atencion
educativa a grupos poblacionales con necesidades especiales bajo una
perspectiva de inclusion, y la prevencién de riesgos.

Gestion administrativa y financiera:  Son los procesos de Apoyo para
la ejecucion de las actividades misionales, esta area da soporte al trabajo
institucional. Tiene a su cargo todos los procesos de apoyo a la gestidon
académica, la administracion de la planta fisica, los recursos y los

servicios, el manejo del talento humano, y el apoyo financiero y contable.

En el interior de estas areas hay un conjunto de procesos Yy
componentes Cuadro No. 12, que deben ser evaluados periédicamente,
a fin de identificar los avances y las dificultades, y de esta forma

establecer las acciones que permitan superar los problemas.
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Cuadro N° 12. Procesos y componentes de las areas d e gestion
institucional
Area de Proceso Definicién Componentes
Gestion
Direccionamiento | Establecer los Planteamiento
estratégico lineamientos que estratégico: mision, vision,
y horizonte orientan la accién valores institucionales
institucional institucional entodosy | (principios), metas,
cada uno de sus ambitos | conocimiento y
de trabajo apropiacion del
direccionamiento, politica
de inclusién de personas
con capacidades disimiles
y diversidad cultural.
Gestion Tener las herramientas |Liderazgo, articulacion
estratégica esenciales para liderar, |de planes, proyectos y
articular y coordinar acciones, estrategia
todas las acciones pedagdgica, uso de
institucionales. informacion (interna 'y
externa) para la toma de
decisiones, seguimiento
y autoevaluacion.
Directiva Gobierno escolar | Favorecer la Consejos directivo,

participacion y la toma de
decisiones en la
institucién a través de
diversas instancias y
dentro de sus
competencias y ambitos
de accion.

académico, estudiantil y
de padres de familia,
comisién de evaluacion y
promocion, comité de
convivencia, personero
estudiantil, y asamblea
de padres de familia.

Cultura
institucional

Dar sentido,
reconocimiento y
legitimidad a las
acciones institucionales.

Mecanismos de
comunicacion, trabajo en
equipo, reconocimiento
de logros, identificacién y
divulgacién de buenas
practicas.

Clima escolar

Generar un ambiente
sano y agradable que
propicie el desarrollo de
los estudiantes, asi como
los aprendizajes y la
convivencia entre todos
los integrantes de la
institucion.

Pertenencia y
participacion, ambiente
fisico, inducciéon alos
nuevos estudiantes,
motivacion hacia el
aprendizaje, manual de
convivencia, actividades
extracurriculares,
bienestar de los alumnos,
manejo de conflictos y
casos dificiles.

Relaciones con el
entorno

Aunar y coordinar
esfuerzos entre el
establecimiento y otros
estamentos para
cumplir su mision vy
lograr los objetivos
especificos de su PEly
su plan de mejoramiento.

Padres de familia,
autoridades educativas,
otras instituciones, sector
productivo.
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Area de Proceso Definicién Componentes
Gestion
Disefio Definir lo que los Plan de estudios,
pedagdgico estudiantes van a enfoque metodoldgico,
(curricular) aprender en cada area, |recursos para el
asignatura, grado y aprendizaje, jornada
proyecto transversal, el |escolar, evaluacion.
momento en el que lo
van a aprender, los
recursos a emplear, y la
forma de evaluar los
aprendizajes.
Practicas Organizar las actividades | Opciones didacticas
Académica pedagogicas de la institucion para las areas,

educativa para lograr que
los estudiantes

aprendan y desarrollen
sus competencias.

asignaturas y proyectos
transversales, estrategias
para las tareas escolares,
uso articulado de los
recursos y los tiempos
para el aprendizaje.

Gestion de aula

Concretar los actos de
ensefianza y aprendizaje
en el aula de clase.

Relacion y estilo
pedagodgico, planeacion
de clases y evaluacion
en el aula.

Seguimiento
académico

Definir los resultados de
las actividades en
términos de asistencia de
los estudiantes,
calificaciones,
pertinencia de la
formacién recibida, pro-
mocion y recuperacion
de problemas de
aprendizaje.

Seguimiento a los
resultados académicos, a
la asistencia de los
estudiantes y a los
egresados, uso
pedagégico de las
evaluaciones externas,
actividades de
recuperacion y apoyos
pedagoégicos adicionales
para estudiantes con
necesidades educativas
especiales.

Apoyo a la gestion
académica

Dar el apoyo necesario a
los procesos de
matricula, boletines y
carpetas de los
estudiantes para lograr
un buen funcionamiento
de la institucion.

Proceso de matricula,
archivo académico y
boletines de
calificaciones.
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Area de

Gestion

Proceso

Definicion

Componentes

Administrativa
y Financiera

Administracién de
la planta fisica y
de los recursos

Garantizar buenas
condiciones de
infraestructura y dotacién
para una adecuada
prestacion de los
servicios.

Mantenimiento,
adecuaciéon y
embellecimiento de la
planta fisica, seguimiento
al uso de los espacios,
adquisicién y
mantenimiento de los
recursos para el
aprendizaje, suministros,
dotacion y mantenimiento
de equipos, seguridad y
proteccion.

Administracion de
servicios
complementarios

Asegurar la adecuada
prestacion de los
servicios
complementarios
disponibles en la
institucidon educativa para
facilitar la asistencia de
los estudiantes, mejorar
sus procesos de
aprendizaje y desarrollar
sus competencias.

Servicios de transporte,
restaurante, cafeteria y
salud (enfermeria,
odontologia, psicologia),
apoyo a estudiantes
con necesidades
educativas especiales.

Talento humano

Garantizar buenas
condiciones de trabajo
y desarrollo profesional
alas personas
vinculadas al
establecimiento
educativo.

Perfiles, induccion,
formacién y capacitacion,
asignacion académica,
pertenencia a la
institucién, evaluacion
del desempefio,
estimulos, apoyo a la
investigacion, convivencia
y manejo de conflictos,
bienestar del talento
humano.

Apoyo financiero y
contable

Dar soporte financiero
y contable para el
adecuado desarrollo de
las actividades del
establecimiento
educativo.

Presupuesto anual del
Fondo de Servicios
Educativos, contabilidad,
ingresos y gastos, control
fiscal.
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Area de Proceso Definicion Componentes
Gestion
Inclusion Buscar que todos los Atencion educativa a
estudiantes grupos poblacionales con
independientemente de | necesidades especiales y
su situacion personal, a personas pertenecientes
social y cultural reciban | a grupos étnicos,
una atencion apropiada | necesidades y
y pertinente que expectativas de los
responda a sus estudiantes, proyectos de
expectativas. vida.
Proyeccién a la Poner a disposicion de la | Escuela de padres, oferta
De la comunidad comunidad educativa un | de servicios a la
Comunidad conjunto de servicios comunidad, uso de la

para apoyar su bienestar.

planta fisica y de medios,
servicio social estudiantil.

Participacion y
convivencia

Contar con instancias
de apoyo a la institucion
educativa que
favorezcan una sana
convivencia basada en
el respeto por los demas,
la tolerancia y la
valoracion de las
diferencias.

Participacion de
estudiantes y padres de
familia, asambleay
consejo de padres.

Prevencion de
riesgos

Disponer de estrategias
para prevenir posibles
riesgos que podrian
afectar el buen
funcionamiento de la
institucién y el bienestar
de la comunidad
educativa.

Prevencidn de riesgos
fisicos y psicosociales,
programas de seguridad.

Fuente: El Autor, afio 2010

Con base en los anteriores procesos propuestos por el Ministerio de

Educacién Nacional de Colombia, se defini6 el mapa de Procesos de

Centro educativo Laguna de Bacca, como insumo fundamental para la

implementacion de un sistema de Gestion de Calidad, de ahi se parte

para definir los diferentes procedimientos, los flujogramas, el mapa de

riesgos, la caracterizaciéon de los mismo y todo el proceso de auditoria y

seguimiento del modelo implementado por la institucién, a continuacion se

presenta el Mapa de Procesos Para la Institucion Educativa, con sus

procedimientos.
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Figura N° 6. Mapa de Procesos Centro Educativo Lagu

na de Bacca

MAPA DE PROCESOS CENTRO EDUCATIVO LAGUNA DE BACA

JPROCESOS ESTRATEGICOS (GESTION DIRECTIVA))|

1.1 Direccionamiento Estratégico y Horizonte

Institucional.
1.2 Gestion Estratégica
1.3 Gobierno Escolar

1.4 Cultura Institucional.
1.5 Clima Escolar.
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1.7 Mejoramiento Continuo
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0O | =< 42pRoYECCIONA : I académics. o
proyectos transversales. -
< E 2.1.2 Enfoque " 235 Uso pedagogico de las matricula.
v AL Metodolégico. AAAE BT i 2.4.2 Archivo
w ~ 4.3 PARTICIPACION . tareas escolares. e
4 5 Y CONVIVENCIA. A3 IS ER) 2.2.3Uso articulado de los academico,
w 5 4.4 PREVENCION DE el aprendizaje. recursos para el 2.4.3 Boletin de
= o RIESGOS 2.14 Jornada aprendizaje. calificacion.
2 o ’ Escolar . 2.2.4Uso de los tiempos
@ " o 2.1.5 Evaluacion para el aprendizaje.
w '
= wn
e w
E (a)
m - g ‘1 i Retroalimentacion con el Cliente t
a PROCESOS DE APOYO (GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA):
bl 3.1APOYO 3.3 ADMINISTRACION DE LA PLANTA 3.4 GESTION DEL TALENTO HUMANO | | 3.5 ADMINISTRACION DE
FISICAY 3.4.1 Perfiles.
@ Wi || FINANCIERO Y DELOS RECURSOS ey SERVICIOS F?MPLEMENTARIOS
z CONTABLE 3.2.1 Mantenimiento de la Planta fisica. 3.4.3 Formaciony  capacitacion 3.5.1 Servicios de transporte,
3.1.1Presupuesto 3.2.2 Programa para adecuacion y Ha A .
anual del Fondo de Embellecimiento de Ia planta fisica :':': :s'i"“'én, a?‘:ém'ca" vinculd restaurante, cafeteria y
Servicios Educatives. 3.2.3 Seguimiento al Uso de los espacios. SR EECEFEEEINTINSAER S salud.
3.1.2 Contabilidad 3.2.4 Adquisicion de los recursos para el gig :Vayluallilﬁn del desempefio. 352 b 2 estudiantes
o a y aprendizaje. 4.7 Estimulos. feB
SN kit 3.2.5 Suministro y Dotacion. 3.4.8Apoyo a la investigacion. con necesidades educativas
3.1.4 control fiscal 3.2.6 Mantenimiento de equipos y recursos 3.4.9 Convivencia y manejo de conflictos. il
para el aprendizaje. 3.4.10Bienestar del talento humano. especiales.
3.2.7 Seguridad y proteccion.

9

B

PROCESOS DE CONTROL Y EVALUACION

4L

ESTUDIANTES Y PADRES DE FAMILIA

o

SATISFACCION

Fuente: El Autor, afio 2010.

3.9. DEFINICION DE LAS CARACTERIZACIONES DE LOS PRO CESOS

Se definieron las caracterizaciones de los diferentes procesos contenidos

en el mapa de procesos de la Entidad para las diferentes aéreas que

constituyen el Centro Educativo. Estas fueron construidas en conjunto con

los lideres de proceso, para ilustrar y Manera de ejemplo presentaremos

la caracterizacion de algunos procesos de las diferentes aéreas, para que

de igual manera se desarrolle la caracterizacion de todos los procesos y

procedimientos definidos en el Mapa de Procesos.
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PROCESOS MISIONALES AREA GESTION ACADEMICA

CARACTERIZACION DEL PROCESO: DISENO PEDAGOGICO {CURRICULAR)

Paginas: 1de 1

LOGO
OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLE
Disefiar y desarrollar un curriculo que Aplica para formacion Academica ofrecida en el
responda & la formacidn integral del Centro Educativo Laguna de Baca del Muncipio
educando, con miras a la construccidn de Ipiales desde la basica Primaria, basica Directar, Coordinadores
sighificativa del conocimiento propios del secundariay bachillerato.
perfl institucional para responder al
PROVEEDOR ENTRADA ETAPAS SALIDA CLIENTE
1. REALIZAR DIAGROSTICO DE LA MALLA
CURRICULAR: ayvalorar el estado actual de la
PEl. Plan De malla curricular teniendo en cuenta @
Dasarrollo - I3 auto evaluacidn institucional. INTERMOS
Paliticas \"I - actas de mesa de trabajo por areas Con'sej.o
Objetivas de - la asistencia a encusntros con otras Academico,
Calidad, Estatuto instituciones Curriculo Coordinadores,
Docente, Régimen | |- realizar encuestas yio entrevistas. contextualizado equipo de
Acadérmico v - necesidades v expectativas de los estudiantes.. ractualizadod, con Bienestar,
. Disciplinario, - tener en cuenta los requisitos legales. los siguientes Docentes,
L Foliticas v Calendario - analizar resultados académicos y formativos. Criterios de Estudiantes
A directrices del Académico - rewisar los resultados de las pruebas Icfes de Calidad del
N MEN, lineamientos | |Autosvaluacidn los estudiantes del grado 11 en los dos ultirmos producta: - EXTERMOS
E de Ia direcclon Ihstitucional afins. b)) Consolidar los aspectos relevantes y MInISteI’IDﬂdB
; municipal de Evaluacion realizar el diagnédstico v dejar Papeles de - Movilidad Educacion
Educacion, Docente, Plan trabajo. c.)Pasar el acta y el diagndstico al = Flexibilidad Macional,
ICONTEC, NTGGR | |Curricular Existente, | [G0mité curricular para su analisis v Ajusta. - Coherencia Secretaria
1000, necesidadas | [Planes de 2. PLAMEAR EL DISENO CURRICULAR: &) = Integralidad Municipal de
del sector Mejoramiento, Recibir el act'a ¥ el diagnostico del = Pertinencia Educac.lon,
productivo, Resoluciones y consejo académico y analizar las = Aplicahilidad Comunidad,
Convenios Acuerdos emitidas Decisiones tomadas. b.) Elaborar el ciclo phva = Hormologahle egresados.
interinstitucionales | |por El Consejo fue Soporte |a planeacion del disefio curricular. SOLICITUD DE
Directiva y c.). Diligenciar papeles de trabajo que conlleven AJUSTES - PARTES
Acadeémico a ajustar la malla curricular. Entregar propuesta DOCUMENTALES INTERESADAS:
diagno’stico‘s para de malla curricular al consejo académico para | ACCIOMNES DE |CONTEC-
detectar ajustes y Su aprobacion. MEJORA Medios de
mejoras, decisiones| |3 REVISAR Y AJUSTAR LA PROPUESTA DE Cormunicacion,
y propuestas del DISERO CURRICULAR. Contexta, padres
coMmités 4. WERIFICAR EL DISEFO CURRIGULAR, 5. de familia
curiculares. DIFUNDIR ¥ REALIZAR SEGUIMIENTO AL
DISERQ CURRICUILAR
A Eval UAR La GESTION DEL PROCESO
Identificar, analizar v solicitar los ajustes a los documentos del sistermma de gestian de la
SEGUIMIENTO calidad, Documentar las acciones de mejora que consideren importantes:
- correctivas (problemas recurrentes).
MEDICION "- preventivas (problemas potenciales)
- mejora {huevas metas o propdsitos, cambios sustanciales gue impacten
v positivamente la gestion de la dependencia o la unidad)
E Remitir las acciones de mejora, cada gue sea necesario para su analisis, aprobacidn
R y notificacion. Implementar las acciones de mejora gue le sean notificadas v sean de su
L competencia. Realizar seguimiento de las acciones v archivar en la carpeta
F correspondiente los soportes respectivos para posterior verificacidn por la direccidn de
é calidad v control interno
A I'G META FRECUENCIA || RESPONSABLE
R
MNurmero de areas revisadas y
MEDICION modificadasfinuerao de areas 90% BIMENSLIAL RECTOR ¥
s COORDINADORES
en los diferentes frados * 100
A Acciones Correctivas preventivas v de mejora, posteriores a las auditorias internas realizadas por los Auditores Internos ¥ de Acuerdo
c progrmacion de auditorias internas.
T
: PUMNTOS DE COMTROL
Actualicion del listado maestro de documentos, Programacion de las auditorias de acuerdo a la programacidn, documento de
R Seguimiento a los indicadores, informe trimestral gue contenga informacidn v datos
“eraces vy confiables frente al cumplimiento del objetiva del procesa
formato del indicador incluyendo el de calidad v analizar 1os resultados obtenidos.
En caso de gque no se logren las metas o el resultado no sea satisfactorio, analizar las causas y documentar acciones correctivas,
preventivas o de mejora que contribuyan a mejorar los resultados del subproceso. Remitir el infarme final a la Rectorfa terminado el
periodo académico, para su_revisidn v aprobacian
DOCUMENTOS RECURSOS REQUISITOS GP1000:2009
HUMANOS | TECNICOS | ECONOMICOS
Proyecto Educativo Instirucional, Rector,
Resolucion de las secretaria Municipal de coordinadares,
Educacion sobre Calendario académico, Cordinadares Materiales, WTCGP1000:2009, 7.3, 7.2.1, 7.2.3,
Actas consejo Directivo o programa, Jeri H
actas comités curriculares, autoevaluacion | [ifes de drea,| Eduiposde | FEPEETS. SHUREE 733,734,735, 736 737,753
e : - g de oficing, Ctiles de 821,823,824, 08.3,084,0851,052
institucional, Resultados evaluacion representante computa, aficing, ' ' ana ' '
docente, Plan de mejoramienta, de los equipo de instalaciones, -
Seguimiento a ohjetivos, Informe de estudiantss, | comunicacion. transporte, sistemna
. docertes, L o
gestidn, Ciclo PHWA de comunicacian
representante
dela
Comunidad.
Revisd Aproba
Firma Firma
Mambre. Mambre.
Cargo. Cargo.
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GESTION ESTRATEGICA. PROCESO DE DIRECCIONAMIENTO

CARACTERIZACION DE PROCESOS DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO.
LOGD
OBJETIVO | ALCANCE I | RESPONSABLE
Programar, coordinary dirigir 12 gestion Inicia con 1a coordinacion de los setvicos que presta El
institucional, ejecutar los actos del Consejo Centro Educativa, continua con la promacion de las
Directivo y las directrices del Ministerio de actividades a toda nivel, arienta |a administracion del Rector del Centra Educativo
Educacion, y hacer cumplirlos lineamientos de la| || Centro de Educacion y finaliza con la presentacion del
secretaria municipal de Educacion. infarme de gestion.
~—| PROVEEDOR ENTRADA ETAPAS | SALIDA | CLIENTE
*Preparacion Asamblea »
ASOCIACION DE *Coordinacién y supervision en la eleccion del Actas de visitas. Informes
USUARIOS Base de dat Consejo Directivo de gestidn,
nase oe Halns. *Legalizacion Consejo Directivo. Entidades de control.
Inscripciones y matriculas. | s p Siones estrategicas )
COMSEJO * Definicién de Estrategias de servicios y Requerimientos y planes
DIRECTMG Proyecios. de mejoramienta.
* Asesoramiento profesional
; . - -
ORGANISMOS DE Circulares Cnncgptna Establecer acciones y ofertas para el beneficio ) o
Jurisprudencia. de los clientes. Estados financieros. Consejo Directiva
APOYO ; . ; ; )
Correspondencia. Analisis de suministro de Tecnologia y recursos
P de comunicaciones para la Entidad.
L ENTES DE Formato para :Anahsis de causas de no conformindades. Cotratos, Camenin
A CONTROL presentacidn de Informes. Establecimientos de planes de accion y de ’
N mejora continua
E L
A Solicitudes. :Mis_ion. Infarmes de gestion
R COMUNIDAD Correspondencia *V‘S'F‘”- .
Comunicados. Asesoria. Politicay Obijetivos de calidad Contral
¥ * Compromiso con |a Institucion. R daci
* Definir prioridades ecomendaciones.
H *Mejorar procesos intemos. Memaramdos. Oficios.
A Resultados de todos los | |* Equipos de trabajo. Incentivos y motivaciones. * Comunicados. Actos
E TODOS LOS indicadores de procesos. AR\cuIar programaa. administrativos.
PROCESOS Recomendaciones para la| | Asignar trabajos.
R mejora ’ * Su;?erwsar a\jances Documenta Planeacidn Todos los procesos.
estrateqica actualizado.
Auditarias internas de
calidad. Eficiencia de lag
acciones correctivas y
preventivas tomadas. Acciones de mejora para
CONTROLY Resultados de las la retroalimentacidn del
MEJORAMIENTO encuestas de satisfaccidn, cliente, revisidn de la
CONTINUO Sendcio no canforme direccion, necesidades
Indicadares de los del cliente
objelivos del 3GC e
informes de rewisian porla
= direccion
v
E
R SEGUIMIENTO Curnplimiento de la Planeacidn estratégico y objetivos de calidad
1
E
1 G META FRECUENCIA RESPONSABLE
c
A MEDICION Curnplimienta _a'las actlwdgdes de 0% anual Rector
R la Planeacidn estrategica
Generar acciones correctivas, preventivas y de mejora
A
C
T DOCUMENTOS RECURSOS REQUISITOS GP1000:2009
;‘: HUMANOS TECNICOS | ECONOMICOS
R . » . Gerente
Manual de calidad. Planeacidn Estratégica. Plan
Anual de Trabajo, Informes de gestion Coordinador de Infraestructura|  Presupuesta
) gestion. Calidad Jefes de P
- Dento.
Elabord Revigd Aprobd
Firma Firma Firma
Morbre Mombre Narnbre:
Cargo Cargo Carigo.

Fuente: El Autor Afio 2010
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PROCESO DE MEJORAMIENTO CONTINUO

CARACTERIZACION DE PROCESOS DE CONTROL ¥ MEJORAMIENTO CONTINUG.
LOGO
OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLE
Garantizar la continuidad en la ejecucion de
actividades que propendan por el mejoramienta | JInicia con la programacion de las auditorias internas
de la gestion institucional, mediante |a revision de calidad, seguido de la administracion de
de la politica de calidad, los ohjetivos de calidad, acciones carrectivas y preventivas y finaliza con la Control interno de gestion y calidad
los resultados de las auditorias, el analisis de elaboraciaon del informe correspondiente de la
indicadores, v las acciones correctivas, auditoria
preventivas y, la red de servicios
— PROVEEDOR ENTRADA ETAPAS SALIDA CLIENTE
Resultados de
auditorias.Integracion de
Acciones preventivas, los sistemas de gestion
carrectivas v de mejara. institucional como
garantia en el logro de la
plataforma estratégica
institucional v 1a
salisfaccion de los Todos los procesos y
Infarme de encuests de usuarios del CGentro unidades funcionales
satisfaccion del clients. Educativo Laguna de del Centro Educativo
Baca del Municipio de Laguna de Baca del
Ipiales Municipal de Ipiales
Todos los Informe de gestidn de *Programar y ejecutar auditorias intemas de
procesns cada proceso. calidad
" Realizacion de seguimiento a las acciones Estado da las acciones
tomadas correctivas v preventivas
Informe de auditorias de * Control del servicio no conforme, mediante la identificadas.
e calidad identificacidn del mismo y la coordinacién para
L
: » el establecimiento de acciones cormectivas que
A Mecesidad de revisidn de | Bpermitan eliminar la causa.
: indicadores de procesos * Administrar acciones cormectivas y
e - preventivas.
A REWS‘.UH de los objetivos " Elaboracion informe para la revision por parte Res.ullgdus de
R de calidad de la Gerencia auditorias.
Y
Tratamiento al senicio no
H confarme
A L
€| |coordinasidn informe de p;atlcmnes
E | |osistencial quejas ¥ reclamos
R
*Lineamientas para el Desemperio de los Direccionamiento
desarrallo del SGC a nivel procesos, conformidad estrategico
del Centro Educativa del servicio, cambios y :
*Infarmacidn de recomendaciones para
elermentos de gestidn a la mejora, acciones de
nivel institucional seguimiento de
Direccionamiento reviciones prewias v
estrategico resultados de auditaria
Direccionarmienta
estrategico, mapa de
procesos, estructura
organizacional, definicidn
de recursos.
v SEGUIMIENTO Programa de auditorias internas, control de setvicio no conforme y eveluacion del 3.G.C.
E
R 1'G META FRECUENCIA RESPONSABLE
I Mimero de no confarrmidades por 0 Par cada ejercicio de | Contral interno de gestidn y
F proceso. auditaria. calidad
I MEDICION - -
Cc FPorcentaje de cierre de acciones b d d Contral interna de gestisn y
A correctivas, preventivas y de 95% orea adetjeruclo e calidad
R| mejora de cada proceso. auditania.
A " " .
c Genetar acciones correctivas, preventivas v de mejora
T
u
a DOCUMENTOS RECURSOS REQUISITOS GP1000:2009
*Manual de Calidad [_HUMANOS TECHICOS | ECONOMICOS |
- *Partafolio de hienes y servicios del Centro
"~ 7| T Educafvo Laguarde Baca ael MaRdpo 98 [ [ mector. | .. . | ]| Tttt T T T T T T T T T T T T T T T T
) Ipiales. Cordinadares, Infraestructura
*Metodologlag, instrumentos y herramientas lideras de sistemas y Fresupuests
para el mejorariento de la gestidn Procesos equipos.
*Listados rmaestros de documentos docamtes. tecnglogicos
*Formatos institucionales estandarizados
Elabard Revisd Aprobd
Firmna Firrna Firrna
MNombre MNombre MNombre
Carga. Carga. Cargo. Gerente

Fuente: El Autor afio 2010
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PROCESOS DE APOYO GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIE RA

CARACTERIZACION DE PROCESOS GESTION DE PREUSPUESTO
LOGO
OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLE
Programat, Preparar, Elaborary eecutar ¢ Aplica a todas las areas del Centro Educativo
presupuesto del Centro Educativo Laguna de Baca, de . ) :
. . empieza con la Preparacion, programacion, ) ) .
acuerdo a lo dispuesto en el Plan Operative Anual a liauidacion & ) Rector, Coordinadares academico y de discipling,
: ; iquidacion, ejgcucion y control en la ejecucion ’
lag necesidades proyectadas de las diferentes Areas } coordinadores de area y doscentes.
; ) de los recursos al igual que el recaudo v la
u Unidades Funcionales, al igual que su recauda y S A
[ contabilizacion de los mismos.
contabilizacion.
P PROVEEDOR | ENTRADA ETAPA SALIDA | CLIENTE
L Programacidn ¥ Prepara;iu’n de proyectade | [Proyecto preparado y
A presupuesto, Presentacion de proyecto de presentado de acuerdo a la
N . presupuesto, Presupuesto aprobado, ley, Presupuasta Usuarios internos,
E Diferent idad Co;lratus. E!E F‘rest?cmn Liguidacion de presupuesto, Ejecutar el presentado al Consejo Ertes de corral.
A | MMerenies Unitaces HIE SBMEIDS LN 108 Presupuesto aprobado, Control del Directivo, Acuerdn de Secretaria Municipal
R funcionales del diferentes proveedores, L )
- presupuesto. aprobacion, Presupuesto de Educacion. Junta
Centro Educativo del | |regimen de Contabilidad liouidado. Eiecucin d de nadres de famili
¥ ) Municipio de Ipiales Publica, recaudo por Iucatlo, EBcucion o8 B acres e famil,
' It | presupuesto mensual, profesores,
H malncuias Auditarias e informes estudiantes.
A periddicos a Entes de
C Contral.
E
ﬂ Elecucion del Presupuesto, ejecucion del POA, Ejecucion del PAG, proyecciones de recaudos,
SEGUIMIENTO proyeccines de pagos, proyecciones de compromisos, proyecciones de giros, ejecucion de contratos.
1/G WMETA FRECUENCIA RESPONSABLE
v . R
E Ejecutiondelprestplesto. 100 rensual Profesions! Unlvgrsﬂarm
R de tegaretia
I
F . L
. Profesional Universitario
1 j
c MEDICION Facturacion de sendcios 100 mensual e tesaretia
A
R . Lo
. Prof IJ t
gjecucion del PAC 100 rnensual " es;na MVErSarD
e tesoreria
—
[Generacion de acciones corectivas, preventivas ¥ de mejara
A DOCUMENTOS RECURS0S REQUISITOS GP1000:2009
C HUMANOS | TECNICOS | ECONOMICOS
T
u Rectyr |COMputadores
A iC”eﬁ” ge “Sfmhda“”” del ireszpzesgb o | | Coordinagor | oM. . w Decreto 111 y 115 d2 1996 Resolucion 036 de 1908,
R ||FEuertn 0e T1an oe Cargos Aprbao, es noMmas para - RECUrss oe Ley 610 de 2000 Responsabilidades fiscales y de las
realizado y aprobado, estados financieros ' el mangjo presupuesto de la )
. L prafesares, : o NTCGP 10002009
Basicos, Ejecucion de presupuesto, PAC " fianciero de  {Ips Municipal de
Auiliares ;
las Ipiales E.S.E.
del Area Lo
fnanciera Instituciones
Publicas.
Elabord Revisd aprohid
Firrna Firrna Firma
Nombre Hornbre. Mombre
Cargo. Cargo Cargo.

Fuente: El Autor, afio 2010
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PROCESO DE RECURSOS HUMANOS

(Versidn: 01
CARACTERIZACION DEL PROCESO: Fecha:
Paginas: 1de 1
LOGO
OBIETIVD ALCANCE RESPONSABLE
Estahlecer acciones para la actualizacion [E5Te procedimiento INiGia con 1a ldentmcacion de
de log Docentes del centro eduactiva, necesidades de formacidn o actualizacidn de los Docentes
frente a las competencias pedagdgicas v finaliza con la ejecucidon de las actividades requeridas,
requeridas, las mejares practicas a través de lag diferentes modalidades v actualizacidn de Director, Coordinadores
pedagdgicas, en los programas de docentes.
formacian y de esta forma promover 1a
lcalidad delpracesade surendizaie
PROVEEDOR ENTRADA ETAPAS SALIDA CLIENTE
= Proceso de 1.- El procedimiento de Perfilarmiento, Actualizacion y Desarrollo
Inteligencia de Docentes inicia con la fase
Corparativa identificacidn de necesidades de actualizacidn para lo cual
- se ejecutan las siguientes
F.Ernnec;cs‘gnde actividades: los resultados de las encuestas de evaluacién 'NgDEfSNE%S
Estratégica del periodo en ejecucidn, el dltimo nivel académico Acadami
. i . cadémico,
. Procesn da alcanzado, las acciones de formacidn v el perfil requerido Coordinadores
Mejora Continua para la especialidad en la gque se desempefia 2.- Lueg‘D de Evaluacidn de equipa de '
o Perfiles de realizado el diagnostico de las necesidades de formacidn de los criterios de X
° F'rpceso Disefio instructores los Docentes, se ejecutan las siguientes actividades: = El calidad de Ia Blenastar,
p || Curricular = Evaluacién de Centro de Educacion realiza v presenta a la Secretaria farmacidn DDE'_EMES'
L= F'ruces{u de desempefio de Municipal de Educacion, un consolidado de las necesidades de = Pruebas de Estudiantes..
A EJECUEI.EI)H de la instructores formacion por especialidad. mejoramiento = EXTERMOS:
N || Farmacidn . Estructura de = La Secretaria Municipal de Educacion debe elaborar un continuo il X )
E ||Profesional ba d consolidado Municipal por especialidad de estas = Cedificacion por MInISlE!rIE.I'dE!
A |- Proceso Gestidn prugha de necesidades y el formula el Plan Anual de Formacidn, el normas por Educ.aclon
R ||del Talenta competencwa cual debe presentar para su aprobacian ante la La Secretaria compet Nacional,
petencia N
Humano definida. de Educacion para aprobacion.3.- Para ejecutar el Plan Anual laborales. Se.crgtarla
* Informe de de Formacidn, |a Secretaria , realiza |as siguientes actividades: - Numnero de Municipal de
resultadns - Determinar el ejecutor de la accidn de formacion, es decir, prototipos Educacion,
encuesta de establecer si esta accidn disefiados e Gomunidad,
aprendices puede ser desarrollada por uno de los Docentes o tecnicos implementados Bgresados.
= Resultados de gue conforman el Banco de Instructores Formadores de de ambientas
pruebas de Formadores o si se reguiere el apoyo de un ente externao * PARTES
valoracidn = En caso de optar par el recurso humano de la entidad, de INTERESADAS
acuerdo con los criterios ;CE%I‘\;LEGCR'E
establecidos, seleccionar el instructor competente para el o
manejo del tema Ci?]:gum';w:;gg's
v solicitarle la presentacidn de la propuesta de formacidn PR
respectiva. 4.- En la fage de evaluacidn de las acciones de defamilia.
formacidn de los docentes realizan las siguientes
actividades: = El formador debe evaluar el aprendizaje,
rediante la aplicacidn de pruebas de conocimientos y
competencias.
SEGUIMIENTO
Acciones Correctivas preventivas v de mejora, posteriores a las auditorias internas realizadas por los
MEDICION Auditores Internos y de Acuerdo progrmacion de auditorias internas
v
E
R
I I'G META FRECUENCIA | RESPONSABLE
i Mumero de Proyectos de alumnos
acompafiados por el docente en el marco
c MEDICION del aprendizaje recibido
A = Transferencia a 105 alumnos del COORDINADOR
R conocimiento adguirido dentro del proceso de 80% Semestral DOCEMTES '
aprendizaje
=kumero de normas, nuevos disefios y
actualizacidn de los programas existentes.
Al Aesiones Correctivas preventivas y de mejara, posteriores a las auditorias internas realizadas por los Auditores Internos vy de Acuerdo programacion de
C auditorias internas
T
g PUNTOS DE CONTROL
R prograrmacion de necesidad de docentes progrmacion de capacitacion definida por la Secretaria Municipal de Salud, definicion de perfiles de los
diferentes docentes necesarios para los programas
DOCUMENTOS RECURSOS REQUISITOS GP1000:2009
HUMANOS TECNICOS ECONOMICO
Provecto Educativo Instiracional, Rectar,
Resolucion de las secretaria Municipal de coordinadores,
Educacion sobre Calendario académico Cordinadores Materisies,
: peapeleria, WTSGPI000:2008, . 7.3, 7.3, 7.2.2,
Actas consejo Directiva de programa, de
Actas comités curriculares, autoevaluacian || [iefes de ares, X . X Un;ﬂ:‘p‘?jes de 733,734, 735736, 737,753
institucional, Resultados evaluacion representants | Equipos de cdmputo, equipo de oficing 821,823,824,6384,851,852,
docente, Plan de mejoramiento, de_ Ios camunicacian. "-,gmaciu,-:gsl 853
Seguimiento a objetivos, Informe de estudiartes, transparte,
gestion, Ciclo PHYA docentes, sistema de
representants N i
dela comunicacion
Comunidad.
Revisa Aproba
Firma Firma
Mambre. Mambre.
Cargo Cargo

Fuente: El Autor, afio 2010.
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PROCESO DE MANTENIMIENTO

CARACTERIZACION DE PROCESO GESTION DE MANTENIMIENTO
LOGO
OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLE
Prevenir averlas, mejarar ¥ restablecer |z infraestructura y la Debera incluir log objetivos, las metas, la programacidn de
dotacidn del Centro Educativo a su estado normal de N
. . . . actividades, los recursos humanos, fisicos, tecnoldgicos y
funcionamiento este organizado y planificado. Garantizando . N " -
. 2 financieras necesarios para cumplir con los objetivos propios
la exactitud de una medicidn y asl mismo transrmiitic la : N Profesional Universitario Lider Area de gestion
de la institucidn y los propios del mantenimiento . Este plan
fiabilidad y confianza a |as entidades prestadoras de . de recursos Fisicos
debe ser elaborado cada afio y se sugiere gue incluyan como
servicios de salud, y por consiguiente al paciente, o o
) " minimo dos capitulog, uno para |a infraestructura y otro para la
coadyuanda de esta manera a la garantia de la calidad de o
la prestacidn de los sericios educativos )
[ 1 PROVEEDOR ENTRADA ETAPAS SALIDA CLIENTE
- Reporte répida y efectiva de
los problemas presentados
incidentes, accidentes, peligros
polenciales i problemas de » Garantizar la seguridad de los Estudiantes y del
riesgos relativos a eguipos o |
la dotacian persnnalladmmwstrat\vn gue utilizan los recursos de
- Los recursos financieras tecnologia.
destinados al mantenimiento de | |* Contribuir a gue la prestacian de servicios Eduactivos
la infraestructura v de la cumpla con las caracteristicas de calidad previstas por
o Tetarsos destinados a s | |- + Adecuads disefio da
P ot d Mo -Asn.a‘gurar la d\sp.mr.nbmdad v garantizar el ) las instalaciones y
L funcionarmiento eficiente del recurso tecnoldgico para equinos
de la infraestructura y de la . . quip:
A ) . obtener el maximo rendimiento posible de la inversian = Buena ejecucidn de
daotacidn serdn presupuestados . .
N econamica, y de esta farma cantribuir a la reduccion de | (obra y montaje.
inicialmente para la vigencia i B .
E con base en la aprapiacien total| [105 COStOS de operacion de la institucian. - Eficiente servicio de Areas del Centro
A| |Plan de desarrallo, Plan de ingresos aprobados para la « Azegurar |a asignacion, dentro del presupuesto mantenimiento Educativo Laguna de
R | D& Compras, Plan institucidn institucional de los montos necesarios para el desarrollo 1. Marttenimiento Baca del Municipio
Operativo Anual, Predictivo, de Ipiales, Unidad
Y » La contabilidad relativa a las del mantenimienta, conforme a las actividades previstas
Presupuesto de la actividades de mantenimiento s manifiestas 2. Mantenimiento Funcional de
Vigencia, SICE, Camara ) o Freventiva, Recursos
H| 46 comercia SE|‘E !'}f’a‘zs‘guc,‘“’a ¥ d? la - Distribuir 15 recursos humanos, fisicos ¥ eConamicos | |3 mantenimionto Financieros, Unidad
A Jotacion, debera seguirjos con el fin de cubrir las tareas de mantenimiento de la Correctivo de Costos
c linearientos contenidos en el PR . :
- institucion educativa 4. Mantenimiento de
E plan dnico de cuentas N A
- Suministrar a los directivas de la institucian gl Precision,
R = Proporcionar un entormo . .
seguro v funcional, mediantg el | [Bronageama de mantenimiento para que esfs actien 5 Ma”“?_"'”‘”e”m tdE‘
mantenimiento adecuado dg codrdinacamente eh 1a prestacidndel servicig mejararnientn contindo
todos los equipos y espacias » Fropigiar les medios hecesafinssgara la evaluacion y el
= Proparcionar la control de 'a,gestion de equipostecnicos de sistemas
documentacian esencial y « Entrenamiento inicial v continuo por lo menos una vez
necesatia de todos 105 equipos | |5 apn & todo el personal asistencial en |a seguridad vy el
¥ espacios. - .
¥ Minimizar la cantidad de uso efectivo de los equipos.
tiermpo requerido para generar y
archivar la documentacidn de
todos los equipos y espacios,
Realizar seguimiento mensual al Plan de Mantenimeinto, seguimeinto al Plan de Compras institucional
Cumplimienta estricto al Manual de contratacién y al Manual de procedimientos del proceso. respetar los
SEGUIMIENTO estandares de calidad al seleccionar proveedores contratistas para mantenimiento
I'G META FRECUENCIA RESPONSABLE
\é Tiernpo de Espera
R entre solicitud de reparacion o 2 dias [ Rector,Coordinadares
1 mantenimiento y solicitud atendida
F
I
¢ Parcentaje de curmplimiento de a0% mensual Rector,Coordinadores
A solicitudes de Mantenimienta
R
MEDICION Indice de Satisfaccion al U Int
ndice de :;i\;gﬁ:s:lrilg:tsam ntema 90% Bimensual Rector,Coordinadores
Indice de Satisfaccidn al U io Int
noice oe sanistaccion al Usuana intemn 90% Bimensual Rector,Coordinadores
de los Senicios Generales
% de ejecucion Plan de Mantenimienta 95% Bimensual Rector,Coordinadores
Acciones corectivas, preventivas y de mejora
A DOCUMENTOS RECURSOS REQUISITOS GP1000:2009
C
T a) Definir los procedimientos requeridos para efectuar las
UL — — _mediciones, dependiendn del tipo de equipe W00} | - ]
Reclisns
Al ||b) Determinar el tipo de instrumentos exigidos para realizar o tad 4
R las mediciones dependiendo del tipo de equipo. c) Definir omputador gconomicos de
los estandares de calidad y los requisitos que debe tener el | 12ENIC0S d2 Internet, lalleres acuerdo al
instrumants srpleads mantenimiento einstrumentos de | Presupuesto dT la
d) Definir los pediles y requisitos gue deben cumplir los manatanimiento 'wgendma para fa
profegionales responsables de realizar la metrologia del oma de acciones
Equipamiento de laboratorios y sistemas.
Elabord Revisd Aprobg
Firma Firma Firma
Mombre Mombre Mormbre
Cargo Cargo Cargo

Fuente: El Autor, afio 2010.
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FECHA

MAPA DE RIESGOS
VERSION
PROCESO: PIANEACION Y GESTION DE CALIDAD
OBJETIVO DEL PROCESO:
RIESGOEVENTO ADVERSO EVALUACION DEL RIESGEY CONTROLES
EXISTENTES
Estanlocumentados?
CAUSAS CONSECUENCIAS | IMPACTO PREAS Se estan aplicando en la VALOFERION ACCIONES RESPONSABLE
BILIDAD realidad? DEL RIESGO
DESCRIPCION EVENTO RIESGO TIPO DESCRIPCION” PUNTAJE )
Es efectivo para minimizar el QUE HACER EN CASO QUE SE
Tiesgo PRESENTE EL RIESGO O EL
EVENTO ADVERSO INDICADOR

Fuente: El Autor, afio 2010
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FORMATO 5WH1 proceso de mejoramiento

NOMBRE DEL
PROCESO: FECHA:
NOMBRE DEL
LOGO PROCEDIMIENTO: | MATRICULAS | VERSION:
CONCEPTO QUIEN CUANDO DONDE PORQUE comMo
INICIO DE LA
ACTIVIDAD DE
SOLICITUD DEL CLIENTE R’E%%EI_TJ%?O%OI;\‘E CENTRO [':SEE%ﬁg %(Sul#\l'\,{k ACERCANDOSE A
SERVICIO EXTERNO O CION T EDUCATIVO REcHo Y o LA INSTITUCION
MUNICIPAL DE
EDUCACION
TOMA DE DATOS Y INICIO DE O'I'Bc;rEI)EC')\léEI[\ICIJDSO
REQUISITOS AUXILIAR ACTIVIDAD DE CENTRO REQUISITO DE ToDOS LOS
MINIMOS PARA | ADMINISTRATIVO | INSCRIPCION Y EDUCATIVO INGRESO HASITS
MATRICULAS MATRICULAS ARALA

Fuente: El Autor, afio 2010
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Ver: 01
Fecha:
D/IM/A
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS Y DE MEJORA
LOGO
No: N.C. Potencial: O.M.
_ 1 N.C. Real:
R: H:

ACCION CORRECTIVA: PREVENTIVA:

FECHA:

PROCFSO:

DISENO

CURRICULAR

Descripcion no conformidad real o potencial, oportunidad de mejora, recomendacion
y hallazgo:

| Elemento:

Aceptad
Generado por: a por:

Causa de la no conformidad y/o Hallazgo :(Descripcion de la(s) causa(s) que genera la no conformidad y/o
Hallazgo)

Elaborado por: coordinador de area Fecha:

ACCIONES TOMADAS

POR
ACTIVIDAD QUIEN CUANDO DONDE | QUE | COMO SEGUIMIENTO
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CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME

VERSION 01
D/IM/
LOGO FECHA A
~
PROCESO: DISENO CURRICULAR
NOMBRE
NO DESCRIPCION DEL DeERS DEN
CONFOMMIDAD o CLIENTE ENTICACION | TRATAMIENTO | TRATAMIENTO TRATAMIENTO
Ne | CONFORMIDAD | FECHA | CONFORMIDAD | (SOLO 5010 PARR ALANO REALIZADO | FECHA | VERIFICADO | FECHA
0 EVENTO PARA CONFORMIDAD POR POR
POR EVENTOS
ADVERSO EVENTOS ADVERSOS)
ADVERSOS)

Fuente: El Autor, afio 2010
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DIAGRAMA DE FLUJO
VERSION: 01
LOGO MATRIZ COMUNICACIONES
PROCESO: DISENO CURRICULAR
FECHA: DIM/A
INFORMACION PRIMARIA (EXTERNA)
QUE INFORMA QUIEN INFORMA COMO SE INFORMA
INFORMACION SECUNDARIA (INTERNA)
QUE INFORMA QUIEN INFORMA COMO SE INFORMA A QUIEN | NFORMA

SISTEMAS DE INFORMACION

APROBO:

ELABORO:

TECNICO PROFESIONAL EN GESTION

REVISO:

DE CALIDAD
Fuente: El Autor, afio 2010.
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POLITICAS DE OPERACION

NORMATIVA VIGENTE

ANEXOS

CONTROL DE CAMBIOS

REVISION FECHA MOTIVO DE MODIFICACIONES
REVISION
REVISO: APROBO:

Fuente: El Autor, afio 2010.
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3.10. PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS

La Empresa ha establecido el procedimiento para la elaboracion y control
de documentos, donde se establecen las directrices para elaborar y
mantener los documentos vigentes en su punto de uso. Otro
procedimiento que se establecio fue el de control de registros, donde se
dictan las directrices para mantener la legibilidad, identificacion,
almacenamiento, recuperacion y la disposicion final de los registros. Para
el proceso de mejoramiento continuo se establecié el procedimiento de
auditorias internas. Para los planes de mejoramiento (Acciones
correctivas, preventivas y de mejora) se establecio el procedimiento de
acciones Correctivas, preventivas y de mejora. Para controlar los eventos
gque puedan afectar la prestacion del servicio se establecio el
procedimiento de Control del producto o Servicio No conforme.

3.11. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Todo Sistema de Gestion debe estar respaldado por documentacion, la
que facilita la comunicacion sobre las intenciones y objetivos del sistema
asi como también facilita un accionar consistente. Sin embargo, la
medio que agregue valor a los procesos del sistema de gestion. Cada
organizacion educativa como el Centro Educativo Laguna de Bacca de
debe determinar el grado de documentacion requerida y el medio que
quiera usar para su control dependiendo de su tamafo, la complejidad
de los procesos, los requisitos legales aplicables, las habilidades del
personal y la necesidad de habilidades del personal y la necesidad de

demostracion requerida al sistema de gestion.
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Cuadro N° 13. Estructura de la Documentacién Del Si

Gestion de Calidad

stema de

DOCUMENTOS

DESCRIPCION

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

Constituye la méaxima expresion de la
direccibn  de la organizacion educativa, con
relacion a cuales son sus directrices respecto
a la calidad, para satisfacerlas
necesidades y expectativas de los clientes,
las cuales se constituyen en lineas rectoras del
accionar de la organizacion educativa.

Manual de Calidad

Constituye el documento esencial del Sistema
de Gestion de Calidad. Una de sus funciones
es la de especificar para cada organizacion
educativa particular como se han interpretado e
implementado las requisitos de la norma
NTCGP 1000:2009.

Procedimientos
documentados
requeridos en la
Norma NTCGP
1000:2009

Este tipo de documentos deben proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos
asi como de la operacion eficaz del sistema
de gestion de calidad. Estos deben
permanecer legibles, facilmente identificables y
recuperables.

Registros requeridos
por la Norma NTCGP
1000:2009

Este tipo de documentos deben proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos
asi como de la operacion eficaz del sistema
de gestion de calidad. Estos deben
permanecer legibles, facilmente identificables y
recuperables.

Manual de Procesos,
Documentos y
Registros

Incluye todos los procesos, documentos y
registros, necesitados por la organizacién para
poder desarrollar satisfactoriamente el Sistema
de Gestion de Calidad.

Manual de Funciones

y
Requisitos

Incluye todas las caracteristicas principales que
deben tener los cargos dentro del Centro
Educativo Laguna de Bacca.

Fuente: Norma NTCGP 1000:20009.

3.12. MANUAL DE CALIDAD

El Manual de Calidad constituye el documento esencial del Sistema

de Gestion; una de sus funciones es la de especificar para cada

organizacion educativa particularcémo se han interpretado e

implementado los requisitos de la Norma

NTCGP 1000:2009.; su
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contenido debe adecuarse a las practicas y culturas en cada
organizacién. En los casos de organizaciones simples o pequefas, el
Manual de Calidad puede contener algunos o todos los procedimientos
y documentos del Sistema de Gestion, pudiendo constituir el Unico

documento del Sistema de Gestion.

El Manual del Sistema de Gestion de Calidad del Centro Educativo
Laguna de Bacca®® es un documento activo y cambiante, que se va
desarrollando al igual que el sistema. Los objetivos de calidad son
alcanzados en el tiempo y por lo tanto cambian, pero siempre mantienen
la esencia de su propésito: servir como guia del sistema, presentar los
lineamientos basicos que enfoquen a la organizacion hacia el logro de
esos objetivos y la manera cOmo van a ser alcanzados. Los principios
planteados en el Manual son comunicados y entendidos por toda la
organizaciobn para que cada persona, como parte activa del sistema,

comprenda cual es su responsabilidad.

3.12.1. Contenido del manual

Para la realizacion del Manual del Sistema de Calidad para el Centro
Educativo Laguna de Bacca, fue necesario seguir los lineamientos
descritos en la Norma NTCGP 1000:2009, los cuales se encuentran

especificados punto por punto en la tabla que se encuentra a continuacion:

% Centro Educativo Laguna de Baca. Plan educativo institucional
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Cuadro N° 14

. Contenido del manual de calidad del Centro
Educativo Laguna de Bacca

CONTENIDO

DESCRIPCION

Introduccion

Presenta un breve resumen del proposito y contenido
del Manual.

Misién institucional

Presenta la razon de ser de la Institucion y especifica el
rol funcional de ésta; ve el alcance y direccion de
las actividades de la Institucion.

Presentacion de la

Presenta una descripcion de la Institucion.

Empresa
Objeto y Campo de Presenta el proposito de la implementacion de un
Aplicacion sistema de Gestion de Calidad en una organizacion.

Referencias Normativas

Presenta el listado de todas las normas técnicas
utiizadas para el disefio del sistema de Gestion de
Calidad.

Términos y Definiciones

Presenta todos los significados de palabras claves
necesarias para entender el Sistema de Gestion de
Calidad.

Sistema de Gestion de
Calidad

Presenta los requisitos generales exigidos por la Norma
NTCGP 1000:20009.

Responsabilidad de la
Direccion

Presenta el compromiso de la alta direccion con el
desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad, asi como la mejora continua de su eficacia.

Gestion de los recursos

Presenta la determinaciébn de recursos necesarios
para implementar y mantener el Sistema de Gestién de
Calidad.

Realizacién del Servicio

Presenta los procesos necesarios para le prestacion
del servicio educativo.

Medicién, Andlisis y
Mejora

Se refiere a la medicibn como un conjunto de
operaciones con el fin de determinar el valor de una
variable asociada ala calidad del servicio educativo,
a los procesos, a los resultados de las auditorias
internas y la satisfaccién de los clientes.

Procesos del Sistema de
Gestién de Calidad

Presenta los procesos necesitados por la organizacién
en particular para llevar a cabo el Sistema de
Gestion de Calidad

Fuente: norma NTCGP 1000:2009

3.12.2. Manual de procesos, registros y documentos

Para el correcto funcionamiento del Sistema de Gestion Calidad

Centro Educativo Laguna de Bacca, es

necesario identificar los

procesos involucrados en todas las actividades de la institucién. Para
este propésito se desarrolla un MANUAL DE PROCESOS, REGISTROS
Y DOCUMENTOS para todas las areas de la organizacion.
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CONTENIDO DEL MANUAL

El Centro Educativo Laguna de Bacca establece y mantiene un MANUAL
DE PROCESOS, REGISTROS Y DOCUMENTOS donde se incluyen
tanto

los procesos y subprocesos del Centro Educativo Laguna de

Bacca como los documentos y registros asociados a éstos.

Cuadro N° 15. Contenido del Manual de Procesos, Re gistros y
Documentos del Centro Educativo Laguna de Bacca

CONTENIDO DESCRIPCION
Documentacion de Presenta el marco teérico necesario para llevar a cabo la
Procesos adecuada documentacién de todos los procesos Yy

subprocesos del Centro Educativo Laguna de Bacca.

Areas Estratégicas
Involucradas

Presenta las areas involucradas en el desarrollo de las
actividades de la institucion.

Red de Procesos

Presenta de una manera global todos los procesos y
subprocesos del Centro Educativo Laguna de Bacca.

Procesos Documentados

Presenta la descripcién escrita y grafica de todos los
procesos y subprocesos del centro Educativo Laguna de
Bacca.

Registros Asociados a
los Procesos

Presenta todos los registros que son necesarios para la
realizacién de todos los procesos y subprocesos del
Centro Educativo Laguna de Bacca.

Documentos asociados

a los procesos

Presenta todos los documentos adicionales necesitados
por la Institucion para llevar a cabo todos los procesos y

subprocesos

Fuente: El Autor, afio 2010

3.13. MANUAL DE FUNCIONES Y REQUISITOS

Para el cumplimiento de los requisitos y como resultado del andlisis de los
requerimientos del Sistema, se establece la necesidad de definir las
responsabilidades por la calidad. Para este proposito se desarrolla
un MANUAL DE FUNCIONES Y REQUISITOS paratodas las areas
de la organizacion. Para el Centro Educativo Laguna de Bacca se
plantea un modelo de carta descriptiva, y como resultado se determinan

las descripciones de los cargos.
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3.13.1. Contenido del manual

El Centro Educativo Laguna de Bacca establece y mantiene un MANUAL
DE FUNCIONES Y REQUISITOS donde se incluyen las caracteristicas
principales que deben tener los cargos dentro del Educativo Laguna de
Bacca tanto como las funciones especificas y responsabilidades que
deben ejercer todas aquellas personas que entren a trabajar dentro de
esta Institucion, garantizando de esta forma una correcta ejecucion de
las funciones y manteniendo uniformidad y continuidad del trabajo alli

realizado.

Cuadro N° 16. Contenido del Manual de Funcionesy R equisitos del
Centro Educativo Laguna de Bacca

DEFINICIONES Presenta todos los significados de palabras claves
necesarias para entender el Manual.

LEVANTAMIENTO DE Describe la manera de como fue obtenida la informacion

INFORMACION relevante para la elaboracion del Manual.

CUESTIONARIO PARA EL Presenta el cuestionario utilizado para las encuestas

ANALISIS DE CARGOS realizadas a todos los trabajadores de la Institucion.

INSTRUCTIVO DE LAS Presenta las instrucciones para poder utilizar el manual

DESCRIPCIONES DE de la manera correcta.

CARGOS

HOJA DE Presenta la hoja donde se deben incluir todos los

ACTUALIZACIONES cambios, adiciones y retiros que se le realicen al
Manual.

INDICE ALFABETICO DE Presenta todos los cargos del Centro Educativo Laguna

CARGOS de Bacca de manera alfabética.

DESCRIPCION DE Presenta las cartas descriptivas de todos los cargos del

CARGOS Centro Educativo Laguna de Bacca.

Fuente: El Autor, afio 2010

3.14. DISENO DE LOS MANUALES

Para la realizacion de los Manuales del Sistema de Gestiéon de Calidad
del Centro Educativo Laguna de Bacca fue necesario el desplazamiento a

las instalaciones de la institucidbn y mantener una estrecha comunicacion
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con el Comité de Calidad del Centro. A continuacion se encuentran
detalladas todas las etapas que fueron necesarias para la completa

elaboraciéon de dicho manual.

1. Se revisé la guia de interpretacion de la guia de la Norma
NTCGP 1000:2009 Aplicada para la educacion.

2. Se revisaron y plantearon junto al Comité de Calidad, la politica y

objetivos de Calidad.

3. Se definio el Mapa de Procesos de la organizacién en conjunto con

todo el Comité de Calidad del Centro.

4. Se definieron, basados en la Red de Procesos, los Indicadores
de Gestion adecuados para determinar qué tan bien se estan
logrando los objetivos y metas propuestas y hacer un correcto

seguimiento de los procesos.

5. Se realizaron las encuestas a todos los trabajadores del Centro

para la realizacion de las cartas descriptivas.

6. Se defini6 qué capitulos de esta Norma podian ser aplicados
dentro el Centro Educativo Laguna de Bacca.

7. Se disefidc un formato adecuado para la presentacion de los

manuales donde se encuentran todos los lineamientos exigidos por la

Norma.
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3.15. INDICADORES DE GESTION DE SISTEMA®

3.15.1. Generalidades

Uno de los principios fundamentales para la toma adecuada de decisiones
y la Calidad de las misma es basarse en hechos y datos que
brinden informacion precisa antes de la ejecucion de los planes,

durante estos y después.

Segun Juan Manuel Beltran, en su libro Indicadores de Gestion, define
como Indicadores de Gestidon “la relacion entre variables cuantitativas o
cualitativas, que permiten observar la situaciéon y las tendencias de
cambio generadas en el objeto o fendbmeno observado, respecto de
objetivos y metas previstos e influencias esperadas. Estos
indicadores pueden ser valores, unidades, indices, series estadisticas,
etc.; son factores para establecer el logro y el cumplimiento de la misién,

objetivos y metas de un determinado proceso.”

Para la determinacion de los Indicadores de Gestion en el Centro
Educativo Laguna de Bacca se debe partir de los objetivos de calidad,
que a su vez deben estar alineados con la Politica y Mision de la

institucion.

3.15.2. Metodologia para establecer un sistema de indicadores de

gestién en el centro educativo laguna de Bacca

1. Revisar el Horizonte Institucional

Es importante tener en cuenta las areas y metas estratégicas definidas en la

planeacion institucional, las cuales deben ser claras, precisas, cuantificables

% MEALS DE COLOMBIA: Guia Practica para Implementar el Mejoramiento de la
Calidad en el Educacion Proyecto Educativo, Lideres siglo XXI, Bogota, 2000.
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y permiten enmarcar hacia donde estan dirigidos los esfuerzos de la
institucién, lograndose identificar los aspectos criticos de la gestidon

institucional.

2. Realizar un Analisis Descriptivo de la situacién de la Institucién

Consiste en la descripcion de cada una de las actividades que se llevan a
cabo en un proceso, proyecto, area de trabajo, el cual incluye la
descripcion de los proveedores de la informacion, los insumos, productos
y usuarios de los mismos. A su vez se deben identificar aquellos factores
criticos de éxito, es decir, aquellos aspectos que es necesario mantener
bajo control para lograr el éxito de la gestion, el proceso, o labor que se

pretende adelantar.

3. Establecer Indicadores para cada Factor Critico de Exito

Se clasifican los factores criticos de éxito, de acuerdo a niveles
jerarquicos, teniendo en cuenta cuales son del nivel corporativo -
correspondientes a la alta Direccion de la Institucion, en donde se
definen los lineamientos institucionales-, de nivel estratégico
referentes a la gestion de las éareas estratégicas o areas funcionales
etc. y de nivel operativo relacionados con la gestion operativa de cada

area.

4. Determinar Caracteristicas basicas de cada indic  ador

Se tienen como caracteristicas basicas las siguientes:

a) Nombre

b) Descripcion: es la expresion verbal, precisa y concreta del patron
de evaluacion con lo cual se identifica el indicador.
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c) Escala: esta caracteristica del indicador determina en que unidad

de medida se formula el indicador.

d) Umbral: valor que se quiere lograr, es decir la meta establecida.

e) Formula: se establece la operacion para medir la modificacion de la

variable.

f) Responsable: Establece la persona encargadas de hacer uso

del indicador.

5. Disefiar Proceso Estadistico para efectuar la Med icién

Basicamente consiste en:

a) Determinar fuentes de informacibn que proveerdn los datos
pertinentes

b) Frecuencia de recoleccion y de medicion para la toma oportuna
de decisiones.

c) Presentacion de la informacion.

d) Asignar responsables de la recoleccion, tabulacion, procesamiento,

analisis, presentacion y divulgacion de la informacion.

6. Definir y Asignar Recursos y Responsables

Lo ideal es que la medicion se incluya e integre al desarrollo del trabajo,
que sea realizada por quien ejecuta el trabajo y que esta persona sea
el primer beneficiario y usuario de la informacion. Los recursos que
se empleen en la medicién deben ser parte de los recursos que se utilizan

en el desarrollo del trabajo o proceso.
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7. Medir, Simular, Probar y Ajustar

Implementar un sistema de indicadores de gestion no se logra la primera
vez. Puede surgir una serie de factores que es necesario ajustar o
cambiar en sentidos como: pertinencia del indicador, valores y rangos
establecidos, fuentes de informacion seleccionadas, proceso de
recoleccion y presentacion de la informacion, frecuencia en la toma de

informacion, destinatario de la informacion, etc.

8. Estandarizar, Adoptar e Institucionalizar

Consiste en el proceso de especificacion completa, documentacion,
adopcion por el organismocompetente, divulgaciéon e incorporacion entre
los sistemas de operacién de la Institucién.

9. Mantener Implementacion y Mejora Continua

Hacerle mantenimiento al sistema es darle continuidad operativa y

efectuar los ajustes que se derivan del permanente monitoreo del

sistema, la Institucién y su entorno.
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Version V1

HOJA DE VIDA DE INDICADORES XX/XX/2010

LOGO

PROCESO

Obijetivo de Calidad

. ; Objetivo del indicador
relacionado :

Nombre del Indicador:

Frecuencia de la Medicién | Mensual Tipo de indicador: Eficacia

Responsable  Calculo - Responsable
Alimentar Indicador: Seguimiento:

Afio - Periodo : Meta | Resultado ANALISIS

Actividad Responsable

OMeta

1 2 3 4 5 |@ Resultad

[o]

Fuente: El Autor, afio 2010
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3.16. VALIDACION DE EXPERTOS

El presente trabajo investigativo ha sido analizado con anterioridad por un
grupo de tres expertos que dan testimonio de su actualidad, novedad,
viabilidad practica, valor educativo, necesidad y comprensibilidad
aspectos que se pueden considerar como aportes a la propuesta y que

ayudaran a mejorar el mismo.

Ademas como parte de los objetivos y del proceso metodoldgico de esta
investigacion, es necesario obtener informacion a través del criterio de
expertos, con la finalidad de validar la propuesta denominada:
“Estrategias gerenciales de acompafamiento de la gestion educativa, en
el Centro EDUCATIVO LAGUNA DE BACCA del municipio de Ipiales a
través de la adopcion, disefio e implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad definido por la NTCGP 1000: 2009.

El criterio de expertos permitira la recoleccion de informacién practica, de
un grupo de tres (3) especialistas con titulo de cuarto nivel, reconocidos
en el campo de la Evaluacion escolar y desarrollo educativo regional, en
educacion abierta y a distancia y en pedagogias activas y Desarrollo

Humano.

Los expertos individualmente analizaron la propuesta planteada y las
bases tedricas que la sustenta; emitiendo criterios valorativos;
sugerencias, oposiciones o avales a las mismas; esta informacion se
recogid a través de un instrumento (Anexo No. 3) con parametros y
enfoques imparciales que no afecten la multilateralidad del analisis, o la

calidad de la informacién y la valoracion de los expertos.
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PRIMER VALIDADOR

Nombres y apellidos: NAYIBE PAREDES ARTURO
Titulos: Licenciada en Quimica y Biologia
Magister en: Educacion Enfasis en evaluacion escolar y

desarrollo humano

Afos de servicio en la docencia: 16 afios en basica secundaria

Cargo que desempefia: Coordinadora Académica Institucion Educativa
del Sur.

Cedula: 59820903 de Pasto

SEGUNDO VALIDADOR

Nombres y apellidos: WILSON HERNANDO GOMEZ CERON
Titulos: Licenciada en Educacion Bésica

Magister en: Pedagogias Activas y Desarrollo Humano
Afos de servicio en la docencia: 24 afios en basica primaria y secundaria
Cargo que desempefia: Docente Institucion Educativa del Sur.

Cedula: 12976250 de Pasto

TERCER VALIDADOR

Nombres y apellidos: AURA NIEVES ROSAS ORTEGA

Titulos: Licenciada en Comercio y Contaduria
Magister en: Educacién énfasis en educacion abierta y a
distancia

Afos de servicio en la docencia: 15 afios en educacion basica primaria y
secundaria

Cargo que desempefia: Docente Institucion Educativa del Sur.

Cedula: 3167454148 de Ipiales
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3.16.1. Criterios para validar la propuesta

A través de una carta (Anexo No 3) dirigida a cada experto, se solicito

validar la propuesta emitiendo opiniones que giren en torno a los

siguientes parametros:

1.- Novedad

2.- Viabilidad Practica

3.- Valor educativo

4 .- Necesidad

5.- Comprensibilidad

Asignando el siguiente valor a cada parametro

1.- Muy Satisfactorio (5 puntos)

2.- Satisfactorio (4 puntos)

3.- Poco Satisfactorio (3 puntos)

4.- Insatisfactorio (2 puntos)

3.16.2. Procesamiento de los resultados de la valid  acién
Aspecto No. 1: NOVEDAD

Indicadores No. Expertos Porcentaje
Muy Satisfactorio 3 100%
Satisfactorio 0 0
Poco Satisfactorio 0 0
Insatisfactorio 0 0
TOTAL 3 100%

El criterio de los tres expertos considera que el proyecto de investigacion

es muy Novedoso, dandole una valoracion de Muy satisfactorio que

corresponde al 100%. Manifiestan ademas que la novedad se centra en el

disefio mismo del Sistema de Gestion de Calidad para el Centro
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Educativo, ademdas de introducir nuevas herramientas dentro de la

Gestidon Educativa.

Aspecto No. 2: VIABILIDAD PRACTICA

Indicadores No. Expertos Porcentaje
Muy Satisfactorio 3 100%
Satisfactorio 0 0
Poco Satisfactorio 0 0
Insatisfactorio 0 0
TOTAL 3 100%

El 100% del criterio de los tres expertos considera que el proyecto de
investigacion es Viable su aplicacion en la medida que la investigacion
brinda una guia metodolégica para poderlo hacer, la otra es la
obligatoriedad que esta definida en la normatividad, se espera que se
implemente en un 100% viable su aplicacion en los grados elegidos y en
la especialidad en mencién para luego ser implementado en toda la

poblacion.

Aspecto No. 3: VALOR EDUCATIVO

Indicadores No. Expertos Porcentaje
Muy Satisfactorio 3 100%
Satisfactorio 0 0
Poco Satisfactorio 0 0
Insatisfactorio 0 0
TOTAL 3 100%

El 100% del criterio de los tres expertos considera que el proyecto de
investigacion tiene un valor educativo Muy satisfactorio. Por cuanto los
resultados de la misma sera un proceso de Mejoramiento continuo y
permanente en a calidad de todos los procesos que se desarrollan en las

diferentes Gestiones en las Instituciones educativas.
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Aspecto No. 4:

NECESIDAD

Indicadores No. Expertos Porcentaje
Muy Satisfactorio 3 100%
Satisfactorio 0 %
Poco Satisfactorio 0 0
Insatisfactorio 0 0
TOTAL 3 100%

El 100% del criterio de los tres expertos considera que el proyecto de
investigacion es necesario desarrollarlo e implementarlo, lo cual indica
que su valoracion sea de muy satisfactorio, se concluye de que con la
implementacion de Sistema de Gestion de la Calidad se cumpliria no solo,
con una obligacion legal sino, con una necesidad sentida del sector
educativo Colombiano ya que esto redundaria en un mejoramiento de la

calidad educativa.

Aspecto No. 5: COMPRENSIBILIDAD

Indicadores No. Expertos Porcentaje
Muy Satisfactorio 2 66,6%
Satisfactorio 1 33.3%
Poco Satisfactorio 0 0
Insatisfactorio 0 0
TOTAL 3 100%

El 66,6% del criterio de los tres expertos considera que el proyecto de
investigacion es Comprensible en su estructura por lo cual su valoracion
es de Muy satisfactorio, la metodologia es clara y el 33,3% indica que su
valoracion es satisfactorio la metodologia del modelo a un es nueva y por
lo tanto es necesario tener mas elementos tedricos para poder

comprender el modelo propuesto.
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CONCLUSIONES

Se fundamenta tedéricamente con los diferentes postulados vy
concepciones tedricas que existen sobre la calidad y la influencia que
éstas generan hoy en dia en las organizaciones, en las centros
educativos a través de pensadores, que si bien, tratan de temas
particulares como la evaluacion de Tyler, Hilda Taba, estas teorias estan
muy relacionadas con proceso de mejoramiento de la calidad de la
educacion, incluso los diferentes representantes de las concepciones
metodoldgicas también buscan permanentemente mejorar la calidad de la

educacion.

Los sistemas de gestion de la calidad son herramientas para mejorar la
competitividad de las Instituciones de Educacion sin importar el nivel, con
el proposito de mejorar la calidad del servicio prestado, la satisfaccion de

los usuarios y una mejor organizacion interna.

El disefio del sistema de gestidon de la calidad bajo la Norma NTCGP
1000:2009, para el Centro Educativo Laguna de Bacca del municipio de
Ipiales. Se considera necesario dado los resultados del diagnostico donde
no queda bien calificada la entidad.

El disefio del sistema de gestion de la calidad en el centro educativo
Laguna de Bacca se constituye en una herramienta valiosa, que le
permitird organizar y gestionar sus procesos Yy sus recursos en forma
eficiente, de acuerdo a los requisitos de la Norma Técnica de Calidad en
la Gestion Publica Colombiana NTCGP 1000:2009, soportados en el
modelo por procesos: mejorard su imagen institucional, asegura la

calidad en la prestacién de todos sus servicios cumpliendo los requisitos
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del cliente y mejora considerablemente su organizacion interna, a través
de los estandares de calidad establecidos, lo que se persigue en formar
hombres y mujeres con valores y proyecciones que sean artifices del

cambio en su comunidad.

El Sistema de Gestion de Calidad debe ser monitoreado continuamente
para lo cual se definieron una serie de indicadores de gestion clasificados
en las diferentes areas estratégicas identificando su nombre, descripcion,
escala, umbral, férmula y responsable. Estos indicadores estan
relacionados con los objetivos de calidad y contribuyen a la mejora
continua de los procesos de la institucion, para esto los indicadores fueron
disefiados de una manera sencilla de tal manera que la informacion
recolectada sea clara y util dentro del Centro Educativo Laguna de Bacca
Municipio de Ipiales.

Como requisito fundamental del Sistema de Gestion de Calidad el Centro
Educativo Laguna de Bacca Municipio de Ipiales, establecié un Manual de
Calidad que incluye tanto todos los documentos exigidos por la Norma
NTCGP 1000:2009, como todos los procesos y subprocesos de la
organizacion. La elaboracion del Manual se elaboré en forma conjunta
con las directivas y el Comité de Calidad de la institucion y de ellos
depende su éxito en la medida que este sea actualizado y revisado

constantemente.
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RECOMENDACIONES

Realizar el Disefio e implementacion del el sistema de gestion de la
calidad para el Centro Educativo Laguna de Bacca, Con la conviccion de
que ser una herramienta valida que permite mejorar la imagen
institucional, la calidad del servicio prestado y una mejor organizacion,

enfocandose al proceso de evaluacion que se desarrollara a nivel general.

Una vez disefiado e implementado el sistema es necesario, realizar el
seguimiento al sistema gestion de la calidad a través de auditorias
internas de calidad y los indicadores de gestion que se propondran en el
disefio, para determinar si es conforme con las disposiciones
planificadas, los requisitos de la norma técnica de Calidad NTCGP

1000:2009 y los requisitos de los usuarios.

Ser un real prototipo en todo sentido del modelo de gestién, para las

demas instituciones de educacién del municipio.
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ANEXO 1
PROCEDIMIENTO DE TABULACION

Para realizar la tabulacién, a cada respuesta de la escala de valoracion,

se le asigndé un valor, tal como se aprecia en el siguiente cuadro:

Escala de valoracion

VALOR DESCRIPCION
1 No se cumple
2 Se cumple insatisfactoriamente
3 Se cumple aceptablemente
4 Se cumple en alto grado
5 Se cumple plenamente

Fuente: Guia de diagnostico para implementar el sistema de gestion de la calidad
en la gestién publica NTCGP 1000:2004.

Tomando como parametro lo anterior, se adelanto los siguientes pasos:

1. Se definid, en cada pregunta, la frecuencia o nimero de veces gue una
respuesta obtuvo cada uno de los valores establecidos en la tabla
anterior. En caso de que una pregunta se haya dejado de responder, se

asumio el valor 1.

2. Cada frecuencia se dividié por el nimero total de encuestas, para esta
investigacion se aplicaron 15 encuestas dirigidas a los administrativos,
docentes y profesionales del CENTRO EDUCATIVO LAGUNA DE BACCA
del Municipio de Ipiales. Este resultado se da en términos porcentuales.

3. Luego se multiplicé cada valor por el porcentaje determinado en el paso

anterior, con el fin de hallar un valor parcial para cada uno.

“ Esta escala de valoracion se encuentra en la parte inicial de cada formato de encuesta.
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4. Se sumaron los valores parciales para obtener el puntaje de la

pregunta.

5. Se repite este mismo procedimiento para todas las preguntas que

integran el cuestionario en el mismo orden en que se aplicaron.

6. Al final se determina el Puntaje por Capitulo sumando los puntajes
obtenidos para cada pregunta y dividiéndolos por el niamero total de
preguntas realizadas por cada capitulo definido en la Norma Técnica
Colombiana NTCGP 1000:2009, y a deméas se determina el Puntaje Total
promediando los puntajes totales de cada capitulo establecido en la

norma.

Para adelantar los pasos 1 a 6 se utilizara el siguiente formato:

Modelo de Tabulacién encuesta

CAPITULO DE LA NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC GP

1000:2009
NUMERAL FRECUENCIA Y PORCENTAJE DE VALORACION
PREGUNTA VALOR 1|2 |3 |4|5| TOTAL=F1+F2+Fn PP=P1+P2+Pn
F
1 % (F/T)
P (V* %)
PREGUNTA
F
N %

PC| PC= (3PP /YPreguntas)

PT | PT=(Prom: Capitulos)

Fuente: Guia de diagnéstico para implementar el sistema de gestion de la calidad en la
gestion publica NTCGP 1000:2004.

En donde:

- F Frecuencia , nUmero de veces que una respuesta obtuvo el mismo

valor.
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- % Porcentaje , numero de respuestas obtenidas por cada valor sobre el
total de respuestas.

- P Valor parcial , que se obtiene de multiplicar el valor (1, 2, 3, 4, 0, 5)
por el porcentaje.

- PP Puntaje por pregunta , corresponde a la suma de los valores
parciales.

-TOTAL, Numero de encuestas aplicadas, que en todo caso, debera
corresponder a la sumatoria de las frecuencias.

- PC Puntaje por Capitulo, corresponde a la suma de todos los puntajes
por pregunta, divididos entre el nimero total de preguntas que contiene
cada capitulo.

- PT Puntaje Total, corresponde a la suma de los puntajes de todos los
capitulos, divididos entre el numero total de capitulos que posee la norma.

- n, numero de veces que se repite un dato.

PROCEDIMIENTO PARA INTERPRETAR LOS RESULTADOS

Se ubica el Puntaje Total (definido en el paso 6) dentro del rango que le
corresponde de acuerdo con el siguiente cuadro:

Resultados de la encuesta

RANGO CRITERIOS
Puntaje Total entre 1.0y 2.0 Inadecuado
Puntaje Total entre 2.0y 3.0 Deficiente
Puntaje Total entre 3.0y 4.0 Satisfactorio
Puntaje Total entre 4.0y 5.0 Adecuado

Fuente: Guia de diagnoéstico para implementar el sistema de gestion de la
calidad en la gestién publica NTCGP 1000:2004.

Para cada uno de los rangos se encuentra definido un criterio, que
representa una valoracion cualitativa del Puntaje Total. Con base en esta
valoracion se interpretaran los resultados obtenidos en cada una de las

encuestas y se analizaran las acciones que han de emprenderse.
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ANEXO 2

TABULACION ENCUESTAS Y RESULTADOS POR CAPITULODE L A
NORMA TECNICA

VALORACION NUMERICA
TOTAL
1 2 3 4 5
SISTEMA DE GESTION DE LA
4 CALIDAD 43,6(18,1119,9(12,0| 5,0 | 98,62
4.1 | REQUISITOS GENERALES
¢ Se tiene determinados los procesos
necesarios para el sistema de gestién
111 a \dela calidad y su aplicacion a través 90| 30| 30} 00] 00
de la organizacion?
PORCENTAJE 06| 0,2 0,2| 0,0| 0,0
VALOR PARCIAL 0,6| 0,4 06| 0,0 0,0| 1,60
.Se determina la secuencia e
112 b interaccion de estos procesos? 70| 40/ 30 1,0/ 00
PORCENTAJE 0,5/ 0,3 0,2| 0,1] 0,0
VALOR PARCIAL 0,5/ 05| 06| 03| 0,0| 1,87
.Se determinan los criterios y
métodos necesarios para asegurarse
113 Cc |de que tanto la operacién como el| 4,0 7,0( 3,0 1,0 0,0
control de estos procesos sean
eficaces y eficientes?
PORCENTAJE 0,3| 0,5 0,2 0,1| 0,0
VALOR PARCIAL 0,3 09| 06| 0,3| 0,0 2,07
¢, Se asegura de la disponibilidad de
recursos e informacién necesarios
414 d para apoyar la operacion y el 50| 60| 20 20 00
seguimiento de estos procesos?
PORCENTAJE 03| 04| 01| 0,1] 0,0
VALOR PARCIAL 0,3| 0,8 04| 05| 0,0] 2,07
,Se realiza el seguimiento, la
5|5 e |medicién cuando sea aplicable y el| 5,0| 50| 4,0 1,0
analisis de estos procesos?
PORCENTAJE 0,3| 0,3 0,3| 0,0] 0,2
VALOR PARCIAL 0,3/ 0,71 0,8| 0,0| 0,3| 2,13
;,Se  implementa las  acciones
necesarias para  alcanzar los
6|6 f resultados planificados y la mejora 100| 1,0/ 30} 1,0) 0,0
continua de estos procesos?
PORCENTAJE o,7| 0,1 0,2y 0,1| 0,0
VALOR PARCIAL o7/ 01| 06| 03| 0,0| 1,67
;se establecer controles sobre los
riesgos identificados y valorados que
717 g |puedan afectar la satisfaccion del| 6,0 4,0 2,0| 2,0| 1,0
cliente y el logro de los objetivos de la
institucion educativa?.
PORCENTAJE 04| 03| 0,1| 0,1] 0,2
VALOR PARCIAL 0,4| 05| 04| 05| 0,3| 2,20
PROMEDIO DE NUMERAL 43,8(28,619,0| 6,7 1,9| 1,94

155



4.2 REQUISITOSDE’LA
’ DOCUMENTACION
4.2.1 | Generalidades
JLa I. E. tiene declaraciones
8 a |documentadas de una politica de la 9 4 1 1 0
calidad y de objetivos de la calidad?
PORCENTAJE 06| 03| 0,1| 0,2 0,0
VALOR PARCIAL 06| 05| 02| 0,3| 0,0| 1,60
Jla 1. E. tiene un manual de la
9 b | Calidad? 1212 21 0 O
PORCENTAJE 08| 01| 0,1| 0,0| 0,0
VALOR PARCIAL 0,8/ 0,3 04| 0,0, 0,0 147
¢ Se han elaborado los procedimientos
10 C |documentados 'y los registros 2 2 5 4 2
requeridos en esta norma?
PORCENTAJE 0,1/ 0,1 0,3 0,3| 0,1
VALOR PARCIAL 0,2/ 03| 1,0y 1,1| 0,7 3,13
.Se posee los documentos y los
registros necesitados por la
11 d |organizacién para asegurarse de la 1 3 4 5 2
eficaz planificacion, operacién vy
control de sus procesos?
PORCENTAJE 0,1/ 0,2 0,3 0,3| 0,1
VALOR PARCIAL 0,1/ 04| 08| 1,3| 0,7 3,27
PROMEDIO DEL NUMERAL 40,0(18,3|20,0|16,7| 6,7| 2,37
4.2.2 | Manual de la calidad
¢ Se conoce el alcance del sistema de
gestién de la calidad, incluyendo los
12 a | detalles y la justificaciéon de cualquier 7 3 1 1 1
exclusién?
PORCENTAJE 05| 0,3 0,2 0,1| 0,1
VALOR PARCIAL 05| 0,7 0,2y 0,3| 0,3] 1,93
,Se conoce los procedimientos
documentados establecidos para el
13 b sistema de gestion de la calidad, o 2 1 3 > 4
referencia a los mismos?
PORCENTAJE 01 01| 0,2| 0,3| 0,3
VALOR PARCIAL 0,1/ 0,1 06| 1,3| 1,3| 3,53
¢ Se cuenta con una descripcion de la
14 C |interaccion entre los procesos del 3 2 7 2 1
sistema de gestion de la calidad?
PORCENTAJE 0,2| 0,1 05| 0,1| 0,1
VALOR PARCIAL 0,2| 0,3 14| 05| 0,3| 2,73
PROMEDIO NUMERAL 26,7|17,824,4|17,8(13,3| 2,73
4.2.3 | Control de los documentos
¢,Se aprueban los documentos en
15 a |cuanto a su adecuacion antes de su 8 3 2 0 0
emision?
PORCENTAJE 0,5 0,2 0,1| 0,0| 0,0
VALOR PARCIAL 05| 04| 04| 0,0 0,0] 1,33
,Se revisan 'y actualizan los
16 b |documentos cuando sea necesario y 2 3 5 5 0
se aprueban nuevamente?
PORCENTAJE 0,1 0,2 0,3| 0,3| 0,0
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VALOR PARCIAL 0,1/ 04| 1,0 1,3| 0,0 2,87
¢ Se identifican los cambios y el estado
17 Cc |de la wversibn vigente de los| 11 1 2 1 0
documentos?
PORCENTAJE o,7| 0,1 0,2y 0,1| 0,0
VALOR PARCIAL o,7| 0,1 04| 0,3| 0,0| 1,53
¢Las versiones pertinentes de los
18 d |documentos aplicables se encuentran| 12 1 1 1 0
disponibles en los puntos de uso?
PORCENTAJE 0,8/ 0,1( 0,2y 0,1| 0,0
VALOR PARCIAL o0,8| 0,1 0,2 0,3| 0,0 1,40
¢ Los documentos permanecen
19 € legibles y facilmente identificables? 3 1 4 3 2
PORCENTAJE 0,2| 0,1 0,3 0,3| 0,1
VALOR PARCIAL 0,2| 0,1 0,8 1,3| 0,7 3,13
;Se identifican los documentos de
20 f |origen externo y se controla su 6 5 2 1 1
distribucion?
PORCENTAJE 0,4| 0,3 0,2 0,1| 0,1
VALOR PARCIAL 0,4| 0,7 04| 03| 0,3| 2,07
¢ Se previene el uso no intencionado
de documentos obsoletos, y se aplica
21 g |unaidentificacion adecuada en el caso 8 6 1 0 0
de que se mantengan por cualquier
razon?
PORCENTAJE 0,5/ 04| 0,2 0,0 0,0
VALOR PARCIAL 05| 08| 0,2 0,0 0,0 1,53
PROMEDIO NUMERAL 47,6(19,0(/16,2|12,4| 29| 1,98
4.2.4 | Control de los registros
;Se tiene establecido en la LE., un
procedimiento documentado para
definir los controles necesarios para la
22 a identificaciéon, el almacenamiento, la 9 1 3 1 0
proteccion, la recuperacion, el tiempo
de retencién y la disposicion de los
registros?
PORCENTAJE 06| 01| 0,2| 0,1 0,0
VALOR PARCIAL 0,6/ 0,1 06| 0,3| 0,0| 1,60
PROMEDIO NUMERAL 60,0| 6,7(20,0| 6,7| 0,0| 1,60
RESPONSABILIDAD DE LA
5 DIRECCION 29,0(28,3|21,3|16,7| 4,7|100,09
51 COMPROMISOS DE LA
) DIRECCION
¢Se comunica a los integrantes de
la I.E., la importancia de satisfacer
23 2 | tanto los requisitos del cliente como 3 5 > 1 1
los legales y reglamentarios?
PORCENTAJE 0,2 03| 03| 01| 0,1
VALOR PARCIAL 0,2| 0,7 10| 0,3| 0,3 2,47
¢Se tiene establecida la politica de
24 b |14 calidad? 5 & 1 1
PORCENTAJE 0,3| 05| 0,1 01| 0,0
VALOR PARCIAL 0,3| 11| 0,2 0,3| 0,0 1,87
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:Se  tienen asegurado LA

25 C |Institucion  Educativa de los 6 3 5 1 0
objetivos de la calidad?
PORCENTAJE 04| 0,2 03| 01| 0,0
VALOR PARCIAL 04| 04| 10| 03| 0,0 2,07
;Se llevan a cabo las revisiones

26 d por la direccién? 2 4 4 3 2
PORCENTAJE 01| 03| 03| 02| 0,1
VALOR PARCIAL 0,0/ 05| 08| 08| 0,7 2,93
¢Se asegura la disponibilidad de

27 e recursos? 2 4 6 2 1
PORCENTAJE 01| 03| 04| 01| 0,1
VALOR PARCIAL 01| 05| 1,2 05| 0,3 2,73
PROMEDIO DEL NUMERAL 24,0| 32,0| 28,0| 10,7 5,3 2,41

5.2 | ENFOQUE AL CLIENTE

¢La alta direccion asegura que los
requisitos del cliente se determinen

28 a |y se cumplan con el propésito de 1 2 3 7 2
aumentar la satisfaccion del
cliente?
PORCENTAJE 0,1 01| 0,2 05| 0,1
VALOR PARCIAL 0,1 03| 06| 19| 0,7 3,47
PROMEDIO DEL NUMERAL 6,7| 13,3 | 20,0 | 46,7 |13,3 3,47

5.3 | POLITICA DE LA CALIDAD

¢Es adecuada al proposito de la

29 8 | Institucién Educativa? 2 8 2 2 1
PORCENTAJE 0,10/ 05| 0,1 01| O,1
VALOR PARCIAL 01| 1,12f 04| 05| 0,3 2,47
¢Es coherente con el plan de
desarrollo, los planes sectoriales y

30 b |de desarrollo administrativo, el 3 2 6 2 2
sistema de Control interno, los
planes estratégicos establecidos?
PORCENTAJE 0,2 01| 04| 01| 0,1
VALOR PARCIAL 0,2 03| 1,2 05| 0,7 2,87
¢Incluye el compromiso de cumplir
con los requisitos de los clientes,
de mejorar continuamente la
eficacia, eficiencia y efectividad del

31 c Sistema de Gestién de Calidad, y 7 2 2 2 2
dentro del marco de su funcién, de
contribuir al logro de los fines
esenciales del estado, definidos
constitucionalmente?
PORCENTAJE 05| 01 0,1 01| O,1
VALOR PARCIAL 05| 03| 04| 05| 0,7 2,33
¢Proporciona un  marco de

32 d |referencia para establecer y revisar 3 9 1 1 1
los objetivos de calidad?
PORCENTAJE 0,2 06| 01| 01| 0,1
VALOR PARCIAL 0,2 1,2{ 0,2 03| 0,3 2,20
Se comunica a todos los servidores
publicos y/o particulares que

33 e |ejerzan funciones publicas dentro 8 1 5 1 0
de la Institucion Educativa, y es
entendida por ellos?
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PORCENTAJE 05| 01| 03| 0,1 0,0
VALOR PARCIAL 05| 0,1 1,0f 03| 0,0 1,93
34 f ;Se revisa la Politica de Calidad 12 1 1 1 0
para su adecuacion continua?
PORCENTAJE 08| 01| 0,1f 01| 0,0
VALOR PARCIAL 0,8 01| 0,2 03| 0,0 1,40
PROMEDIO DEL NUMERAL 38,9|256|189|100] 6,7 2,20
5.4 | PLANIFICACION 33,3/ 55,0 6,7 3,3| 1,7| 100,00
5.4.1 | Objetivos de la calidad
¢La alta direccién se asegurarse de
que los objetivos de la calidad,
incluyendo aquellos necesarios
para cumplir los requisitos para el
producto y/o servicio, se establecen
35 @ len las  funciones y niveles 3 10 1 1 0
pertinentes dentro de la IE.
midiendo los objetivos de calidad
de acuerdo con la politica de
calidad.?
PORCENTAJE 0,2 0,7/ 0,1f 0,1 0,0
VALOR PARCIAL 0,2 13| 0,2 0,3| 0,0 2,00
PROMEDIO DEL NUMERAL 200 66,7| 67| 67| 00| 200
5.4.2 Planificacion del sistema de
"~ | gestién de la calidad.
¢La planificacion del sistema de
gestion de la calidad se realiza con
36 a |el fin de cumplir los requisitos 6 7 1 0 1
citados en el numeral 4.1, asi como
los objetivos de la calidad?,
PORCENTAJE 04| 05| 01| 00| 0,1
VALOR PARCIAL 04| 09| 0,2 0,0 0,3 1,87
¢Se mantiene la integridad del
sistema de gestion de la calidad
37 b cuando se planifican e 8 6 1 0 0
implementan cambios en éste?
PORCENTAJE 05| 04| 01| 0,0 0,0
VALOR PARCIAL 05| 08| 0,2 0,0f 00 1,53
PROMEDIO DEL NUMERAL 46,7 43,3| 6,7 0,0| 3,3 1,70
RESPONSABILIDAD,
55 AUTORIDAD Y COMUNICACION 252|21,5| 348| 17,0| 1,5| 100,00
5.5.1 | Responsabilidad y autoridad
¢Las responsabilidades y
autoridades estan definidas y son
38 & | comunicadas dentro de la 2 2 6 5 0
organizacion?
PORCENTAJE 01| 01| 04| 03| 00
VALOR PARCIAL 0,1 03| 12| 13| 0,0 2,93
PROMEDIO DEL NUMERAL 13,3 13,3| 40,0| 33,3| 0,0 2,93
5.5.2 | Representante de la direccion
¢Se establecen, implementan y
mantienen los procesos necesarios
39 a para el sistema de gestién de la 4 4 3 2 2
calidad?
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PORCENTAJE 03| 03| 0,2 01| 0,1
VALOR PARCIAL 0,3| 05| 06| 05| 0,7 2,60
;Se informa a la alta direccion
sobre el desempefio del sistema de
40 b gestion de la calidad y de cualquier 9 6 0 0 0
necesidad de mejora?
PORCENTAJE 06| 04| 00| 0,0 00
VALOR PARCIAL 06| 08| 00| 0,0l 00 1,40
¢Se asegura de que se promueva
la toma de conciencia de los
41 ¢ requisitos del cliente en todos los 3 4 3 3 0
niveles de la organizacién?
PORCENTAJE 0,2 03| 0,3| 0,2 0,0
VALOR PARCIAL 0,2 05| 1,0/ 08| 0,0 2,53
PROMEDIO DEL NUMERAL 356|31,1|17,8| 11,1| 4,4 2,18
5.5.3 | Comunicacion interna
¢La alta direccién se asegura de
gue se establecen los procesos de
comunicacién apropiados dentro de
42 a |la Institucion Educativa y de que la 4 3 7 1 0
comunicacion se efectia
considerando la eficacia del
sistema de gestion de la calidad?
PORCENTAJE 0,3| 0,2 05| 02| 0,0
VALOR PARCIAL 0,3| 04| 14| 03| 0,0 2,33
PROMEDIO DEL NUMERAL 26,7| 20,0| 46,7 6,7 0,0 2,33
5.6 | REVISION POR LA DIRECCION 458| 22,5| 19,5| 12,7| 0,0| 100,56
5.6.1 | Generalidades
¢La alta direccién revisa el sistema
de gestion de la calidad de la
43 a | organizacion, para asegurarse de 8 4 2 1 0
su conveniencia, adecuacion y
eficacia continua?
PORCENTAJE 05| 03| 0,1f 0,1 0,0
VALOR PARCIAL 05| 05| 04| 03| 00 1,73
PROMEDIO DEL NUMERAL 53,3| 26,7 | 13,3| 6,7 0,0 1,73
5.6.2 | Informacién para la revision
;Se informan los resultados de
44 8 | auditorias? 9 4 2 0 0
PORCENTAJE 06| 03| 0,1f 0,0f 0,0
VALOR PARCIAL 06| 05| 04| 00| 00 1,53
;Se revisa la retroalimentacion del
45 b cliente? 12 3 1 1 0
PORCENTAJE o8| 02| 01| 0,2| 0,0
VALOR PARCIAL 0,8 04| 02| 03| 0,0 1,67
¢Se revisa el desempefio de los
46 Cc |procesos y conformidad del 8 5 2 0 0
producto?
PORCENTAJE 05| 03| 0,1f 0,0f 0,0
VALOR PARCIAL 05| 0,7 04| 00| 0,0 1,60
;.Se revisa el estado de las
47 d acciones correctivas y preventivas? 12 3 0 0 0
PORCENTAJE 0,8 02| 00| 0,0| 0,0
VALOR PARCIAL 0,8 04| 00| 00| 0,0 1,20
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;Se verifica las acciones de

48 e |seguimiento de revisiones por la 8 3 2 2 0
direccién previas?
PORCENTAJE 05| 02| 0,1 02| 0,0
VALOR PARCIAL 05/ 04| 04| 05| 0,0 1,87
¢Se revisa cambios que podrian

49 f | afectar al sistema de gestion de la 13 2 0 0 0
calidad?
PORCENTAJE 0,9| 01| 00| 0,0 0,0
VALOR PARCIAL 09/ 03| 00| 00| 0,0 1,13
;Se realizan recomendaciones

o0 9 para la mejora? 11 2 2 0 0
PORCENTAJE o7 01| 0,1f 0,0f 0,0
VALOR PARCIAL o,7| 03| 04| 00| 0,0 1,40
;se informa los resultados de la
gestion realizada sobre los riesgos

o1 h identificados para la I.E., los cuales 12 3 0 0 0
deben estar actualizados?
PORCENTAJE o,8| 0,2 0,0 00| 0,0
VALOR PARCIAL o,8| 04| 00| 00| 0,0 1,20
PROMEDIO DEL NUMERAL 70,8/ 20,8| 75| 25| 00 1,45

5.6.3 | Resultados de la revision

¢;se define la forma de mejorar
eficacia, eficiencia y efectividad del

52 a |sistema de gestion de la calidad y 2 3 6 4 0
SuUs procesos ?
PORCENTAJE 01| 0,2 04| 03| 00
VALOR PARCIAL 0,1\ 04| 12| 11| 0,0 2,80
¢se planifica la mejora o servicio

53 b |educativo en relacion con los 3 4 8 0 0
requisitos del cliente?
PORCENTAJE 0,2| 0,3| 05| 0,0| 0,0
VALOR PARCIAL 0,2| 05| 16| 0,0| 0,0 2,33
;se define las necesidades de

4 ¢ recursos? 1 2 3 9 0
PORCENTAJE 0,1 01| 0,2 06| 0,0
VALOR PARCIAL 0,1 03| 06| 24| 0,0 3,33
PROMEDIO DEL NUMERAL 13,3]20,0| 37,81 28,9| 0,0 2,82

6 | GESTION DE LOS RECURSOS 29,8(13,7|21,7(24,9| 9,8| 100,0
6.1 | PROVISION DE RECURSOS

:Se destinan los recursos para
implementar y mantener el sistema de

5 a gestion de la calidad y mejorar 12 1 0 2 0
continuamente su eficacia?
PORCENTAJE o,8| 0,1 0,0 0,1| 0,0
VALOR PARCIAL 0,8( 0,1f 0,0f 0,5| 0,0 1,47
¢ Se destinan los recursos suficientes
para aumentar la satisfaccion del

56 b cliente mediante el cumplimiento de 9 2 3 1 0
Sus requisitos?
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PORCENTAJE 0,6/ 0,1 0,2 0,1| 0,0
VALOR PARCIAL 06| 03| 06| 0,3| 0,0 1,73
PROMEDIO DEL NUMERAL 70,0|10,0|10,0|10,0| 0,0 1,60
6.2 | RECURSOS HUMANOS 22,7118,0(14,7|25,3|19,3|100,00
6.2.1 | Generalidades
¢ Se cuenta con personal competente
para realizar trabajos que afecten a la
calidad del servicio que cumplan con
57 a los requisitos de educacion, 2 1 2 > >
formacion, habilidades y experiencia
apropiadas?
PORCENTAJE 0,1 0,1 0,1| 0,3| 0,3
VALOR PARCIAL 0,1f 0,1 04| 13| 1,7 3,67
PROMEDIO DEL NUMERAL 13,3| 6,7|13,3|33,3|33,3 3,67
6.2.2 Competencia, formacion y toma de
=7 | conciencia
.Se determina  la competencia
necesaria para el personal que
58 a |realiza trabajos que afectan a la 1 2 2 6 4
conformidad con los requisitos del
servicio?
PORCENTAJE 0,1/ 0,1 0,2 04| 0,3
VALOR PARCIAL 0,1 03| 04| 16| 1,3 3,67
¢,Se proporciona formacion o se
59 b [toman otras acciones para lograr la 6 7 1 1 0
competencia necesaria?
PORCENTAJE 0,4 05| 0,1| 0,1 0,0
VALOR PARCIAL 0,4 09| 0,2| 0,3| 0,0 1,80
J;se evallan las acciones tomadas,
en términos de su efecto sobre la
60 C |eficiencia, eficacia o efectividad del 8 3 2 2 0
sistema de gestién de la calidad de la
institucion educativa?
PORCENTAJE 05| 0,2 0,2 0,1| 0,0
VALOR PARCIAL 0,5/ 04| 04| 05| 0,0 1,87
¢, Se asegura de que el personal es
consciente de la pertinencia e
61 d |importancia de sus actividades y de 3 5 4 3 0
cémo contribuyen al logro de los
objetivos de la calidad?
PORCENTAJE 0,2 0,3 0,3| 0,2| 0,0
VALOR PARCIAL 0,2| 0,7 0,8 0,8 0,0 2,47
.Se mantiene los registros
62 e |apropiados de la  educacion, 6 5 3 1 0
formacion, habilidades y experiencia?
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PORCENTAJE 0,4| 0,3 0,2 0,1| 0,0
VALOR PARCIAL 0,4 0,7 06| 0,3| 0,0 1,93
PROMEDIO DEL NUMERAL 32,0129,3(16,0|17,3| 5,3 2,35
6.3 | INFRAESTRUCTURA
,Se tiene edificios, espacio de
63 a |trabajo 'y servicios asociados 1 2 4 4 4
adecuados?
PORCENTAJE 0,1/ 0,1 0,3| 0,3| 0,3
VALOR PARCIAL 0,1f 0,3 0,8| 11| 1,3 3,53
¢, Se posee equipo para los procesos,
64 b (tanto hardware como software)? 1 3 1 3 5
PORCENTAJE 0,1 0,2 0,1| 0,3| 0,3
VALOR PARCIAL 0,1f 04| 02| 13| 1,7 3,67
¢Se tiene servicios de apoyo tales
65 C |(como transporte, comunicacion o 4 4 5 2 0
sistemas de informacién)?
PORCENTAJE 0,3| 0,3 0,3| 0,1| 0,0
VALOR PARCIAL 0,3| 0,5/ 10| 05| 0,0 2,33
PROMEDIO DEL NUMERAL 13,3(20,0|22,2|24,4|20,0 3,18
6.4 | AMBIENTE DE TRABAJO
¢La Institucién Educativa determina y
gestiona el ambiente de trabajo
66 & | hecesario para lograr la conformidad 2 1 6 6 0
con los requisitos del servicio?
PORCENTAJE 0,1f 0,1 04| 0,4| 0,0
VALOR PARCIAL 0,1 01 1,2| 16| 0,0 3,07
PROMEDIO DEL NUMERAL 13,3| 6,7|40,0|40,0| 0,0 3,07
7 REALIZACION DEL SERVICIO 52,0(17,2{18,6| 9,8| 2,3| 99,89
71 PLANIFICACION DE LA
) REALIZACION DEL SERVICIO
¢;Se planifican los objetivos de la
67 a |calidad y los requisitos para el 4 5 6 0f O
servicio?
PORCENTAJE 0,3| 0,3| 04| 0,0(0,0
VALOR PARCIAL 0,3| 0,7| 1,2| 0,0(0,0 2,13
¢Se planifica la necesidad de
establecer procesos y documentos y
68 b de proporcionar recursos especificos 3 2 6 4 0
para el servicio?
PORCENTAJE 0,2 0,1f 04| 0,3|0,0
VALOR PARCIAL 0,2 0,3 1,2| 11|00 2,73
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:Se planifican las actividades
requeridas de verificacién,
validacion, seguimiento, inspeccion

69 ¢ y ensayo/prueba especificas para el 2 1 1 6 3
servicio asi como los criterios para la
aceptacion del mismo?
PORCENTAJE 0,1/ 0,12f 0,1 0,4]|0,3
VALOR PARCIAL 01| 0,1 0,2 16| 1,7 3,73
¢Se planifican los registros que sean
necesarios para proporcionar
70 d evidencia de que los procesos 9 2 2 1 0
misionales y el servicio resultante
cumplen los requisitos?
PORCENTAJE 06| 0,1 0,1 0,1]|0,0
VALOR PARCIAL 06| 03| 04| 0,3|0,0 1,53
PROMEDIO DEL NUMERAL 30,0|16,7 [25,0|18,3]| 8,3 2,53
PROCESOS RELACIONADOS
7.2 CON EL CLIENTE 50,7 15,6 [24,3| 8,3| 2,2|101,11
721 Determinacién de los requisitos
“=*~ | relacionados con el servicio
:Se determinan los  requisitos
especificados por el cliente,
71 a incluyendo los requisitos para las 5 3 6 2 0
actividades de entrega y las
posteriores a la misma?
PORCENTAJE 0,3 0,2| 04| 0,1|0,0
VALOR PARCIAL 0,3 04| 1,2 0,5]|0,0 2,47
:Se determinan los requisitos no
establecidos por el cliente pero
72 b necesarios para el uso especificado 13 1 1 0 O
0 para el uso previsto, cuando sea
conocido?
PORCENTAJE 09| 01| 0,1 0,0]|0,0
VALOR PARCIAL 09| 0,1 0,2 0,0]|0,0 1,20
:Se determinan los  requisitos
73 c legales y reglamentarios 9 3 2 1 0
relacionados con el servicio?
PORCENTAJE 06| 0,2 0,1 0,1]|0,0
VALOR PARCIAL 06| 04| 04| 0,3/0,0 1,67
¢Se determina cualquier requisito
74 d adicional  determinado por la 9 2 1 2] 1
organizacion?
PORCENTAJE 06| 0,1f 0,2 0,1|0,1
VALOR PARCIAL 06| 03| 0,2 0,5]|0,3 1,93
PROMEDIO DEL NUMERAL 60,0|15,0(16,7| 8,3| 1,7 1,82
729 Revisibn de los requisitos
"~ | relacionados con el servicio.
¢Estan definidos los requisitos del
75 a servicio? 9 4 2 0 0
PORCENTAJE 06| 03| 0,1| 0,0|0,0
VALOR PARCIAL 0,6/ 05| 04| 0,0]|0,0 1,53
SEstan resueltas las diferencias
existentes entre los requisitos del
6 b contrato o pedido y los expresados 12 2 1 0 0
previamente?
PORCENTAJE 08| 0,1 0,1 0,0|0,0
VALOR PARCIAL 0,8 0,3| 0,2| 0,0(0,0 1,27
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¢La organizacion tiene la capacidad

77 c para cumplir con los requisitos 10 3 2 0 O
definidos?.
PORCENTAJE o,7| 0,2 0,1 0,0|0,0
VALOR PARCIAL 0,7 0,4 04| 0,0|0,0 1,47
PROMEDIO DEL NUMERAL 68,9(20,0|11,1| 0,0| 0,0 1,42
7.2.3 | Comunicacion con el cliente
¢se informa sobre el producto y/o
78 a servicio prestado por la institucion 1 2 7 4 1
educativa?.
PORCENTAJE 0,1 0,1f 05| 0,3/0,1
VALOR PARCIAL 0,1/ 0,3 14| 1,1,0,3 3,13
¢ se informa sobre las matriculas,
79 b contratos que realiza la Institucion 1 2 8 4 0
Educativa?.
PORCENTAJE 0,1 0,1f 05| 0,3|/0,0
VALOR PARCIAL 0,1| 0,3| 16| 1,1|/0,0 3,00
:Se realiza retroalimentacion del
0 3| o |shene noudes s petooes| 1l 1l 1) 1)
sugerencias?.
PORCENTAJE 0,7/ 0,1 0,1 0,101
VALOR PARCIAL o7} 0,1 0,2 0,3|0,3 1,67
;Se  promueve mecanismos de
81 d participacion ciudadana, segun sea 1 2] 11 1 1
aplicable?
PORCENTAJE 0,1 0,1 0,7 0,1/0,1
VALOR PARCIAL 0,1/ 0,3| 2,2| 0,3|0,3 3,13
PROMEDIO DEL NUMERAL 23,3|11,7|45,0|16,7| 5,0 2,73
Adquisicibn de  bienes /o
74 | ¥ 45,6 |22,2|16,3|15,2| 0,7 | 100,00
7.4.1 | Proceso de compras
:Se asegura la entidad de que el
82 a producto adquirido cumple con los 6 3 6 0 0
requisitos de compra especificados?
PORCENTAJE 0,4 0,2 04| 0,000
VALOR PARCIAL 04| 04| 1,2| 0,000 2,00
PROMEDIO DEL NUMERAL 40,0(20,0|40,0f 0,0| 0,0 2,00
7.4.2 | Informacion de las compras
¢Se definen los requisitos para la
aprobacion del roducto
83 a pfocedimientos, proces%s y 12 3 0 0 0
equipos?.
PORCENTAJE 0,8| 0,2| 0,0| 0,0(0,0
VALOR PARCIAL 0,8 0,4| 0,0 0,0|0,0 1,20
;, Se definen los requisitos para la
84 b galificaci()n del persoqnal? P 0 0 1] 13 1
PORCENTAJE 0,0f 0,0 0,1 0,901
VALOR PARCIAL 0,0/ 0,0| 0,2| 3,5/0,3 4,00
,Se definen los requisitos del
85 ¢ gistema de gestion de Iaqcalidad?. 12 3 0 0 0
PORCENTAJE 0,8| 0,2| 0,0| 0,0(0,0
VALOR PARCIAL 0,8| 04| 0,0| 0,0(/0,0 1,20
PROMEDIO DEL NUMERAL 53,3|13,3| 2,2|28,9| 2,2 2,13
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7.4.3

Verificacion de los productos
comprados

¢Se establece e implementa la
inspeccion u otras actividades
necesarias para asegurarse de que

86 a el producto comprado cumple los 6 2 2 5 0
requisitos de compra
especificados?.
PORCENTAJE 04| 0,1f 0,1 0,3|0,0
VALOR PARCIAL 04| 03| 04| 1,3|0,0 2,40
¢ Si la institucion o su cliente quieran
llevar a cabo la verificacién en las
instalaciones del proveedor, la

87 b institucion establece la informacion 7 8 0 0 0
de compra las disposiciones para la
verificacién pretendida y el método
para la liberacién del producto?.
PORCENTAJE 0,5/ 0,5/ 0,0 0,0]|0,0
VALOR PARCIAL 05| 1,1 0,0| 0,0(0,0 1,53
PROMEDIO DEL NUMERAL 43,3|33,3| 6,7|16,7| 0,0 1,97
PRODUCCION Y PRESTACION

7.5 DEL SERVICIO 55,0(20,9|18,3| 5,8| 0,0|100,00
751 Control de la produccién y de la
"~ | prestacion del servicio

:Se controla la disponibilidad de

88 a informacion  que describa las 12 3 0 0 0
caracteristicas del producto?,
PORCENTAJE 0,8 0,2f 0,0| 0,0(0,0
VALOR PARCIAL 0,8 04| 0,0| 0,0(0,0 1,20
¢Se controla la disponibilidad de

89 b instrucciones de trabajo, cuando sea 2 4 6 3] 0
necesario?,
PORCENTAJE 0,1/ 0,3| 04| 0,2]|0,0
VALOR PARCIAL 0,1 05| 1,2| 0,8(0,0 2,67
¢Se controla el uso del equipo

90 c apropiado?, 12 3 0 0 0
PORCENTAJE 0,8 0,2f 0,0| 0,0(0,0
VALOR PARCIAL 0,8 04| 0,0f 0,0]|0,0 1,20
¢Se controla la disponibilidad y uso

91 d de dispositivos de seguimiento y 14 1 0 0 O
medicion?
PORCENTAJE 0,9| 0,1f 0,0| 0,0(0,0
VALOR PARCIAL 0,9| 0,1f 0,0| 0,0(0,0 1,07
¢Se controla la implementacion del

92 e seguimiento y de la medicién de la 1 3 6 5 0
prestacion del servicio?
PORCENTAJE 0,1/ 0,2 04| 0,3|0,0
VALOR PARCIAL 0,1 04| 1,2 1,3|0,0 3,00
¢Se controla la implementacion de

93 f actividades de liberacién, entrega y 11 4 0 0 0
posteriores a la entrega del servicio?
PORCENTAJE 0,7 0,3| 0,0| 0,0(0,0
VALOR PARCIAL 0,7] 05| 0,0| 0,0(0,0 1,27
¢se controlan los riesgos de mayor

94 9 probabilidad e impacto?. 11 2 2 0 0
PORCENTAJE 0,7 0,2 0,1 0,0]|0,0
VALOR PARCIAL 0,7 0,3| 04| 0,0]|0,0 1,40
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PROMEDIO DEL NUMERAL 60,0/19,0/133| 7,6/ 00| 1,69
7.5.3 | Identificacion y trazabilidad
¢La entidad identifica el servicio por
95 |1 a medios adecuados, a través de toda 9 3 3 0 0
la realizacién del servicio?
PORCENTAJE 06| 0,2| 0,2| 0,0(0,0
VALOR PARCIAL 06| 04| 06| 0,0(0,0 1,60
¢;La entidad identifica el estado del
96 | 2 b servicio con respecto a los requisitos 11 4 0 0 0
de seguimiento y medicion?
PORCENTAJE 0,7 0,3| 0,0 0,0]|0,0
VALOR PARCIAL 0,7| 0,5/ 0,0| 0,0(0,0 1,27
Cuando la trazabilidad sea un
requisito, ¢la entidad controla y
97 |3 ¢ registra la identificacion Unica del 15 0 0 0 0
servicio?
PORCENTAJE 10| 0,0| 0,0| 0,0(0,0
VALOR PARCIAL 10| 0,0| 0,0| 0,0(0,0 1,00
PROMEDIO DEL NUMERAL 77,81156| 6,7 0,0|0,0 1,29
7.5.4 | Propiedad del cliente
¢ La entidad cuida los bienes que
son propiedad del cliente mientras
98 |1 a estén bajo el control de la entidad o 0 0| 13 2 0
estén siendo utilizados por la
misma?
PORCENTAJE 0,0 0,0f 0,9| 0,1/0,0
VALOR PARCIAL 0,0| 00| 26| 0,5(/0,0 3,13
¢ La entidad identifica, verifica,
protege y salvaguarda los bienes
99 |2 b que son propiedad del cliente 0| 11 2 2 0
suministrados para su utilizacion o
incorporacién dentro del producto?
PORCENTAJE 0,0 0,7 0,1 0,1]|0,0
VALOR PARCIAL 0,0/ 1,5/ 04| 0,5]|0,0 2,40
¢, Se deja registro cuando algin bien
que sea propiedad del cliente se
100|3 C pierda, deteriore o que de algun otro 1 2 9 3 0
modo se considere inadecuado para
Su uso?
PORCENTAJE 0,1/ 0,1f 06| 0,2]|0,0
VALOR PARCIAL 0,1/ 0,3| 1,8 0,8]|0,0 2,93
PROMEDIO DEL NUMERAL 2,2128,9(53,3(15,6| 0,0 2,82
7.5.5 | Preservacion del servicio
¢ La organizacion preserva la
1011 a conformidad del servicio durante el 12 3 0 0 0
proceso interno y la entrega al
destino previsto?.
PORCENTAJE 0,8 0,2 0,0 0,0]|0,0
VALOR PARCIAL 0,8 04| 0,0 0,0]|0,0 1,20
PROMEDIO DEL NUMERAL 80,0/20,0f 0,0 0,0|0,0 1,20
76 Control de los dispositivos de
) seguimiento y de medicion.
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¢La entidad preserva el producto y/o
servicio durante el proceso interno y
102 a la entrega al destino previsto para 5 5 4 1 0
mantener la conformidad con los
requisitos?
PORCENTAJE 0,3| 0,3| 0,3| 0,1/0,0
VALOR PARCIAL 0,3 0,7/ 0,8 0,3|0,0 2,07
¢Se ajustan o reajustan segun sea
103 b necesario? 12 2 1 0 0
PORCENTAJE 08| 0,1f 0,1 0,0]|0,0
VALOR PARCIAL 0,8 0,3| 0,2| 0,0(0,0 1,27
.Se identifican para poder
104 ¢ determinar el estado de calibracion? 15 0 0 0 0
PORCENTAJE 1,0 0,0| 0,0 0,0|0,0
VALOR PARCIAL 1,0 0,0| 0,0 0,0|0,0 1,00
¢Se protegen contra ajustes que
105 d pudieran invalidar el resultado de la 15 0 0 0 0
medicion?
PORCENTAJE 10| 0,0| 0,0| 0,0(0,0
VALOR PARCIAL 10| 0,0| 0,0| 0,0(0,0 1,00
¢ Se protegen contra los dafios vy el
deterioro durante la manipulacion, el
106 € mantenimiento y el 12 1 2 0 0
almacenamiento?.
PORCENTAJE 0,8 0,1f 0,2| 0,0(0,0
VALOR PARCIAL 08| 0,1 04| 0,0]|0,0 1,33
PROMEDIO DEL NUMERAL 78,7110,7| 9,3| 1,3|0,0 1,33
8 | MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 69,3(15,6(11,4(2,3|1,3|100,00
8.1 | GENERALIDADES
¢Los procesos de medicion, analisis y
107 a |mejora demuestran la conformidad del 2 3 41 3| 3
servicio?
PORCENTAJE 0,1( 0,2 0,3|0,2|0,2
VALOR PARCIAL 0,1 04| 0808(1,0 3,13
¢Los procesos de medicion, analisis y
108 b |mejora aseguran la conformidad del| 10 3 2 0| O
sistema de gestion de la calidad,?
PORCENTAJE 0,7 0,2 0,1/0,0(0,0
VALOR PARCIAL 0,7 04| 04)0,0|0,0 1,47
¢Los procesos de medicion, analisis y
109 C |mejora, mejoran continuamente la eficacia 9 4 2| 0] O
del sistema de gestion de la calidad?.
PORCENTAJE 0,6/ 0,3 0,2/0,0(0,0
VALOR PARCIAL 0,6/ 05| 04|0,0|0,0 1,53
PROMEDIO DEL NUMERAL 46,7 |22,2|17,8|6,7 | 6,7 2,04
8.2 | SEGUIMIENTO Y MEDICION 61,7(13,3(21,7|3,3|0,0|100,00
8.2.1 | Satisfaccion del cliente
¢Se hace seguimiento a la percepcion del
110 a |cliente con respecto al cumplimiento de| 11 2 1{ 1] O
Sus requisitos por parte de la institucién.?
PORCENTAJE 0,7 0,1 0,1|/0,1/0,0
VALOR PARCIAL 0,7 0,3 0,2/0,3(0,0 1,47
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PROMEDIO DEL NUMERAL 73,3(13,3| 6,7|6,7|0,0 1,47
8.2.2 | Auditorfa interna
¢La auditoria interna se realiza conforme
con las disposiciones planificadas, con los
111 a |requisitos de esta norma y con los| 11 2 2| 0| O
requisitos del sistema de gestion de la
calidad establecidos por la entidad,
PORCENTAJE 0,7 0,1 0,2,0,0(0,0
VALOR PARCIAL 0,7 0,3| 0,4|0,0/0,0 1,40
¢clLas auditorias internas se han
112 b |implementado y se mantiene de manera| 13 2 0| o O
eficaz eficiente y efectiva?.
PORCENTAJE 09| 01| 0,0/0,0/0,0
VALOR PARCIAL 0,9 0,3 0,0/0,0(0,0 1,13
PROMEDIO DEL NUMERAL 80,0(13,3| 6,7/0,0|0,0 1,13
823 Seguimiento 'y medicion de los
="~ | procesos
¢La institucién utiliza métodos apropiados
para el seguimiento, y cuando sea
113 a aplicable, la medicién de los procesos del 8 2 5/ 01 0
sistema de gestion de la calidad?.
PORCENTAJE 0,5 0,1 0,3|0,0/0,0
VALOR PARCIAL 0,5/ 0,3 1,0,0,0(0,0 1,80
PROMEDIO DEL NUMERAL 53,3(13,3/33,3|0,0/0,0 1,80
8.2.4 | Seguimiento y medicién del servicio
¢La organizacion mide y hace un
seguimiento de las caracteristicas del
115 a I senvicio para verificar que se cumplen los 6 2 6 11 0
requisitos del mismo?.
PORCENTAJE 04| 01| 04|0,1/0,0
VALOR PARCIAL 04| 03| 1,2/0,3(0,0 2,13
PROMEDIO DEL NUMERAL 40,0113,3(40,0(6,7(0,0 2,13
8.3 CONTROL DEL SERVICIO NO
’ CONFORME
¢;Se hace tratamiento de los servicios no
conformes mediante la definicion de
116 a | acciones para eliminar la no conformidad 12 2 100
detectada?
PORCENTAJE 08| 01| 0,1|/0,0/0,0
VALOR PARCIAL 0,8 0,3 0,2,0,0(0,0 1,27
¢Cuando se autoriza su uso, liberacion o
aceptacion bajo concesién de un servicio
117 b | no conforme, esto lo hace una autoridad| 11 4 0| o O
pertinente y, cuando sea aplicable, por el
cliente?
PORCENTAJE 0,7 0,3/ 0,0/0,0/0,0
VALOR PARCIAL 0,7 0,5 0,0/0,0(0,0 1,27
¢;Se hace tratamiento de los servicios no
conformes tomando acciones para impedir
118 C lsu uso o aplicacion prevista 10 2 3] 01 0
originalmente?.
PORCENTAJE 0,7 0,1 0,2,0,0(0,0
VALOR PARCIAL 0,7 0,3| 0,6/0,0/0,0 1,53
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;Se toman acciones apropiadas a los
efectos, reales o potenciales, de la no

119 d | conformidad cuando se detecta un servicio| 13 2 o] o O
no conforme después de su entrega o
cuando ya ha comenzado su uso?
PORCENTAJE 09| 01| 0,0/0,0/0,0
VALOR PARCIAL 0,9 0,3 0,0/0,0(0,0 1,13
PROMEDIO DEL NUMERAL 76,7(16,7| 6,7|0,0|0,0 1,30
8.4 | ANALISIS DE DATOS
¢El andlisis de datos proporciona
120 a |informacion sobre la satisfacciébn del| 12 1 2 0| O
cliente?.
PORCENTAJE 0,8/ 0,1 0,2/0,0(0,0
VALOR PARCIAL 08| 01| 040,000 1,33
¢El andlisis de datos proporciona
121 b |informacién sobre la conformidad con los| 14 1 0| O O
requisitos del servicio?
PORCENTAJE 09| 01| 0,0/0,0|0,0
VALOR PARCIAL 0,9 0,1 0,0/0,0(0,0 1,07
¢El andlisis de datos proporciona
informacion sobre las caracteristicas y
122 C |tendencias de los procesos y de los| 12 1 1/ 1| O
servicios, incluyendo las oportunidades
para llevar a cabo acciones preventivas?
PORCENTAJE 0,8/ 0,1 0,2/0,1(0,0
VALOR PARCIAL 08| 01| 0,2|0,3|0,0 1,40
¢El andlisis de datos proporciona
123 d informacion sobre los proveedores? 12 3 0 0] O
PORCENTAJE 0,8/ 0,2 0,0;0,0(0,0
VALOR PARCIAL 0,8 04| 0,0/0,0|0,0 1,20
PROMEDIO DEL NUMERAL 83,3(10,0| 5,0(1,7|0,0 1,25
8.5 | MEJORA 78,3(15,8| 5,9(0,0|0,0|100,00
8.5.1 | Mejora continua
¢La mejora continua del sistema de
gestion de la calidad incluye aspectos tales
como: la politica de la calidad, los objetivos
125 a |de la calidad, resultados de auditorias de| 10 3 2 0| O
calidad, andlisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revision por
la direccién?
PORCENTAJE 0,7 0,2 0,1|0,0/0,0
VALOR PARCIAL 0,7 04| 0,4,0,0/(0,0 1,47
PROMEDIO DEL NUMERAL 66,7 (20,0/13,3|0,0(0,0 1,47
8.5.2 | Accion correctiva
:Se revisan las no conformidades
126 a (incluyendo las quejas de los clientes)? 11 3 100
PORCENTAJE 0,7 0,2 0,1|0,0/0,0
VALOR PARCIAL 0,7 04| 0,2/0,0(0,0 1,33
;Se determinan las causas de las no
127 b conformidades?. 11 3 11 909
PORCENTAJE 0,7 0,2 0,2/0,0(0,0
VALOR PARCIAL 0,7 04| 0,2|0,0/0,0 1,33
¢ Se evalltan la necesidad de adoptar
128 C |acciones para asegurarse de que las no| 13 2 0| O O

conformidades no vuelvan a ocurrir?.
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PORCENTAJE 0,9 0,1 0,0/0,0(0,0
VALOR PARCIAL 0,9 0,3 0,0({0,0/0,0 1,13
¢Se determinar e implementar las acciones

129 d necesarias?. 12 3 0] 0] O
PORCENTAJE 0,8 0,2 0,0({0,0/0,0
VALOR PARCIAL 0,8| 04| 0,0/0,0(0,0 1,20
¢Se registran los resultados de las

130 € acciones tomadas®?. 14 1 0 0 0 0,00
PORCENTAJE 0,9 0,1 0,0/0,0(0,0
VALOR PARCIAL 0,9 0,1 0,0(0,0/0,0 1,07
;Se revisa la eficacia de las acciones

131 f correctivas tomadas?. 10 3 2 0 0
PORCENTAJE 0,7 0,2 0,12/0,0(0,0
VALOR PARCIAL 0,7 0,4 0,4(0,0/0,0 1,47
PROMEDIO DEL NUMERAL 789|16,7| 4,4/0,0(0,0 1,08

8.5.3 | Accion preventiva

;Se determina las no conformidades

132 a potenciales y sus causas?, 12 3 0 01 0
PORCENTAJE 0,8 0,2 0,0({0,0/0,0
VALOR PARCIAL 0,8| 04| 0,0/0,0(0,0 1,20
:Se evalla la necesidad de actuar para

133 b |prevenir la ocurrencia de no| 14 1 0| O O
conformidades?
PORCENTAJE 0,9 0,1 0,0(0,0/0,0
VALOR PARCIAL 0,9 0,1 0,0/0,0(0,0 1,07
¢Se determina e implementa las acciones

134 ¢ necesarias?, 12 3 0 0 0
PORCENTAJE 0,8| 0,2 0,0/0,0(0,0
VALOR PARCIAL 0,8 0,4f 0,0({0,0/0,0 1,20
¢ Se registra los resultados de las acciones

135 d tomadas?, 14 1 ol o O
PORCENTAJE 0,9 0,1 0,0/0,0(0,0
VALOR PARCIAL 0,9 0,1 0,0(0,0/0,0 1,07
:Se revisa las acciones preventivas

136 € | iomadas?. 15 0 o] o O
PORCENTAJE 1,0| 0,0, 0,0({0,0(0,0
VALOR PARCIAL 1,0/ 0,0| 0,0(/0,0/0,0 1,00
PROMEDIO DEL NUMERAL 89,3|10,7( 0,0/0,0(0,0 1,11

Fuente: Esta investigacion, afio 2010.
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ANEXO 3

PROYECTO EDUCATIVO INSTITUCIONAL DEL CENTRO EDUCATI VO
LAGUNA DE BACCA DEL MUNICIPIO DE IPIALES.

MISION

Formar estudiantes criticos, analiticos con desarrollo integral capaces de
vivir en sociedad y cultivar sus principales valores que les ayude a vivir en
paz, armonia con sus semejantes, contribuyendo al desarrollo de su

region.

VISION

Con su institucion educativa con sus tres niveles de educacion:
Preescolar, Basica y Media Micro-empresarial tener ciudadanos con
capacidad de sobrevivir y desenvolverse en su propio entorno o region
donde vive aportando al desarrollo socio-econémico y cultural de su

region y pais.

UBICACION

El establecimiento Educativo se encuentra ubicado en la vereda Laguna
de Bacca, siendo una zona indigena perteneciente al resguardo de San
Juan Etnia de los pastos Municipio de Ipiales Departamento de Narifio, a
escasos 12 kilébmetros del casco urbano.

La vereda se encuentra rodeada por los siguientes veredas vecinas:
Camellones, Guacuan, Yanala, Municipio de Pupiales: Mira flores, Santa

Lucia. Cuenta con una superficie de 5.000 metros cuadrados, tiene una
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altura de 2.800 metros aproximados sobre el nivel del mar. Es un sitio
estratégico para el acceso de estudiantes de las veredas vecinas dando
origen al incremento de cupos y la necesidad de la ampliacion del
personal docente, ampliacion de la educacion basica secundaria, dotacion

de mobiliario y material didactico.

REFERENCIA HISTORICA

El establecimiento no posee, ni se encuentra en los archivos acta de
fundacion pero segun datos recopilados, por algunos moradores fue
fundada en el afio de 1958 por interés del sefior LEONIDAS CADENA
quién presto su casa para iniciar trabajo con los dos primeros grados de
basica primaria con la profesora AURA DELIA ARTEAGA , pagada por los

padres de familia.

En el afio de 1.963 se creod la Junta de Accién Comunal siendo corregidor
el sefior NICOLAS QUENGUAN Perteneciente al corregimiento de San
Juan, Para la construccion de la escuela el lote fue obsequiado por el
sefior LISANDO MALPUD, y con la ayuda de los sefiores: JUAN MEJIA,
LEONIDAS CADENA, ANTONIO BACCA, quienes fueron los promotores
para hacer realidad dicha construccion con la colaboracion en dinero y

trabajo de todos los habitantes de esta comunidad.

Poblacién en edad escolar

EI?AD NIVEL DE EDUCACION SEXO
ANOS FORMAL MASCULINO | FEMENINO | TOTAL
3 a4 |Etapa previaala 26 18 44
escolaridad
5a6 |Afo obligatorio de 19 21 40
preescolar
7 a 12 |Educacion basica primaria 64 48 112
13 a 16 | Educacion basica 33 31 64
secundaria
17 a 20 | Media vocacional 40 40 80
Total |Poblacion 182 158 340
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Fuente: diagnostico del Centro Educativo Laguna de Bacca

Nivel Educativo alcanzado

N° NIVEL EDUCATIVO NUMERO PORCENTAJE %
1 Hogar y recién nacidos 39 5.52%
2 Estudiantes 155 21.95%
3 Analfabetas 68 9.63%
4 Primero 40 5.10%
5 Segundo 64 9.07%
6 Tercero 94 13.31%
7 Cuarto 49 6.94%
8 Quinto 170 24.08%
9 Secundaria completa 20 2.83%
10 Media vocacional 10 1.42%
11 Universitarios 1 0.14%
12 Total de habitantes 710 100%

Fuente: Diagnostico del Centro Educativo Laguna de Bacca

ANALISIS SOCIO- ECONOMICO

Aspecto econémico

La mayoria de sus habitantes son de escasos recursos, poseen pequefas
parcelas, y tanto hombres, mujeres y nifios trabajan de jornaleros

agricolas.

Aspecto social

Los grupos familiares se encuentran conformados por familias catélicas
pertenecientes a un status social bajo con un promedio de 5 hijos por

familia.

Entre sus tradiciones y costumbres destacamos el trabajo en mingas, la
celebracion de fiestas patronales, en mayo la virgen de la luz, la corrida
de angeles, la novena de aguinaldo y es a través de esto que se fortalece

la identidad cultural.
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Aspecto religioso

La practica y creencia religiosa en su mayoria es la religion catolica;
tienen la celebracién del nacimiento del nifio Jesus La fiesta patronal de la
virgen de la Luz patrona de la vereda.

Relaciones interinstitucionales

El establecimiento de Laguna de Bacca ha mantenido relaciones

interinstitucionales con:

Direccion de nucleo, secretaria de Educacion, Instituto colombiano de
bienestar familiar, secretaria de salud, empresa Guaitara, Cabildo de
Indigenas de San Juan, con familiar de Narifio, entre otras para
conjuntamente con estas instituciones dar solucion de bienestar

estudiantil.

Colegio Agro Industrial Los Pastos, Escuela Loma de Zuras, Escuela
Guacuan, Chaguaipe, La Soledad, Chiranquer, con el fin de garantizar la
educaciéon basica completa y media vocacional y compartir experiencias y
conocimientos para mejorar el desarrollo curricular y articulacion del plan

de estudios disefiado para estas instituciones educativas.

ANALISIS DE LA EFICIENCIA INTERNA DE LA INSTITUCION

La eficiencia Interna de la Institucibn es regular, por la falta de
responsabilidad de padres de familia, amor al estudio, falta de interés por
aprender por parte de los estudiantes, pobreza absoluta, el analfabetismo
de los habitantes mayores, el abandono de los individuos su region
dejando a sus hijos con personas diferentes de papa y mam4, trayendo

todo esto como consecuencia el bajo rendimiento escolar.
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Por lo tanto lo primero que debemos hacer es plantear un proyecto de
mejoramiento de vida, como es la implementacion de la Educacion basica
secundaria y media microempresaria, también existen estudiantes que
tienen problemas graves en su hogar como la desintegracion familiar por
peleas conyugales, maltrato fisico a los nifios entre otros. Afectando el
aspecto psicoldgico del nifio.

RECURSOS INTERNOS

Humanos

1.- DIRECTOR 1
2.- SERVICIOS GENERALES 2
3.- DOCENTES DE LAS DIFERENTES AREAS 12
4.- PROFESIONALES 2

Estudiantes Matriculados

Matricula inicial afio lectivo 2008—2009

GRADOS N°de estudiantes
Pre-escolar 29
Primero 26
Segundo 25
Tercero 20
Cuarto 22
Quinto 21
Sexto 21
Séptimo 22
Octavo 15
Noveno 14
Décimo 12
Total 227

Fuente: Diagnostico Centro Educativo Laguna de Bacca
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RECURSOS FiSICOS Y/O MATERIALES

Planta fisica

El centro educativo dispone de:

8 aulas de clase en perfectas condiciones haciendo falta 4 aulas dos para
estudiantes, una para biblioteca y otra para sala de profesores.

Sala de direccion de la Institucion

Sala para almacenamiento de alimentos de Restaurante Escolar
Bateria sanitaria con 6 servicios higiénicos

Polideportivo en regulares condiciones

Patio de Recreacion en regulares condiciones

Zona verde en regulares condiciones

Motobomba con aljibe de 30 metros de profundidad y cerrado para
abastecimiento de agua.

Libros Reglamentarios

Registro de matriculas, Carpeta de comunicados enviados y comunicados
recibidos, Hojas de vida de cada uno de los docentes con toda su vida
docente en la Institucién, Hoja de vida de los administrativos, control de
asistencia de docentes, control de asistencia de estudiantes, Registro
escolar de valoracion, diaria, periddica y final, Boletines informativos, Plan
de Estudios, Desarrollo de plan de estudios, Recuperacion de dificultades
presentadas durante cada uno de los periodos y durante el desarrollo de

plan de estudios.

Libros de Tesoreria: Junta de padres de familia, Comité de fondos
docentes; Libros de Actas de: Asociacion de padres de Familia, Junta
directiva de Padres de Familia, Consejo Directivo, Consejo Académico,
Consejo de padres de Familia, comision de Evaluacion y promocion,
izadas de Bandera. Documentos de administracién, Decretos vy
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resoluciones, actas de terminacion de estudios de cada afio y de todos los

grados que ofrece la Institucién.

ANALISIS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO APLICADO EL ANO
ANTERIOR

El proceso administrativo aplicado el afio anterior tuvo participacion toda
la comunidad educativo en las actividades programadas iniciando con la
planeacién institucional hemos tratado de dar su respectiva autonomia a
cada uno de los estamentos del gobierno escolar tanto estudiantil como
de padres de familia y docentes, siempre y cuando con el visto bueno del
representante del establecimiento. Dandonos como resultado una buena
gestién por cada uno de los comités Consejos o juntas. Unicamente con la
dificultad del escaso tiempo que tienen los padres de familia por su

trabajo diario.

En nuestro plan operativo hemos programado actividades de consecucion
de fondos, de actualizacion docente, de capacitacion a padres de familia
con sus respectivos responsables, trazando sus metas, objetivos que se

pretenda alcanzar obviamente con su respectiva evaluacion continua.

La autonomia para realizar actividades crea mayor responsabilidad a
todos y cada uno de los estamentos del gobierno escolar y tratan de ser

mejor €l un comité con el otro.

JERARQUIZACION Y PRIORIZACION DE PROBLEMAS

Como el objetivo Central del proyecto Educativo Institucional de nuestra
institucion es buscar la solucion a los problemas del Contexto interno
como externo de todo su entorno, a continuacion ubicamos los problemas

presentados en forma prioritaria y los de necesidades mas urgentes.
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Zona de influencia

Situacion Legal

* No existe escritura publica del local del establecimiento
» Lainseguridad del establecimiento y destruccion del mismo es
Notoria

» Legalizacion de nombramientos de docentes Provisionales

Aspecto Geografico

e El sector no cuenta con un acueducto adecuado a sus
necesidades, no existe alcantarillado.

» Las vias de acceso al establecimiento educativo son caminos de
herradura

* No existen fuentes de agua cercano a sus viviendas

Aspecto, econdémico, social, cultural y deportivo

» El estatus social, econémico y cultural es muy bajo

e La comunidad carece de canchas deportivas

* Enfermedades frecuentes por el desaseo

* Desintegracion familiar

* Abandono de los hogares por falta de recursos econémicos
» Desnutricion por la mala alimentacion

* Frecuente consumo de alcohol

Problemas relacionados con la eficiencia interna

* Analfabetismo en alto porcentaje

» Desinterés por aprender por los estudiantes

179



» Falta de Educacion secundaria y técnica
* Abandono de los estudiantes su region desde muy temprana edad

* Poca participacion del padre de familia por situacién de trabajo

FORMULACION DEL PROYECTO EDUCATIVO INSTITUCIONAL

El presente proyecto educativo institucional después de haber realizado
una investigacion para levantar un diagnostico sobre las dificultades y sus
causas que tienen los habitantes de la Vereda Laguna de Bacca y su
zona de influencia conjuntamente con el centro educativo buscar la
solucion a toda la problematica en todos sus aspectos: Econdmicos,

sociales, culturales, deportivos entre otros.

También hacer una investigacion diagnostica interna de nuestra
institucion para que desde esta formular proyectos hacia la comunidad,
estudiantes y el mismo centro educativo y de acuerdo a esto, adquirir una
mejor calidad de educacion, de vida y bienestar social de los individuos de

la regién, con esto contribuyendo a un mejor desarrollo de la comunidad.

El tema de la educaciéon es de mucha importancia para el adelanto y
desarrollo habitacional, comunitario y regional de nuestros individuos que

lo ocupan.

Consideramos que la educacién debe estar articulada con toda la
problemética que padecen los habitantes de la vereda y su zona de

influencia: Social, politico y econdmico.

Por lo tanto es necesario concienciar e invitar a la comunidad a que sea el
camino y la guia para la transformacion de las condiciones de vida del
pueblo, es decir que con la educacion completa (Preescolar, basica y

media técnica) se posibiliten cambios estructurales en todos sus aspectos.

También es necesario considerar que la educacion basica y media técnica

nos ayudaria a mejorar la calidad de vida y contribuir al desarrollo socio-
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econémico y cultural de la regidén, nuestro municipio y nuestro

departamento.

JUSTIFICACION

Teniendo en cuenta el diagnostico investigado con anterioridad se a
planteado este proyecto educativo Institucional para conjuntamente con la
comunidad educativa impulsar a nuestra region a un adelanto de las
personas que la habitan teniendo en cuenta sus aspectos: Sociales,
politicos, culturales, econémicos y deportivos que son los que ayudan a
una educacion integral del individuo y a una mejor calidad de vida en

futuros tiempos.

En este proyecto contiene sus diferentes programaciones para que el
individuo se eduque y practique lo que baya en beneficio personal y
comunitario como es la buena utilizacion del tiempo libre, conservacion de
recursos nhaturales y medio ambiente, prevencion de desastres y
enfermedades y tener futuros ciudadanos capaces de enfrentar su
realidad regional y continuar estudios superiores sumandose al trabajo
productivo dentro de su region y/o sector donde le toque vivir.

PROBLEMA

Principales proyecciones y actividades que la comunidad educativa de la
institucion educativa Laguna de Bacca puede contribuir para mejorar la
situacion habitacional de los individuos de dicho sector y su entorno,
solucionando problemas y necesidades de educacién, calidad de vida,

bienestar social, econémico y cultural.

NOMBRE DEL PROYECTO

Con el compromiso de todos los estamentos del gobierno escolar del

establecimiento y comunidad en general de LAGUNA DE BACCA vy su
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zona de influencia nos hemos propuesto brindar una educacion acorde a
sus necesidades y mejorar sus dificultades que padecen los habitantes,
ampliando la Educacién basica secundaria y media con énfasis en

microempresas.

MARCO TEORICO

El Proyecto Educativo es fundamentalmente un plan de accion en donde
articulamos los medios y metodologias para desarrollarlo aunando
esfuerzos con una propuesta de estudio e investigacion cientifica en un
campo mas o menos definido con métodos y técnicas definidas tomando
como centro principal el centro educativo para desde alli impulsar
programas a corto, mediano y largo plazo, relacionado con la educacién

para en préximos tiempos adquirir frutos.

PLAN: Hace Referencia a un conjunto de fines, objetivos, medios,
recursos entre otros para lograr el desarrollo de una Area o sector (Pais,

region, provincia, comunidad).

PROGRAMA: Conjunto de proyectos con metas y objetivos definidos
(Estandarizados) que deben cumplirse en determinado tiempo.

PROGRAMACION: Conjunto de procedimientos y técnicas que se utilizan

para orientar y ordenar la accion que requiere para un programa.

PROYECTO: Unidad operativa y especifica para consecucién de algo;
parte de un programa.

ACTIVIDAD: Conjunto de acciones o tareas que se realizan para cumplir
metas y objetivos que se plantean, en determinado proyecto, con lo que

se satisface las necesidades y problemas que se desea resolver.

CENTRO EDUCATIVO: Conjunto de personas y bienes promovidas por
las autoridades promovidas por las autoridades publicas y por particulares
cuya finalidad sera prestar servicio educativo a diferencia de la Institucion

Educativa que presta también servicio Educativo pero mas completo. Un
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centro educativo por no ofrecer educacion en todos los niveles debera
estar asociado a una Institucion Educativa donde ofrezca (Preescolar,

Basica completa y media).

ANTECEDENTES

Si tenemos en cuenta la Vision del centro educativo desde afios a tras el
anhelo ha sido el desarrollo de la comunidad y su contexto con el
mejoramiento del nivel socio-cultural y econdmico de sus habitantes, con
la ampliacién de la educacion basica y media contribuimos a la creacion
de fuentes de trabajo ya que esta enfatizada en la formacidn técnica en

microempresas.

También como referencia las actuales leyes y decretos que rigen en el
momento es la fecha oportuna para que esto se haga una realidad
contando con la colaboracion efectiva y desinteresada de las autoridades

competentes (Educativas).

Ley 115 de 1994 articulo 138 capitulo I. naturaleza y condicion de los
establecimientos educativos, en su paragrafo: ElI ministerio de educacion
nacional en coordinacion con las entidades territoriales (Departamento,
Municipio) y teniendo en cuenta la infraestructura actual estableceréa el
programa y los plazos para que los actuales establecimientos educativos
se ajusten a lo dispuesto en este articulo, cumpliendo este plazo no
podran existir establecimientos educativos que ofrezcan exclusivamente
educacion basica en uno de los ciclos primaria o secundaria por lo tanto
todo establecimiento educativo debe garantizar como minimo un afio de

preescolar y la educacion basica completa.

Decreto 1860 de 1994. Capitulo I: prestacion del servicio educativo.
Articulo cuarto: el servicio de educacion basica: Todos los residentes en el

pais sin discriminaciéon alguna recibiran como minimo un afio de
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educaciéon preescolar y 9 afios de educacién basica que se podra cursar
directamente en establecimiento educativos de caracter estatal.

Capitulo 1I: organizacion de la educacion formal; articulo quinto: niveles,
ciclos y grados, La educaciéon basica se organiza por niveles y grados
segun las siguientes definiciones:

Los niveles son etapas del proceso de formacioén en la Educacion formal
con los fines y objetivos definidos por la ley.

El ciclo es el conjunto de grados que en la educacion béasica satisfacen
los objetivos especificos y definidos en el articulo 21 de la ley 115 de
1994 para el denominado ciclo de primaria; con el articulo 22 de la misma

ley para el denominado ciclo de secundaria.

Decreto 1860, capitulo II; articulo 13: articulacion de la oferta educativo:
Con el propésito de lograr la adecuada articulacion vertical del servicio
educativo, los establecimientos educativos procederan a adecuar sus
proyectos educativos con el fin de dar cumplimiento a las siguientes
disposiciones.

Los establecimientos que solo ofrezcan ensefianza basica en el ciclo de
primaria, incluiran progresivamente grados grado por grado, el ciclo de
secundaria, de manera tal que los estudiantes puedan cursar la totalidad
de la educacion basica sin necesidad de interrumpir la secuencia ni ser
sometido a nuevas admisiones. El establecimiento educativo podra
realizar estas ampliaciones directamente, o también por convenios con
otro establecimiento localizado en su vecindad, las entidades territoriales
incluiran en sus planes de desarrollo, los programas e inversiones que
hagan posible el cumplimiento de estas disposiciones para los

establecimientos educativos estatales.
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Los establecimientos que ofrezcan la educacion basica en los ciclos de
primaria y secundaria pero sin incluir el nivel preescolar, procederan antes

del 8 de febrero de 1999 a ofrecer el grado obligatorio.

Los establecimientos educativos podran ofrecer educacion media ademas
de la educacion basica.

Capitulo 1l el proyecto educativo institucional, articulo 14 contenido del
proyecto educativo institucional: Todo Establecimiento educativo debe
elaborar y poner en practica, con la participacion de la comunidad
educativa y comunidad en general un proyecto educativo que exprese la
forma como se ha decidido alcanzar los fines de la educacion definidos
por la ley teniendo en cuenta las condiciones sociales, econémicas y
culturales de su medio. Para lograr la formaciéon integral de los

educandos, debe contener por lo menos los siguientes aspectos:

Principios y fundamentos que orientan la accion de la comunidad

educativa y comunidad en general en la Institucion.

El analisis de la situacion Institucional que permite la identificacion de

problemas y sus origenes.

Los objetivos generales del proyecto.

Las estrategias pedagogicas que guian las labores de formacion de los
educandos

La organizacion de los planes de estudio y la definicion de los criterios
para la evaluacion para el rendimiento del educando.

Las acciones pedagdgicas relacionadas con la educacion para el ejercicio
de la democracia, educacion sexual, uso del tiempo libre,
aprovechamiento y conservacion del medio ambiente y en general los
valores humanos.

Reglamento o manual de convivencia y reglamento para docentes.
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Los 6rganos, funciones y forma de integracion del gobierno escolar.

Sistema de matriculas y pensiones que incluya la definicién de los pagos

gue corresponda hacer los usuarios del servicio.

Los procedimientos para relacionarse con otros organismos sociales tales
como los medios de comunicacion masiva, las agremiaciones, los

sindicatos y las Instituciones comunitarias.

La evaluacion de los recursos humanos, fisicos, econdmicos Yy
tecnoldgicos disponibles previstos para el futuro con el fin de realizar el

proyecto.

Las estrategias para articular la Institucion educativa con las expresiones

culturales, locales y regionales.

Los criterios de organizacion administrativa y de evaluacion de la region.

Los programas educativos de caracter no formal informal que ofrezca el
establecimiento, en el desarrollo de los objetivos generales de la

Institucion.

Ley 715 de 2001 Capitulo Il De las Instituciones Educativas; Articulo
Noveno: Instituciones Educativas: Es un conjunto de personas y bienes
promovida por las autoridades publicas o por particulares cuya finalidad
sera prestar un afio de educacién preescolar y nueve afios de educacion
basica como minimo y la media. Los que no ofrecen la totalidad de dichos
grados se denominaran centros educativos y debera asociarse con otras
instituciones con el fin de ofrecer el ciclo de educacion basica completa a
los estudiantes.
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Debe contar con una licencia de funcionamiento o reconocimiento de

caracter oficial, disponer de la infraestructura administrativa.

Las Instituciones educativas estatales son departamentales, distritales o

municipales.

SITUACION LEGAL

La Institucién educativa Técnica Micro-empresarial Laguna de Bacca es

una Institucion oficial se encuentra registrada ante:

DANE: 252356000888

NIT: 437-000-643-2

LICENCIA DE FUNCIONAMIENTO: 2581 De Septiembre 2 de 2008

Tiene cobertura amplia y sirve a la nifiez colombiana, funciona con el nivel preescolar en
el grado obligatorio, Basica y media Micro-empresarial.

Su funcionamiento es de acuerdo a las leyes, decretos y resoluciones vigentes y a la

constitucién politica.

FILOSOFIA INSTITUCIONAL

Formar futuros ciudadanos que estén en capacidad de desempefiar un
oficio o poder vincularse a las labores productivas propias de su regién
donde vive, poder desenvolverse dentro de su comunidad integrandose

como un lider.

La valoracion de cada sujeto como ser uUnico y diferente que tome
conciencia de sus de sus actos dentro y fuera de la Institucion formando
seres humanos integros y responsables con lo cual lograremos la
conciencia de la problematica en que vivimos y poder contribuir para una

mejor sociedad.

Dentro del trabajo y su sociedad debe tener respeto a la dignidad

humana, a la vida logrando un cambio de conducta, de conocimiento y
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aptitudes con la vinculacién conjunta al proceso educativo de: Estudiante,

padre de familia, docentes y comunidad en general.

Se persigue encontrar igualdad, libertad, paz en todos sus aspectos y asi

elaborar sus propios criterios.

POLITICAS EDUCATIVAS

Regionales e Institucionales

* Mejoramiento de la calidad de vida

* Mejoramiento de calidad educativa

* Ampliacion de cobertura

* Con ayuda del gobierno ampliacién planta fisica y personal docente
* Implementacion de Basica secundaria y media

* Rescate de nifios en edad escolar por fuera del sistema

Nacionales

* Ampliacion de cobertura

» Calidad Educativa con excelencia

» Educacion de los niveles preescolar y basica gratuita

» Educacion de acuerdo al medio donde viven

e Garantizar la continuidad de la educacidon secundaria sin
interrupcion

Invertir presupuesto de acuerdo al numero de estudiantes
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ANEXO 4
INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION DE LA PROPUESTA

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA AMERICA
INSTITUTO DE INVESTIGACION Y POSTRADOS

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Nombre del Validador: .......c.oiiiiii e
Formacion ProfeSional: .......c..oiiuiiiii e e e e e
ANOS de Servicio en 1a dOCENCIA: ......ovvvi it e,
Cargo que deSEmMPENIA: .....uiui ittt e

Objetivo : Validar la propuesta educativa con el fin lograr la
implementacion del modelo Educativo Integral para el Crecimiento
Personal en la enseflanza de la matematica en el grado séptimo de la
Instituciéon Educativa Del Sur Del Municipio De Ipiales.

Evalué cada uno de los aspectos propuestos, con la siguiente tabla de
valoracion

S T Muy Satisfactorio
Ao Satisfactorio
I Poco Satisfactorio
2 Insatisfactorio
No CRITERIO VALORACION

1 Novedad

2 Viabilidad

3 Valor educativo

4 Necesidad

5 Comprensibilidad

Sugerencias y otros aspectos a destacar
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