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INTRODUCCION

La calidad ha sido en las Ultimas décadas una especie de paradigma al que han recurrido, a veces
con demasiada frecuencia, los administradores e ingenieros cuando en sus compaiiias se enfrentan a
problemas de productividad, competitividad y permanencia en el mercado. La mayoria de la
literatura que habla entorno a la calidad, la presentan como un rasgo deseable en la operacion de
cualquier empresa para potenciar su desarrollo, sin importar el sector al que pertenezcan. Al hablar
de calidad se habla de mejorar permanentemente los procesos de la organizacion y de hacer bien las
cosas desde la primera vez para reducir costos por remanufactura o pérdidas por desperdicios;
ademds, a través de productos de calidad se puede competir mejor por la preferencia del
consumidor. La calidad de los productos y servicios se ha vuelto deseable no solo para las
organizaciones productivas que con la adopcion de programas de calidad pueden incrementar su
cuota de mercado, sino también para los consumidores o usuarios que con ello satisfacen mejor sus
necesidades y expectativas.

Ya en otros momentos historicos y en otros lugares del mundo, fuera de México, la aplicacion de
sistemas de calidad en las organizaciones productivas ha dado muestras claras de su efectividad
como medio para incrementar la productividad de las empresas y contribuir a su mejor
posicionamiento en el mercado local y mundial.

La calidad total, como etapa del desarrollo de los sistemas de calidad, tiene como caracteristica
destacar la importancia de buscar la calidad en cada una de las etapas del proceso productivo mas
alla de la existencia 0 no de transacciones econdmicas, también se empefia en responsabilizar a
todos los participantes en el proceso productivo en el logro de dicho objetivo. Una carga cultural
importante acomparfia a los sistemas de calidad total que plantean la necesidad de desarrollar una
filosofia de la calidad y de la mejora continua en todos los integrantes de la organizacién. Pero
ademas, la introduccién de una metéfora del cliente, en la que cada etapa del proceso y cada
integrante de la organizacion se ve beneficiado por la calidad del proceso inmediato anterior y lo
compromete a responder de la misma manera al proceso o usuario que le sigue, ha permitido
involucrar a todo el personal en la blasqueda de la calidad. Asi mismo, se ha establecido como
motor de la mejora continua la satisfaccion cabal de las necesidades y expectativas de los clientes
internos y externos durante todo el proceso. Con esto, se hace extensible la aplicacion de los
principios de la calidad total a las organizaciones de cualquier giro o tamafio.

Lo que comenz6 siendo un conjunto de técnicas estadisticas y principios operativos aplicados solo
en las empresas industriales, se ha difundido paulatinamente en todos los sectores productivos de
las grandes urbes. Hoy en dia se habla de la calidad no solo en los productos de las empresas
industriales, sino también en la mayoria de los servicios, ain en los que brindan las empresas
publicas. El profuso bombardeo propagandistico del término ha ocasionado que la calidad ya no sea
algo esperado so6lo en los productos y servicios de las empresas privadas, sino que incluso esta
presente en la oferta de servicios de salud, de servicios educativos e incluso en las funciones de
gobierno. La realidad es que la calidad se ha vuelto algo deseable en la presentacion de casi
cualquier producto o servicio.



En Meéxico, la difusion de los principios de calidad total ha corrido a cargo de algunos organismos
privados y del gobierno federal. Las iniciativas llevadas a cabo para promover una cultura de
calidad en el funcionamiento de las empresas mexicanas responden inicialmente a la necesidad de
apoyar y mejorar la competitividad de éstas ante el desplome que vivian en las décadas de los
ochentas y noventas como resultado de las politicas de apertura econémica de esos afios. Es un
rasgo caracteristico en México, la participacion activa del gobierno federal en la difusion y
desarrollo de modelos de calidad aplicables a las empresas mexicanas. A partir del afio dos mil los
principios de la calidad total se empezaron a implantar mediante modelos de calidad total en las
organizaciones de la Administracion Publica Federal. La administracion Federal impulso el
desarrollo de modelos de calidad que respondieran a las caracteristicas propias de las
organizaciones mexicanas, sean productivas, gubernamentales o incluso educativas. En la
actualidad se sigue recurriendo a los modelos de calidad total como un medio para mejorar la
competitividad de las organizaciones mexicanas.

En el campo educativo los principios de la calidad se han abierto paso y se encuentran en la
presentacién de casi cualquier institucion educativa, sea como una realidad o como una aspiracion.
En la politica educativa de México la calidad ha estado presente en por lo menos los Gltimos
veinticinco afios. La calidad de los centros escolares se ha vuelto en el discurso pablico uno de los
valores mas codiciados en el sector educativo, pese a su todavia difusa definicion. La introduccién
de modelos de calidad provenientes de otros ambitos en el sector educativo sin la debida reflexion y
analisis ha ocasionado el fracaso de muchas iniciativas que buscan implantar sistemas de gestion de
calidad en las organizaciones educativas. Sin embargo, el desarrollo de modelos de calidad que
respondan a la naturaleza especifica del sector educativo estd en marcha y los estudios que
profundizan en este campo van eliminado las tergiversaciones iniciales.

La gestion de calidad en los centros escolares plantea retos no faciles de resolver. Mas que atender a
los indicadores de los insumos (tasa de cobertura, gasto por alumno, alumnos por profesor, indices
de retencion, reprobacion y desercion, etc.) o a los indicadores de los productos (resultados de
evaluaciones nacionales, porcentaje de alumnos que ingresan satisfactoriamente al siguiente nivel
educativo) la gestion de calidad plantea que se debe poner el énfasis en los procesos al interior de
las escuelas y estudiar y definir indicadores que den fe de la calidad del proceso educativo en el
momento y lugar en que se da, es decir, en los centros escolares. La evaluacion de la gestion de la
calidad es un campo en desarrollo al que estdn llamados los profesionistas preparados en la
aplicacion de sistemas de calidad.

Ya es parte del campo de estudio de la ingenieria industrial el desarrollo y la aplicacion de sistemas
de calidad en las empresas industriales. Sin embargo, la terciarizacion de las economias emergentes,
incluida la de México, asi como las tendencias arriba mencionadas, acercan al campo de estudio de
la ingenieria industrial la aplicacion de sistemas de calidad total en la gestion de los centros
escolares. Siendo ademas, tarea de los ingenieros industriales la busqueda sistematica de la mejora
de todos los indicadores de la actividad productiva y operativa de una empresa, asi como el
desarrollo de una cultura que persiga el incremento de la productividad y competitividad de las
organizaciones, sin importar giro o tamafio y siendo las escuelas organizaciones de gran



envergadura para el desarrollo nacional, considero que es un desafio muy importante para los
ingenieros industriales contribuir a la implantacién de sistemas de calidad efectivos en las
organizaciones educativas, asi como ya se ha hecho en otras organizaciones de servicios. La
disciplina de la ingenieria industrial cuenta con teorias y técnicas para el desarrollo de sistemas de
calidad y su correcta implantacion en las organizaciones, por ello se cuenta con bases suficientes
para responder al reto de identificar las caracteristicas propias de los sistemas educativos y
profundizar en el conocimiento de las necesidades y expectativas que los servicios educativos estan
Ilamados a satisfacer. En este contexto se presenta el siguiente trabajo, en el debate de la aplicacion
de los principios de calidad en las organizaciones educativas y en la basqueda de modelos que
evallen en justa dimension la calidad de los centros escolares.

Para este trabajo se ha tomado como objeto de estudio una organizacion educativa de caracter
privado que oferta servicios de educacion basica y que enfrenta desde hace algunos afios serios
problemas de rentabilidad que ponen en entredicho su permanencia en el mercado. Los recursos
financieros de los que puede disponer la organizacion dependen exclusivamente del pago de
colegiaturas que hacen sus usuarios, por lo que los problemas financieros de la institucién tienen su
origen en la baja matricula escolar que atiende. Asi mismo, la incapacidad de la organizacion para
ampliar el nimero de usuarios se presenta como incapacidad de competir con otros centros
educativos. En este sentido se puede establecer que la problematica de rentabilidad econémica esta
estrechamente vinculada a la competitividad de la organizacion. Pero no s6lo es el ambito
econdmico el tnico factor considerado para la realizacion del presente estudio, ya que también se ha
contemplado la rentabilidad social que entrega la organizacién en su actividad educativa ya que un
funcionamiento deficiente traerd como consecuencia bajos indices de retribucion social en los
servicios ofertados por el objeto de estudio. Ante tal perspectiva, un estudio sistematico de la
operacion del centro educativo podra dar un panorama del estado general de la organizacién, de su
competitividad y de las fuerzas restrictivas que estan mermando su desarrollo, ademas de que se
estaria en condiciones de juzgar su calidad.

El principal reto del presente estudio fue poder identificar las problematicas de competitividad que
enfrenta una organizacion educativa a través de indicadores claramente definidos e identificables de
su operacion y que estén definidos en el marco de un modelo de calidad adecuado al sector
educativo. Para ello se recurrié a los modelos de calidad total en busca de un referente que permita
evaluar el funcionamiento general del centro educativo y diagnosticar el estado de la organizacion,
identificando sus fortalezas y areas de mejora. Este referente fue encontrado en el Modelo Nacional
para la Calidad Total, México, en su Version Educativa, el cual cuenta con el aval de la oficina
técnica del Premio Nacional de Calidad, México, y constituye una guia para la implantacién de un
sistema de autoevaluacién en los centros escolares de educacién basica. Dado que el objeto de
estudio lo constituye una organizacion educativa de nivel basico de caracter privado, el modelo se
aplico tal y como esté constituido sin necesidad de adecuacién alguna.

En este trabajo se realiz6 un diagndstico de la organizacion educativa denominada “Colegio
Vancouver” a partir del analisis de los resultados de un proceso de autoevaluacion en el que
particip6 toda la comunidad del centro educativo y que se inscribe en el marco de la Version
Educativa del Modelo Nacional para la Calidad Total, México, lo cual expone a la organizacién a



las condiciones para elaborar en el futuro un plan de mejora que eleve su competitividad y la
calidad de sus servicios.

Los objetivos de este trabajo fueron:

I.  Precisar los principios de calidad total aplicables a la realidad nacional como
sustento ideoldgico para aproximarse al estado de calidad que guarda el objeto de
estudio.

Il.  Identificar las tendencias y esfuerzos que se realizan en el pais para evaluar y
mejorar la calidad educativa en los centros escolares de educacion béasica.

I1l.  Conocer las iniciativas que buscan fomentar la aplicacién de los principios de la
calidad total en las organizaciones educativas de nivel basico.

IV.  Conocer los fundamentos y caracteristicas del Modelo Nacional para la Calidad
Total, México, asi como su Version Educativa.

V.  Conocer y analizar los criterios y subcriterios que conformar el modelo de calidad

en cuestion.

VI.  Fomentar una cultura de la calidad total y la mejora continua en todos los grupos de
interés del objeto de estudio.

VII.  Desarrollar un proceso de autoevaluacion en el que se involucre a los grupos de

interés de la organizacion educativa, dentro del marco de la Version Educativa del
Modelo Nacional para la Calidad Total.
VIIl.  Analizar el funcionamiento general de la organizacion a partir de los resultados del
proceso de autoevaluacion.
IX.  Diagnosticar el estado general de la organizacién.
X.  Descubrir las fuerzas restrictivas que han mermado la competitividad de la
organizacion.

Los resultados obtenidos de este estudio, a la luz del panorama general de la evolucién de los
sistemas de calidad total en México y de las iniciativas 0 modelos de gestion de calidad en centros
escolares de educacion basica, consistieron en la formulacion de los elementos teéricos y
metodoldgicos para implementar un sistema de autoevaluacion en un centro escolar en el marco de
la Version Educativa del Modelo Nacional para la Calidad Total, México, en la que participaron
todos los grupos de interés de la organizacion. La aplicacion de este modelo dejo al descubierto los
elementos suficientes para la elaboracion de un diagnostico y, a través de los indicadores de
operacion que permiten valorar el perfil de calidad, localizar las fortalezas y areas de oportunidad a
fin de articular un plan de mejora en el centro escolar.



CAPITULO I
LA CALIDAD TOTAL EN LAS ORGANIZACIONES
MEXICANAS

INTRODUCCION CAPITULAR

A lo largo de este capitulo veremos cdmo en las dos Ultimas décadas en México el gobierno
federal y algunos organismos privados han realizado diversos esfuerzos para que las empresas
mexicanas publicas y privadas, de cualquier ramo, adopten en su operacion los principios de la
calidad total como un medio para incrementar su productividad y competitividad. Comenzaré
este trabajo presentando los principios generalmente asociados al término de Calidad Total, asi
como un breve panorama de su desarrollo en las organizaciones del pais en las ultimas tres
décadas. Se hablara del papel que ha jugado el Premio Nacional de Calidad en la formacion y
difusion de una cultura de la Calidad Total en México y en el desarrollo de modelos de calidad
aplicables a la realidad mexicana, como el Modelo Nacional para la Calidad Total, México. El
objetivo del presente capitulo es conocer los principios de la calidad total, presentar el contexto
en el que éstos han penetrado en las organizaciones del pais y como es que se presentan como
una alternativa para instrumentar la evaluacion de la calidad en los Centros Escolares.

1.1 CALIDAD TOTAL.

El concepto de calidad aplicado en la produccién industrial ha tenido décadas de evolucion.
Desde la adopcion sistematica de la inspeccion en los talleres ingleses del siglo XIX, hasta los
modernos conceptos de reingenieria y rearquitectura del nuevo milenio, los sistemas 0 modelos
de calidad han venido evolucionando y se pueden identificar seis etapas 0 generaciones dentro
de esta evolucion, de las cuales, la administracion estratégica de la calidad total, constituye la
cuarta generacion. En ésta etapa, de la calidad total, se hace hincapié en los requerimientos del
mercado y en las necesidades del consumidor, la calidad de los productos y servicios es tomada
por las organizaciones como una estrategia para competir en el mercado.”

Es importante para este trabajo destacar que aunque el término de calidad total tiene diversas
acepciones, el elemento comin en todas ellas, es que la finalidad de introducir en los sistemas de
direccion y administracion de las organizaciones los principios de la calidad total es hacerlas
més competitivas.

Antonio Barba identifica tres rasgos caracteristicos presentes en toda aproximacion a la calidad
total: el enfoque al cliente, la insistencia en el mejoramiento continuo y el considerar a la
organizacion como un sistema total.

! Sanchez, Abigail. Historia de |a Calidad Total. Pag.6-10

2 Clery Aguirre, Arturo Guillermo. La calidad total como una estrategia competitiva aplicada a una empresa de servicios
de instalaciones eléctricas y telecomunicaciones.
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o El enfoque a la satisfaccion del consumidor se refiere al establecimiento, por parte de las
organizaciones, de sistemas para la eficiente deteccidn de las necesidades de los clientes, asi
como el desarrollo de mecanismos para conocer el nivel de satisfaccion de los mismos con
los productos o servicios ofertados. EI enfoque no so6lo es dirigido al consumidor final, sino
que se establece que en cada etapa del proceso de produccion o servicio: cada miembro de
la compafiia tiene un cliente, que puede ser interno o externo a la organizacion, pero debe
satisfacer eficientemente sus necesidades y expectativas. Dicha metafora del cliente ha
permitido a las organizaciones gubernamentales adoptar sistemas de Calidad Total méas alla
de las transacciones econdmicas de éstas con sus usuarios finales.*

o Insistencia en el mejoramiento continuo.- Es el deseo de aumentar la confiablidad y el
control del desempefio de la organizacion. Se refiere al mejoramiento del trabajo
organizacional que arroje indices de calidad cada vez mas altos. También se refiere al
incremento del aprendizaje organizacional y al desarrollo de nuevas habilidades y
capacidades. Para ello se debe realizar esfuerzos para detectar y sistematicamente reducir
las fuentes de insatisfaccion del cliente permanentemente.®

e Considerar a la organizacién como un sistema total.- Este enfoque guia a la organizacién
para abordar el desempefio organizacional como algo complejo, con dinamicas especificas
producto de las interacciones entre todos los elementos que constituyen a la organizacién y
cuya mejora implica un conocimiento profundo de dichas interacciones asi como de la
participacion de todos los individuos involucrados en el proceso de produccion para
detectar y solucionar los problemas. También destaca la generaciéon y difusion de una
cultura de la mejora continua de la calidad y la satisfaccion total del cliente en todos los
estamentos de la organizacion, asi como en todas las etapas de la linea de produccion.®

La filosofia de la calidad total se puede reflejar en estos tres preceptos basicos, mismos que
de aplicarse en las organizaciones pueden llevarlas a incrementar sustancialmente su
desempefio.’

Por otra parte, Elvia Espinosa Infante y Rebeca Pérez Calderdn describen la calidad total a partir
de dos agregados: el primero se refiere a la organizacion de la produccion y la basqueda por hacerla
més eficiente; el segundo engloba los valores, la cultura y la filosofia que apoya la calidad Total. ®

Dentro del primer agregado se incluye el mejoramiento de los procesos de produccién o de
servicios, desde su disefio hasta los servicios de posventa. Esto incluye el cuidado del disefio, el
involucramiento de los proveedores en la calidad de los insumos, la adecuada eleccidén de métodos
de trabajo y tecnologia, la capacitacion del personal, la atencion al cliente, etc.; basicamente, el
incremento de la productividad. Todo ello con una gran carga de métodos estadisticos para el

* Ibidem pag. 31-32.

> Ibidem.

® Ibidem.

7 Ibidem pag. 30.

8 Espinosa Infante, Elvia y Pérez Calderdn, Rebeca. Calidad total. Una alternativa de organizacidn del trabajo en México.
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control de los procesos y el aseguramiento de la calidad. En este sentido, la calidad total se refiere a
hacerlo bien desde la primera vez.®

El segundo agregado refiere que la calidad total conlleva una fuerte carga cultural, pues requiere el
desarrollo de una filosofia asumida por todos los integrantes de la organizacidn, desde la alta
direccion hasta el operario de méas bajo nivel jerarquico, todos en pro de la consecucion de los
objetivos organizacionales. La calidad total implica desarrollar un conjunto de valores que a su vez
estimulen conductas y actitudes de todos los miembros de la organizacion hacia la mejora continua
de la organizacion y de su persona. La calidad total en este sentido es una forma de ser.*

A partir de lo anteriormente expuesto, se considerard para este trabajo que la calidad total es un
estilo de gestion empresarial que toma la calidad de los productos y servicios como una estrategia
para incrementar la competitividad de las organizaciones'', promueve en todos los integrantes de la
organizacion una forma de ser que genere actitudes y comportamientos que mejoren
permanentemente el desempefio organizacional® en pro de la satisfaccion cabal de las necesidades
y expectativas de los clientes, tanto internos como externos, con un enfoque sistémico que parta de
las caracteristicas propias de la organizacion.*®

1.2 CALIDAD TOTAL EN MEXICO.

La historia de la calidad total en México esta vinculada estrechamente a los cambios en la politica
econdmica que hizo el gobierno federal a partir de los afios ochenta. La apertura econémica cambid
la realidad de las empresas mexicanas y las obligd a buscar mecanismos para mantener su cuota de
mercado ante competidores extranjeros. Una de esas estrategias, presentadas por organizaciones del
sector privado primero, y por el gobierno federal después, es la calidad total. Hoy en dia existen
iniciativas como el Premio Nacional de Calidad (PNC) que siguen impulsando los principios de
calidad total en las organizaciones mexicanas.

Badillo Calderén sostiene en su trabajo que, hasta antes de la suscripcion de tratados de libre
comercio por el gobierno mexicano, la mayoria de las organizaciones productivas de México no
requerian adoptar estrategias competitivas como la calidad total, pues el proteccionismo del Estado
mexicano les aseguraba su cuota en el mercado interno, a veces con altos indices de rentabilidad a
pesar de que su desempefio productivo fuera ineficiente: con la politica de fomento industrial
adoptada por el Estado mexicano a partir de la década de los 40°s, la industria florecid
acostumbrada a mercados seguros, a no tener competidores agresivos y estar resguardada siempre
por el proteccionismo del Estado. *

° Ibidem.

" Ibidem.

" Sanchez Op. Cit

12 Espinosa y Pérez Op. Cit

B Barba Op. Cit

4 Badillo Calderdn, Jesus Fernando. La calidad total: Un medio para impulsar la competitividad industrial y a enfrentar
los restos de la conquista de mercados. Pag. 33-35.




Dichas condiciones de mercado se modificaron aceleradamente a partir del afio 1994, fecha en que
entra en vigor el tratado de libre comercio entre los paises de América del Norte: México, Estados
Unidos y Canada.” Hoy en dia, México mantiene en vigor 10 tratados de libre comercio que
incluyen alrededor de 20 paises. En esta nueva realidad comercial, las empresas mexicanas deben
competir por su cuota de mercado ante organizaciones extranjeras que generalmente cuentan con un
mejor desarrollo productivo y financiero. Las ventajas circunstanciales, como el bajo precio de las
mercancias resultado de los bajos salarios pagados en el pais, van desapareciendo conforme avanza
la integracion econémica de México en el mercado mundial. Ante la nueva realidad econémica, las
empresas del pais se vieron en la necesidad de buscar estrategias eficaces para mantener su cota de
mercado. Entre las estrategias encontradas se encuentran los principios de la calidad total. *°

Las ideas sobre calidad Ilegan a México en la década de los 80°s provenientes de Estados Unidos.
Son las organizaciones de procedencia extranjera establecidas en el pais las primeras en
implementar sistemas de calidad como reflejo de las politicas adoptadas por sus filiales en otros
paises: General Motors, Ford, Chrysler, Celanese, Kodak, Nestlé, Roche.’

Los primeros esfuerzos por impulsar la calidad total en las organizaciones mexicanas se remontan a
1985, cuando el gobierno, por conducto de la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial
(SECOFI), instaurd premios nacionales y reconocimientos a la calidad de productos que cumplian o
superaban las Normas Oficiales Mexicanas (NOM's). Entre 1987 y 1988, la SECOFI instaur6 en
forma sistematica un premio o reconocimiento a los industriales que procuraban mejorar la calidad
de sus productos, elegidos por un comité de expertos en calidad total, donde el pardmetro eran las
NOM's.*®

En la segunda mitad de la década de los ochenta se promueve desde el gobierno un movimiento de
calidad total en el pais, en el que se involucra a las organizaciones productivas y al sector social, en
conjunto, para promover una cultura de aumento de la productividad y la calidad entre las empresas
y trabajadores. Esto a través de los programas de diversas instituciones publicas y de la creacién de
organismos privados de promocion y evaluacion de politicas de calidad.'® Entre las instituciones
gue, con mayores o0 menores logros, promovieron la adopcidn de sistemas de calidad se encuentran:
el Centro Nacional de la Productividad (CENAPRO); el Instituto de Adiestramiento Réapido de la
Mano de Obra (ARMO); NAFINSA, con su programa de apoyo a la productividad industrial; el
Instituto Mexicano de Control de Calidad (IMECCA); la Fundacion Mexicana para la Calidad
Total, A.C. (FUNDAMECA), entre otros.?

En noviembre de 1989 se crea por decreto presidencial el Premio Nacional de Calidad (PNC), que
sirve como instrumento central en la tarea de mejorar la productividad. También se implantaron en
los estados de la republica premios estatales de calidad que se otorgan a los empresarios regionales.
En un principio, el PNC es desarrollado por la Fundacién Mexicana para la Calidad Total (FMCT),

Y |bidem. Pag. 35-45.
'8 Ibidem.
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que reunia a empresarios, académicos e investigadores con el propdsito de impulsar a las
organizaciones a superarse y ser autosuficientes en materia de calidad, productividad y asi
contribuir al desarrollo nacional. Ante la necesidad de evaluar los procesos y sistemas de calidad, el
PNC en México se convirtioé en uno de los indicadores de mayor credibilidad para evaluar y motivar
una cultura de calidad.”

A pesar de lo realizado por el gobierno federal y la iniciativa privada, para finales de los 90°s la
mayoria de las empresas publicas y privadas del pais estaban lejos de implementar sistemas de
calidad total y aln mas de atravesar procesos de certificacion exigidos por el mercado global. Para
el afio 2000 menos del 0.1% de las empresas nacionales se habian registrado como empresas
certificadas, ya sea bajo el esquema nacional, familia de NOM’s, o el esquema extranjero, familia
de normas ISO?. Si bien los incentivos dados por el gobierno mexicano permitieron que la mayoria
de las empresas certificadas hasta entonces lo hicieran entre los afios 1995 y 1999, el beneficio
derivado de ello s6lo estaba llegando a las medianas y grandes empresas del pais. Las micro y
pequefias empresas, que constituian casi el 90% del total de las organizaciones productivas del pais,
dificilmente podian acceder a los recursos econdémicos para implementar sistemas de calidad,
ademas de las pocas posibilidades de atravesar exitosamente un proceso de certificacion: s6lo habia
94 micro empresas y 194 pequefias empresas certificadas, frente a 232 empresas medianas y 330
grandes empresas certificadas bajo el esquema nacional.?

Al iniciarse el milenio, en el panorama internacional se observaba un minimo desarrollo en cuanto a
la certificacion de la calidad de los productos y servicios de las organizaciones mexicanas. Segun
estadisticas, hasta 1995, México tenia 215 empresas certificadas, frente a 52,591 del Reino Unido,
10,236 de Alemania, 8,762 de Estados Unidos, 5,535 de Francia y 3,762 de Japdn, por mencionar
algunos ejemplos. A pesar de ello, a principios del nuevo siglo se desarrollaria un proceso de
institucionalizacion tardia, pero ascendente, de la calidad total. 24

En el sexenio de Vicente Fox Quesada, las politicas de fomento a la calidad total estuvieron
encaminadas principalmente al sector publico: la administracion federal busco la adecuacion e
implantacion de modelos de calidad en las dependencias publicas a su cargo, el estimulo para
adoptar los principios de calidad total a través de premios y reconocimientos a nivel nacional asi
como de la certificacion internacional, ademas de mantener el impulso a los organismos promotores
de la calidad en los Estados de la Republica. Como punto de partida se crea el modelo de calidad
INTRAGOB para evaluar la calidad de las instituciones de la Administracion Publica Federal
(APF). Para consolidar la cultura de la calidad total en los procesos publicos, se institucionalizé en
2002 el premio INTRAGOB, con el cual se reconocen los mayores avances en calidad total
obtenidos por las dependencias y entidades de la APF, y el reconocimiento INNOVA, el cual tiene
por objetivo reconocer los logros y avances que en materia de innovacion y calidad han alcanzado
las instituciones publicas. Por otra parte, las dependencias y entidades publicas intensificaron sus
esfuerzos para obtener la certificacion del cumplimiento de la norma internacional 1SO-9000.

?! Badillo Calderén, Op. Cit. P4g. 46 y 47
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Muestra de ello es que antes del afio dos mil s6lo dos secretarias contaban con la certificacion en
ISO-9000, en tanto que para junio de dos mil cuatro la APF contaba con 1, 273 centros de trabajo
certificados bajo esta norma.?

En 2001 se cred el Consejo Nacional de Organismos Estatales por la Calidad (CONOREC), como el
maximo organismo nacional que agrupa a las instituciones estatales dedicadas a impulsar, promover
y desarrollar la cultura de calidad total en sus entidades.?® Como resultado de esta iniciativa, hoy en
dia existen en al menos 18 estados de la republica premios estatales de calidad: Premio
orgullosamente Aguascalientes, Baja California a la Calidad y Competitividad, Premio Campeche a
la Calidad, Premio Chihuahua “Mejoramiento Hacia la Calidad”, Reconocimiento a la Calidad
Coahuila, Premio Colimense a la Calidad, Premio de la Comarca Lagunera Hacia la Calidad,
Premio Guanajuato a la Calidad, Premio Hidalgo a la Calidad, Premio Tabasco a la Calidad, Premio
Veracruzano de Calidad, Premio Jalisco a la Calidad, Premio Michoacan a la Calidad, Premio
Nuevo Leon a la calidad, Premio Puebla a la calidad, Premio de Calidad del Estado de Querétaro,
Premio Estatal de Calidad de San Luis Potosi, Premio Yucatéan a la Calidad.”

Es importante destacar que durante el gobierno de Vicente Fox el Consejo Técnico del Premio
Nacional de Calidad desarrolla el Modelo Nacional para la Calidad Total, modelo que sera aplicado
en este trabajo para hacer el diagnéstico organizacional de un centro escolar.

1.3 PREMIO NACIONAL DE CALIDAD

El Premio Nacional de Calidad (PNC) fue instaurado por decreto presidencial en noviembre de
1989. Desde su fundacién, se ha buscado que sea un instrumento para promover una cultura de
productividad dindmica y de excelencia en calidad en todas las empresas del pais, asi como en sus
trabajadores. %

El PNC es una institucion no lucrativa, conformada por una veintena de corporativos de México. El
marco legal del PNC se sustenta en la Ley Sobre Metrologia y Normalizacion, en la que se definen
sus objetivos y designa a la Secretaria de Economia como la dependencia que vincula al PNC con el
gobierno federal para asegurar la participacién balanceada entre la iniciativa privada y el sector
plblico.?

Hoy en dia este premio “es el maximo reconocimiento a nivel nacional, que se entrega anualmente
a las organizaciones que se distinguen por contar con las mejores préacticas de direccion para la
Calidad Total y que por ello representan un modelo a seguir.” ¥

% Cuarto Informe de Gobierno del C. Presidente Vicente Fox Quesada,1 DE SEPTIEMBRE DE 2004.

* |bidem.
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Inicialmente fue la Fundacion Mexicana para la Calidad Total, A.C. el brazo técnico del
reconocimiento: esta Fundacion reunia a empresarios, académicos e investigadores especialistas en
calidad total con el propoésito de impulsar a las organizaciones a superarse y ser autosuficientes en
materia de calidad y productividad.®* Pero a partir de octubre de 2006 se crea el Instituto para el
Fomento a la Calidad Total (IFCT), asociacion civil que capitaliza los principios de objetividad y
transparencia, la experiencia, el capital intelectual, relacional y humano generado por el Premio
Nacional de Calidad hasta entonces. Con ello, el IFCT es ahora la asociacion responsable de la
administracion, promocién y coordinacion general del Premio Nacional de Calidad para cumplir los
propdsitos para los que fue creado.*

La estructura del Premio Nacional de Calidad (PNC) cuenta con un esquema en el que la sociedad
civil y el Gobierno Federal conjuntan esfuerzos en favor de la promocién de la cultura de la Calidad
Total en el pais, a través de un Fideicomiso privado presidido por un Comité Técnico como érgano
méaximo de decision estratégica. El fideicomiso del PNC fue creado en octubre de 1991 y recibe
aportaciones de diversos sectores del pais. La oficina del PNC es el organismo responsable de la
promocion, difusion y coordinacién del proceso general de evaluacion; esta oficina cuenta con un
Consejo Técnico y un Consejo Consultivo de Planeacion. EI Consejo Técnico esta constituido por
especialistas de renombre en la administraciéon por calidad, provee apoyo técnico para el disefio,
mejora e innovacion de los instrumentos utilizados en el proceso de seleccion de las mejores
practicas de Calidad Total. EI Consejo Consultivo de Planeacion esta integrado por representantes
de empresas privadas que plantean las necesidades de las organizaciones para la implantacion de
procesos de Calidad Total.*

Pueden participar en el certamen del PNC todas las organizaciones publicas y privadas establecidas
en el pais que cuenten con procesos sostenidos, aplicando conceptos de mejora continua hacia la
calidad total en sus productos, servicios, administracion y distribucién. EI premio establece once
categorias en las que se agrupan organizaciones industriales, de servicio, comerciales, educativas o
de gobierno conforme a lo estipulado por la Secretaria de Economia, en la Ley para el Desarrollo de
la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa.®

El proceso de evaluacion se desarrolla en tres etapas basadas en el Modelo Nacional para la Calidad
Total, en las que un grupo de evaluadores con vision de negocios, expertos en administracion por
calidad, determina el nivel de implantacidn de los sistemas y procesos de calidad. Dichas etapas
son: autoevaluacion, reporte de sistemas y visita de campo.®

El PNC es un instrumento que ha contribuido a la evolucion de la Calidad Total en México,
difundiendo los principios béasicos de este modelo en las organizaciones del pais sin importar si
éstas son publicas o privadas, independientemente de su rubro o tamafio. Sin embargo, los

*! Ibidem. Pag. 6
32 E] Instituto para el Fomento a la Calidad Total y la Presidencia de la Republica entregaron la XIX edicién del Premio
Nacional de Calidad, articulo periodistico publicado el 6 de abril del 2009 en la pagina de Multipress México.
http://www.multipress.com.mx/articulos.php?id_sec=24&id_art=6424&id_ejemplar=0
33 .
PNC, Op. Cit.
* Ibidem.
* Ibidem.
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resultados de la adopcion de los fundamentos de la Calidad Total en las organizaciones mexicanas
no han sido hasta el momento los anunciados por los gurus de la calidad; si bien es cierto que se ha
establecido que los resultados son apreciados Unicamente en el mediano plazo, tampoco se debe
esperar que estos principios lleven a las empresas nacionales a alcanzar los logros obtenidos por las
organizaciones japonesas, estadounidenses o europeas que las aplicaron en su momento. No se debe
perder de vista que la realidad que atravesaron aquellas organizaciones en sus paises cuando
adoptaron los principios de la calidad total son Unicas e irrepetibles, asi como la realidad nacional
hoy por hoy es incomparable con ellas. En ese sentido los trabajos realizados por el Consejo
Técnico del PNC para desarrollar modelos de calidad que responda a la realidad nacional y a las
caracteristicas propias de las organizaciones mexicanas son indispensables para que los principios
de la calidad total sigan siendo una alternativa viable para el desarrollo competitivo de las empresas
mexicanas.

1.4 MODELO NACIONAL PARA LA CALIDAD TOTAL, MEXICO

En este apartado se analizaran las caracteristicas del Modelo Nacional para la Calidad Total que ha
sido desarrollado por la oficina técnica del Premio Nacional de Calidad. Se conoceran los
propositos, la utilidad y los fundamentos del modelo asi como su estructura y dimensiones.
También se presentard cada uno de los criterios y subcriterios que integran al Modelo con el
objetivo de profundizar en el conocimiento de las caracteristicas del referente seleccionado para
hacer el diagnostico de calidad en el objeto de estudio.

El Modelo Nacional para la Calidad Total (MNCT) fue desarrollado por el Consejo Técnico del
Premio Nacional de Calidad en su tarea de disefiar y mejorar los instrumentos de evaluacién de la
calidad de las organizaciones participantes en el PNC. EI MNCT es un sistema de direccion cuyo
objetivo declarado es provocar la evolucidon de la organizacién para lograr su permanencia y
crecimiento sostenido, asi como para alcanzar niveles de competitividad de clase mundial, ello a
partir del entendimiento integral de su funcionamiento, adoptando précticas y herramientas acordes
a las caracteristicas propias de la organizacion y su entorno. El modelo dice ser también una
herramienta para realizar el diagnéstico de una organizacion o para evaluar su grado de madurez, lo
que permite apreciar sus fortalezas y areas de oportunidad. *

El principal propdsito del modelo es “impulsar la competitividad de las organizaciones mexicanas
de cualquier giro o tamafio, para proyectarlas a ser de clase mundial, a traves de la adopcion de
los principios del MNCT en su operacion cotidiana y tomando como fuerza transformadora para la
mejora continua de sus sistemas y procesos la creacion de valor superior para los clientes y
consumidores finales.”*’

Los propositos establecidos en el Modelo Nacional para la Calidad Total son: promover una cultura
basada en los principios de este modelo; provocar efectividad de las organizaciones mexicanas en la
creacion de valor para todos sus grupos de interés, especialmente para sus clientes y mercados;
mejorar la capacidad de las organizaciones para competir exitosamente en los mercados mundiales;

3 Consejo Técnico del PNC. Modelo Nacional para la Calidad Total (2005) Pag.3-5
¥ Ibidem.P4g.6

12



promover el aprendizaje y la autoevaluacion; y provocar un efecto multiplicador a partir del
intercambio de las mejores précticas.®®

La aplicacion sistematica del modelo sirve a las organizaciones: para entender y representar a la
organizacion como sistema; para diagnosticar el estado de los sistemas y procesos y encontrar
aquéllos que representan fuerzas restrictivas para su desarrollo; para planear la creacién de valor
para los clientes y usuarios, y para el personal, los accionistas, la comunidad y el grupo social de
influencia; para dar seguimiento a su desarrollo, evolucion y aprendizaje; y para asumir la Calidad
Total como una forma de ser.*

1.4.1 Fundamentos y principios del Modelo Nacional para la Calidad Total.

El MNCT conceptla y busca que las organizaciones se representen como un sistema abierto,
cuyos elementos son subsistemas y procesos interdependientes que integran un todo complejo, con
el propdsito de crear valor para sus grupos de interés. Este modelo favorece un estilo de gestion
fundamentado en la administracion por sistemas, procesos y principios. La administracion por
sistemas establece que la organizacion es un sistema conformado por subsistemas y procesos
interdependientes que conforman un todo complejo, cuyo propésito es la creacion de valor para
sus grupos de interés. La administracion por procesos establece que es a través de los procesos que
se obtiene el valor superior de los insumos transformados en productos y son estos elementos
tangibles susceptibles a ser mejorados. Por dltimo, la administracion por principios sefiala que la
congruencia con los principios éticos y con los valores de la organizacion es lo que mas favorece
una armonia en las interacciones sociales y también para la edificacion de un mejor futuro para el
pais. “°

Los principios que rigen el modelo son:

1. El enfoque al cliente.- El enfoque al cliente es un concepto estratégico que orienta a la
organizacion para incrementar su participacion en el mercado y mantener la preferencia
de sus clientes. El cliente es el que juzga la calidad y es a través de su relacion global
con la organizacién que el cliente determina su percepcion del valor recibido, su
satisfaccion y su permanencia. Por ello se deben comprender las necesidades y
expectativas de los clientes, medir sistematicamente su satisfaccion y estar atentos a sus
requerimientos en busca de oportunidades para la creacion de valor. #*

2. Liderazgo efectivo y ejemplar.- Los lideres son los responsables de la efectividad de la
organizacion. A partir de un enfoque sistémico y un profundo conocimiento del sistema
organizacional establecen objetivos, directrices y estrategias que respondan a las
necesidades y prioridades de los grupos de interés. Estan atentos a los resultados

3 Ibidem, pag.10

9 Ibidem, pag.4

a0 Ibidem, pag. 8y 9
o Ibidem, pag.11
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obtenidos y redisefian los subsistemas y procesos en funcion de un mejor desempefio
global, sacrificando incluso los resultados a corto plazo para maximizar los efectos
positivos de largo plazo. Desarrollan y comparten una vision del futuro que inspire,
motive y aliente al desenvolvimiento de todas las capacidades del personal. Ademas, un
lider debe desarrollarse y evaluarse en relacion a las competencias profesionales que se
requieren para lograr el crecimiento esperado.*

Personal comprometido.- La organizacion debe establecer un ambiente propicio para
que el personal entregue su talento en la mejora de los subsistemas y procesos, al tiempo
que éste se desarrolla, crece y se realiza. El disefio del trabajo es el elemento
fundamental para movilizar las competencias del personal en la consecucion del alto
desempefio y la mejor calidad de vida. Los lideres de la organizacion deben fungir como
mentores en el desarrollo de las competencias del personal basados en el refuerzo de una
cultura organizacional de creencias y valores, nunca en resultados y amenazas. Para
lograr el nivel de desempefio requerido por la organizacién, se requiere de personal
totalmente comprometido, conocedor, bien informado, enfocado a la colaboracién y
trabajo en equipo.®

Compromiso con la sociedad.- La organizacion debe mostrar su responsabilidad social
al ejercer una buena ciudadania durante todo el ciclo de vida del producto o servicio,
acatando las leyes, reconociendo los derechos establecidos, conservando y recuperando
los ecosistemas, en general, teniendo un desarrollo sustentable con la comunidad. Este
compromiso incluye propositos de ayuda hacia la comunidad (salud, educacion,
seguridad, etc.) asi como la participacion en esfuerzos comunes con otros actores
sociales para el logro de causas de beneficio social.*

Mejora continua e innovacion.- La mejora continua es resultado del compromiso del
personal por encontrar mejores formas de trabajo cuyos resultados proyecten la
competitividad de la organizacion. Para ello los equipos de trabajo deben administrar,
mejorar y sostener un alto desempefio con propdsitos integrales, no por departamentos.
La mejora continua requiere un enfoque administrativo de procesos en el que: un mejor
resultado sostenido sélo puede ser producto de un mejor proceso; el control del proceso
resulta en desempefios predecibles que marcan la pauta para la mejora continua; son los
datos y hechos los que le dan la objetividad al lenguaje y a la toma de decisiones y se
fundamentan en la medicién y el andlisis de su desempefio. Ademas, La mejora continua

2 Ibidem, pag.12
3 Ibidem, pag.13

* Ibidem.
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requiere pensamiento sistémico para entender la relacion entre los sistemas y poder
prever y predecir sus efectos. *°

La innovacion se refiere a saltos cuénticos efectuados sobre los sistemas, procesos,
productos o servicios, para responder a las exigencias de los mercados o para poner en
practica la propuesta de valor organizacional. La préctica de la innovacion es una
caracteristica de las organizaciones de clase mundial.*

6. Pensamiento sistémico.- El enfoque sistémico nos permite ver a la organizacion como
un conjunto de elementos interdependientes e interconectados que persiguen un mismo
fin. Este enfoque permite comprender, en su complejidad y cambio, todas las
interacciones de los elementos de la organizacion que determinan su comportamiento,
tanto en su interior (personal, procesos, cultura organizacional, propdsitos, etc.) como en
su exterior (mercados, competencia, comunidad, ecosistemas, etc.).*’

7. Nueva cultura laboral.- Es cambiar positivamente la mentalidad y la actitud en la
forma de comprender y establecer las relaciones laborales, que incida en la satisfaccion,
la productividad, la responsabilidad y la creatividad de las personas. Dicho cambio debe
estar sustentado en la inclusion, el cambio cultural gradual, el diélogo, la legalidad y la
paz laboral.*®

1.4.2 Estructura del Modelo Nacional para la Calidad Total.

El modelo consiste en ocho criterios que a su vez se subdividen en los elementos fundamentales
de todo sistema organizacional. Cada criterio posee una serie de subcriterios que definen la
operacion de las organizaciones deforma especifica y permiten identificar los elementos de su
funcionamiento cotidiano. Su contenido permite identificar los sistemas y procesos de la
organizacion, y su estructura facilita su administracion y mejora. *

El modelo se estructura en un diagrama que muestra las interacciones mas comunes que se
presentan en una organizacion, agrupando su funcionamiento en ocho categorias que conforman
un sistema total. Estos ocho criterios o categorias se pueden agrupan en tres estructuras que
definen un direccionamiento organizacional, una operacion cotidiana y una serie de resultados o
beneficios entregados a los grupos de interés y a la sociedad.

> Ibidem, pag.14
a6 Ibidem, pag.14
v Ibidem, pag.15
8 Ibidem, pag. 15
9 Ibidem, pag.2
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Estas dimensiones pueden identificarse a partir del diagrama del Modelo Nacional para la Calidad
Total que se presenta a continuacion:

Liderazgo

Planeacion

o =
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ﬁ ‘ o =
Procesos Personal 3 S

(@)
> <+ 3 2
= 0
- ® ol
Responsabilidad 2 S
] o <

social
x

Competitividad de la

organizacion

Diagrama 1:

Diagrama del Modelo Nacional para la calidad Total®

Los factores representados en el diagrama son:

Liderazgo, Clientes y Planeacion.- Permite el direccionamiento y propicia la competitividad,
transformacion cultural y generacion de valor para el desarrollo sostenido.™

Personal, Procesos y Sociedad.- Integra los elementos de transformacion y generacion de valor, es
decir, aquéllos sobre los que se manifiestan las estrategias para provocar la mejora continua de los
sistemas y procesos, productos y servicios.*

Resultados.- Integra el valor generado por la organizacién derivado del cumplimiento de sus
estrategias y la mejora continua de los procesos y sistemas de trabajo. >

Informacion y Conocimiento.- Es el componente que integra y retroalimenta a los elementos del
sistema.*

% |bidem, pag.16
*! Ibidem

>3 |bidem
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Los criterios y subcriterios que constituyen al Modelo se definen a continuacion:

1. Clientes.- La forma en que la organizacion profundiza en el conocimiento de los mercados y
clientes y como perciben el valor proporcionado por la organizacién a traves de la evaluacién
de su satisfaccion y lealtad. Asimismo, incluye la manera en que se fortalece la relacién con
sus clientes y usuarios finales.>

a) Conocimiento de clientes y mercado.- Es la forma en que la organizacién conoce y
actualiza su conocimiento sobre las necesidades y preferencias completas de sus clientes,
usuarios finales y mercados, en el corto y largo plazo; asi como las oportunidades para
adelantarse a las expectativas de sus clientes y su posicion frente a la competencia.
También incluye la forma en que su organizacion evalUa su participacién en el mercado
y la satisfaccion y lealtad de sus clientes.*®

b) Relacién integral con los clientes.- Es la forma en que la organizacién administra la
respuesta a las necesidades y oportunidades detectadas y promueve la construccion y
fortalecimiento de relaciones positivas y de largo plazo con sus clientes.®’

2. Liderazgo.- La manera en que se ejerce un liderazgo visionario, participativo, y ético, que crea
una cultura que sustenta la competitividad y la viabilidad de la organizacion en el largo plazo.*®

3. Planeacién.- La manera como la organizacion define su rumbo estratégico buscando
incrementar su competitividad.

a) Planeacidn estratégica.- Es la forma en que la organizacién define sus objetivos y
estrategias prioritarios, para aprovechar las oportunidades del entorno, obtener un mejor
desempefio integral, una mejor posicion competitiva y permanencia en el largo plazo.*®

b) Planeacion operativa.- Es la forma en que los objetivos organizacionales y estrategias
son desplegados en la organizacion.®

4. Informacién y conocimiento.- La forma en que se obtiene, estructura y comunica la
informacién y el conocimiento para la gestion de la organizacion para apoyar el logro de sus
estrategias y su desarrollo.

a) Informacién.- Es la forma en que se administra la informacién para la planeacion,
evaluacion, mejora e innovacion de los productos, servicios y procesos de la
organizacion.®

** Ibidem
>* |bidem, pag. 21

*7 |bidem, pag. 22
*% |bidem, pag. 23 Y 24
> Ibidem, pag. 25
60 Ibidem, pag. 26
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b)

Conocimiento organizacional.- Es la forma en que la organizacion estimula la
identificacion, generacion, documentacion y aplicacion generalizada del conocimiento
para apoyar el logro de sus objetivos y estrategias.®

5. Personal.- La forma en que la organizacion crea las condiciones necesarias para propiciar el
desarrollo del personal y mejorar su calidad de vida como fundamento para el desarrollo
organizacional y el logro de sus estrategias.®

a)

b)

Sistemas de trabajo.- Se refiere a la forma en que la organizacion disefia el trabajo y
crea una estructura de alto desempefio.*

Desarrollo humano.- Es la forma en que la organizacion desarrolla conocimientos,
habilidades y actitudes, definidos a partir del disefio del trabajo y la planeacion
estratégica, con la finalidad de lograr el desarrollo del personal y el alto desempefio de la
organizacion.®

Calidad de vida.- Es la forma en que la organizacion mejora la satisfaccion, salud y
bienestar de su personal en el trabajo y por el trabajo mismo; la relacion laboral entre los
integrantes y entidades externas y la promocion del bienestar de la familia del
personal.®®

6. Procesos.- La forma en que la organizacion disefia, administra y mejora los productos,
servicios y procesos; y como desarrolla a sus proveedores para la creacion de valor.®”
Contempla:

a)

b)

Disefio de productos, servicios y procesos.- Es la forma en que la organizacién genera
ventajas competitivas, a través del disefio de productos, servicios y procesos que
permiten responder y anticiparse a las necesidades y expectativas de los clientes y
usuarios.®

Administracién de procesos.- Es la forma en que la organizacion entrega sus productos
y servicios, a través de procesos competitivos para responder a los requerimientos,
necesidades y expectativas de sus clientes, usuarios y mercados, y logra los objetivos
estratégicos de la organizacion.®

61Ibl'dem, pag. 27
62 Ibidem, pag. 28
63 Ibidem, pag. 29.

* Ibidem.

6 Ibidem, pag. 30.
66 Ibidem, pag. 31.
& Ibidem, pag. 32.

% |bidem.

69 Ibidem, pag. 33.
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7. Responsabilidad social.- Forma en que la organizacion asume su responsabilidad social para
contribuir al desarrollo sustentable de su entorno, al bienestar de la comunidad inmediata y la
promocion de una cultura de calidad.™

a)

b)

Ecosistema.- Es la forma en que la organizacion asegura la existencia de recursos para
las generaciones futuras a través de un enfoque de desarrollo sustentable en su
operacion, considerando la realizacién de acciones para la recuperacion de los
ecosistemas y la educacion ambiental.”

Desarrollo de la comunidad.- Es la forma en que la organizacién asume un compromiso
con el bienestar social de su comunidad.”

8. Competitividad.- Los indicadores utilizados para evaluar el desempefio global de la
organizacion en cuanto a creacion de valor para sus diferentes grupos de interés (clientes,
proveedores, mercados y comunidad inmediata), como resultado de su planeacion estratégica y
mejoramiento de sistemas y procesos. Incluye una explicacion detallada de la relacién causal
entre el mejoramiento de su posicién competitiva por su proceso de calidad, asi como por el
manejo inteligente e informado de los factores econémicos, sociales, politicos, ambientales;
asimismo, por el analisis de la competencia y, en general, la dindmica con la que se ha
enfrentado a la misma y ha ampliado sus mercados para asegurar el desarrollo y crecimiento de
la organizacion en el largo plazo.”

a)

b)

d)

Resultados de valor creado para los clientes.- Son los resultados de valor creado para
clientes y usuarios, y la relacion causal con los procesos, sistemas y la competitividad
alcanzada.”

Resultados de valor creado para el personal.- Son los resultados de valor creado para su
personal y su relacion causal con el mejoramiento de sus procesos, sistemas y
competitividad de la organizacion.”

Resultados de valor creado para la sociedad.- Son los resultados de valor creado para la
sociedad y su relacion causal con los procesos, sistemas y competitividad de la
organizacion.”

Resultados de valor creado para los accionistas.- Son los resultados de valor creado
para los accionistas y su relacion causal con los procesos y sistemas organizacionales.’

7 Ibidem, pag. 35.
& Ibidem, pag. 35.
72 Ibidem, pag. 35.
3 Ibidem, pag. 36.

™ |bidem.

7 Ibidem, pag. 37.
7 Ibidem, pag. 38.
7 Ibidem, pag. 39.
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CONCLUSION CAPITULAR

La calidad total es un estilo de gestion empresarial que toma la calidad de los productos y servicios
como una estrategia competitiva para mejorar la posicion de las organizaciones en el mercado. Es
una filosofia que promueve en todos los integrantes de la organizacion una forma de ser que crea
actitudes y comportamientos que mejoran permanentemente el desempefio organizacional,
impulsados siempre por la busqueda de la satisfaccion cabal de las necesidades y expectativas de
los clientes, tanto internos como externos, con un enfoque sistémico que parte de las caracteristicas
propias de la organizacion.

Los principios de la calidad total fueron difundidos a partir de la década de los 90°s en las empresas
mexicanas como una estrategia para que éstas hicieran frente a los retos competitivos que la
apertura econdmica les presentaba y para evitar su desplome ante competidores extranjeros. Es una
caracteristica en México la participacion activa del gobierno federal en la promocién y difusion de
los principios de la calidad total en las organizaciones del pais. Pese a los esfuerzos realizados por
organismos empresariales y gubernamentales sélo algunas compafiias, principalmente grandes o
medianas, han logrado establecer sistemas de calidad total en su funcionamiento, mientras que la
gran mayoria de las empresas, que son micro y pequefias, siguen ajenas al movimiento de calidad
total que se impulsa en México.

Sin embargo existen instituciones que siguen impulsando el desarrollo competitivo de las
organizaciones mexicanas mediante el camino de la calidad total, una de ellas es el Premio Nacional
de Calidad, que es el maximo instrumento de reconocimiento a las préacticas de calidad
desarrolladas en Meéxico, pero que ademas ha desarrollado modelos de calidad que buscan
responder a la realidad nacional y a las caracteristicas propias de las organizaciones mexicanas. Uno
de esos trabajos es el Modelo Nacional para la Calidad Total que fue el referente para evaluar la
calidad de las organizaciones en México y determinar a los ganadores del Premio Nacional de
Calidad hasta el afio dos mil nueve.

El Modelo Nacional para la Calidad Total es una herramienta para diagnosticar el estado que
guardan los sistemas y procesos de una organizacion y permite apreciar sus fortalezas y debilidades.
Entre sus propositos se encuentra mejorar la capacidad de las organizaciones para competir
exitosamente en cualquier mercado y crear efectivamente valor para sus grupos de interés. El
modelo promueve el aprendizaje organizacional, la autoevaluacion y la calidad total en las
organizaciones.

El Modelo Nacional para la Calidad Total sera el referente utilizado en este trabajo para elaborar el
diagndstico organizacional del objeto de estudio ya que el sustentante considera que en dicho
modelo se concentran los esfuerzos mas destacados a nivel nacional que han sido realizados por
organismos privados y gubernamentales para promover y adaptar los principios de la calidad total a
la realidad de las organizaciones mexicanas. Ya que dicho modelo constituyo hasta el afio 2009 el
referente para determinar a los ganadores del certamen del PNC, y siendo este premio el maximo
reconocimiento a las practicas de calidad que se desarrollan en el pais, el sustentante considera que
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la aplicacion del MNCT en el objeto de estudio dard, ademéas de un buen diagnostico
organizacional, un indicador confiable sobre el nivel de calidad que tiene la organizacién.

Por ultimo debe mencionarse que el MNCT constituye un instrumento tangible para la aplicacion de
los principios de la calidad total en cualquier institucion, y ya que dichos principios han sido, en los
altimos afios, la principal apuesta para el desarrollo competitivo de las organizaciones mexicanas, el
sustentante considera que la aplicacion del MNCT en el objeto de estudio puede contribuir a su
desarrollo competitivo.
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CAPITULO Il
CALIDAD EDUCATIVA Y GESTION ESCOLAR EN LA
EDUCACION BASICA

INTRODUCCION CAPITULAR

El término de calidad no es una realidad definida con pardmetros precisos ya que tiene muchas
vertientes y aristas de interpretacién; en un momento determinado, se podria manejar con claridad
un discurso sobre la calidad y estar haciendo cosas distintas a las que ella prescribe. Esta situacion
se agudiza cuando se habla de calidad educativa ya que la definicion de este término no es facil
debido a la gran diversidad de corrientes y tendencias que confluyen en los diferentes modelos y
niveles educativos en los que la calidad tiene un lugar primordial. La situacion encuentra su
explicacion en la realidad compleja del propio termino, en las que, desde diferentes perspectivas se
pueden reconocer e identificar una gran cantidad de dimensiones, para las que muchas veces no se
esta lo suficientemente preparado ni se cuenta con las actitudes favorables para asumirla.”

No es el objetivo de este capitulo aproximarse a un concepto de calidad educativa ni hacer una
revision de las tendencias que buscan definirlo de acuerdo a tal o cual teoria, ni siquiera se busca
evidenciar el origen de dicho término en las tendencias productivistas de la industria. Lo que se
presentara en este capitulo es una serie de indicadores que sugieren la necesidad de corregir el
funcionamiento general de las escuelas de nivel basico en México, dados los resultados de algunos
estudios que sefialan la baja calidad de la educacion en el pais. También se presentaran las
iniciativas generales desarrolladas por las autoridades educativas para hacer frente a esta realidad.

Parte del capitulo sera utilizada para exponer los argumentos que sustentan que la mejora en la
gestion escolar contribuird de forma efectiva a elevar la calidad de la educacién. Para ello se
analizara lo que es la gestion escolar y las politicas encaminadas a mejorar su calidad asi como los
proyectos que en este sentido se han aplicado recientemente en el pais. El capitulo esta dividido en
dos apartados.

En el primer apartado se presentard un panorama general del sistema educativo nacional de México,
de su estructura y de las politicas que, en materia de calidad, se han implementado en los Gltimos
afios, con la finalidad de conocer el contexto en el que los principios de la calidad total se
introducen a las organizaciones educativas. Comenzaré revisando brevemente la estructura y
cobertura del sistema educativo nacional, en especial, lo referente al nivel de educacién basica.
También se revisaran las politicas encaminadas a mejorar la calidad de la educacion que han
seguido las autoridades educativas en las Ultimas dos décadas, como el incremento en el gasto
publico destinado a la educacién. Por altimo, se presentaran algunos indicadores que sefialan la
mala calidad de la educacion en México y plantean el reto de mejorar el funcionamiento de los
centros escolares.

78 . o .y .y . .y . .y
Correa de Molina, Cecilia. Gestidn y evaluacidn de calidad en la educacién: Referentes generales para la acreditacion.
Pag. 58
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En el segundo apartado se presentardn algunas ideas cominmente asociadas al término de gestion
escolar. También se conoceran los argumentos que sustentan que al mejorarse la gestion de los
centros escolares se contribuird a la mejora de la educacion que se brinda en ellos. Se revisaran
aquellas politicas educativas centradas en la gestion de los centros escolares, como el Programa
Escuelas de Calidad (PEC). También se analizara la evaluacién y autoevaluacion de los centros
escolares como forma de obtener parametros de calidad en ellos y como parte de un ciclo hacia la
mejora continua y la calidad total. Por Gltimo se conocera lo que es la acreditacion y la certificacion
de los centros escolares, asi como las iniciativas mas destacadas que se han elaborado en este
sentido, como el Sistema Nacional de Acreditacion de Centros Escolares (SNACE) en el que se
enmarca la Version Educativa del Modelo Nacional para la Calidad Total o el proyecto IWA-2
(International Workshop Agrement 2) “Aplicacion de 1SO 9001:2000 en educacién™.

2.1 LA CALIDAD EN LA EDUCACION BASICA DE MEXICO

A continuacién se conoceran las caracteristicas del sistema educativo nacional, su estructura y las
politicas que en materia de calidad se han puesto en marcha en afios recientes. Se busca en este
apartado conocer el contexto en el que los principios de la calidad total se introducen a las
organizaciones educativas. Comenzaré revisando brevemente la estructura y cobertura del sistema
educativo nacional, en especial, lo referente al nivel de educacion basica. También se revisaran las
politicas encaminadas a mejorar la calidad de la educacion que han seguido las autoridades
educativas en las Ultimas dos décadas, como el incremento en el gasto publico destinado a la
educacion. Por ultimo, se presentaran algunos indicadores que sefialan la mala calidad de la
educacion en México y plantean el reto de mejorar el funcionamiento de los centros escolares.

2.1.1 Estructura del Sistema Educativo Nacional.

Segun se establece en el articulo 10 de la Ley General de Educacion (LGE), el Sistema Educativo
Nacional (SEN) esta integrado por: los educandos y los educadores; las autoridades educativas; los
planes, programas, métodos y materiales educativos; las instituciones educativas del Estado y sus
organismos descentralizados; las instituciones de los particulares con autorizacion o con
reconocimiento de validez oficial y las instituciones de educacion superior.”

El Sistema Educativo Nacional esta constituido por los tipos: basico, medio superior y superior, en
las modalidades escolar, no escolarizada y mixta. El tipo basico se compone de los niveles:
preescolar, primaria y secundaria. El nivel medio superior comprende los estudios de bachillerato y
de técnico profesional. La educacién de tipo superior comprende licenciatura, especializacion,
maestria y doctorado. También incluye la formacion para el trabajo y tres clases de educacion
especifica: inicial, especial y para adultos. Los servicios educativos, por el régimen de las
instituciones que los ofrecen, se clasifican de acuerdo con su control administrativo y pueden ser
plblicos (federales, estatales, autbnomos) o particulares.

7 Centro de Documentacién, Informacién y Analisis de la Cdmara de Diputados del H. Congreso de la Unidn. Ley General
de Educacién. Pag. 4

& German Alvarez Mendiola, Sistema Educativo Nacional de México: 1994, informe presentado para la Secretaria de
Educacion Publica y la Organizacién de Estados Iberoamericanos. Pag. 2
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De acuerdo con el segundo informe de Gobierno del Presidente, en el ciclo escolar 2008 — 2009, 1.7
millones de maestros brindaron servicios de educacién a 33.8 millones de nifios y jévenes en 250
mil escuelas.®

Especificamente, en relacion a la educacion béasica, ésta comprende los niveles de preescolar, que
dura entre uno y tres afios; primaria, seis afios; y secundaria, tres afios. El sistema de educacion
basica en el pais se clasifica de la siguiente manera, respondiendo a aspectos de administracion y
metodologia de ensefianza:

Escuelas publicas o generales: frecuentemente son subdivididas en publicas urbanas
(ubicadas en localidades de dos mil 500 habitantes 0 mas) y publicas rurales (ubicadas en
comunidades de menos de dos mil 500 habitantes).

Escuelas indigenas: planteles publicos ubicados en localidades con poblacién indigena en
donde se imparte educacién bilingle y bicultural.

Cursos comunitarios: escuelas cuyos alumnos radican en localidades dispersas, alejadas
de las zonas urbanas, en donde se requieren servicios diferenciados.

Escuelas privadas: de administracion particular.®

Asimismo, la educacién secundaria se divide en las siguientes modalidades educativas:

Secundarias generales: escuelas publicas que se enfocan en la formacion académica de los
alumnos. Predominan en ambitos urbanos.

Secundarias técnicas: instituciones publicas que dan formacion académica y capacitacion
técnica. También predominan en ambitos urbanos.

Telesecundarias: escuelas publicas en donde la ensefianza se basa en transmisiones
televisivas que guian el desarrollo escolar. Esta modalidad tiene como objeto superar las

dificultades de atencidn en zonas marginadas o alejadas de los centros urbanos.

Escuelas privadas: escuelas particulares, ubicadas principalmente en areas urbanas.®

Para el ciclo escolar 2006-2007, la matricula escolar correspondiente a la educacion basica en
México fue de 25 380 505 estudiantes entre hombres y mujeres de los niveles preescolar, primaria 'y
secundaria. En lo que se refiere al nivel preescolar, la matricula registrada fue de 4 739 234

& Amador Hernandez, Juan Carlos. La Alianza por la Calidad de la Educacién: modernizacion de los centros escolares y
profesionalizacidn de los maestros. Publicacidn del Centro de Estudios Sociales y de Opinion Publica de la Cdmara de

Diputados, Pag. 7
8 sanchez Yeskett, Demian . La Educacién Bésica en México: clasificacion estatal y recomendaciones, proyecto
elaborado por la Fundacion para la Implementacion, Disefio, Evaluacion y Andlisis de Politicas Publicas (Fundacion IDEA)

pag. 17.
& |bidem.
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estudiantes (2 393 703 Hombres y 2 345 531 Mujeres), en primaria de 14 585 804 (7 466 936
Hombres y 7 118 868 Mujeres) y en secundaria de 6 055 467 (3 038 175 Hombres y 3 017 292
Mujeres).®

Las escuelas publicas federales y estatales, asi como las particulares incorporadas, estan regidas por
la Ley General de Educacion (Art. 1 de la LGE), ademaés, las ultimas deben cumplir con los
reglamentos de incorporacién. La aplicacion y la vigilancia del cumplimiento de la LGE
corresponden a las autoridades educativas de la Federacion, de las entidades federativas y de los
municipios (Art. 11 de la LGE). La Secretaria de Educacion Pdblica es la maxima autoridad
educativa a nivel federal.

2.1.2 Las politicas educativas orientadas a mejorar la calidad de la educacion basica.

El proposito de mejorar la calidad de la educacion basica en el pais ha estado presente en el discurso
de la politica educativa de los gobiernos federales en los Gltimos veinte afios. Desde entonces varias
reformas educativas y un sustancial incremento del presupuesto pablico destinado a la educacion
reflejan la linea de accién que han seguido para alcanzar dicho fin.

Durante las Ultimas dos décadas el gobierno mexicano ha desarrollado una serie de reformas
educativas que dicen tener como objetivo incrementar la calidad, cobertura y equidad del sistema
educativo mexicano. Los principales elementos de esas reformas fueron: a) la descentralizacién
administrativa, b) la capacitacion del personal docente, y c) la creacion de programas
compensatorios para poblaciones marginadas.®

El Acuerdo Nacional para la Modernizacion de la Educacion Basica (ANMEB), celebrado en 1992
por el gobierno federal, a través de la SEP, los gobiernos estatales y el Sindicato Nacional de
Trabajadores de la Educacion (SNTE), constituyo el arranque de las reformas educativas orientadas
a mejorar, entre otras cosas, la calidad de la educacién. El acuerdo reconocia la deficiente calidad
de la educacion bésica y establecia tres grandes lineas de politica educativa: la profesionalizacion y
evaluacion de los profesores e instituciones educativas, la reorganizacion del sistema y la
reformulacion de los planes y contenidos de los materiales educativos.®

A través del ANMEB se dio la transicidn de la gestion y administracion de la educacion basica del
gobierno federal hacia los estados, asi como de la responsabilidad de capacitar a los maestros y de
definir los contenidos locales para el curriculo nacional. Por su parte, el gobierno federal mantuvo
la responsabilidad de desarrollar y actualizar los planes de estudio para la educacion basica, los
programas de capacitacion de los docentes, los libros de texto y los programas educativos
compensatorios y bilingties para los sectores marginados de la poblacién. Otras reformas pactadas
en el ANMEB son el incremento de la escolaridad obligatoria bésica de seis a nueve afos, la
creacion de un sistema nacional para evaluar la calidad educativa, la reforma del curriculo de la

8 INEGI tomado de SEP. Sistema Educativo de los Estados Unidos Mexicanos. Principales cifras, ciclo escolar 2006/2007.
México, D.F., 2008.
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educacion basica y el desarrollo e impulso de programas compensatorios disefiados para promover
la equidad en las areas mas marginadas del pais.?’

Para el sexenio de Vicente Fox, la politica educativa que se seguiria se establecié en el Programa
Nacional de Educacion 2001-2006, donde se identifican tres objetivos estratégicos: avanzar hacia la
equidad de la educacion, proporcionar una educacion de calidad adecuada a las necesidades de
todos los mexicanos e impulsar el federalismo educativo, la gestidn institucional y la participacion
social.®

En relacién con la educacion de calidad, uno de los programas de mayor envergadura que se
desarrollo durante ese sexenio fue el Programa Escuelas de Calidad (PEC), que plantea como
objetivo transformar la organizacion y el funcionamiento de las escuelas, institucionalizando la
cultura y el ejercicio de la planeacion y la evaluacion mediante la reflexion colectiva. Este programa
se implemento desde abril de 2001 y centra su atencién en las acciones desarrolladas en los centros
escolares, tomando este desempefio como factor prioritario para mejorar los resultados de
aprendizaje de los estudiantes. Mediante el programa se pretende involucrar y dar mayores
atribuciones a los actores escolares para que sean ellos los que busquen y encuentren las formas de
mejorar los aprendizajes y sus centros de trabajo. Una de las principales caracteristicas del
programa es que pretende transferir fondos econémicos a las escuelas publicas que atienden a
poblaciones en condiciones desventajosas y con ello desarrollar proyectos de mejora en las escuelas
con la intencién de impactar en sus resultados; pero su reto principal sigue siendo fomentar un
auténtico sentido de corresponsabilidad entre actores educativos, asi como instaurar una cultura de
rendicion de cuentas. *

El PEC esta dirigido a las escuelas publicas de educacion bésica que atienden a los nifios y jovenes,
en todos sus niveles y modalidades, dando preferencia a escuelas ubicadas en las zonas urbano-
marginadas de media a muy alta marginacion. EI PEC comenzé en 2001 en 2,239 escuelas,
brindando atencion a 732,591 alumnos. En el ciclo escolar 2006-2007 el nimero de escuelas
inscritas en el programa fue de 37 mil 897; en ellas 294 mil 372 docentes atendieron a un total de 6
millones 921 mil 155 alumnos.*

En agosto de 2002 se crea el Instituto Nacional para la Evaluacion de la Educacion (INEE),
institucion creada para evaluar y establecer parametros de calidad en el Sistema Educativo
Nacional. Entre las actividades del INEE, destacan el desarrollo de pruebas de rendimiento
aplicadas anualmente a muestras de alumnos de grados clave de la educacion béasica, cuyos
resultados sirven para valorar el nivel con que los alumnos alcanzan los objetivos de las areas clave
de los programas de estudio del Sistema Educativo Nacional. El INEE es responsable de: el
desarrollo de las pruebas internacionales en las que participa México (como la prueba PISA); la
evaluacion de recursos y procesos de las escuelas; y la construccion de indicadores que integran la
informacién derivada de las evaluaciones de rendimiento, recursos y procesos, con elementos del

8 Sanchez Yeskett, Op. Cit. Pag. 19-20

8 Observatorio Ciudadano de la Educacion, Grupo de redaccion del. La politica educativa de Fox a examen.

8 Observatorio Ciudadano de la Educacién (OCE), Grupo de redaccién del, El programa escuelas de calidad: resultados y
restos.
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contexto social donde se sitlan las escuelas. Como producto de esos trabajos, el INEE publica
regularmente informes derivados de las evaluaciones, anuarios de indicadores, cuadernos de
investigacion, folletos de divulgacion, breviarios con informacion para tomadores de decisiones, y
materiales para maestros.”

En la administracion actual, la politica educativa se ha planteado como objetivos: elevar la calidad
educativa; reducir las desigualdades en las oportunidades educativas; impulsar el desarrollo y
utilizacion de nuevas tecnologias en el sistema educativo; promover la educacion integral; fortalecer
el acceso y la permanencia en la ensefianza media superior; ampliar la cobertura, y favorecer la
equidad, ademas de mejorar la calidad y pertinencia de la educacién superior.*

El Programa Sectorial de Educacion (PSE) 2007-2012, segun los autores citados en este trabajo,
carece de una vision coherente, diagnostica y conceptual. Dicho documento esta organizado en
objetivos por nivel educativo en funcion de temas transversales como evaluacion, infraestructura,
sistema de informacién, marco juridico y mejora de la gestion institucional. Aunque lo novedoso
del programa se concentro en la expansion del esquema de becas y apoyos adicionales a estudiantes
de bajos recursos, en general, se da continuidad a los trabajos del gobierno anterior al retomarse
programas como Escuelas de Calidad (PEC), Enciclomedia, y el Nacional de Becas para la
Educacién Superior (Pronabes. EI PSE concentr6 sus estrategias en intensificar los procesos de
evaluacion, por lo que mantuvo programas ya existentes como la Evaluacion Nacional del Logro
Académico en Centros Escolares (ENLACE).*

Parece ser que el punto medular en la politica educativa de la actual administracion es la Alianza
para la Calidad de la Educacion (ACE), presentada por Felipe Calderon el 15 de mayo de 2008.
Este acuerdo suscrito entre el Sindicato Nacional de Trabajadores de la Educacion (SNTE) y la
Secretaria de Educacion Publica (SEP) se sustenta en cinco ejes de trabajo, cada uno con objetivos
y procesos a desarrollar. Para implementar estos cinco ejes se constituyd la Comision Rectora de la
Alianza, integrada por igual numero de miembros de la Secretaria de Educacion Publica y del
Sindicato Nacional de Trabajadores de la Educacion.** En opinion del sustentante, este acuerdo
politico del gobierno federal y el SNTE constituye la columna vertebral de la politica educativa en
el presente sexenio en lo que a calidad educativa se refiere.

2.1.3 El incremento del gasto educativo.

Las politicas educativas aplicadas en México bajo el amparo de mejorar la calidad de la educacion
bésica han ido acompafiadas de un constante incremento en los recursos destinados al gasto
educativo con la expectativa que al dotar de mayores recursos a los dérganos educativos se
cumplirian mejor sus atribuciones.

En los ultimos afios el gasto educativo se ha incrementado. Desde el afio 1990 y hasta el 2005, el
gasto total en educacién a nivel nacional se incrementé de manera sustancial. En el grafico 1, que

o INEE, La calidad de la educacidn basica en México 2006. Informe anual 2006. Pag. 13-14
92 Raymundo Carmona Leén y Maria Fernanda Pavon Tadeo, Grupo de redaccidn de OCE. A casi tres aiios de gobierno
¢Qué ha pasado con la educacién?

% Amador Hernandez, Op. Cit.
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se presenta en la parte inferior, se observa que en el afio 1990 se gasto en educacion un 4.02% del
Producto Interno Bruto (PIB) del pais, integrando tanto el gasto publico como el privado, mientras
que para 2005 el gasto aumentd al 7.12% del PIB, nivel nunca antes visto en la historia de
México®. Este crecimiento equivale a un incremento del 77.11% en quince afios. Es importante
destacar que “comparado con estandares internacionales, incluyendo a los paises desarrollados de
la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE), el gasto educativo en
México es de los mas altos del mundo y uno de los que mas ha crecido en los ltimos afios.”%
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Grafico 1:
Gasto Publico en educacién en México en relacion al PIB desde el afio 1997

Asimismo, segun datos tomados en los afios 2004 y 2005, México es el pais que mayor proporcién
de su gasto publico destina a la educacién (23.1%) dentro de los paises que conforman la OCDE, de
hecho, casi duplica el nivel promedio que es de 13.4%. *

Sin embargo, se sefiala “en el estudio Panorama de la Educaciéon 2007, de la OCDE, la mayor
parte del gasto en educacion esté vinculado a los salarios, con muy poco margen para mejorar la
proporcién estudiantes - personal educativo o para invertir en mayor tiempo para instruccion o
recursos educativos.”*

% |nstituto Nacional para la Evaluacion de la Educacion [INEE] Indicadores del Sistema Educativo Nacional 2008
% Sanchez Yeskett, Op. Cit. Pag. 19
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2.1.4 Lacalidad de la educacion béasica en México.

Las intentonas realizadas por el gobierno federal para mejorar la calidad de la educacién en México
no han fructificado como se hubiera esperado. Aun cuando en México se han adoptado politicas
educativas orientadas a mejorar la calidad de la educacion y se ha hecho un importante gasto en este
sector, existen diferentes indicios que sefialan que la calidad de la educacion bésica sigue siendo
deficiente: "la evidencia revela que el sistema de educacion publica en México no ha sido capaz de
ofrecer una ensefianza de alta calidad, ademéas de que hay un importante rezago en la escolaridad

basica de la poblacion, segiin examenes y estandares internacionales".*®

El estudio titulado “La Educacion Bésica en México: clasificacion estatal y recomendaciones”
realizado por la Fundacion IDEA, sefiala que la mala calidad de la educacion en el pais se refleja
principalmente en tres aspectos, que son:

a) Bajaescolaridad.
La escolaridad promedio por persona en México es baja, el promedio de escolaridad es

inferior a los de Argentina, Chile, Panam@, Per( y Uruguay. Segin la UNESCO (2002-2003),
la expectativa de vida escolar (el promedio de afios de educacion formal que un nifio puede
esperar completar) es menor que en la mayor parte de Latinoamérica: mientras que para
Meéxico la expectativa es de 12.6 afios, para Argentina es de 16.4, para Bolivia de 14.2, Brasil
con 14.7, Chile 15.0, Cuba 13.3, Uruguay 14.9, Per(1 13.8, Panamé 13.2, incluso la Republica
Dominicana tiene una mayor expectativa con 12.7 afios. La baja escolaridad se debe
primordialmente a una escasa cobertura en educacion media y superior.

b) Malos resultados en pruebas estandarizadas de aprovechamiento académico.
La aplicacion reciente de exdmenes estandarizados del Program for International Student

Assessement (PISA), de la OCDE, indica que México se encuentra entre los Gltimos lugares
en aprovechamiento escolar. De una calificacion méxima de 800 puntos, México promedia
menos de 400 en matematicas y lectura, muy por debajo de otros paises en el mundo. Los
bajos resultados en los examenes de PISA indican que, en general, los alumnos mexicanos
tienen serias dificultades para utilizar la lectura en la ampliacion de sus conocimientos y
habilidades, y que no pueden aplicar en forma coherente habilidades matematicas basicas
para explorar, comprender y resolver situaciones de la vida diaria.

Otras evaluaciones académicas estandarizadas aplicadas en la educacion basica del pais son
los Examenes de la Calidad y Logros Educativos (Excale) y la Evaluacion Nacional del
Logro Académico en Centros Escolares (ENLACE), pruebas desarrolladas por el INEE para
evaluar los conocimientos y habilidades de los estudiantes de educacién basica. De acuerdo
con los examenes Excale, “en primaria casi dos de cada 10 estudiantes no alcanzan las
competencias basicas en matematicas y lectura, mas del 50% sélo tienen los conocimientos
minimos (o bésicos) sobre las materias y sélo tres de cada diez tienen un conocimiento
adecuado (medio) o avanzado; los resultados son aln peores para secundaria, ya que en

190 hidem. Pag. 34
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lectura casi un tercio y en matematicas mas de la mitad de los estudiantes no tienen siquiera
las capacidades basicas inherentes a ese nivel.”*%*

Por otro lado, si se revisan las pruebas ENLACE de los afios 2006, 2007 y 2008, y se
promedian sus resultados, se observa que en primaria el 74% de los estudiantes tienen niveles
insuficiente o apenas elemental en la materia de espafiol, mientras que en matematicas el 77%
de los evaluados esta en alguno de los dos rubros anteriores. Por otro lado, en secundaria, el
82% de los estudiantes tienen conocimientos insuficientes o elementales en la materia de
Espafiol y un 93.7% de los estudiantes recae en dichas categorias en Matematicas.'*

c) Bajos retornos de la educacion.
En México, el atractivo econémico de aumentar los estudios de una persona es menor que en

otros paises. En nuestro pais una persona sin estudios ni preparacion tiene un ingreso
promedio mayor que en el resto de Latinoamérica; ademas, aun cuando las personas con una
educacion reciben un mayor sueldo que las no educadas, el aumento de ingresos que obtienen
los mexicanos por contar con educacion primaria o terciaria es menor que el aumento
promedio que recibirian por terminar con dicha educacion en otros paises de Latinoamérica.
Esto nos indica que en México la educacion no es tan redituable como lo es en otros paises de
la region, lo que ademés sugiere que el sistema educativo no responde cabalmente a las
necesidades productivas del pais y que los estudiantes no tienen los incentivos correctos para
continuar.'%

2.2 GESTION DE LA CALIDAD EN LOS CENTROS ESCOLARES

En este apartado se conocerdn algunas tendencias, dentro de las reformas educativas aplicadas
recientemente en México, que enfatizan en la operacién interna de los centros escolares. La gestion
de los centros escolares sera caracterizada en el animo de comprender mejor el sentido de dichas
politicas. También se conocerén los argumentos que sustentan que al tener una gestién de calidad en
las escuelas se contribuye a la mejora de la educacidn que se brinda en ellas. Se revisaran aquellas
politicas educativas que concentran su atencién en la gestion de los centros escolares como medio
para mejorar la calidad del sistema educativo de nivel basico, como el Programa Escuelas de
Calidad. También se analizara la evaluacion y autoevaluacién de los centros escolares como forma
de obtener parametros de calidad en ellos y como parte de un ciclo hacia la mejora continua y la
calidad total. Por ultimo se conocera lo que es la acreditacion y la certificacion de los centros
escolares, asi como las iniciativas mas destacadas que se tienen en este sentido, como el Sistema
Nacional de Acreditacién de Centros Escolares (SNACE) o el proyecto IWA-2 (International
Workshop Agrement 2) “Aplicacion de 1SO 9001:2000 en educacion”.

1% sanchez Yesket, Op. Cit. pag. 22.
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2.2.1 Lagestion de los centros escolares.

Una caracteristica en las politicas educativas recientes aplicadas en el Sistema Educativo
Mexicano, es la de bisqueda de mejorar los procesos que se realizan al interior de las escuelas, en
las actividades cotidianas que se desarrollan en los centros escolares, es decir, en la gestion escolar.
Aqui radica la importancia y la necesidad de identificar algunos elementos asociados a este término.

Lo que se ha logrado identificar en los pocos articulos referentes al tema de la gestion escolar (GE),
es que estamos frente a un campo de estudio en proceso de construccion, aunque es indiscutible que
el término proviene del campo de la administracion y de la evolucion de las préacticas
administrativas en las empresas industriales.

La gestidn escolar incluye todas las actividades derivadas de la administracion de la escuela, pero
no se reduce a ella. La gestion escolar involucra los aspectos econémicos, como la obtencién de
recursos econoémicos para la operacion de la escuela y la asignacion de éstos a los diferentes
programas y proyectos escolares, como el mantenimiento de su planta fisica. También incluye la
documentacion y la burocracia, es decir, aspectos como el registro de alumnos, profesores,
archivos, certificaciones, inventarios, etc. Desde esta perspectiva la gestion escolar requiere
competencias administrativas profesionales, aunque éstas sélo cubririan una dimension de la GE.**

Por otro lado, la gestién escolar incluye las actividades directivas y las interrelaciones que
construye, asi como la planeacion de todas las actividades de la escuela. Las personas responsables
del funcionamiento del centro deben ostentar un cargo directivo en el organigrama de la
organizacion y ademas requieren de habilidades de liderazgo efectivas. La funcion del director
escolar es fundamental para la gestion escolar en la medida en que se conjunte con el trabajo
colegiado del personal y permita establecer relaciones con el resto de la comunidad educativa y con
la comunidad externa. Dichas interrelaciones, asi como la toma de decisiones al interior del centro
escolar, deben ser producto del acuerdo colectivo y de una estructura cultural surgida de los valores
y tradiciones del centro escolar. Asimismo, la gestion escolar requiere una planeacion escolar que
conduzca las actividades cotidianas del centro con una cierta intencionalidad y direccion de los
sujetos implicados.'®

La gestion escolar implica el grado en que el director de la escuela es capaz de generar una
definicion colectiva y dindmica de las diferentes formas de lograr adecuadamente el objetivo central
de una escuela. Dichas formas tienen que ver con la manera en que se tomen las decisiones y con el
tipo de interrelaciones que el centro promueva, favorezca, acepte, tolere, rechace o sancione. Todo
esto va conformando una imagen interior y exterior de la escuela con la cual han de identificarse
quienes pertenecen a ella.'®®

104 . . . L
Mayorga Moreno, Ambilia. Gestidn escolar y los componentes de la calidad de la educacién

1% Ibidem.
Ibidem. Pag. 1

106

31



2.2.2 Lagestion como medio para incrementar la calidad de la educacion.

“la calidad de la educacion, en cuanto se manifiesta en un producto vélido, dependera
fundamentalmente de lo que acontece en la escuela, de las estructuras y procesos de las
instituciones educativas.”*"’

Sylvia Schmelkes en su trabajo La evaluacion de los centros escolares sefiala que la importancia
del funcionamiento de los centros escolares en los resultados de los aprendizajes de los estudiantes
es un factor analizado apenas reciente en la historia de la investigacién educativa, ya que hasta los
afios ochenta el supuesto de que el peso de las condiciones socioecondémicas y culturales externas al
sistema educativo sobre las posibilidades de logro académico de los alumnos era tan fuerte que las
escuelas podian hacer poco para contrarrestarlas.'®

En las Gltimas dos décadas se ha reconocido que las practicas habituales de los profesores y las
condiciones de organizacion y funcionamiento de la escuela puede constituir el factor determinante
en los resultados de calidad alcanzados, lo que reduce la importancia dada anteriormente a factores
externos como las condiciones econdmicas y culturales de los alumnos. En México, como en otras
partes del mundo, se han impulsado politicas educativas orientadas a la mejora de los procesos
desarrollados en los centros escolares como un medio para mejorar la calidad de la educacion,
particularmente en el nivel basico.'®

A partir de los 80’s se ha dado una serie de reformas en América Latina, en donde la gestién escolar
ocupa un lugar primordial dentro de la politica educativa, pues se considera como una herramienta
esencial para lograr el cambio hacia la mejora escolar.™™® En los 90°s, en México, la calidad
educativa y la gestion escolar se fueron colocando paulatinamente como puntos de partida para el
disefio e implementacion de politicas educativas con fines de mejorar la educacion. Investigaciones
nacionales e internacionales fueron estableciendo que la organizacién y el funcionamiento de los
centros escolares guarda una estrecha relacion con la calidad de los procesos educativos. ™

Diversas iniciativas surgen en la década de los 90"s para promover la transformacion de la gestion
escolar en los centros de educacién basica mediante estrategias “de abajo hacia arriba”, apoyandose
en el trabajo de la escuela con la comunidad, con la asignacion de recursos financieros a las
escuelas que elaboraban y desarrollaban proyectos de centro, mediante concursos para el
reconocimiento de las escuelas de calidad, con apoyo de la planeacién estratégica y en la
integracion de colectivos que -con o sin el apoyo de los directivos y mandos escolares- pretendian
establecer nuevas formas de organizacion y trabajo en los centros escolares. En 2002 surge una
iniciativa del gobierno federal con la pretension de institucionalizar el cambio en la gestion escolar,
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iniciativa acompafiada de una asignacion de recursos financieros directamente en las escuelas,
evaluacion del aprendizaje y fuerte promocion de la participacion social en educacion. El proyecto
escolar, el trabajo colegiado, el liderazgo directivo, la planeacion, la evaluacién y la participacién
social fueron términos que acompafiaron las nociones de gestion escolar y mejora de la calidad
educativa en el Programa Escuelas de Calidad (PEC).**

De esta manera las politicas educativas recientes se enfocan a mejorar la gestion de los centros
escolares como un medio para incrementar la calidad educativa, pero ademas de ello, se requieren
indicadores e instrumentos que permitan evaluar el avance que en este sentido estan teniendo las
escuelas de educacion basica.

2.2.3 Evaluacion de los centros escolares como forma de medir su calidad.

La evaluacion de los Centros Escolares (CE) puede verse como una forma de medir su calidad o
como una manera de obtener la informacion necesaria para que los centros sean capaces de mejorar
la calidad de la educacion que ofrecen. Atendiendo a sus objetivos la evaluacion de los centros
escolares puede dividirse en:

a) Evaluacion de centros con objetivos de informacion para el sistema educativo

Busca recabar informacion como parte de un sistema nacional de evaluacion para integrar
la estadistica de desarrollo educativo del pais y monitorear el grado de madurez de los
establecimientos escolares. La informacion recabada también sirve para determinar la
calidad de la educacion impartida en los CE. La informacion recolectada en el proceso de
evaluacion es frecuentemente utilizada para detectar escuelas que enfrentan problematicas
y deben ser atendidas especialmente. Ademas, constituye una base para la asignacion de
estimulos econdmicos a los CE por parte de los gobiernos federal, estatal y municipal. **3
En México este tipo de evaluacion en CE se desarrolla anualmente por el INEE y el
instrumento principal para ello es la Evaluacion Nacional del Logro Académico en Centros
Escolares (ENLACE).

b) La evaluacion de centros para mejorar la escuela
Los protagonistas de esta evaluacion son los centros mismos, los cuales se evaltan a fin de
gue el plantel pueda tomar las decisiones necesarias para mejorar la gestion y la ensefianza,
en tanto estos se reconocen como factores manipulables, que por ello mismo también se
evaltian.™

Es precisamente en este rubro que se inscriben las propuestas de autoevaluacion que a
continuacion se describen.

12 1hidem.

Schmelkes. La evaluacidon de los centros escolares. http://www.lie.upn.mx/docs/DiplomadoPEC/Eval_%20CentEsc.pdf
Ibidem.
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2.2.4 Laautoevaluacion como estrategia para implantar la gestion de la calidad en los
centros escolares.

En el Programa Nacional de Educacion (PNE) 2001-2006, se establecia una Politica de evaluacion
y seguimiento que contemplaba la aplicacion sistematica de instrumentos de evaluacion y
seguimiento y el desarrollo de investigaciones sobre el desempefio de los alumnos de educacion
basica, con el fin de utilizar los resultados de estos ejercicios para el mejoramiento de la calidad de
la ensefianza y el buen funcionamiento de las escuelas. En este sentido, en 2001, la Secretaria de
Educacién Pablica incorporo a la autoevaluacion como una de las lineas de accion del PNE; en él se
establece la necesidad de: “Apoyar el establecimiento y la difusion del ejercicio sistematico de la
autoevaluacion escolar como instrumento de diagndéstico y reorientacién de las practicas de

atencion educativa en el aula y en la escuela, para el logro de los aprendizajes de los alumnos”.**®

Acorde a estos principios, la Direccion General de Evaluacion de Politicas (DGEP) de la Secretaria
de Educacion Publica (SEP) elaboro propuestas integrales de autoevaluacion escolar asumiendo que
ésta constituia “una estrategia para provocar cambios en las escuelas y el sistema educativo a
partir de la reflexion, observacion y comprensién de los procesos y resultados del propio centro

escolar, con base en la participacion de todos sus integrantes”.*'

La autoevaluacion de los centros escolares busca: “a) obtener las evidencias pasadas y presentes
del centro educativo, b) realizar un diagndstico que permita encontrar las mejores estrategias de
cambio, c) producir sistemas de informacidn efectivos que favorezcan la rendicién de cuentas y d)
hacer patente la capacidad del centro de mirarse criticamente al reflexionar individual y
colectivamente acerca de lo que se hace y lo que se puede mejorar.”*’

En este sentido, la DGEP trabajo desde el afio 2001 en la difusién entre el magisterio, autoridades
educativas y sectores interesados en la educacion, de dos propuestas de autoevaluacion para centros
escolares de educacién bésica. Estas dos propuestas consisten en dos modelos que son: la
Autoevaluacion de Centros Escolares con base en Indicadores de Desempefio y la Autoevaluacién
de Centros escolares en el marco del Modelo Nacional para la Calidad Total.**®

e Autoevaluacion de Centros Escolares con base en Indicadores de Desempefio.
Este modelo se basa en la traduccién y adaptacion al contexto mexicano del documento
“How Good is our School? Self-evaluation using performance indicators™, el cual contiene
los indicadores de desempefio para la autoevaluacion utilizados con éxito en Escocia. El
modelo esta basado en el uso de siete areas clave que abarcan los diferentes compartimentos
organizacionales de un centro escolar y que influyen en la efectividad del aprendizaje de
alumnos y sobre los cuales las escuelas tienen incidencia importante. A su vez cada area

15 . . . . . Ly
Direccion de Evaluacion de Programas y Estudios Especiales. Autoevaluacidn de Centros Escolares en el Marco del

Modelo Nacional para la Calidad Total http://www.comipems.org.mx/autoevaluacion/ACEMMCT.php
% Ibidem.
Ibidem.
Ibidem.
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clave cuenta con indicadores de desempefio que contienen aspectos que se pueden medir en
niveles de 6ptimo a deficiente.

Las areas clave del modelo son: 1. Aplicacién del curriculo; 2. Ensefianza y aprendizaje; 3.
Logros; 4. Apoyo para los alumnos; 5. Identidad y clima escolar u organizacional; 6.
Recursos; 7. Direccion, Liderazgo y Garantia de Calidad.

La escuela por si misma, a través de un proceso reflexivo de sus integrantes, se ubica en los
niveles de logro de dichos indicadores y puede identificar las areas de oportunidad y trazar
planes de accion para darles seguimiento.

e Autoevaluacién de centros escolares en el marco del Modelo Nacional para la Calidad
Total, México.
La Direccion General de Evaluacion de Politicas (DGEP), en coordinacién con autoridades
educativas y cuerpos técnicos estatales, construyé un sistema de autoevaluacion para
centros escolares basado en la adaptacion al sector educativo del Modelo Nacional para la
Calidad Total; las caracteristicas de este modelo, asi como el mecanismo que debe seguir su
implementacion sera tema del siguiente capitulo.

2.2.5 Acreditacion y certificacién de la calidad en los centros escolares.

En primer lugar, se debe establecer la diferencia entre certificacion y acreditacion, para ello se debe
considerar que la acreditacion tiene como objetivo dar reconocimiento formal de que un organismo
es competente para llevar a cabo tareas especificas mientras que el objetivo de la certificacion es
declarar publicamente que un producto, proceso o servicio es conforme a requisitos establecidos.
“La certificacion es el procedimiento mediante el cual una tercera parte diferente e independiente
del productor y el comprador, asegura por escrito que un producto, un proceso o un servicio,
cumple los requisitos especificados, convirtiéndose en la actividad més valiosa en las transacciones
comerciales nacionales e internacionales. Es un elemento insustituible para generar confianza en
las relaciones cliente-proveedor.”™* Por otro lado, “La acreditacién es un proceso que se inicia
cuando la entidad productora de un servicio asume cumplir un modelo-estandar para el ambito en
el que se desarrolla.”*?

Podemos decir entonces que la certificacion de un CE es el procedimiento mediante el cual una
instancia externa asegura que el servicio educativo que se da en el CE cumple con las normas
establecidas. Asimismo, la acreditacion de un CE es el reconocimiento formal y publico que le ha
otorgado un organismo acreditador externo y que verifica el cumplimiento de un conjunto de
estandares previamente establecidos. Ambos términos hacen referencia a que el CE debe cumplir
con normas y estandares establecidos y evaluados por instancias externas para que éstas a su vez
otorguen publicamente confiabilidad sobre los servicios y el funcionamiento del CE.

Y9 €| Centro de Estudios de Medicién y Certificacién de Calidad, CESMEC S.A. Certificacién.

120 Wikipedia, Acreditacién. http://es.wikipedia.org/wiki/Acreditacién

35



a) Sistema Nacional de Acreditacion de Centros Escolares

A finales del sexenio de Vicente Fox, la DGEP de la SEP, junto con otras instancias estatales
de evaluacion, prepararon un proyecto para constituir un Sistema Nacional de Acreditacion de
Centros Escolares (SNACE) que completard el Sistema de Autoevaluacion de Centros
Escolares con la finalidad de otorgar un reconocimiento publico de calidad a las escuelas que
cumplieran con los estandares e indicadores del SNACE. Este proyecto partia del principio de
que la acreditacion de los CE garantizaria la calidad de los mismos, impulsando y fortaleciendo
la incorporacion de sistemas que permitan un analisis sistematico de las escuelas y una politica
de mejora continua, pudiendo representar la base de la planeacion estratégica de las mismas. El
proyecto buscaba mediante la acreditacion de los CE mejorar la calidad educativa del pais.**

El SNACE define la acreditacion de escuelas como “el reconocimiento formal y pablico de la
calidad de una escuela, otorgado por un organismo acreditador externo, que verifica el
cumplimiento de un conjunto de estandares de calidad previamente establecidos por las
agencias acreditadoras, en este caso en el SNACE, a través de procesos de evaluacion.”*?#
Este proceso se fundamenta en evidencias recolectadas a través de un sistema de
autoevaluacién o alguna otra estrategia establecida por el CE y las ventajas que ofrecia eran:

o Ser un referente importante para la toma de decisiones de mejora de la institucion.

o0 Elevar el nivel de competitividad y prestigio de la institucién al hacerse publico su
reconocimiento.

0 Garantizar el cumplimiento de ciertos estandares de calidad de los centros escolares.

o Promover la reflexidn, el analisis y la autocritica en las escuelas, impulsando procesos de
autoevaluacion que permiten identificar sus aciertos, fortalezas y debilidades como base
para su plan de mejora.

o Contribuir a la rendicion de cuentas de la escuela ante la sociedad y el Estado.

o Proporcionar informacion vélida y confiable a los alumnos, padres de familia y la
sociedad en general, identificando las instituciones que retnen requisitos basicos para una
Optima formacion de sus alumnos.

o Constituir en un estimulo para los centros escolares que ya realizan procesos de
autoevaluacién y mejora continua, al ver reconocidos sus esfuerzos.

A la administracion de Vicente Fox le falté tiempo para terminar con lo que parecia ser la
propuesta mas ambiciosa de la politica educativa seguida en la educacion basica. El proyecto
del SNACE consolidaria los esfuerzos por lograr que los CE asumieran una gestion escolar de
calidad como medio para mejorar la educacion basica del pais.

No se ha encontrado informacién que sugiera que la actual administracion continué con el
desarrollo del proyecto anteriormente sefialado. Tal parece que el proyecto del SNACE fue
rechazado. Por otro lado, la estrecha relacion del actual gobierno federal con el SNTE ha
permitido que ambos impulsen y articulen paulatinamente la propuesta del SNTE sobre

2! Direccién de Evaluacién de Programas y estudios Especiales. Sistema Nacional de Acreditacién para Centros
Escolares. http://www.comipems.org.mx/ace/index2.php
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establecer una Norma Oficial Mexicana relativa a la Calidad Educativa. Este proyecto ya fue
incluido en el Programa Sectorial de Educacion 2007-2012 y su documento de propuesta de
anteproyecto “Norma Oficial Mexicana del Servicio de Calidad en la Educacion Bésica
Obligatoria”'? fue entregado por el SNTE en mayo del 2008. Lo que esta por verse, es si esta
iniciativa de certificacion de CE puede consolidarse y ponerse en marcha antes del cambio de
administracion, o como el proyecto de acreditacién de CE del gobierno anterior, se quedara
truncado.

b) Certificacidn de centros escolares a través del taller IWA2

En octubre de 2001, durante la reunion del comité técnico 176 de la International
Organization For Standardization (ISO), un grupo de organizaciones mexicanas tomaron la
iniciativa de proponer un proyecto hacia la elaboracion de una guia de uso voluntario que
facilite la aplicacion de la norma ISO 9000 en las organizaciones del sector educativo de
todos los niveles y modalidades. La posterior adhesion de varios paises ocasiond la
aprobacion del proyecto IWA-2 (International Workshop Agrement 2) "Aplicacion de 1SO
9001:2000 en educacion” coordinado por México. Las siglas IWA2 denominan la adecuacion
de la norma 1SO 9001:2000 y 9004:2000 a los ambientes educativos.'?

El IWA2 se formuldé como propuesta en una reunion de ISO que se realizd en Acapulco,
Guerrero, a mediados del mes de octubre de 2002. Asistieron expertos en calidad de los cinco
continentes. Alli se consensuaron las guias para la aplicacion de las normas ISO 9000:2000
en los planteles escolares. Las reuniones estuvieron organizadas y coordinadas por Fausto
Estévez Ramirez, uno de los principales lideres mundiales en sistemas de calidad. EI IWA2
fue inaugurado por el secretario de Educacion Publica de México, Reyes Tamez Guerra. Al
hacerlo expresd que es un esfuerzo por la mejora de la calidad y la evaluacion del sistema
educativo. Explico que con la certificacion de la calidad en el sector educativo se pretende
contar con elementos de un juicio efectivo para elevar la eficiencia de la educacion. Lo que se
busca es la sistematizacion de esos elementos para la gestion de la calidad.'®

A finales de 2004 el secretariado de la Organizacion Internacional para la Normatividad
(1SO) publico oficialmente las guias para la aplicacion de 1SO 9001:2000 en la educacion.
Con ello se facilita la implantacién de la gestion de la calidad en los CE, se ayuda a mejorar
su calidad y se cuenta con una norma internacional que certifique la gestién en el ambiente
educativo impulsando una cultura de la calidad y la certificacion en el contexto del sistema
educativo. Esta norma internacional facilita la adopcion de sistemas de aseguramiento de la
calidad en los CE que consideren importante la certificacion como parte de sus principios
organizacionales y su conviccioén de mejorar los servicios que oferta, fendbmeno posible, tal
vez, sb6lo en los CE de caracter privado, pero que ademas, permite que este tipo de
organizaciones sigan avanzando en su camino hacia la mejora continua dejando de lado las
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Grupo Redactor de OCE. La Norma Oficial Mexicana de Calidad educativa: maniobra del SNTE contra la rectoria del
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inconsistencias y constantes virajes de la politica educativa nacional, atendiendo en su lugar a
los estandares internacionales establecidos en la familia de normas ISO.

CONCLUSION CAPITULAR

Brindar una educacion basica de calidad ha estado presente en las aspiraciones y metas de la
politica educativa de México desde hace por lo menos veinte afios. Varias han sido las reformas
llevadas a cabo en el Sistema Educativo Nacional para alcanzar dicho objetivo, todas ellas han ido
acompafiadas de un importante incremento en el presupuesto publico destinado a la educacion. Sin
embargo, pese a que México es uno de los paises con mayor gasto educativo del mundo, los
indicadores mostrados en este capitulo sefialan que los servicios educativos del nivel basico siguen
siendo de baja calidad.

Las reformas educativas recientes han enfatizado en la descentralizacion administrativa de la
educacion basica y en la creacion de 6rganos de evaluacion que establezcan pardmetros de calidad
para el Sistema Educativo Nacional. Con estas reformas se ha otorgado mayor responsabilidad y
capacidad de decision a las unidades administrativas locales y a los propios centros escolares, con lo
gue la gestion escolar de las escuelas adquiere una mayor importancia en los resultados educativos
de sus estudiantes. Se han establecido mecanismos y érganos de evaluacion, como el Instituto
Nacional para la Evaluacion de la Educacién, que monitorean el desarrollo educativo del pais y
determinan la calidad de la educacion impartida en los centros escolares.

Las politicas educativas mas recientes, como el Programa Escuelas de Calidad, han centrado su
atencion en la gestion de calidad en las escuelas de educacion basica y han buscado dotar a los
centros escolares de recursos y herramientas para evaluar y mejorar su funcionamiento. El énfasis
se ha puesto en los procesos realizados al interior de cada escuela y se han estructurado una serie de
pruebas y evaluaciones para medir los logros obtenidos por éstas y compararlos con estandares
nacionales. De esta manera se cuenta con evidencias para juzgar el avance o retroceso de los centros
escolares hacia la calidad. Sin embargo, se ha requerido de un referente valido y bien sustentado
para dichas comparaciones: el referente propuesto por la administracion foxista fue la Version
Educativa del Modelo Nacional para la Calidad Total, con el que se pretendia sustentar un Sistema
Nacional de Acreditacion de Centros Escolares que diera un reconocimiento publico de calidad a las
escuelas que cumplieran con los estandares del modelo. Pero este proyecto fue desechado con el
cambio de Gobierno Federal en 2006, aunque sus fundamentos e instrumentos se pueden encontrar
todavia hoy en la red de internet. La realidad es que México sigue careciendo de una institucion que
establezca, evalué y reconozca la calidad de los centros escolares de educacién basica.

Aunque se ha establecido que el mejoramiento en la gestion escolar de las escuelas impacta
positivamente en los resultados educativos de éstas, aun se carece de los estimulos adecuados para
gue los centros escolares de educacion basica adopten en su funcionamiento modelos de gestién
escolar de calidad. Ademas, debe considerarse que al no existir un 6rgano que de fe y reconozca
publicamente la calidad de los centros escolares, las diferencias entre escuelas de calidad y aquellas
gue no lo son seguirdn vedadas para sus usuarios.
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Para las instituciones educativas de caracter privado los modelos de gestion escolar de calidad,
como la versién educativa del Modelo Nacional para la Calidad Total, siguen siendo una opcion
viable para adoptar principios de calidad total en su operacién cotidiana y para mejorar sus
resultados educativos con miras a un mejor desarrollo competitivo, pero apostando sélo por la
preferencia y el reconocimiento de sus usuarios y beneficiarios.
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CAPITULO 11
IMPLANTACION DE LA VERSION EDUCATIVA DEL MNCT
EN EL OBJETO DE ESTUDIO

INTRODUCCION CAPITULAR

La version educativa del Modelo Nacional para la Calidad Total, México, constituye una guia para
la aplicacién del MNCT en el ambito educativo. Utiliza la autoevaluacion como herramienta para
implementar un sistema de gestion de calidad en los centros escolares que los conduzca a la mejora
continua. El sistema de autoevaluacién del modelo permite realizar un diagnostico de la
organizacion educativa mediante la deteccion de los puntos fuertes y &reas de mejora. En este
trabajo se ha tomado el sistema de autoevaluacion de la version educativa del Modelo Nacional
para la Calidad Total, México, para efectuar el diagnostico organizacional del objeto de estudio.

En este capitulo se conocera la estructura de la version educativa del MNCT, las particularidades
que guarda en relacion con la version original y la definicion de cada uno de los criterios y
subcriterios que lo componen. También se presentaran las caracteristicas de la organizacion
educativa en que se realizo el estudio. Por ultimo se describira el proceso de autoevaluacion del
modelo en el objeto de estudio, mismo que sirvié de sustento para la obtencion del diagndstico
organizacional.

3.1 VERSIO'N EDUCATIVA DEL MODELO NACIONAL PARA LA CALIDAD
TOTAL, MEXICO

En este apartado se conoceran los propositos y alcances que tiene la version educativa del Modelo
Nacional para la Calidad Total como instrumento para implantar un sistema de gestion de calidad
en los centros escolares de educacion bésica. EI modelo estd constituido por ocho criterios que
corresponden a la organizacién general de cualquier centro educativo, estos criterios se subdividen
en subcriterios cuya definicidn se presentara en esta seccion.

3.1.1 Generalidades del modelo.

La adaptacion al ambito educativo del MNCT fue coordinada por la Unidad de Planeacion y
Evaluacién de Politicas Educativas (UPEPE) y la Direccion General de Evaluacion de Politicas
(DGEP) de la Secretaria de Educacién Publica (SEP), conjuntamente con las areas estatales de
evaluacion y otras areas técnicas de 23 entidades federativas del pais. Esta adaptacion fue sometida
al escrutinio técnico del Premio Nacional de Calidad y fue eventualmente aprobada como una guia
de implementacién del Modelo Nacional para la Calidad Total, México, en el sector educativo. '%°

El objetivo primordial de la DGEP para el desarrollo de este modelo fue implementar un sistema de
gestién de calidad en los centros escolares, que utilice como herramienta la autoevaluacién de toda

126 carcamo Dominguez, J. Manuel. Propuesta de implantaciéon del Modelo Nacional de Calidad version Educativa. Pdg.
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la organizacion, que estén respaldadas con evidencias, en la que participe toda la comunidad
escolar y que sea una forma planeada y sistemética de conducir al centro educativo a la mejora
continua.*’

El sistema de autoevaluacion del Modelo puede ser utilizado para efectuar un diagndéstico del estado
que guarda un centro escolar mediante la deteccién de sus puntos fuertes y areas de mejora.
También se pueden valorar los avances que el centro educativo ha tenido en una politica de mejora
continua. '

3.1.2 Estructura del Modelo.

Su estructura se basa en la estructura del Modelo Nacional para la Calidad Total, el cual contiene
ocho criterios que responden a la organizacién global del centro y establecen la direccion de sus
esfuerzos para su desarrollo continuo, se destaca que se sustituye la figura de cliente, presente en la
version original, por la de usuario que aparece en la version educativa.'®

— Liderazgo
Planeacion
Procesos Personal <
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Diagrama 2:

Diagrama de la version Educativa del Modelo Nacional para la calidad Total*®
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El diagrama presenta la relacion sistémica que existe entre los ocho criterios. Esta relacion

sistémica muestra que la escuela es dindmica y recibe retroalimentacion tanto del interior como del
: 131

exterior.

A continuacion se define cada uno de los criterios y subcriterios que integran la version educativa
del Modelo Nacional para la Calidad Total, México.

A. Usuarios

Se refiere a la forma como el centro educativo profundiza en el conocimiento de los
usuarios actuales y potenciales, y como ellos perciben el valor proporcionado por el centro.
Incluye la manera en que se fortalece la relacion con los usuarios y la evaluacion de su
satisfaccion y preferencia™®. Se divide en:

e Conocimiento de usuarios.- Se refiere a como el centro educativo estudia las
necesidades y expectativas de sus usuarios, asi como las posibilidades de prever las
expectativas de los mismos. También estudia su posicién frente a otros centros
educativos, asi como las caracteristicas de sus servicios que afiaden valor y generan
ventajas competitivas a sus usuarios. Incluye también la forma en la que el centro
evalla la satisfaccion y preferencia de sus usuarios.®

e Relacioén integral con los usuarios.- Se refiere a como el centro educativo responde a
los requerimientos detectados y promueve la construccion y fortalecimiento de
relaciones positivas duraderas con sus usuarios para generar valor afiadido y lograr su
preferencia.”®

B. Liderazgo

Se refiere a la funcion y a la participacion de los directivos en la gestién del centro
educativo, ejerciendo un liderazgo visionario, participativo, ético y efectivo, que crea una
cultura que sustenta la competitividad y la viabilidad del centro escolar y disefia, implanta y
evallia un sistema de mejora continua.™®

C. Planeacion

Se refiere a la forma en que la planeacion orienta al centro educativo hacia la mejora a
través de la definicion y despliegue de objetivos y estrategias prioritarias.**® Se divide en:

e Planeacién estratégica.- se refiere a la forma en que el centro educativo define sus
objetivos, metas y desarrolla estrategias, tanto en la gestion académica como en la

B bidem.
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administracion escolar, para aprovechar las oportunidades del entorno, obtener un
mejor desempefio, una mejor posicién competitiva y permanencia en el largo plazo.*®

e Planeacion operativa.- se refiere a la forma como el centro educativo despliega sus
objetivos, metas y estrategias en planes de accidn, referidos a la gestion académica y
administrativa, y evalUa la contribucién al logro de los objetivos planteados en el
proyecto institucional.*®

D. Informaciony conocimiento

Se refiere a la forma como se obtiene, analiza, estructura y comunica la informacion y el
conocimiento para la gestion, tanto en el &mbito académico como en el administrativo, para
apoyar el logro de las estrategias, desarrollo del centro educativo y promover el cambio y la
innovacion.™*

e Informacién y andlisis.- se refiere a la forma como se obtiene y organiza la
informacién para la planeacion, desarrollo y evaluacion de la gestion académica y
administrativa, para la mejora continua de los servicios y procesos del centro
educativo.*

e Conocimiento organizacional.- se refiere a la forma como el centro educativo estimula
la identificacién, generacion, documentacién y aplicacién generalizada del
conocimiento organizacional para la innovacion de sus estrategias y desarrollo.***

E. Personal

Se refiere a la forma como el centro educativo crea las condiciones necesarias para
propiciar el desarrollo del personal a fin de mejorar su desempefio y calidad de vida como
fundamento para el desarrollo organizacional.**

e Sistemas de trabajo.- se refiere a la forma como el centro educativo disefia sus sistemas
de trabajo y crea una estructura de alto desempefio.'*

e Desarrollo humano.- se refiere a la forma como el centro educativo desarrolla
conocimientos, habilidades y actitudes, definidos a partir del disefio de los sistemas de
trabajo y la planeacion estratégica, con la finalidad de lograr el desarrollo de
competencias del personal y el alto desempefio del propio centro.**
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H.

e Calidad de Vida.- se refiere a la forma como el centro educativo mejora la satisfaccion,
motivacion, salud y bienestar del personal, en el trabajo y por el trabajo mismo, y la
relacién laboral entre los integrantes, entidades externas y la promocion del bienestar
de sus familias.'*

Procesos

Se refiere a la forma como el centro educativo disefia, evalla y mejora los servicios y
procesos a fin de aportar valor de forma consistente a los usuarios y alcanzar los objetivos
del proyecto institucional.**®

¢ Disefio de los productos, servicios y procesos.- se refiere a la forma en que el centro
educativo desarrolla ventajas competitivas mediante el disefio de servicios y procesos
gue permiten anticiparse a las necesidades y expectativas de sus usuarios y a las
nuevas demandas de una sociedad cambiante.*’

e Administracion de procesos.- se refiere a la forma en que el centro educativo brinda
sus servicios mediante procesos competitivos para responder a los requerimientos,
necesidades y expectativas de los usuarios y lograr los propositos planteados en el
proyecto institucional.'*

Responsabilidad social

Se refiere a la forma en que el centro educativo asume su responsabilidad social para
contribuir al desarrollo sustentable de su entorno, al bienestar de la comunidad inmediata y
a la promocion de una cultura de calidad.'*

e Ecosistema.- se refiere a la forma en que el centro educativo cumple su mision y se
desarrolla al brindar una educacion ambiental con un enfoque para el desarrollo
sustentable, asi como la realizacion de acciones que contribuyan a la recuperacion de
los ecosistemas.**

e Compromiso con la comunidad.- se refiere a la forma en que el centro educativo asume
su compromiso con el bien comin y con el bienestar social de su comunidad,
propiciando acciones de mejora y desarrollo.*

Competitividad de la organizacion

Se refiere al desempefio del centro educativo en la creacion de valor para los grupos de
interés como resultado de su planeacion estratégica y mejoramiento de procesos, asi como a
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la relacion causal entre el mejoramiento de su posicion competitiva y su proceso de calidad,
para asegurar su desarrollo y crecimiento a largo plazo.**

e Resultados de valor creado para los usuarios.- se refiere a los resultados del valor
creado para los usuarios y la relacion causal con los procesos, sistemas y la
competitividad alcanzada.™

e Resultados de valor creado para el personal.- se refiere a la evaluacion de los
resultados en el desarrollo del personal que labora en el centro educativo y su relacién
causal con los procesos, sistemas y competitividad de la organizacion.*

e Resultados de valor creado para la sociedad.- se refiere a la evaluacion de los
resultados en el desarrollo del personal que labora en el centro educativo y su relacion
causal con los procesos, sistemas y competitividad de la organizacion.'*

e Resultados de valor creado para el equipo directivo y los grupos de interés.- incluye los
resultados del valor creado para el equipo directivo y los grupos de interés y su
relacion causal con los procesos y sistemas del centro educativo.™®

3.2 CARACTERISTICAS DEL OBJETO DE ESTUDIO

En este apartado se presentardn algunas caracteristicas del objeto de estudio, como la oferta
educativa de la organizacion, su capacidad operativa y las caracteristicas socioeconémicas de los
alumnos y sus familias. Todo ello para conocer los diferentes factores que pueden influir en el
desarrollo de la autoevaluacion y en sus resultados.

3.2.1 Oferta educativa de la organizacion.

El objeto de estudio es una organizacion que oferta servicios de educacion secundaria desde el afio
1999. Su nombre comercial es “Colegio Vancouver”. La propiedad, representacion vy
responsabilidad legal corre a cargo de la razén social denominada Grupo Vancouver A.C. La clave
del Centro de Trabajo que ostenta es 09PES0813l, autorizado por la Secretaria de Educacién
Publica para brindar servicios de educacion secundaria general mediante el acuerdo de
incorporacion No 00090047 por lo que los estudios que se realizan en él tienen validez oficial.

Los planes de estudio que se desarrollan en el colegio son acordes con los sefialados por la
federacion y la reciente Reforma en la Educacion Secundaria (RES): Plan de Estudios 2006. El
colegio imparte las clases de cada asignatura, evalla a sus alumnos y expide boletas y certificados
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oficiales o cualquier documentacion referente a la inscripcién, permanencia y egreso de la
educacion secundaria o cualquier otro tramite derivado de su funcion educativa.

El horario autorizado para impartir las clases es de 7:00 a 14:20 horas, 8 clases diarias de 50
minutos y un receso de 30 min. Cuenta con el beneficio de horario ampliado (una hora diaria
adicional), con el cual se imparten materias que permitan fortalecer el programa oficial de la SEP.

Ademés de los servicios educativos propios de la formacion secundaria, se ofrecen servicios
adicionales por los que también se perciben ingresos, estos servicios son: talleres vespertinos de
tareas, inglés y entrenamiento deportivo en futbol, transporte escolar y servicio de comedor para
los alumnos que participan en las actividades vespertinas.

Los ingresos que percibe la organizacidn provienen en su mayoria del pago de colegiaturas y el
resto de las cuotas por servicios adicionales. Para el ciclo escolar en que se realiz6 el estudio (2009-
2010), el costo de la colegiatura era de $1800 mensuales; sin embargo se otorgan becas descuento a
alumnos de alto rendimiento y aquellos cuyas familias atraviesan problemas econdémicos. Para el
ciclo escolar vigente se tienen una asignacion de becas descuento que en promedio equivale a un
16% por alumno.

3.2.2 Filosofia de la institucion.

Segun se establece en el documento Proyecto Educativo Institucional Vancouver emitido a partir
del ciclo escolar 2009-2010, en el apartado de identidad institucional, la escuela se identifica como
una organizacién educativa joven cuyo valor fundamental es la transformacién positiva del futuro
social mediante una educacion de calidad. Dice buscar la mejora permanentemente de sus servicios
educativos en beneficio de sus alumnos y familias, por lo que se empefia en la evaluacién continua
de su labor educativa, en la actualizacién de su propuesta curricular y en la capacitacién constante
de su personal docente para poder enfrentar exitosamente los cambios que la sociedad
contemporanea le exige.

En el mismo documento, la organizacion dice estar en proceso de consolidar un proyecto educativo
fuerte que pueda satisfacer las necesidades educativas que la sociedad le demande. Considera que el
rol que tienen las escuelas en la sociedad estd cambiando y que se deben asumir mayores
compromisos en el tipo y la calidad de la educacion que se ofrece. Busca disefiar servicios
orientados a adolescentes inmersos en una sociedad global, cuyas relaciones sociales se limitan cada
vez mas al interior de la escuela, con nuevos modelos de organizacién familiar, con acceso a
grandes cantidades de informacidn, sin limites claros para sus actividades, carentes de ideologias y
con gran pesimismo en cuanto a su labor académica y el futuro que les espera.

En el documento se establece que el lema del Colegio “Conocer para transformar” es
consecuencia de la forma en que la institucion concibe la actividad humana: como un medio a
través del cual el hombre transforma su entorno, siempre con un conocimiento de por medio y con
un nivel de transformacién que le corresponde.
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El objetivo general planteado en su proyecto institucional es constituir una organizacién educativa
ocupada en el disefio, implementacion, evaluacion y mejora de servicios educativos de calidad,
orientados a la satisfaccion de las necesidades de aprendizaje caracteristicas de la educacion
secundariay que contribuyan al mejoramiento social.

Por otra parte, la institucion identifica que su mision es brindar un espacio educativo en el que los
alumnos: aseguren un desarrollo académico, fisico, emocional y afectivo equilibrado; fortalezcan
su identidad nacional y adquieran los valores indispensables para el ejercicio pleno de la
ciudadania en una sociedad global; desarrollen las competencias fundamentales para organizar un
proyecto de vida satisfactorio y; afronten exitosamente procesos educativos y laborales posteriores.

La vision de la escuela es constituir una organizacion educativa de calidad en los servicios de
educacién secundaria; que satisfaga las necesidades de aprendizaje de la sociedad
contemporanea; que estimule la formacién de alumnos de excelencia capaces de desarrollar
proyectos académicos y/o laborales que contribuyan al progreso social.

3.2.3 Capacidad operativa.

La capacidad operativa de la organizacion esta definida a partir de una estructura organizativa, su
estructura fisica, sus recursos humanos y su capacidad financiera:

A. Estructura organizativa
La estructura organizativa de la institucion estd encabezada por la duefia del colegio y un
socio. Se cuenta con una direccion administrativa responsable del manejo de los recursos de
la institucion, de la promocién educativa y de los servicios escolares. Una direccion técnica
que se encarga del desarrollo académico del colegio. El consejo técnico de maestros es el
organo de decisidn de asuntos académicos, estd integrado por todos los profesores y es
presidido por el director técnico.

B. Recursos fisicos
Las actividades de la organizacion se realizan exclusivamente en el inmueble localizado en
Manuel Zepeda Medrano No 5, esquina con Luis Manuel Rojas, Colonia Constitucién de
1917, en la Delegacion lztapalapa. El predio cuenta con acceso a todos los servicios
basicos: suministro de energia eléctrica y agua potable, drenaje y alcantarillado, calles
pavimentadas, linea telefénica y acceso a internet.

El predio tiene una superficie total de 419m? e incluye 485m? de construccion. Las aulas y
oficinas se encuentran distribuidas en tres edificaciones. Hay un patio principal de
aproximadamente 100m? y unos 15m? de &reas verdes.

Para cumplir con las actividades educativas en el inmueble se cuenta con seis aulas con
equipamiento béasico para impartir clases (bancas, escritorio y pizarrén). Existe un
laboratorio de ciencias con equipamiento basico y tomas de agua y gas. Una biblioteca con
alrededor de seis mil ejemplares con mesas y sillas para consulta. Un centro de computo
con 15 computadoras con el software necesario para cubrir el programa de la asignatura de
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computacion y con acceso a internet. Una sala audiovisual con television, videocasetera
VHS y lector de DVD, dispone de 16 bancas y un pizarrén. Salon de usos multiples con
templete de sillas para espectadores. Oficina administrativa con mobiliario de oficina
suficiente, equipo de copiado e impresién asi como dos equipos de computo con acceso a
internet. Direccidn con equipo de oficina y equipo de sonido para las ceremonias civicas.
Cafeteria con mobiliario y equipo para la preparacion y consumo de alimentos asi como
suministro de gas y agua. Oficina de trabajo social con mobiliario para atencién
psicologica. Bodega de materiales didacticos con anaqueles para el almacenamiento de
materiales diversos.

Recursos humanos

Vinculados de forma permanente a la empresa, trabajaban doce personas, de las cuales
ocho son profesores, un director técnico, una directora administrativa, un intendente y una
encargada de cafeteria.

Es de importancia destacar que, en su mayoria, la plantilla docente del colegio esta
conformada por profesionistas cuyo campo de estudio es diferente al ambito educativo y
que la mayoria del personal docente cuenta con un nivel de estudios de licenciatura,
algunos titulados y otros en calidad de pasantes con un 100% de créditos. Todos los
profesores que tienen nivel de licenciatura realizaron sus estudios profesionales en la
Universidad Nacional Autonoma de Meéxico. Se cuenta con un médico veterinario
zootecnista (titulado) impartiendo la asignatura de ciencias; una licenciada en derecho
(titulada) dando clases de inglés; una pasante de la carrera de sociologia se hace cargo de
las asignaturas de historia y geografia; El profesor de matematicas es pasante de Ingenieria
Mecénica Eléctrica; la profesora de espafiol y teatro estudio Pedagogia y es pasante. Un
profesional técnico imparte clases de computacién y el profesor de educacion fisica es
egresado de la escuela superior de educacién fisica. La orientadora y profesora de
formacion civica y psicéloga educativa es egresada de la Escuela Normal Superior de
México.

Otra caracteristica de la plantilla es que puede considerarse joven y con pocos afios de
experiencia en la docencia. En cuanto a la edad promedio de los docentes esta es de 32.2
afios. En cuanto a su experiencia como maestros, en promedio tienen 3.5 afios de
experiencia impartiendo clases en nivel secundaria. El profesor con mayor experiencia tiene
siete afios dando clases en el nivel bésico y los de menos experiencia tienen un afio.

En cuanto al personal directivo, la direccion administrativa es llevada por un profesional
técnico en contabilidad con apenas dos afios de experiencia en el puesto y veintiocho afios
de edad. En cuanto a la direccion técnica cabe mencionar que el puesto ha sido ocupado
por cuatro personas diferentes en los Gltimos tres ciclos escolares por lo que se tiene una
gran movilidad. El director técnico durante el ciclo escolar 2009-2010 contaba con cuarenta
y seis afios de edad y un afio de experiencia en el puesto; su formacion académica es de
licenciatura en administracion y estudios inconclusos de la licenciatura en educacion.
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La intendencia corre a cargo de dos personas mayores de 59 y 65 afios con estudios de
primaria y secundaria respectivamente y que a su vez se hacen cargo del servicio de
cafeteria y comedor.

D. Recursos financieros
Los recursos financieros de la institucion estan determinados estrictamente por el pago de
colegiaturas y cuotas por servicios adicionales que ofrece la escuela, por lo que sus ingresos
y capacidad financiera dependen exclusivamente de la matricula escolar. La organizacion
no cuenta con fondos de reserva ni capital almacenado en cuentas bancarias por lo que los
recursos de los que puede echar mano para su operacion dependen en su totalidad de los
pagos mensuales realizados por los padres de familia.

Para el ciclo escolar 2009-2010, los ingresos mensuales por concepto de colegiatura fueron
de $65 000 en promedio, mientras que los gastos mensuales corrientes eran de $51000, por
lo que su condicion econdémica es sumamente precaria.

3.2.4 Caracteristicas socioeconémicas de los alumnos y sus familias.

La matricula escolar de la escuela es baja, para el ciclo escolar 2009-2010, afio en que se realizo el
estudio, apenas se alcanzo un total de 43 alumnos: 28 hombres y 15 mujeres. En primer afio el
grupo estuvo formado por 7 alumnos: 5 hombres y 2 mujeres. En segundo grado hubo 16 alumnos:
8 hombres y 8 mujeres. En tercero grado 20 alumnos: 14 hombres y 6 mujeres. Las edades de los
alumnos oscilaron entre los 11 y 16 afios, el promedio de edad fue de 13.58 afios.

En cuanto a la procedencia académica de los alumnos, ésta se encuentra repartida casi por igual
entre escuelas publicas y privadas; el 60% proviene de escuelas particulares y el 40% de escuelas
publicas. La mayoria de los alumnos que provienen de escuelas particulares ingresaron al colegio
desde su primer afio de secundaria (75%), mientras que mas de la mitad de los alumnos
provenientes de escuelas publicas ingresaron en los siguientes grados o unos meses después de
iniciado el ciclo escolar (60%).

Solo un alumno posee algun tipo de discapacidad fisica, mientras que la mayoria de los alumnos
carece de un servicio de salud. 76% de los alumnos deben recurrir a servicios médicos particulares
y solo el 23% cuenta con algun servicio de seguridad social.

En cuanto a la zona geogréfica de procedencia y el tipo de vivienda que se ocupa, la mayoria vive
en las colonias cercanas al colegio e invierten menos de 20 minutos en llegar a la escuela, solo un
pequefio grupo (9.3%) se debe desplazar mas de media hora. En cuanto a las caracteristicas de la
vivienda, menos de la mitad de los alumnos viven en casas propias ubicadas en colonias de clase
media (41.8%), mas de la tercera parte vive en unidades habitacionales (37.8%), el 16.27% viven en
casa propia ubicada en colonias populares y solo el 4.6% renta.

La mayoria de las familias de los alumnos esta integrada por entre 4 y 5 personas.
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Haciendo referencia a los ingresos de las familias de los alumnos inscritos, estas provienen de la
clase media y clase media baja, con un ingreso promedio de $12 263.33 mensuales para el periodo
en que se realizo el estudio. La mayoria de las familias cuenta con al menos un automovil propio
(81%)).

En cuanto al nivel de estudio de los padres, mds de la mitad (55%) cuenta con estudios
profesionales a nivel licenciatura, la tercera parte (34.8%) tiene un nivel de profesional técnico o
bachillerato y el resto tiene estudios de nivel basico (9.3%). Las actividades econdmicas
desempefiadas por los padres son diversas, sin embargo, destacan los grupos relacionados al
comercio y los oficinistas: empleados gubernamentales (22.9%), secretariado y otras actividades de
oficina en empresas privadas (16.6%), negocios propios relacionados con el comercio (20.8%),
agentes de ventas (20.8%).

3.3 IMPLANTACION DEL SISTEMA DE AUTOEVALUACION DEL MODELO

En este apartado se describira el proceso de autoevaluacion que en el marco de la Version Educativa
del Modelo Nacional para la Calidad Total, México, se realizo en el objeto de estudio para sustentar
el diagnoéstico organizacional, principal objetivo de este trabajo. El proceso general para llevar a
cabo la implantacion del sistema de autoevaluacion en cualquier centro escolar de educacién bésica,
estd plasmado en el documento denominado “Guia de autoevaluacion, autoevaluacion de centros
escolares para la gestion de la calidad” publicada por la Direccion General de Evaluaciéon de
Politicas (DGEP) de la Secretaria de Educacion Publica (SEP). Dicho documento sirvié de base
para la implantacion del sistema de autoevaluacién en el objeto de estudio, que sustenta el
diagnostico organizacional obtenido por este estudio; sin embargo, fue necesario hacer algunas
modificaciones al proceso que se sefiala en el documento debido a las caracteristicas propias de la
escuela, mismas que seran justificadas en su momento.

Para implantar el sistema de autoevaluacion en un centro escolar, la guia de autoevaluacion siguiere
contar con el apoyo de un facilitador proveniente de la Direccién General de Evaluacion de
Politicas, con el fin de asesorar y acompafiar el proceso de implantacién para su correcto desarrollo.
Sin embargo, estas funciones fueron asumidas por el sustentante por considerar que éste disponia
de la informacion requerida y la capacidad operativa para asumir dichas funciones en el proceso de
autoevaluacion sin que ello menguara la efectividad y calidad del proceso.

Las etapas para la implantacion del sistema de autoevaluacién son: sensibilizacion, formacion del
equipo de autoevaluacion, desarrollo de la autoevaluacion y elaboracion del plan de mejora. Las tres
primeras etapas fueron desarrolladas en el periodo comprendido entre los meses de octubre de 2009
y abril de 2010. La valoracion, el analisis y la interpretacién de resultados se realizaron en el mes de
agosto de 2010. La cuarta etapa no fue desarrollada por considerarse fuera de los alcances y
objetivos del presente estudio.
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3.3.1 Componentes del sistema de autoevaluacion.

Los materiales elaborados por la DGEP para facilitar la implantacion del sistema de autoevaluacion
en los centros escolares se pueden agrupar en cinco apartados que corresponden a la secuencia
cronoldgica en que se desarrolla el proceso.**” Estos materiales son:

A. Laguia de autoevaluacion

Constituye el documento base para la implantacion del sistema de autoevaluacion, en él se
explica su estructura, se describen detalladamente las cuatro etapas de la autoevaluacién y
la forma como debe organizarse. Su objetivo es conducir a la escuela de forma sistematica a
la implantacién del sistema de autoevaluacion.

Instrumentos de autoevaluacion para centros escolares

Contiene los instrumentos para la evaluacion que se utilizan en la etapa de desarrollo de la
autoevaluacién, y son:

Cuestionario de Autoevaluacién: Conjunto de items para valorar la actuacién del
centro en funcion de los ocho criterios del modelo.

e Informacion Técnica para el Cuestionario de Autoevaluacién: Facilita la
comprension del significado de los items que conforman el Cuestionario de
Autoevaluacion.

e Indicadores Cuantitativos: Permiten obtener informacion relevante y significativa
para valorar el actuar del centro y establecer las tendencias longitudinales de su
comportamiento.

e Cuestionarios dirigidos a los alumnos, docentes, padres de familia, personal de
apoyo y guia de entrevista para el director: Se utilizan para obtener datos,
percepciones y opiniones de los actores educativos.

C. Herramienta de apoyo para la autoevaluacion

Concentra, de manera sistematica, las evidencias que serviran para sustentar las respuestas
del Cuestionario de Autoevaluacion.

La guia para la elaboracion del plan de mejora

Contiene los criterios para la seleccidn, conformacion y operacion de los grupos de mejora
y los aspectos que se deben de tomar en cuenta para definir un plan de mejora, a partir de
las reas de oportunidad detectadas previamente.
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E. Sistema informético para el andlisis de informacion
Contiene dos herramientas disefiadas para el analisis de la informacion y que facilita la
interpretacion de la informacion recabada en los instrumentos de autoevaluacion:

a) software para cuestionarios aplicados a la comunidad educativa
e Alumnos
o Docentes
e Padres de Familia
e Personal de Apoyo

b) software para obtener el perfil del centro educativo.
e Escala de Valoracion |
e Escala de Valoracion Il

3.3.2 Etapa de sensibilizacion.

La etapa de sensibilizacion busca informar al personal de la organizacion sobre los objetivos del
proceso de autoevaluacion y del modelo de calidad que lo sustenta; busca que el personal reflexione
acerca de los principios del modelo y valore las ventajas y aportaciones de su implantacion; ademas
busca desarrollar un ambiente favorable al desarrollo del proceso mediante la sensibilizacion del
personal acerca de la importancia de su participacion e implicacion.™®

Esta etapa fue desarrollada durante el mes de octubre y parte de noviembre del afio dos mil nueve,
dentro del periodo sugerido para su desarrollo en el documento guia. Las actividades que se
realizaron para sensibilizar a la comunidad educativa del centro escolar fueron:

A. Actividades previas

Antes de arrancar la sensibilizacion de la comunidad educativa, el dia 9 de septiembre de
2009, se realizo una junta con la representante legal y duefia del colegio, asi como con la
directora administrativa del colegio, para informarles sobre las intenciones del sustentante
de realizar un estudio en el colegio que incluia la aplicacion de un sistema de
autoevaluacion. En esta sesién se expusieron con toda claridad los objetivos de la
autoevaluacion y los requerimientos para su correcta aplicacion. Ese mismo dia se dio la
aprobacion para la realizacién del proyecto y se solicito al sustentante coordinarse en lo
sucesivo con el Director Técnico para el desarrollo del mismo.

Los dias 18 y 21 de septiembre se realizaron dos sesiones informativas con el director
técnico del colegio para darle a conocer los objetivos, ventajas, aportaciones, estrategias a
seguir, materiales a utilizar e informacion a recopilar del sistema de autoevaluacion; asi
mismo se informo lo que es el Modelo Nacional para la Calidad Total. México, y los
detalles de la Version Educativa. El proyecto fue muy cuestionado por el director pero
finalmente respaldado por él. En la Gltima sesion se hizo entrega del cronograma de
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actividades de la autoevaluacion y se acordd que el dia 2 de octubre se realizaria la sesion
de sensibilizacion con los profesores y el personal.

Una vez autorizada y agendada la realizacion de la autoevaluacidn, el sustentante se dio a la
tarea de organizar y planear la sesion de sensibilizacion, elaborando y reproduciendo
materiales de apoyo acordes con el numero de participantes y los recursos disponibles. La
guia de autoevaluacion sugiere la utilizacion de un disco compacto™® con informacién
referente al sistema de autoevaluacion para el desarrollo de la sesion de sensibilizacion,
pero dado que al sustentante le fue imposible conseguir el disco compacto, se dio a la tarea
de elaborar materiales referentes a los temas sugeridos para la sesion, basando en los
documentos ocupados para esta tesis. Cabe mencionar que esto sirvié al sustentante para
profundizar en sus conocimientos de la version educativa del Modelo Nacional para la
Calidad Total, México, y de la guia de autoevaluacion.

Sesion de sensibilizacion
La sesion se desarrollo el viernes dos de octubre, durante la sesidn de consejo técnico que
habia sido programada para entonces. Participaron en ella el director técnico, siete
profesores, el intendente y la persona encargada de cafeteria. La sesion tuvo una duracion
de tres horas y el plan de trabajo de la sesion lo constituyeron cuatro conferencias
impartidas por el sustentante y tres dinamicas de grupos, mismas que a continuacion se
enlistan conforme fueron planeadas:
1) Conferencia: “Autoevaluacion de la escuela en el marco de un Modelo de Calidad”.
(20 minutos).
2) Dinémica: “Diagndstico del Centro Escolar” (20 minutos).
3) Conferencia: “Las politicas orientadas a la Calidad en la Educacién Béasica de los
Gltimos afios” (20 minutos).
4) Dinamica: “Elaboracion del Concepto de Calidad en Educacion” (20 minutos).
5) Conferencia: “Modelo Nacional para la Calidad Total. México. Version educativa”
(20 minutos).
6) Dinamica: “Definicién de Misidn, Visidn y Valores de su Centro Escolar” (20
minutos).
7) Conferencia: “La Autoevaluacién como Herramienta del Modelo Nacional para la
Calidad Total” (20 minutos).
8) Dinamica de retroalimentacién (40 minutos).

El plan de la sesién se elaboro respetando los puntos sefialados en la guia de
autoevaluacion'®, excepto en el Gltimo, en el que se sefiala la realizacion de una dinamica
grupal para conformar el equipo de autoevaluacion. Esta seccién no se contemplo en la
sesion debido a que el sustentante considero que la organizacion era muy pequefia y la
carga de trabajo que implicaba la autoevaluacién no requeria de la participacion de mas
personas que él mismo. Por tal motivo el espacio para la conformacién del equipo de

159
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Ibidem, pag. 8-9
Ibidem, pag.9.
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autoevaluacion fue ocupado para realizar una retroalimentacion entorno al sistema de
autoevaluacion. Cabe mencionar que el equipo de autoevaluacién se conformo ya en la
ultima parte del estudio realizado, esto ante los problemas de objetividad que se presentaban
al recaer todas las funciones de interpretacion de resultados en el sustentante

Como resultado de la retroalimentacion del profesorado sobre el proceso de autoevaluacion,
se detectaron algunas actitudes adversas, la mayoria de ellas respondian a la idea de que los
resultados del proceso serian utilizados para el enjuiciamiento o despido de personas.

Como resultado del desarrollo de esta etapa se logro que en el centro escolar:

e EIl personal de la institucion estuviera informado de las caracteristicas del Modelo
Nacional para la calidad Total, en su versidn general y educativa.

e EIl personal se involucrara en el desarrollo de las actividades de la autoevaluacion,
principalmente en la promocién de esta en los alumnos y padres de familia.

o EI personal manifestara la necesidad de mejorar el desempefio de la escuela para
incrementar la matricula y mejorar sus condiciones de trabajo.

3.3.3 Etapa de conformacion del equipo de autoevaluacion.

Los objetivos de esta etapa son constituir el equipo de autoevaluacién, identificar las funciones y
principios normativos del equipo y sus integrantes, planificar el proceso y establecer un cronograma
de actividades y desarrollar un proceso de formacion en relacién con el sistema de
autoevaluacion.'®

Como se menciono anteriormente, el sustentante considero que bajo las condiciones del objeto de
estudio, no era necesario conformar un equipo de autoevaluacién, ya que las funciones y
responsabilidad de éste podrian ser asumidas por el sustentante bajo las siguientes premisas: 1) La
comunidad educativa del colegio no excede a las cien personas, entre alumnos, profesores y padres
de familia, por lo que la carga de trabajo generada por la autoevaluacién podria ser realizada sin
problemas por una sola persona; 2) Todos los profesores del colegio se encuentran en un régimen de
honorarios y cubren horarios en otras escuelas por lo que su permanencia en la institucion fuera de
su horario de clase era dificil; 3) El personal docente y de apoyo estuvo conforme en que el
desarrollo de la autoevaluacion estuviera coordinada Unicamente por el sustentante, dando su voto
de confianza en la sesion de sensibilizacion; 4) El sustentante considera poder cumplir cabalmente
con todos los principios operativos, formativos y éticos que el proceso de autoevaluacion requeria,
mismos que son especificados en la guia de autoevaluacion.'® Bajo esas premisas el sustentante
desarrollo el proceso de autoevaluacion en sus etapas operativas de preparacion de los materiales,
recopilacion de la informacion y procesamiento de la informacion.

Asi mismo el sustentante desarrollo los principios formativos que requiere el sistema de
autoevaluacion en su persona entre el mes de octubre y la primera quincena de noviembre del 2009.

161 Ibidem, pag. 10

162 Ibidem, pag. 12-13
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En este periodo el sustentante profundizo sus conocimientos sobre: la guia de autoevaluacion; el
Modelo Nacional para la Calidad Total, México; la version educativa del MNCT; aspectos del
Cuestionario de Autoevaluacion, las herramientas de apoyo y los indicadores cuantitativos; Anélisis
de los instrumentos y guia de entrevista al director. Todo ello con fundamento en el programa de
formacion propuesto en la guia de autoevaluacion.™®

Ademas durante el periodo en que el sustentante desarrollo los principios normativos del proceso de
autoevaluacion, estuvo informando periédicamente al director y al personal docente de los avances
del proceso de autoevaluacion. También se mantuvo durante este periodo una campafia de
sensibilizacion a la comunidad escolar mediante carteles que promovian los principios de la
autoevaluacion.

3.3.4 Etapa de desarrollo de la autoevaluacion.

Esta es la etapa medular del proceso ya que en ella se obtiene de manera sistematica la informacion
sobre la situacion en que se encuentra el centro escolar. Participan en esta etapa todos los miembros
de la comunidad educativa: el director, los profesores, el personal de apoyo, los alumnos y los
padres de familia. Los objetivos de esta etapa son: planificar adecuadamente el proceso, recopilar
cuidadosamente la informacion, procesar en forma rigurosa los datos, analizar la informacion
sustentada en evidencias, identificar sistematicamente los puntos fuertes y las areas de mejora,
elaborar el informe claro y oportunamente.™®

Esta etapa comprende varias actividades, que son: La preparacion de los materiales, recopilacion
de la informacidn, procesamiento de la informacion obtenida, recopilacion de evidencias, analisis y
valoracion de los resultados. La preparacion de los materiales se realizo entre el 17 y el 27 de
noviembre de 2009. La aplicacion de los instrumentos y su recopilacion se llevo a cabo entre el 30
de noviembre y el 17 de Diciembre de 2009. EI procesamiento de la informacidn consistente en la
captura de los cuestionarios y el calculo de medias y desviaciones tipicas se realizo entre el 11 de
febrero y el 25 de Marzo de 2010. El célculo de los indicadores cuantitativos y la recopilacion de
parte de las evidencias entorno a los resultados de los cuestionarios aplicados se realizo entre el 12
y el 30 de abril del 2010.

Como resultado de la aplicacion y recopilacion de la informacion mediante los instrumentos
destinados a la comunidad escolar, se recabaron 40 cuestionarios de alumnos, 7 cuestionarios de
profesores, 3 cuestionarios del personal de apoyo y 19 cuestionarios de padres de familia, ademas
de la entrevista al director. La raz6n por la que no se pudo cubrir la totalidad de la poblacién es que
estaba proximo el periodo vacacional de invierno y varias familias salieron de viaje incluso antes de
la fecha de inicio de vacaciones marcada para el 21 de Diciembre. Estos cuestionarios fueron
procesados numéricamente para obtener las medias y las desviaciones tipicas de cada item, también
se grafico la media de cada uno para facilitar el analisis de los resultados.

163 Ibidem, pag. 14-18

164 Ibidem, pag. 18

55



Se calcularon 84 indicadores cuantitativos referentes a las ocho dimensiones del modelo mismos
que aparecen en los anexos del presente trabajo.

Se recabaron evidencias sobre de cada uno de los criterios y subcriterios del modelo en los
documentos y registros de la escuela tales como:

e Proyecto escolar.

e Programa de actividades del ciclo escolar 2009-2010.
e Cronograma de actividades de la direccion.

¢ Registro de asistencia de alumnos.

e Registro de asistencia docente

e Actas de Consejo Técnico del Colegio.

¢ Planes de trabajo docente.

e Bitacora del departamento de orientacién.

e Forma 911 de inicio y fin de ciclo escolar de los tres Gltimos afios
e Expediente de alumnos.

e Registros de calificaciones de cada grado.

e Carpeta de trabajo de los docentes.

e Facturas.

Estas evidencias aparecen junto con la lista de puntos fuertes y areas de mejora que se presentan en
el capitulo siguiente

El analisis de la informacidn, la valoracion de los resultados y la identificacion de los puntos fuertes
y las areas de mejora fue realizado durante la segunda mitad del mes de agosto del 2010, por un
equipo de cuatro profesores en el que no participo el sustentante. Cabe mencionar que esta tarea
habia sido realizada por el sustentante en el mes de Mayo de 2010 y luego de tener disponible toda
la informacidn necesaria para ello. Sin embargo se considero que la posicion del sustentante como
parte de la administracion del colegio podria crear conflictos de interés e influir en la valoracion de
los resultados para dar una interpretacion sesgada de los mismos. Por ello, se decidié someter
nuevamente a valoracion y analisis los resultados de los cuestionarios, esta vez por parte de un
equipo de profesores con al menos un afio de antigiiedad en el colegio. Para dar formacién al equipo
docente entorno al sistema de autoevaluacion, el sustentante realizo las siguientes actividades entre
el 16 y el 20 de agosto, aprovechando los talleres de actualizacion previos al inicio del ciclo escolar
2010-2011:

e Conformacién de un equipo docente para analizar, valorar e interpretar los resultados del
proceso de autoevaluacion. La participacion fue voluntaria y el Gnico requisito fue tener al
menos un afio de antigiiedad en el colegio, ello para garantizar que estuviera familiarizado
con el proceso de autoevaluacion.

e Conferencia impartida al equipo docente en torno a lo que es el Modelo Nacional para la
Calidad Total, México, las caracteristicas de la version educativa y la definicion de cada
uno de los criterios y subcriterios del mismo.

56



e Sesidon de trabajo explicativa sobre las caracteristicas de los cuestionarios aplicados,
significado de los Items y su relacion con los criterios y subcriterios del modelo.

e Andlisis del significado de los indicadores cuantitativos y llenado de la herramienta de
autoevaluacion con la que se buscan las evidencias requeridas para la determinacién de
los puntos fuertes y las &reas de mejora.

El viernes veinte de agosto en una sesion de tres horas el equipo elaboro el cuestionario de
autoevaluacion a partir del analisis de los resultados de los cuestionarios, los indicadores
cuantitativos y la herramienta de autoevaluacion. Con este cuestionario y los demas documentos
referidos el equipo determino los puntos fuertes y las areas de mejora del Colegio VVancouver.

Los resultados del andlisis y valoracion de la informacién, asi como la identificacion de los puntos
fuertes y areas de mejora se abordaran en el siguiente capitulo.

CONCLUSION CAPITULAR

La Versidén Educativa del Modelo Nacional para la Calidad Total, México, es una guia para
implementar un sistema de gestion de calidad en los centros escolares de educacion béasica que toma
como herramienta principal un sistema de autoevaluacion en el toda la comunidad escolar debe
participar y el cual permite diagnosticar el funcionamiento general del centro mediante la
determinacion de fortalezas y &reas de oportunidad. EI modelo se compone de ocho criterios que
engloban todos los aspectos del funcionamiento general de la escuela: una estructura de
direccionamiento integrada por criterios como el liderazgo, la planeacion y el conocimiento y
relacion con los usuarios; otra estructura de transformacion y generacion de valor, una estructura
tangible sobre la que es plasmada la estrategia, incluye los criterios de procesos, personal y
responsabilidad social; una estructura formada por los resultados de las otras dos, la competitividad
de la organizacion es el criterio que registra el cumplimiento de las estrategias y la mejora continua;
finalmente, el componente que integra y retroalimenta a los elementos del sistema es la informacion
y conocimiento organizacional. De esta forma se integra y compone el modelo al que se recurrio
para la realizacion del diagnéstico organizacional del objeto de estudio.

El objeto de estudio, por su parte, es una organizacion pequefia con recursos limitados pero
suficientes para desempefiar su funcidon educativa. Cuenta con los espacios e instalaciones
necesarias para desempefiar las actividades propias de una escuela secundaria, aunque tal vez estas
condiciones no sean las mejores, si son funcionales. En cuanto al personal, la plantilla docente no
cuenta con mucha experiencia y se registra un alto indice de movilidad, pero la escuela ha logrado
mantener en funcionamiento sus puestos de trabajo. La situacién mas aguda es la de los recursos
financieros pues la mayoria de los ingresos obtenidos son ocupados en el gasto corriente.

El centro plasma en sus objetivos y metas institucionales la aspiracion de constituir una
organizacion que brinde servicios educativos de calidad y se vislumbra la pretensién de trabajar en
este sentido. Se puede considerar que los usuarios que recurren a los servicios del centro escolar
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pertenecen a estratos sociales de clase media baja, algunos de ellos acostumbrados a los servicios
particulares de educacion y otro tanto, casi la mitad, que requieren el servicio por estar insatisfechos
con el servicio de educacion publica.

La implantacion del sistema de autoevaluacion en el objeto de estudio se realizo en cuatro etapas.
En la primera de ellas, la etapa de sensibilizacién, se informo al personal de la institucion de las
caracteristicas del MNCT en su version original y educativa; se involucrd al personal en la
promocion de las actividades de autoevaluacion en los alumnos y padres de familia; y finalmente, se
concientizo a la comunidad escolar sobre la necesidad de mejorar el desempefio de la escuela e
involucrarse activamente en el proceso de autoevaluacion. La segunda etapa fue la preparacion y
elaboracién de los materiales necesarios para el desarrollo de la autoevaluacion, incluida la
reproduccion de los instrumentos y la formacion del sustentante entorno al sistema de
autoevaluacién. La tercera etapa la constituyo el proceso de autoevaluacién que incluyo la
aplicacién de los instrumentos y el procesamiento numérico de ellos asi como el célculo de
indicadores cuantitativos sobre cada una de las dimensiones del modelo. La Ultima etapa la
constituyo la interpretacién de los resultados hecha por un colectivo de docentes del centro escolar
y la valoracion final hecha por el sustentante, misma que aparece en el siguiente capitulo junto con
los resultados.

Finalizaré el presente capitulo sefialando que el proceso de autoevaluacion se desarrollo sin
mayores contratiempos, aungue debe mencionarse que la comunidad escolar experimento por vez
primera un proceso similar. La mayoria de los alumnos y sus padres mencionaron no haber
participado en procesos similares y estan poco acostumbrados a que la escuela les solicite opiniones
de forma sistematica o formal como en esta ocasion; algunos se mostraron escépticos en cuanto la
utilidad del proceso, ya que consideraban que sus opiniones dificilmente serian tomadas en cuenta
para mejorar la escuela. Por su parte los profesores y el director mostraron recelo hacia el proceso
por considerarlo mas un instrumento inquisitivo para condenar y exhibir al personal que una
herramienta que ayude a mejorar su practica. En cuanto al personal de apoyo considera poco
importante su participacion en el proceso pues argumentan que el crecimiento de la escuela depende
de lo que los profesores hagan y que a ellos dificilmente se les toma en cuenta; aunque también,
dicen conocer lo que hace falta en el colegio para mejorarlo.
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CAPITULO IV
RESULTADOS DEL PROCESO DE AUTOEVALUACION

INTRODUCCION CAPITULAR

En este capitulo se presentaran los resultados obtenidos en el proceso de autoevaluacion
organizados de acuerdo a cada uno de los criterios que integran la Version Educativa del Modelo
Nacional para la Calidad Total, México, divididos de acuerdo a la muestra de donde provienen, es
decir: alumnos, padres de familia, profesores o personal de apoyo. Cabe mencionar que no en todos
los criterios se presentan resultados de éstas cuatro muestras, ya que los instrumentos aplicados no
incluyen items para todos los criterios.

Los resultados del proceso de autoevaluacion se organizan en este capitulo de tal manera que para
cada uno de los ocho criterios del modelo se presentaran los resultados de cada muestra organizados
en tablas y graficos. Las tablas registran los items referentes a cada criterio y la media obtenida en
la muestra para cada uno de ellos. Esta media permitira identificar el valor al que tiende la opinion
general de los participantes para cada pregunta. Se incluye también en las tablas la desviacion
estandar de cada item para conocer la dispersiéon que se obtuvo en la muestra o la variacion de
opiniones en torno a cada una de las preguntas de los instrumentos. Las graficas que se presentan
después de cada tabla muestran la media o punto central al que tienden las opiniones de la muestra
en cada item.

También se presenta una tabla de indicadores cuantitativos para cada criterio, el valor calculado
para cada indicador del objeto de estudio es comparado en la tabla con el estandar definido por el
modelo por lo que se puede evidenciar el nivel de logro del centro escolar entorno a cada indicador.
Estos indicadores constituyen evidencias cuantitativas que sustentan los resultados de los
instrumentos aplicados. Acomparia a cada tabla de indicadores un grafico circular que muestra el
porcentaje de indicadores del centro escolar que superan o quedan por debajo del estandar.

Finalmente, para cada criterio, se presenta una lista de fortalezas y areas de oportunidad del centro
escolar misma que constituye la interpretacion de los resultados hecha por el equipo docente. Esta
lista de fortalezas y areas de oportunidad constituyen las piezas que integran el diagnostico
organizacional hecho en el objeto de estudio.

La altima seccién del capitulo presenta el perfil del centro escolar basado en la ponderacion de la
Versién Educativa del Modelo Nacional para la Calidad Total. Acompafian a este perfil una serie de
valoracion finales hechas por el sustentante sobre cada uno de los criterios y subcriterios del
modelo.
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4.1 USUARIOS

4.1.1 Resultados de los cuestionarios aplicados.

A) Alumnos.
Cuestionario para alumnos
Media| o
Pregunta
1. Me preguntan qué me gustaria que cambiara en la escuela. 29 (1,166
2. El maestro toma en cuenta mi opinion para mejorar las clases que da. 3,3 [1,261
3. En mi escuela toman en cuenta mi opinion para mejorar las actividades 31 |1.067
escolares. ' ’
4. Toman en cuenta mi opinién para mejorar la escuela. 3,0 10971
5. En mi escuela me preguntan si estoy contento con los servicios escolares 31 |1471
(médicos, orientacion vocacional, apoyo a los padres, etc.) ’ ’
6. En mi escuela me preguntan como me siento en la clase. 2,8 (1,385
Media
5
4.5
4
3.5
3
2.5
2
1.5
1
ITEM1 ITEM2 ITEM3 ITEM4 ITEM5 ITEM6
B) Docentes.
Cuestionario para docentes )
Media| o
Pregunta
1. Conozco las caracteristicas socioeconémicas y escolares de las familias 30l 0577
de mis alumnos. ’ ’
2. Estoy informado sobre los antecedentes escolares de mis alumnos. 3,3] 0,756

3. Me retino periodicamente con los docentes del mismo grado y/o
asignatura para comparar con otros centros y proponer mejoras a nuestras 2,7| 0,756
practicas pedagogicas.

4. Aplico una prueba a mis alumnos al inicio del curso para conocer sus
habilidades y su dominio de contenidos.

4,610,787
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5. Tomo en cuenta la opinion de mis alumnos para mejorar mi practica

pedagogica. 3,3/ 0,951

6. Considero las sugerencias de los padres de mis alumnos para mejorar

mi practica pedagdgica. 31| 1,069

7. Invito a los padres de mis alumnos a participar en distintas actividades
de la escuela como clase abierta, exposiciones, escuela para padres, 3,3| 1,254
control de vialidad, quermeses, entre otras.

8. Comunico a los padres de mis alumnos sobre mi practica pedagdgica, el

avance académico y las actividades de apoyo programadas en el plantel. 3,7] 1,604

9. Pregunto a mis alumnos y a sus padres si estan satisfechos con mi

practica pedagdgica y resultados académicos que obtienen. 2,9 1,215

Media

ITEM1 ITEM2 ITEM3 ITEM4 ITEM5 ITEM6 ITEM7 ITEM8 ITEM9

C) Padres de familia.

Cuestionario para padres de familia

Media| o
Pregunta

1. En la escuela me preguntan acerca de las necesidades de aprendizaje de

mis hijos. 3,6 |1,310

2. La escuela me orienta para atender los problemas escolares de mi hijo. 3,7 11,195

3. El maestro conoce las necesidades de aprendizaje de mi hijo. 34 11,342

4. La escuela solicita mi opinion para mejorar los servicios que ofrece. 39 11,187

5. La escuela organiza actividades extras (convivios, ceremonias,
competencias deportivas, campafias de salud, limpieza y otras) paraqueyo | 3,8 |0,941
participe.
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Media

ITEM 1

ITEM 2

ITEM 3 ITEM 4

3.5
3
2.5
2
1.5
1

ITEM 5

D) Personal de apoyo.

Cuestionario para personal de apoyo
Media| o
Pregunta
1. Tomo en cuenta la opinion de los alumnos para mejorar el servicio que
brindo. 45 |07.07
2. Considero las sugerencias de los padres de los alumnos para mejorar el 45 |0.707
Servicio que proporciono. ' '
Media
5
4.5
4
3.5
3
2.5
2
1.5
1
ITEM1  ITEM2
E) Resultados conjuntos.
Dimensién: Usuarios
Alumnos Docentes Padres de Personal de
familia apoyo
items totales 6 9 5 2
Promedio de las medias | 3.03 3.3 3.7 45
obtenidas en todos los items
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Promedio de medias

4.5

3.5

2.5

15

ALUMNO

DOCENTES

PADRES DE
FAMILIA

PERSONAL DE
APOYO

4.1.2 Evidencias de los indicadores cuantitativos.

Indicador

Valor calculado en el centro

Estandar

1. Deteccion de necesidades
y expectativas de usuarios.

El centro escolar no realizo ningln
estudio para detectar las necesidades y
expectativas de los usuarios.

Al menos uno por ciclo
escolar

2. Participacion de usuarios
en detencion de necesidades.

Ningun usuario participo.

Al menos el 25%

3. Atencidn de necesidades
y expectativas por la
direccion.

No existen pardmetros para el calculo.

Al menos el 60% de
necesidades y
expectativas cubiertas.

4. Deteccion de satisfaccién
de usuarios.

No se realizo ningln estudio para
determinar la satisfaccion de los
usuarios respecto al servicio.

Uno al finalizar cada
ciclo escolar.

5. Participacion de usuarios
en la deteccion de
satisfaccion.

Ningun usuario participo.

Al menos el 50% de
usuarios.

6. Atencion de solicitudes o
requerimientos por la
direccién.

El 90% de las solicitudes.

Al menos el 80% de las
solicitudes de los
usuarios atendidas.

7. Atencion de conflictos
por la direccién

60% de los conflictos registrados en
expedientes.

Al menos el 80% de
conflictos resueltos.

8. Atencidn de usuarios por
la direccion.

100% se establece en la bitacora de la
direccién.

Al menos el 80% de las
entrevistas atendidas.

9. Atencidn de usuarios por
docentes frente a grupo.

No existen registros que permita el
calculo del indicador.

Al menos el 80% de las
entrevistas atendidas

10. Atencidn de usuarios por
personal docente especial y
maestro de apoyo

No hay docentes especiales ni de
apoyo en el centro.

por cada docente.

11. Asistencia de padres a
las juntas escolares.

60%

Al menos el 50% de los
padres de cada grupo en
cada junta.
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INDICADORES CUANTITATIVOS

(o)
20% = INDICADOR DEBAJO DEL
ESTANDAR
INDICADOR SOBRE EL
ESTANDAR
SIN EVIDENCIA PARA EL
30%

CALCULO DEL INDICADOR

4.1.3 Puntos fuertes y areas de mejora.

Puntos fuertes

1. El centro educativo utiliza la informacion disponible de las expectativas de sus usuarios
para prever las mejoras en sus servicios.

2. El centro educativo realiza estudios para programar servicios de orientacion y apoyo a los
usuarios.

3. El centro educativo atiende los requerimientos detectados en los usuarios para logras su
satisfaccion.

4. El centro educativo toma en cuenta las opiniones de sus usuarios para establecer
mecanismos de mejora.

5. El centro educativo involucra todos los grupos interesados en la consecucion de sus
objetivos.

6. EI centro educativo realiza actividades para fortaleces las relaciones con los usuarios y asi
atraer su preferencia.

7. EIl centro educativo fomenta las relaciones a largo plazo que estimulen el sentido de
pertenencia de los usuarios y sus referencias positivas.

8. El centro educativo evalla los niveles de satisfaccion y pertenencia de sus usuarios respecto
a los servicios y resultados.

Areas de mejora

1. El centro educativo realiza estudios para orientar la mejora de competencias y métodos de
trabajo

2. El centro educativo no realiza estudios de manera sistematica para identificar las
necesidades y expectativas de los usuarios actuales y potenciales.

3. El centro educativo no compara sus practicas y la prestacion de sus servicios respecto a
otros centros.
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4.2 LIDERAZGO

4.2.1 Resultados de los cuestionarios aplicados.

A) Alumnos.
ITEM Media c

7. El director nos trata con amabilidad y respeto. 4,2 0,978
8. El director trata a todos los maestros con amabilidad y respeto. 4,6 0,561
9. El director procura que los maestros, secretarias, conserjes, etc., nos 39 1963
traten con amabilidad y respeto. ' '
10. El director nos felicita o premia cuando hacemos bien las cosas. 4,1 1,251
11. El director pide que exista respeto entre los alumnos. 4,9 0,343
12. El director promueve que participemos en las ceremonias civicas y

g . 4,2 1,080
en otras actividades que organiza la escuela.
13. El director interviene en la solucion de los problemas que se 43 0.784
presentan entre los alumnos. ' '
14. El director es justo para dar solucion a los problemas que se 36 1423

presentan entre los alumnos.

Media

ITEM7 ITEM8 ITEM9 ITEM 10 ITEM 11 ITEM 12 ITEM 13 ITEM 14

B) Docentes.

ITEM Media c

10. El director informa constantemente a la comunidad escolar el

R SRR 3,0( 1,528
cumplimiento de la misién, vision y valores del centro escolar.
11. La direccion promueve la capacitacion del personal. 2,410,976
12. El director mantiene y fomenta el trabajo en equipo y las buenas 37| 1113
relaciones interpersonales en la comunidad escolar. ’ '
13. El director promueve e impulsa acciones para la mejora del centro 33| 1113
escolar. ’ ’
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14. La direccion reconoce la labor y participacion de todo el personal en

las actividades de la escuela. 3.4 0.787
15. En el plantel se manifiestan actitudes de respeto y cordialidad entre 471 0.488
los docentes. ’ ’

16. Los conflictos que se presentan en la escuela son resueltos de manera 37| 0.951
eficaz y oportuna entre el director y el personal involucrado. ’ '

17. El director toma en cuenta las necesidades y expectativas de los

padres y alumnos para proponer actividades de mejora del centro 3,7| 0,488
escolar.

18. El director recibe apoyo de la asociacién de padres de familia, el 33| 1113

municipio y otros grupos interesados para la mejora continua del plantel.
19. La direccion informa a los padres de familia, al personal y a los
grupos interesados las principales actividades académicas y 3,6| 1,272
administrativas programadas durante el ciclo escolar.

20. El director promueve los principios éticos y valores que contribuyen a

la mejora continua. 4,4 0535
21. El director motiva a la comunidad escolar a realizar actividades y 3701113
acciones novedosas. ’ ’
22. La direccién distribuye equitativamente el trabajo escolar entre el 36| 0.787
personal. ’ '
23. El director involucra en las acciones de mejora a padres de familia y 36! 0535

grupos interesados.

24. La direccidn toma en cuenta las opiniones y sugerencias de la
comunidad escolar para llevar a cabo acciones que mejoran el 3,4| 0,976
funcionamiento del plantel.

Media

ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM
10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24

C) Padres de familia.

ITEM Media | o
6. El director da a conocer lo que pretende la escuela a corto y mediano 33 |1302
plazo. (Mision, vision y valores) ' '
7. El director me informa sobre los planes que tiene para mejorar la
o . 30 1,414
escuela. (politica de calidad)
8. El director reconoce mi participacion en la escuela. 3,3 1,438
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9. El director me trata con respeto y cordialidad. 4,4 1,057
10. El director toma buenas decisiones para resolver los problemas que 37 (1234
surgen en la escuela. ' '
11. El director da respuesta a la solicitud de nuevos servicios escolares. 3,4 1,453
12. El director toma en cuenta las opiniones de la Asociacion de Padres de
- . 29 1,792
Familia para tomar decisiones.
13. El director favorece la colaboracion de los padres de familia. 3,8 1,345
14. El director permite que la Asociacion de Padres de Familia colabore 34 |1590
en la organizacion de actividades. ' '
15. El director promueve actividades diferentes que ayudan a que la 36 |1590
escuela mejore. ’ ’
34. Se han tomado en cuenta las sugerencias que hacen los padres de 39 11302
familia para mejorar la escuela. ' '
Media
5
4.5
4
3.5
3
2.5
2
1.5
1

ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM
6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 34

D) Personal de apoyo.

ITEM Media| o

3. La direccion me anima a tomar cursos de capacitacion, dentro o fuera de 10 0
la escuela, para mejorar los servicios que otorgo. ’
4. El director fomenta el trabajo en equipo y las buenas relaciones
. : 2,7 10,577
interpersonales entre todos los que trabajamos en la escuela.
5. El director promueve e impulsa acciones para la mejora del centro 23 |0577
escolar. ’ ’
6. La direccion reconoce mi labor y participacion en las actividades de la 30 0
escuela. ’
7. Se manifiestan actitudes de respeto y cordialidad entre todos los que 40 1
trabajamos en la escuela. ’
8. Los conflictos que se presentan en la escuela son resueltos de manera 30 0
eficaz y oportuna entre el director y el personal involucrado. ’
9. La direccion me informa acerca de las principales actividades

. L . 25 |2,121
académicas y administrativas programadas durante el ciclo escolar.
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10. El director promueve los principios éticos y valores que contribuyen a

cabo acciones que mejoran el funcionamiento del plantel.

la mejora continua. 33 10,577
11. El director me motiva a realizar actividades y acciones novedosas. 2,3 |0,577
12. El director distribuye equitativamente el trabajo. 2,0 1
13. El director me involucra en las acciones de mejora del centro escolar. 3,3 0,577
14. La direccion toma en cuenta mis opiniones y sugerencias para llevar a 3.0 0

Media

ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM

3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

E) Resultados conjuntos.

Dimension: Liderazgo

Alumnos

Docentes

Padres de

familia

Personal de
apoyo

Items totales 8 15 11

12

promedio de las | 4.225 3.6 35
medias optenidas en
todos los Items

2,8

Promedio de medias

ALUMNO

DOCENTES

PADRES DE

FAMILIA APOYO

PERSONAL DE
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4.2.2 Evidencias de los indicadores cuantitativos.

Indicador

Valor calculado en el centro

Estandar

12. Organizacion de concursos

La escuela solo se participo en
un concurso en el ciclo
escolar.

Al menos 2 concursos por
ciclo escolar.

13. Organizacion de
actividades complementarias.

Se participo en al menos
cuatro actividades
complementarias en el ciclo
escolar.

Al menos 3 eventos por
ciclo escolar.

14. Organizacion de
actividades civicas.

Se organizaron al menos 30
ceremonias civicas durante el
ciclo escolar.

Al menos 25 en cada ciclo
escolar.

15. Organizacion de juntas
dirigidas a padres de familia.

Se programaron al menos ocho
juntas con padres de familia.

Al menos 5 en cada ciclo
escolar.

16. Conocimiento de mision,
visién y valores por docentes
frente a grupo.

El 87% de los docentes dice
conocer la mision, vision y
valores del centro escolar.

Al menos el 80% de los
docentes.

17. Conocimiento de mision,
vision y valores por docente
especial y maestro de apoyo.

No existen docentes especiales
ni de apoyo en el centro
escolar.

Al menos el 50% de
alumnos y padres de
familia.

18. Conocimiento de mision,
vision y valores por usuarios.

Un 36% de los alumnos dice
conocer la mision, vision y
valores del centro escolar.

Al menos el 50% de
alumnos y padres de
familia.

9%

INDICADORES CUANTITATIVOS

= INDICADOR DEBAJO DEL
ESTANDAR

= INDICADOR SOBRE EL
ESTANDAR

SIN EVIDENCIA PARA EL
CALCULO DEL INDICADOR
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4.2.3 Puntos fuertes y areas de mejora.

r

10.
11.
12.

Puntos fuertes

La direccion ejerce su liderazgo promoviendo misién, vision y valores del centro educativo.
La direccion impulsa el desarrollo del personal en el centro educativo.

La direccion demuestra su liderazgo en aspectos tales como dar confianza, impulsar el
trabajo en equipo y la toma de decisiones compartida.

La direccion apoya y promueve una politica de calidad.

La direccion promueve un clima de participacion, cordialidad, respeto y reconocimiento en
el centro educativo.

La direccion aplica estrategias eficaces para la resolucion de conflictos.

La direccion desarrolla estrategias de mejora continua aprovechando las relaciones de
colaboracion con los grupos de intereés.

La direccion comunica la misién, vision, valores y planeacion del centro educativo al
personal, usuarios y grupos de interés.

La direccion fomenta los principios éticos y valores que constituyen la cultura de la mejora
continua.

La direccion promueve acciones innovadoras en el centro educativo.

La direccion desarrolla vinculos eficaces con la comunidad y grupos de interés.

La direccion toma en cuenta las sugerencias que aportan el personal y los grupos de interés
para optimizar el trabajo del centro.

Areas de mejora

La direccion no prioriza y ni satisface necesidades y expectativas de los usuarios y grupos
de interés.
La direccion no distribuye el trabajo con equidad entre el personal del centro.

4.3 PLANEACION

4.3.1 Resultados de los cuestionarios aplicados.

A) Docentes.

ITEM Media| o

25. La planeacion del centro escolar se lleva a cabo en colegiado. 3,7| 0,756
26. La planeacion de la escuela se realiza considerando las necesidades y

. X 3,9/ 0,690
expectativas de la comunidad escolar y de su entorno.
27. La definicion de objetivos y metas que orientan la organizacion y
funcionamiento del plantel considera las necesidades de la comunidad 4,0| 1,155
escolar.
28. La organizacion y los servicios que el centro escolar ofrece, se 40! 1000
planean a corto, mediano y largo plazo. ’ ’
29. Se planean acciones con los padres de familia a corto, mediano y 33| 0.951
largo plazo. ' '
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30. El trabajo en el aula se planea a corto y mediano plazo. 4,1| 1,069
31. En la escuela se planifican programas de capacitacion y actualizacion
. 2,71 1,113

para el desarrollo del personal a corto, medio y largo plazo.
32. En la escuela se formalizan compromisos con la comunidad escolar y 33| 0.951
grupos interesados para hacer mejoras. ' '
33. Incorporo innovaciones en mi practica pedagadgica. 3,7] 1,113
34. Programo la incorporacion paulatina de las tecnologias de
: . N - L 3,9/ 1,069
informacion y comunicacién (TIC) en la practica pedagogica.
35. En el centro escolar se planea la distribucion de los recursos 36! 0.976
humanos, materiales y financieros. ' '
36. En el centro escolar se evalla y da seguimiento al logro de los

- . 4,0| 1,000
objetivos planteados en la planeacion del centro.

Media

ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM
25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36

B) Padres de familia.

ITEM Media c

15. El director promueve actividades
diferentes que ayudan a que la escuela mejore.

3,6 1,590

Media

4.5

3.5

2.5

15

ITEM 15
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C) Personal de apoyo.

ITEM Media c
15. Me siento comprometido para llevar a cabo las 47 0.577
mejoras en la escuela. ’ ’
16. Incorporo innovaciones en la prestacion de mis
Servicios. 3.7 1,155
Media
5
45
4
3.5
3
2.5
2
1.5
1
ITEM 15 ITEM 16
D) Resultados conjuntos.
Dimension: Planeacion
Alumnos Docentes Padres de Personal de
familia apoyo
Items totales No aplica 12 1 2
promedio de las | No existen | 3.7 3.4 42
medias obtenidas en | datos
todos los Items
Promedio de medias
5
4.5
4
3.5
3
2.5
2
1.5
1
ALUMNO DOCENTES  PADRES DE PERSONAL DE
FAMILIA APOYO
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4.3.2 Evidencias de los indicadores cuantitativos.

Indicador

Valor calculado en el centro

Estandar

19. Organizacion de
reuniones académicas por
la direccion.

Sélo se organizo una por bimestre

Al menos una cada
mes.

20. Asistencia de docentes
frente a grupo a las
reuniones académicas.

75% de los docentes asistieron a las
reuniones programadas.

21. Asistencia del docente
especial y maestro de
apoyo a las reuniones
académicas.

No hay docentes especiales ni
maestros de apoyo.

Al menos el 80% de los
docentes.

22. Atencion a la demanda
potencial4.

El 100% de los alumnos que
solicitaron inscripcién en la escuela
guedaron inscritos.

Al menos el 90% de los
alumnos que solicitan
ingresar a la escuela.

23. Evolucion de la
demanda en el centro.

La demanda en el ciclo escolar 2007-
2008 fue de 27 alumnos, en el ciclo
2008-2009 fue de 37 y en el ciclo
2009-2010 fue de 42. Por arriba del
promedio de los ciclos anteriores.

Igual que el promedio
de la matricula de los
tres ciclos anteriores.

24. Evolucion de la
demanda en centros de la
zona.

No se encontré informacion suficiente
para determinar la demanda de los
centros educativos del mismo nivel
que hay en la zona.

Al menos igual que el
promedio de la
matricula de los ciclos
anteriores de los
centros de la zona.

25. Distribucion de la
matricula por grado.

Primer grado: 7
Segundo grado: 16
Tercer grado: 19

Entre 25y 30 alumnos
por grupo.

26. Distribucion de la
matricula por grupo.

So6lo hay un grupo por grado.

Al menos un grupo por
grado.

27. Promocion.

Se ha calculado 130% de alumnos de
nuevo ingreso en relacion a los nuevos
ingresos del ciclo anterior.

Al menos el 85% del
alumnado por ciclo
escolar.

28. Aprobacion.

Primer afio 100%.
Segundo afio 100%
Tercer afio 90%

Al menos el 85% del
alumnado por ciclo
escolar.

29. Repeticion.

Primer afio 0%.
Segundo afio 0%
Tercer afio 0%

Maximo el 6% del
alumnado por ciclo
escolar.

30. Desercion
intercurricular.

Primer afio 0%.
Segundo afio 0%
Tercer afio 0%

Maximo el 6% del
alumnado por ciclo
escolar.

31. Aprobacion con

Primer afo 66%.

Al menos el 75% del
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calificacion media. Segundo afio 52% alumnado por ciclo
Porcentaje de alumnos Tercer afio 45% escolar.
aprobados con calificacion
de 6a8.

Primer afio 33%. Al menos el 25% del
32. Aprobacion con Segundo afio 35% alumnado por ciclo
calificacion alta. Porcentaje | Tercer afio 40% escolar.
de alumnos con
calificaciones mayores a 8.

INDICADORES CUANTITATIVOS

B INDICADOR DEBAJO DEL
ESTANDAR

= INDICADOR SOBRE EL
ESTANDAR

SIN EVIDENCIA PARA EL
CALCULO DEL INDICADOR

4.3.3 Puntos fuertes y areas de mejora.

Puntos fuertes

1. La planeacion estratégica se realiza de forma colegiada en funcion de las necesidades del
centro y de las expectativas de la comunidad escolar.

2. En la planeacion del centro se establecen objetivos y metas que orientan al centro hacia la
mejora, considerando las necesidades de la comunidad educativa.

3. El centro planea sus servicios a corto plazo, mediano y largo plazos.

4. El centro educativo determina en su planeacion los mecanismos que aseguren claridad y
efectividad en la organizacién administrativa.

5. La planeacidn del centro establece los procesos, asi como el personal responsable de cada
uno de ellos.

6. La planeacion del centro establece areas de mejora 'y compromisos con la comunidad
escolar y grupos interesados.

7. La planeacidn del centro incorpora innovaciones pedagogicas y tecnoldgicas tendentes a
mejorar la practica educativa.
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8. En la planeacion del centro se aplican estrategias de evaluacion para identificar el logro de

los objetivos planeados en el proyecto institucional.

Areas de mejora

1. En la planeacion del centro no se establecen estrategias orientadas al desarrollo del

personal.

2. Laplaneacion del centro no instrumenta la capacitacion, actualizacion y superacion

profesional del personal.

3. La planeacion del centro no asigna recursos y medios para llevar a cabo sus acciones.

4.4 INFORMACION Y CONOCIMIENTO

4.4.1 Resultados de los cuestionarios aplicados.
A) Docentes.

ITEM Media| o

37. En el centro escolar se utiliza informacion actualizada para la toma de

. e L - 4,0(1,155
decisiones y la modificacion de las précticas pedagogicas.
38. En el plantel se utiliza informacidn actualizada para la toma de 40!1155
decisiones y la modificacion de su organizacion y funcionamiento. T
39. En la escuela se difunde informacion de interés para la comunidad 311345
escolar que propicie la mejora continua. T
40. En el centro escolar se cuenta con diferentes técnicas y procedimientos 29]0690
para que la informacion recabada sea de utilidad. ' '
41. Los canales de comunicacion establecidos con la comunidad escolar y

. . 2,710,951

los grupos interesados son fluidos y oportunos.
42. En la escuela documentamos y compartimos las précticas que han dado 34|0787
buenos resultados. ’ '
43. La escuela utiliza informacidn relevante y las nuevas tecnologias para 3701113
mejorar Sus Servicios. T

Media

ITEM 37 ITEM 38 ITEM 39 ITEM 40 ITEM 41 ITEM 42 ITEM 43
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B) Padres de familia.

ITEM Media c
52. La escuela me informa frecuentemente como utiliza los 31 1605
recursos (econémicos, materiales y otros) ’ ’
Media
5
4.5
4
3.5
3
2.5
2
1.5
1
0.5
0
ITEM 52
C) Personal de apoyo.
ITEM Media| o
17. En el centro escolar se utiliza informacion actualizada para la toma
. e - X 3,0 | 1,000
de decisiones y la modificacion de los servicios que brindo.
18. Los canales de comunicacion establecidos en la escuela son fluidos 37 | 1155
y oportunos. ’ ’
19. En la escuela documento y comparto las practicas que han dado
3,3 |1,528
buenos resultados.
20. En la escuela utilizo informacion relevante y las nuevas tecnologias 37 | 1528
para mejorar los servicios que ofrezco. ’ ’

Media

3
2.5
2
1.5
1
0.5
0

ITEM17 ITEM 18

ITEM19 ITEM 20
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D) Resultados conjuntos.

Dimensién: Informacion y conocimiento

Alumnos Docentes Padres de Personal de
familia apoyo
Items totales No se aplicaron | 7 1 4
items
promedio de las medias | No hay datos 3.4 3.5 3,4
obtenidas en todos los
items
Promedio de medias
5
4.5
4
3.5
3
2.5
2
1.5
1
ALUMNO DOCENTES PADRESDE PERSONAL
FAMILIA  DE APOYO
4.4 .2 Evidencias de los indicadores cuantitativos.
Indicador Valor calculado en el centro Estandar

33. Asistencia de los docentes
frente a grupo.

87%

34. Puntualidad de los docentes
frente a grupo.

80%

35. Asistencia del personal docente
especial y maestro de apoyo.

No hay docentes especiales ni de
apoyo.

36. Puntualidad del personal
docente especial y maestro de
apoyo.

No hay docentes especiales ni de
apoyo.

Al menos el 95 %
de los docentes al
mes.

37. Inasistencia global de alumnos.

13.9%

38. Inasistencia de alumnos por
grupo.

Primer grado: 14.2%, Segundo
grado 12.5%, tercer grado 20%

Maximo el 5% de
alumnos al mes.

39. Practicas exitosas.

No existe registro de practicas
exitosas.

40. Acciones innovadoras.

No existe registro de practicas
innovadoras.

Al menos una por
ciclo escolar.

41. Participacion de docentes frente
a grupo en equipos de innovacion.

No existen equipos de innovacion
en el centro escolar.

42. Participacion del personal
docente especial y maestro de

No hay docentes especiales ni de
apoyo.

Al menos el 30%
de los docentes.
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apoyo en equipos de innovacion.

43. Participacion de docentes frente
a grupo en los Grupos de Mejora.

No existe equipo de mejora en el
centro escolar.

44. Participacion del personal
docente especial y maestro de
apoyo en los Grupos de Mejora.

No hay docentes especiales ni de
apoyo.

0%

INDICADORES CUANTITATIVOS

= INDICADOR DEBAJO DEL
ESTANDAR

INDICADOR SOBRE EL
ESTANDAR

SIN EVIDENCIA PARA EL
CALCULO DEL INDICADOR

4.4.3 Puntos fuertes y areas de mejora.

Puntos fuertes

1. Se cuenta con procedimientos de acopio sistematico de informacién relevante para la toma

de decisiones en la gestion académica y administrativa.
2. Aplica diferentes técnicas para el procesamiento de la informacion.
3. Establece los canales de comunicacion de forma oportuna con el personal y grupos de

interés.

Areas de mejora

No se establecen convenios con organizaciones para el intercambio de informacion y
conocimiento.

No se utiliza la informacion relevante y la tecnologia existentes para innovar sus servicios.
No se recaba periddicamente informacion externa e interna sobre actividades de su interés
y de sus diferentes grupos para la mejora continua.

No se documentan las précticas exitosas y las comunica verificando que sean relevantes
para los usuarios y grupos de interés.
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4.5 PERSONAL

4.5.1 Resultados de los cuestionarios aplicados.

A) Docentes.

ITEM Media| o
44. Al personal se le involucra a trabajar colegiadamente. 3,3]0,951
45. El desempefio laboral del personal se evalua. 4,010,816
46. En la escuela se difunden las formas de evaluacion que emplea el 371254
director para valorar el desempefio del personal. T
47. El directivo promueve la autoevaluacion del personal para mejorar su 4110.900
desemperio. T
48. El directivo reconoce con equidad los logros alcanzados por el personal. 3,110,900
49. El director reconoce la innovacion y uso de tecnologias en el trabajo que 33/1113
permiten mejorar el desempefio del personal. T
50. Las actividades se asignan de acuerdo al perfil profesional del personal y 4111069
las necesidades de la escuela. T
51. En el centro escolar se identifican las necesidades de capacitacion y 3011155

actualizacion del personal.

52. En el centro escolar se promueve la participacion del personal en
programas de capacitacion y actualizacion que permiten su desarrollo laboral 2,711,496
y el intercambio de experiencias.

53. En la escuela se realizan acciones que motivan, satisfacen y fortalecen

. . 3,311,113
las relaciones y el compromiso laboral.

54. Se apoya al personal por medio de politicas, servicios y prestaciones. 2,711,113

55. El personal es motivado a participar en programas de salud, seguridad y

culturales. 3,611,397

56. En el centro escolar se promueven y fomentan habitos que previenen

enfermedades y riesgos fisicos o psicoldgicos del personal. 3,3] 1,604

Media

ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM
44 45 46 47 48 49 50 51 52 53 54 55 56
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B) Personal de apoyo.

ITEM Media| o
21. Me involucro en el trabajo colegiado. 35 (2121
22. Se evalta mi desempefio laboral en la escuela. 2,7 | 2,082

23. El directivo promueve la autoevaluacion para mejorar mi desempefio. | 2,0 | 1,000

24. El directivo reconoce mis logros alcanzados. 15 |0,707
25. El director reconoce la importancia de la innovacion y el uso de 20 | 1414
tecnologias como un elemento que permite mejorar mi desempefio. ’ ’
26. Se me asignan actividades de acuerdo a mi perfil profesional y 15 | 0707
necesidades de la escuela. ' '
27. En la escuela se realizan acciones que motivan, satisfacen y
. . . . 2,0 |1,000
fortalecen mis relaciones y mi compromiso laboral.
28. Se me motiva a participar en programas de salud, seguridad y
2,7 | 2,082
culturales.
29. En el centro escolar se promueven y fomentan habitos que nos 33 | 1508
previenen enfermedades y riesgos fisicos o psicologicos. ’ ’
Media
5
4.5
4
3.5
3
2.5
2
1.5
1
ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM
210 22 23 24 25 26 27 28 29
C) Resultados conjuntos.
Dimensidn: Personal
Alumnos Docentes Padres de Personal de
familia apoyo
items totales No se aplicaron | 13 No se aplicaron | 9
items. items.
Promedio de las | No hay datos 3.4 No hay datos 2,4
medias  obtenidas
en todos los items
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Promedio de medias

5
4.5
4
3.5
3
2.5
2
1.5
1
ALUMNO  DOCENTES PADRES DE PERSONAL DE
FAMILIA APOYO
4.5.2 Evidencias de los indicadores cuantitativos.
Indicador Valor calculado en el centro Estandar
45. Evaluacion de docentes No se aplico evaluacidn a los docentes | Al menos el 80%
frente a grupo. frente a grupo por lo que no hay de los docentes.

evidencias para el célculo.

46. Evaluacion del personal
docente especial y maestro de
apoyo.

No hay personal docente especial o de | Al menos el 80%
apoyo en el centro escolar. de los docentes.

47. Estimulos a docentes frente

Al menos tres por

a grupo, personal docente So6lo se otorgo un estimulo al ciclo escolar.

especial y maestro de apoyo. desempefio docente.

48. Promocion de cursos para | Solo se promovid un curso por la Al menos un curso

el personal docente por la direccidn en el ciclo escolar. en cada ciclo

direccion. escolar para los
docentes.

49. Asistencia de docentes No se asistio, el 0% Al menos el 50%

frente a grupo a cursos
promovidos por la direccion.

de los docentes.

50. Asistencia del personal
docente especial y maestro de
apoyo a cursos promovidos
por la direccion.

No hay personal docente especial o de
apoyo en el centro escolar.

51. Asistencia de docentes
frente a grupo a cursos no
promovidos por direccion.

8.25% del personal asistid a curso no Al menos el 30%
promovidos por la direccion. de los docentes.

52. Asistencia del personal
docente especial y maestro de
apoyo a cursos no promovidos
por direccion.

No hay personal docente especial o de
apoyo en el centro escolar.
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INDICADORES CUANTITATIVOS

H INDICADOR DEBAJO DEL

ESTANDAR
38%
INDICADOR SOBRE EL
ESTANDAR
SIN EVIDENCIA PARA EL
CALCULO DEL INDICADOR
12%

4.5.3 Puntos fuertes y areas de mejora.

no

Puntos fuertes

Se promueve permanentemente la participacion del personal en la toma de decisiones.

Se toman en cuenta los perfiles del personal para organizar el trabajo individual o grupal.
Se definen los perfiles de trabajo del personal a partir de los principios politicas del centro y
de las funciones a desempefiar de acuerdo con las necesidades del mismo.

Se disefia y ejecuta periddicamente un plan de desarrollo del personal que satisface las
necesidades presentes y futuras del centro.

Se evalla periodicamente el plan de desarrollo del personal.

Se impulsa el desarrollo del personal a través de la participacion en proyectos o programas,
el trabajo en equipo y el intercambio de experiencias.

Se promueve la participacion del personal en acciones culturales, de salud y seguridad.

Areas de mejora

No se evalla el desempefio del personal en forma individual y colectiva.

No se valora la participacion del personal en los procesos de autoevaluacion y mejora
continua para la calidad del centro.

No se estimulan los logros del personal mediante un esquema equitativo de
reconocimientos.

No se reconoce el uso de practicas innovadoras entre el personal para el logro de objetivos.
No se identifican las necesidades de capacitacion en funcién de los perfiles puesto, de las
demandas de los usuarios y/o de las necesidades del centro.

No se realizan acciones que propician las relaciones armoniosas y la autoestima del
personal para lograr la satisfaccion, motivacion en el trabajo y el compromiso con la mejora
continua.

No se apoya al personal por medio de politicas, servicios y prestaciones.

82



8. No se fomentan hébitos que previenen enfermedades y riesgos fisicos y psicoldgicos entre
el personal.

4.6 PROCESOS

4.6.1 Resultados de los cuestionarios aplicados.

A) Alumnos.
ITEM .
Media c
15. Mi maestro es puntual y asiste regularmente a clases. 3,9 |1,075
16. Mi maestro nos dice al inicio del curso las normas que hay que 44 | 1150
respetar en el salon de clases. ’ ’
17. Mi maestro nos explica como vamos a trabajar durante el curso. 4.6 0,672
18. Al inicio del curso mi maestro nos explica como nos calificara. 46 |1,021
19. Mi maestro nos pone actividades entretenidas durante la clase. 3,1 | 1,347
20. Mi maestro utiliza diferentes materiales para ensefiarnos. 45 0,721
21. Mi maestro promueve la participacion de los alumnos durante la 33 | 1.243
clase.
22. Mi maestro nos motiva para que leamos. 4.0 0,961
23. Mi maestro nos motiva para trabajar en equipo. 2,9 | 1,246
24. Mi maestro resuelve nuestras dudas. 3,1 |1,297
25. Mi maestro nos ayuda para que mejoremos nuestras calificaciones. 42 |1,137
26. Mi maestro nos apoya para resolver nuestros problemas personales. 41 | 1,046
27. Mi maestro me permite opinar acerca de la calificacion que me 27 11331
otorga. ’ ’
28. Mi maestro esta pendiente de las actividades que realizo en el salon
3,3 |1542
de clases.
29. Mi maestro nos trata igual a mi y a todos mis compafieros. 3,8 1,232
Media

5

4.5
4

3.5
3

2.5
2

1.5
; H B NN

ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM
15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29
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B) Docentes.

ITEM Media| o
57. Las practicas pedagogicas de la escuela se realizan de acuerdo con el 401414
Plan Anual de Trabajo. T
58. La organizacion y funcionamiento del plantel se desarrollan de acuerdo 391345
con lo establecido en el Plan Anual de Trabajo. T
59. Los cursos y talleres que promueve la escuela satisfacen mis necesidades 2410976
de capacitacion y actualizacion. T
60. Registro y doy seguimiento a la planeacion, desarrollo y evaluacién de 3711113
mi practica pedagdgica. T
61. En el plantel se lleva el registro y seguimiento de las estrategias de 391215
organizacion y funcionamiento. T
62. Identifico las necesidades de mi grupo segln su importancia para
S .- 4,011,155
desarrollar mi practica pedagdgica.
63. Los nuevos servicios que se ofrecen en la escuela se disefian de acuerdo 391345
con las necesidades de la comunidad escolar. T
64. La escuela participa en diversos programas que proporcionan apoyos 291464
para mejorar los servicios que se ofrecen. T
65. Mi préctica pedagogica la realizo de acuerdo con el plan de clase
X 4,410,535
previsto.
66. Reviso mi practica pedagogica para adaptarla a las capacidades de mis 430488
alumnos. T
67. Los materiales didacticos que utilizo los disefios y/o selecciono tomando 460535
en cuenta los contenidos de aprendizaje y capacidades de mis alumnos. T
68. Los criterios que empleo para evaluar a mis alumnos consideran
) R . ~ 4,710,488
diferentes aspectos como participacion, actitudes y desemperio.
69. Informo a mis alumnos y a sus padres de los resultados y criterios que 431954
utilizo para evaluar el aprendizaje. T
70. Mis alumnos y sus padres aprecian mi desempefio docente. 3,010,816
71. La relacion que establezco con mis alumnos favorece su autoestima y el 4110690
fomento de valores. T
72. En mi practica pedagogica promuevo la comunicacion entre los alumnos 40l0816
y la igualdad de oportunidades de aprendizaje. s
73. En mi préactica pedagdgica desarrollo actividades que me ayudan a 40l0577
mantener la atencion e interés de mis alumnos. s
74. El director supervisa periddicamente mi préctica pedagdgica para 310690
proponerme estrategias de mejora. s
75. En el plantel se realiza el seguimiento del aprovechamiento escolar de los 360976
alumnos oportuna y eficazmente. s
76. Mi plan de clase. 3,910,900
77. Mi préctica pedagdgica. 3,911,069
78. Mis formas de evaluacion. 4,0{1,000
79. La comunicacion con mis alumnos y sus padres. 3,711,254
80. Optimizar mi planeacién. 3,3|1,254
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81. Incorporar nuevas estrategias a mi practica pedagogica. 3,611,397
82. Ampliar el uso de materiales didacticos. 2,911,069
83. Fortalecer mis métodos de evaluacion. 3,3(1,113
84. Utilizo las Tecnologias de informacion y comunicacion para mejorar mi 3711380
practica pedagogica. T
85. En el Consejo Técnico Escolar propongo estrategias innovadoras para la 311069
practica pedagdgica. T
86. En la escuela se incorporan estrategias innovadoras para su organizacion 3011000
y funcionamiento. T
87. Participo en las actividades de capacitacion y actualizacion que se 31/1215
promueven en la escuela. T
88 .Asisto a actividades de capacitacion y actualizacion independientes a las 2711704
que se promueven en mi plantel. T
89. Conozco los procesos de seleccion de los proveedores que apoyan los 1710951
servicios del plantel. s

Media

il B B BB EEBER

ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM
57 58 59 60 61 62 63 64 65 66 67 68 69 70 71 72 73

Media

i BN EEEEEEEREDR

ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM
74 75 76 77 78 79 80 81 82 83 8 8 8 87 88 89
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C) Padres de familia.

ITEM Media c

17. En la escuela se realizan actividades para mejorar las condiciones del

edificio y mobiliario en la escuela. 2,6 1,302
18. El director y la Asociacion de Padres de Familia llevan un control de 33 1191
los productos y servicios que solicita la escuela. ’ '
Media
5
4.5
4
3.5
3
2.5
2
1.5
1
ITEM ITEM
17 18
D) Personal de apoyo.
ITEM Media c
30. Registro y doy seguimiento a la planeacion, desarrollo y evaluacién 57 5082
de la prestacion de mis servicios. ’ '
31. El director supervisa periodicamente mi desempefio para
. . 2,7 2,082
proponerme estrategias de mejora.
32. A partir de los resultados de las evaluaciones que se realizan en la 95 0.707

escuela he modificado la prestacion de mis servicios

33. El conocimiento de précticas exitosas de otros centros relacionadas
con la actividad que desempefio, me ha permitido incorporar nuevas 1,5 0,707
estrategias en la prestacion de mis servicios.

34. Participo en las actividades de capacitacion y actualizacion que se

1,0 0
promueven en la escuela.

35. Conozco los procesos de seleccion de los proveedores que apoyan

los servicios del plantel. 5,0 0

Media

ITEM 30ITEM 31ITEM 32ITEM 33ITEM 34ITEM 35
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E) Resultados conjuntos.

Dimension: Procesos
Alumnos Docentes Padres de Personal de
familia apoyo
Items totales 15 33 2 6
promedio de las medias obtenidas | 3,8 3.4 2.9 2,6
en todos los items
Promedio de medias
5
4.5
4
3.5
3
2.5
2
1.5
1
ALUMNO DOCENTES PADRES DE PERSONAL
FAMILIA  DE APOYO
4.6.2 Evidencias de los indicadores cuantitativos.
Indicador Valor calculado en el centro Estandar
53. Seguimiento del trabajo Una visita realizada por el director al Al menos una
escolar por la direccion. salon de clases al bimestre. visita a cada
docente por
bimestre.
54. Procesos y servicios Ningun servicio fue mejorado durante | Al menos uno por
mejorados. el ciclo escolar. ciclo escolar.

55. Cumplimiento de
actividades del Proyecto
Escolar.

92% de las actividades programadas se
realizaron.

Al menos el 80%
de las actividades
cumplidas.

56. Cumplimiento del Plan de
Trabajo de los docentes frente
a grupo.

87.5% de los docentes realizaron al
menos el 80% de las actividades
programadas en su plan de trabajo.

57. Cumplimiento del Plan de
Trabajo del personal docente

No hay personal docente especial o de
apoyo.

Al menos el 80%
de los docentes.

proveedores.

59. Calidad de proveedores.

60% de las solicitudes fueron

atendidas con la calidad requerida.

especial.
58. Cumplimiento de 50% de las solicitudes fueron Al menos el 80%
proveedores. atendidas oportunamente por los de las solicitudes

atendidas.
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INDICADORES CUANTITATIVOS

13%

= INDICADOR DEBAJO DEL
ESTANDAR

INDICADOR SOBRE EL
ESTANDAR

37%

SIN EVIDENCIA PARA EL
CALCULO DEL INDICADOR

4.6.3 Puntos fuertes y areas de mejora.
Puntos fuertes

1. Los procesos relativos a la gestion académica y administrativa se realizan de acuerdo con el
proyecto institucional.

2. Las mejoras en los servicios se llevan a cabo en funcion de las necesidades y expectativas
de los usuarios.

3. Se establecen nuevos servicios para atender y anticiparse a las necesidades y expectativas
de los usuarios.

4. Se establecen relaciones de colaboracion con los proveedores para mejorar los procesos y
Servicios.

5. Se aplican los mecanismos predeterminados para el seguimiento de la evaluacion de los
procesos.

6. Se identifican las areas de mejora de los procesos a partir de los resultados de la evaluacion
y seguimiento.

7. Se incorporan las tecnologias de la informacion (TIC) para mejorar los procesos.

8. Se promueve la innovacion en la gestion de los procesos.

Areas de mejora

1. No se identifican y documentan los procesos.

2. El personal del centro educativo no participa en la documentacion de los procesos, de las
relaciones académicas y administrativas.

3. Los procesos, incluidos en los servicios que se presentan, no se jerarquizan de acuerdo con
las prioridades de los usuarios.

4. El personal no participa en la organizacion y operacion de los procesos de acuerdo con sus
responsabilidades y funciones.

5. No se aprovechan experiencias de otros centros escolares para incorporarlas a la mejora de
los procesos.
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6. La seleccion de proveedores no se realiza a partir del estudio de las necesidades, de los
recursos y perfil del proveedor (calidad, cercania, cumplimiento de especificaciones,
politica de compra, etc.).

7. No se realiza un seguimiento y evaluacion de los productos y servicios que ofrecen los
proveedores.

4.7 RESPONSABILIDAD SOCIAL

4.7.1 Resultados de los cuestionarios aplicados.

A) Alumnos.
ITEM Media c
30. Mi escuela participa en campafias de limpieza en la comunidad. 3,5 1,623
31. Mi escuela participa en campafas de reforestacion. 2,8 1,367

32. En mi escuela nos dan platicas o conferencias sobre la conservacion

del medio ambiente. 25 | 1,504
33. Lo que aprendo en la escuela me es util para resolver los problemas 58 1411
gue se me presentan en la vida diaria. ’ '

34. Lo que aprendo en mi escuela me ayuda a que me lleve bien con las 34 1,339

personas gue me rodean.

Media

4.5

3.5

3
2.5
2
1.5
1

ITEM30 |ITEM31 |ITEM32 |ITEM33 ITEM 34

B) Docentes.

ITEM Media| o
90. En mi clase vinculo los problemas ambientales con los contenidos y
L . 3,6|1,397
actividades de aprendizaje.
91. En mi grupo realizo actividades de reciclado de materiales y reduccién 311464
de desechos orgéanicos e inorganicos. T
92. El plantel realiza acciones que benefician a la comunidad. 2,6|1,397
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Media

4.5

35

2.5

1.5

ITEMO90 ITEM91 ITEM 92

C) Padres de familia.

ITEM Media c

19. La comunidad participa en las actividades que organiza la
escuela para conservar el medio ambiente.

20. La escuela prepara a mi hijo para que resuelva sus problemas
cotidianos y para su vida futura.

21. Lo que aprenden los nifios en la escuela ayuda a resolver
algunos problemas de la comunidad. (limpieza, reciclaje de la 4,0 0,877
basura, etc.)

22. La escuela colabora con la comunidad en la solucion de

3,9 1,181

3,9 1,025

problemas educativos, sociales y de salud que se presentan. 3.9 0,961
Media
5
45
4
3.5
3
2.5
2
1.5
1
ITEM 19 ITEM20 ITEM21 ITEM 22
D) Resultados conjuntos.
Dimension: Responsabilidad social
Alumnos | Docentes Padres de Personal de
familia apoyo
items totales 5 3 4 0
Promedio de las medias | 3.0 3.1 3.9 0
obtenidas en todos los
items
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Promedio de medias

ALUMNO DOCENTES PADRES DE PERSONAL
FAMILIA  DE APOYO

4.7.2 Evidencias de los indicadores cuantitativos.

Indicador Valor calculado en el centro Estandar
60. Programas, serviciosy | El centro escolar cuenta con dos | Al menos uno
apoyos a la comunidad. programas para el desarrollo de la | por ciclo.
comunidad.
61. Interaccion del centro No hay evidencias de acuerdos Al menos el 70%
con la comunidad. tomados por el centro escolar con | de los acuerdos.
la comunidad.

INDICADORES CUANTITATIVOS
0%

m INDICADOR DEBAJO DEL
ESTANDAR

= INDICADOR SOBRE EL
ESTANDAR

SIN EVIDENCIA PARA EL
CALCULO DEL INDICADOR

4.7.3 Puntos fuertes y areas de mejora.

Puntos fuertes

1. El centro implementa estrategias para obtener y analizar informacion sobre preservacién de
los recursos naturales.

91



Areas de mejora

1. El centro no lleva a cabo permanentemente acciones para la preservacion y mantenimiento
de los recursos naturales con la comunidad.

2. El centro no realiza acciones para la mejora de la comunidad.

3. El centro no contribuye a que lo aprendido en la escuela sea relevante para las demandas de
la sociedad.

4. EI centro no proporciona apoyo a la comunidad orientado a la solucién de sus problemas
prioritarios.

4.8 COMPETITIVIDAD

4.8.1 Resultados de alumnos.

ITEM Media| o

35. Estoy contento con la forma como me ensefia mi maestro. 3,7 | 1,118
36. Estoy contento con lo que aprendo en clases. 39 | 1,151
37. Mi maestro es justo en las calificaciones que me asigna. 3,9 | 1,148
38. Estoy contento mi maestro. 3,9 | 1,189
39. Estoy contento con mi escuela. 3,6 | 1,267
40. Estoy orgulloso de mi escuela. 3,7 | 1,286
41. Organiza bien las actividades que se realizan. 3,5 1,084
42. Esta limpia. 35 | 1,335
43. Los bafios funcionan bien. 2,8 1,492
44, Cada grupo de alumnos tiene su salon de clases. 4.6 0,877
45. Cuenta con instalaciones deportivas adecuadas. 3,2 1,272
46. Estoy contento porque me informan acerca de las actividades que se 35 | 1097
van a realizar en la escuela. ’ ’

47. Me siento parte importante de la escuela. 4,0 | 1,174
48. Me gustan las actividades deportivas, culturales y recreativas que 35 | 1342
ofrece la escuela. ' '

49. Las actividades deportivas, culturales y recreativas que ofrece mi 38 | 1285
escuela me ayudan a aprender mejor. ’ ’

50. Nos informan de las mejoras realizadas en la escuela. 3,8 1,175
51. Mi maestro comunica a los padres de familia las calificaciones que 38 | 1149
obtienen los alumnos. ' '
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52. Las_ campafias de limpieza que realiza mi escuela han mejorado a mi 41 | 1397
comunidad. ’ '
53_. Las ca_mpaﬁas de reforestacion que realiza mi escuela han mejorado a 25 | 1358
mi comunidad. ’ ’
54. Mi escuela ha mejorado sus instalaciones (salones, bafios, canchas). 2,6 | 1,330
55. Mi escuela ha mejorado su equipo (computadoras, pizarrones,
bancas). 33 | 1,400
Media
5
4.5
4
3.5
3
2.5
2
1.5
1
ITEM 35ITEM 36ITEM 37ITEM 38ITEM 39I1TEM 40I1TEM 411TEM 421TEM 431TEM 44
Media
5
4.5
4
3.5
3
2.5
2
1.5
1
ITEM 45ITEM 461TEM 47ITEM 48ITEM 49ITEM 50ITEM 51ITEM 52ITEM 53ITEM 54ITEM 55

4.8.2 Resultados de docentes.

ITEM Media| o
93. He atendido a los padres de mis alumnos cuando me lo solicitan. 40| 1,414
94. En la escuela se ofrecen mas y mejores servicios que las del resto de la 26! 0976
zona. ' ’
95. En el plantel se obtienen mejores resultados del aprovechamiento 26! 0.976
escolar que los del resto de la zona. ’ ’
96. La escuela ha alcanzado satisfactoriamente los objetivos del Plan 59| 0.900

Anual de Trabajo.
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97. La escuela ha logrado los objetivos establecidos de los programas de

mejora en los que participa. 3,01 1,000
98. Las actividades extraescolares que se han realizado fortalecen la 39| 1345
formacion académica de los alumnos. ’ ’

99. Sus alumnos y padres de familia. 3,7] 1,113
100. Los ex alumnos. 34| 1,134
101. La comunidad. 2,9] 1,345
102. Las autoridades educativas. 3,4| 1,397
103. La forma en que es dirigida la escuela. 2,7 0,951
104. El trabajo colegiado que se realiza en el plantel. 3,3| 1,254
105. Que mis propuestas se tomen en cuenta en las decisiones de la 31| 1069
escuela. ' ’
106. El nivel de logro que alcanzaron mis alumnos. 2,9| 0,690
107. El nivel de logro de los objetivos y metas del centro escolar. 3,0 0,577
108. Mi participacion en los programas de capacitacion y actualizacién han 30| 1291
mejorado mi practica pedagdgica. ' ’
109. Los resultados de los proyectos de investigacion e innovacion han 37| 1.380
permitido mejorar la organizacion y funcionamiento de la escuela. ’ ’
110. Las actividades para la mejora de la escuela estimulan mi 34| 1272
capacitacion y actualizacion. ' ’
111. El ausentismo del personal del plantel ha disminuido. 3,1| 1,069
112. La asignacion de comisiones y grupos a los docentes es equitativa. 31| 1,464
113. La escuela ha tomado en cuenta la opinion de la comunidad escolar 30! 1155
para mejorar las relaciones interpersonales. ' ’
114. Los mecanismos de comunicacién con los padres de los alumnos han

: . - 30| 1,414
incrementado su sentido de pertenencia.

115. Los mecanismos de comunicacion de la escuela lograron que la 37| 1380
comunidad escolar participara en las actividades programadas. ' ’
116. La comunidad escolar reconoce los beneficios de los programas y 31| 1215
servicios que ofrece el plantel. ’ ’
117. La infraestructura del plantel cubre las necesidades de la comunidad 31| 1215
escolar. ' ’
118. La escuela cuenta con el equipo y material didactico suficiente. 30| 1,291
119. Las mejoras de la infraestructura y equipamiento del centro escolar se 24| 1618

deben a las gestiones realizadas por la direccion.
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Media
5
4.5
4
3.5
3
2.5
2
1.5
1
ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM
93 94 95 96 97 98 99 100 101 102 103 104 105 106
Media
5
4.5
4
3.5
3
2.5
2
s n | H BB
AN B B EEEEEEEREN,

ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM
107 108 109 110 111 112 113 114 115 116 117 118 119

4.8.3 Resultados de padres de familia.

ITEM Media| o

23. Me gusta como le ensefia el profesor a mi hijo. 3,9 (1,204
24. Estoy contento con la manera en que la escuela me informa como va
mi hijo. 44 10814
25. Las actividades extras (juegos, competencias, deportes, musica, oratoria
y otras) que realiza mi hijo en la escuela contribuyen a mejorar su 4,2 10,981
aprendizaje.
26. Me siento satisfecho con la disciplina que hay en la escuela. 4,1 {1,063
27. Me siento satisfecho con el cumplimiento del reglamento escolar. 3,5 (1,695
28. En la escuela me informan sobre las reuniones de la Asociacion de

e 3,6 1,393
Padres de Familia.
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29. Me parece que si funcionan las formas de comunicacion de la escuela. 4,4 11,031
30. Horarios. 43 10,873
31. Eventos 40 (1,195
32. Puntualidad y asistencia de docentes. 4,3 10,900
33. Actividades internas y externas. 45 10,660
34. Se han tomado en cuenta las sugerencias que hacen los padres de 39 |1302
familia para mejorar la escuela. ' '
35. Me siento orgulloso de que mi hijo esté en esta escuela. 4,1 11,204
36. Me gusta participar en las actividades de la escuela. 4,0 {1,309
37. Recomendaria la escuela a otros padres o madres de familia. 4,6 10,814
38. Me siento satisfecho con las actividades extraescolares (visitas a
Museos, excursiones, visitas a escuelas y otras) que organiza la escuela 41 1,302
para mis hijos.
39. La escuela tiene mas servicios que otras cercanas (servicios como:
clases de inglés, computacion, musica, baile; trabajadora social, psicologo, 4,1 |1,356
médico; y otros)
40. Estoy satisfecho porque la escuela es de las mejores de la localidad. 41 10,885
41. La mayoria de la gente de la comunidad desea que sus hijos entren en 37 |1751
esta escuela. ’ ’
42. La actividades de apoyo al aprendizaje, culturales y deportivas que 12 11207
realiza la escuela contribuyen a que mi hijo obtenga mejores calificaciones. ' ’
43. Me informan periédicamente acerca de las mejoras que se realizan en la 34 |1550
escuela. ’ ’
44. El personal de la escuela atiende mis solicitudes adecuadamente. 3,9 (1,237
45. Puedo hablar con el maestro de mi hijo cuando lo necesito. 44 |1,056
46. Puedo hablar con el director de la escuela cuando lo necesito. 43 11,438
47. Si mi hijo presenta problemas de aprendizaje, el maestro me orienta con 39 |1628
quién acudir. ' ’
48. Participo en actividades que benefician a la escuela. 29 1,624
49. He visto cambios favorables en la comunidad debido a la influencia de 33 1703
la escuela. ' ’
50. Con la participacion del director se han obtenido recursos adicionales
(algunos como: libros, muebles para los salones de clase, computadoras, 3,3 11,982
television, video, pintura, material de construccion, y otros) para la escuela.
51. Me siento satisfecho con los cambios que ha realizado recientemente la

i o 3,3 1,490
escuela en el edificio y el mobiliario.
52. La escuela me informa frecuentemente cémo utiliza los recursos 31 |1605

(econémicos, materiales y otros)
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3
2.5
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23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37
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5
4.5

4

3.5
2.5
1.5

ITEMITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM ITEM
38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50 51 52

w

N

[EnN

4.8.4 Resultados del personal de apoyo.

ITEM Media| o
36. He logrado los objetivos establecidos en los programas de mejora 20 1000
en los que participo. ’ ’
37. Estoy satisfecho (a) porque mis propuestas se toman en cuenta en 35 |2121
las decisiones de la escuela. ’ '
38. Me siento satisfecho (a) por el nivel de logro de los objetivos y
- ) 3,3 1,528

metas planteados en el centro escolar, para los servicios que brindo.
39. Mi participacion en programas de capacitacion y actualizacion 10 10.000
han mejorado los servicios que brindo. ’ '
40. Las instalaciones del plantel cubren las necesidades de la

. 4,3 (0,577
comunidad escolar.
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Media

4.5

3.5
3

2.5
2

15 ]
1

ITEM 36 ITEM 37 ITEM 38 ITEM 39 ITEM 40

4.8.5 Resultados conjuntos.

Dimension: Competitividad
Alumnos Docentes Padres de Personal de
familia apoyo
items totales 21 27 31 5
Promedio de las medias | 3.6 3.2 3.9 2,8
obtenidas en todos los items

Promedio de medias

ALUMNO DOCENTES PADRES DE PERSONAL
FAMILIA  DE APOYO

4.8.6 Puntos fuertes y areas de mejora
Puntos fuertes

1. Las formas de ensefianza, evaluacion y apoyos psicopedagdgicos que operan en el centro son
satisfactorios para los usuarios.

2. Las practicas innovadoras Yy los resultados académicos satisfacen a los usuarios del centro.

3. Los usuarios se sienten satisfechos con la organizacion y el funcionamiento general del
centro.

4. Los usuarios se sienten satisfechos por los mecanismos de comunicacion del centro.

5. La atencion de demandas y sugerencias satisfacen las necesidades y expectativas de los
usuarios.

6. Los usuarios sienten que forman parte del centro.
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10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.

22,

AN

©oNo

Los usuarios se sienten satisfechos con las actividades extraescolares y complementarias.

El centro resulta competitivo en la oferta educativa, en los servicios y en la demanda de
alumnos en relacién con los de su zona escolar.

Se cumplen los objetivos establecidos en el programa anual.

La actividades extraescolares y complementarias que se realizan contribuyen a la formacion
académica de los alumnos.

Se informa a los usuarios de las actividades institucionales, de los procesos de evaluacion y
de los resultados de aprovechamiento y mejora que se generan en el centro.

Se establecen mecanismos de comunicacién adecuados entre los usuarios actuales,
exalumnos, la comunidad, la autoridades y el centro.

El personal del centro esta satisfecho con el tipo de liderazgo, el trabajo colegiado y la toma
de decisiones.

El personal del centro estad satisfecho con los resultados obtenidos en relacion con los
propdsitos.

La mejora en el desempefio del personal en el centro ha motivado su desarrollo profesional.
Se revisa la permanencia y rotacion del personal del centro.

El centro propicia un clima institucional que favorece la relaciones armoniosas entre el
personal.

El personal atiende las demandas y necesidades de usuarios actuales y potenciales.

La comunidad valora positivamente los servicios que presta el centro.

La comunidad se beneficia con el indice de eficiencia terminal del centro.

El director percibe la suficiencia en infraestructura, equipo y personal calificado para
satisfacer a los usuarios.

Existen mecanismos de comunicacidn para la rendicién de cuentas.

Areas de mejora

Los indicadores bésicos (cobertura, aprovechamiento, desercion, reprobacién y eficiencia
terminal) no muestran una mejora.

No se cumplen los objetivos de los programas compensatorios, innovacion y mejora en el
centro escolar.

No se cumple el programa anual de informacion y desarrollo del personal.

El personal no participa en proyectos de investigacion e innovacion y en equipos de mejora.
No se evaltuan los mecanismos de comunicacion con usuarios actuales y potenciales, asi
como el clima de relacion interpersonal.

El centro no realiza programas de difusion para la proteccion del medio ambiente.

El centro no lleva a cabo actividades de reforestacion en la comunidad.

La comunidad no participa en las tareas del centro.

Los servicios y programas ofrecidos por el centro a la comunidad no han impactado
positivamente.

. El centro no consigue elevar progresivamente las tasas de escolaridad.
11.
12.

El centro no alcanza recursos adicionales a los estipulados.
El centro no mejora la infraestructura de comunicacion para la rendicion de cuentas.
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4.9 VALORACION FINAL DEL CENTRO ESCOLAR

La valoracion de los resultados globales del proceso de autoevaluacion, desarrollado en el centro
escolar, se concentran en este apartado. Tomando como base los resultados obtenidos y presentados
en las secciones anteriores de este capitulo y retomando las respuestas que el equipo docente dio al
cuestionario de autoevaluacion, se determind el perfil de la organizacion en cuanto a cada una de
las ocho dimensiones que integran al Modelo Nacional para la Calidad Total (MNCT) en su
Version Educativa. Sobre estos indicadores, se construyé un panorama general del funcionamiento
del centro escolar en el que se identifican los rasgos que favorecen su desarrollo competitivo asi
como los aspectos que deben corregirse en el futuro.

Cabe mencionar que el perfil de calidad que se asigna a la organizacion se determin6 tomando
como base una de las dos escalas de valoracion que permite el modelo. Esta escala tiene cuatro
grados, es decir, valores que van del 1 al 4, donde el 1 expresa el menor grado de cumplimiento, lo
negativo, y el 4 un mayor cumplimiento, lo més positivo de lo que expresa cada item. De esta
manera, los dos primeros valores representan niveles bajos y los dos Gltimos niveles altos.

Puntuacion Definicion operativa
1 No existen evidencias de acciones realizadas todavia
Algunas ideas no se han concretado
Sin logro o muy bajo
2 Existen indicios de que se esta produciendo algo
Algunas acciones aisladas
Algunas acciones dieron lugar a ciertas mejoras
Nivel de logro bajo
3 Claras evidencias de acciones realizadas
Revisiones periddicas y frecuentes que se manifiestan en mejoras
Avances significativos
Niveles altos
4 Planteamientos excelentes
Altos niveles de logros
Acciones bien desarrolladas que llevan a mejoras muy significativas

El puntaje més alto que puede obtener una organizacién en el modelo en cuestion es de mil puntos,
gue se obtienen cuando se alcanza el nivel 6ptimo. A continuacion se presenta la ponderacién de
cada uno de los criterios y subcriterios que integran el modelo en relacion con los mil puntos total
que constituyen el peso global del instrumento de autoevaluacion. En la tabla también se registran
los puntajes obtenidos por el centro educativo y el porcentaje de puntos alcanzados en relacién con
la puntuacion maxima del modelo para cada una de las dimensiones consideradas.
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Tabla de ponderacion y puntuacion obtenida por el centro escolar de acuerdo a cada
criterio y subcriterio del modelo

CRITERIOS Y SUBCRITERIOS Ponderacion | Puntaje Obtenido | Porcentaje
del modelo por la escuela de logro

1.0 Usuarios 110 82 74.54%

1.1 Conocimiento de usuarios actuales y 65.45%

potenciales 55 36

1.2 Relacidn integral con los usuarios 55 46 83.63%

2.0 Liderazgo 110 88 80%

3.0 Planeacion 110 80 72.72%

3.1 Planeacion estratégica 55 41 74.54%

3.2 Planeacion operativa 55 39 70.9%

4.0 Informacién y conocimiento 80 54 67.5%

4.1 Informacion y analisis 50 35 70%

4.2 Conocimiento organizacional 30 19 63.33%

5.0 Personal 100 60 60%

5.1 Sistemas de trabajo 30 16 53.33%

5.2 Desarrollo humano 35 25 71.42%

5.3 Calidad de vida 35 20 57.14%

6.0 Procesos 140 92 65.71%

6.1 Disefio de productos, servicios y procesos |80 54 67.5%

6.2 Administracion de procesos 60 38 63.33%

7.0 Responsabilidad Social 50 23 46%

7.1 Ecosistemas 20 13 65%

7.2 Compromiso con la comunidad 30 10 33.33%

PUNTAJE TOTAL PARA PROCESOS 700 478 68.28%

8.0 Competitividad de la Organizacion 300 204 68%0

8.1 Resultados de valor creado para los 78.18%

usuarios 110 86

8.2 Resultados de valor creado para el 72.22%

personal 90 65

8.3 Resultados de valor creado para la 50%

sociedad 80 40

8.4 Resultados de valor creado para el equipo 65%

directivoy grupos de interés 20 13

PUNTAJE TOTAL 1000 682 68.2%
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4.9.1.-Usuarios.

A.-Conocimiento de usuario.

La organizacion educativa cuenta con un amplio conocimiento sobre las caracteristicas,
necesidades y expectativas de sus usuarios actuales, asi mismo, conoce el nivel de satisfaccién
que éstos tienen con los servicios que ofrece. Aunque no se encontraron evidencias de que este
conocimiento haya sido obtenido mediante estudios sistematicos y no estén documentados los
métodos empleados para ello, los usuarios perciben que sus necesidades y expectativas son
satisfechas por la institucion y que ésta se esfuerza regularmente en ello. Se puede considerar
que aunque no existe una politica institucional que establezca los mecanismos para la deteccion
y registro de las necesidades y expectativas de los usuarios actuales y potenciales dentro de la
organizacion, el personal de la organizacion ha creado diversos canales que han permitido
detectar y atender los requerimientos de sus usuarios y tenerlos presentes en los objetivos
institucionales. Lo que en la practica ha logrado la organizacién debe formar parte de un
proyecto institucional que fije los mecanismos para un ejercicio continuo y formal que amplié el
conocimiento que tiene la organizacién sobre el mercado en el que compite. La organizacion
debe vincularse a otras organizaciones educativas para intercambiar experiencias Yy
conocimientos sobre las caracteristicas de sus servicios y las necesidades que deben satisfacer.
Es importante que la organizacién compare su quehacer frente a otros centros escolares, conozca
las particularidades de su actividad y pueda disefiar servicios que le permitan ganar la
preferencia de un nimero mayor de usuarios.

B.-Relacion integral con los usuarios.

La organizacion ha establecido relaciones duraderas y positivas con sus usuarios. Se ha dado
respuesta a casi todos los requerimientos detectados y se ha orientado a los usuarios para
resolver positivamente la mayoria de los problemas escolares. Regularmente se toman en cuenta
las opiniones y sugerencias de los usuarios para mejorar los servicios que se ofrecen. El centro
ha desarrollado actividades cotidianamente para fortalecer esta relacién, algunas de ellas han
sido los convivios, festivales, actividades culturales y campamentos que han integrado a la
comunidad, alos exalumnosy a la poblacién externa. Se debe seguir trabajando de esta manera
e involucrar a todo el personal en la construccidn de relaciones duraderas con los usuarios ya que
segun los datos registrados en las estadisticas del centro escolar casi el 30% de los alumnos
inscritos en el centro, lo hicieron por recomendaciones de usuarios actuales o anteriores. Lo que
si debe mejorar el centro educativo es el manejo de sus bitacoras y expedientes ya que no estan
documentadas las practicas desarrolladas en el centro educativo para dar solucion a los
requerimientos y problematicas escolares.

4.9.2.- Liderazgo.

El liderazgo es la dimension mas fuerte de la organizacién, pese a los constantes cambios en la
direccion técnica de la escuela, la forma como esta se ha conducido es satisfactoria pues en la
ponderacion del modelo se obtuvieron 88 puntos de los 110 posibles, un 80% de ellos. Quienes
conducen el centro escolar han fomentado un clima de respeto y cordialidad entre todos los
integrantes de la comunidad educativa. Se ha intervenido en la mayoria de los conflictos escolares y
casi siempre se han resuelto de forma justa, eficaz y oportuna. Se ha informado oportunamente a la
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comunidad sobre las actividades programadas en las que pueden participar. Se han promovido
valores de calidad en los grupos de interés. Se ha motivado la participacion de todos los actores
escolares en los trabajos de mejora de la escuela y se han reconocido las buenas practicas y la
innovacion, aunque la participacion en estos trabajos no siempre ha sido equitativa. Se debe
fortalecer la participacion de los padres de familia y se debe tomar en cuenta la opinién de la
sociedad de padres en la toma de decisiones. Asi mismo, se debe estimular la capacitacion del
personal y su participacion en el disefio de los planes de mejora. Se deben desarrollar campafias que
promuevan la misidn, vision y los valores de la organizacion en la comunidad escolar.

Por ultimo, debe mencionarse que el equipo docente manifestd, durante el proceso de
autoevaluacién, que muchas de las funciones de direccionamiento del centro no eran promovidas
por el director técnico, sino por los administradores del colegio, por lo que se vuelve necesario que
éstos dejen de lado el paternalismo con el que conducen a la institucion y deleguen la
responsabilidad de cada puesto de trabajo a las personas que contrataron para ello, ya que de lo
contrario se estard haciendo un mal uso de los recursos y se estaran duplicando funciones.

4.9.3.- Planeacion.

A.-Planeacion estratégica.

El centro educativo ha definido sus objetivos y metas hacia la mejora continua involucrando al
personal de la organizacion y tomando en consideracion las necesidades y expectativas de los
usuarios, asi como los recursos humanos, materiales y tecnolégicos con los que cuenta. Ha
tenido avances en la integracion de un proyecto educativo institucional y ha incorporado en sus
planes de trabajo objetivos y metas que guian su trabajo en el corto, mediano y largo plazo. Sin
embargo, y pese a que en sus objetivos se destaca la importancia de la capacitacion del personal,
no se planifican programas de capacitacion y actualizacion para el desarrollo del personal.
Tampoco se ha buscado formalizar compromisos con la comunidad escolar para estimular su
participacion en el logro de los objetivos y metas.

B.- Planeacién operativa.

Para guiar las sus actividades académicas y administrativas el centro escolar cuenta con una
gama de planes de trabajo que integran todos los objetivos, metas y estrategias definidas por la
institucién para cumplir con su mision: planes de trabajo por asignatura, planes de trabajo de las
comisiones de profesores, plan de trabajo de la direccion y plan de asignacion de recursos, todos
vinculados al Proyecto Educativo Institucional. Pese a que en los planes de trabajo se registra
ampliamente lo que se espera de ellos, la institucion no cuenta con los mecanismos de
seguimiento y evaluacién para determinar los niveles de logro o los resultados de cada uno de
sus instrumentos de planeacion, por lo que debe concentrase en la planeacion de reuniones de
evaluacion y seguimiento con cada uno de los actores que intervienen en sus procesos Yy
calendarizar ajustes periédicamente a sus planes de trabajo para con ello asegurar su
cumplimiento y efectividad.
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4.9.4.- Informacién y conocimiento.

A.- Informacion y analisis.

La informacion relevante a las actividades cotidianas es recabada de manera sistemética y
periédicamente utilizando registros diversos pero comunes a las escuelas: listas de asistencia,
libretas de registro, expedientes, bitacoras de tareas, actas de consejo técnico, cuadernos de
reportes, estadisticas mensuales, cuadros de concentracién, etc. Sin embargo, estos bancos de
informacidn s6lo en ocasiones son procesados y transformados en informacion Util y relevante
para la planeacion, desarrollo y evaluacion de las actividades de la escuela. Por ello es
importante mejorar y ampliar las técnicas de procesamiento de la informacion, asi como hacer
més eficientes los canales de comunicacion para que la informacion relevante llegue
oportunamente a donde es requerida. La escuela también debe mejorar las técnicas e
instrumentos que documenten las practicas exitosas y los trabajos innovadores de su personal,
asi como su difusion, ya que hasta el momento la mayoria de estas practicas permanecen como
patrimonio individual del personal que las realiza y no se han convertido en conocimiento
organizacional.

B.- Conocimiento organizacional.

El centro ha avanzado en la construccion de su identidad y en la identificacién de las
caracteristicas de sus servicios, también tiene conciencia de los recursos de los que dispone y de
los alcances de su labor. En concordancia con ello ha planteado su misién. Pero el conocimiento
organizacional generado ha sido producto del analisis de informacién interna, pues no existe
intercambio alguno de informacidn o conocimiento con otros centros educativos, menos ain con
organizaciones de caracteristicas similares, esto le hace carecer de referentes para dimensionar
su posicion frente a sus competidores. Por ello la organizacion debe buscar peridédicamente
recabar informacion externa de otros centros escolares y vincularse a asociaciones de escuelas
con las que comparta caracteristicas para que de esta manera obtenga conocimiento sobre las
estrategias mas adecuadas para mejorar sus servicios y ganar la preferencia de un nimero mayor
de usuarios.

4.9.5.- Personal.

A .- Sistemas de trabajo.
La organizacion cuenta con politicas de evaluacion del desempefio de su personal, ha
desarrollado estos procesos periddicamente, pero aun debe documentar los pardmetros que
utilizados para sus evaluaciones y darlos a conocer a la comunidad, esto para darle transparencia
a sus procesos evaluativos; asi mismo, debe seguir fortaleciendo una cultura de la
autoevaluacién en todo el personal, incluido el directivo, como estrategia para la mejora
continua, pero dando estandares o parametros que permitan al personal hacer comparativos de su
desempefios con un referente 0 modelo que sea congruente a las caracteristicas del centro. Por
otra parte, los resultados de los procesos de evaluacion deben ser utilizados para planear y
gjecutar programas de desarrollo profesional que respondan efectivamente a las necesidades de
capacitacion y actualizacion del personal. Estos programas no necesariamente deben
desarrollarse en el centro escolar, ya que existen varias instituciones de actualizacion y
capacitacion, al menos para el personal docente, que desarrollan curso y talleres gratuitamente
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para profesores en activo y que pueden satisfacer las necesidades del personal sin que la
situacion econdmica del centro sea restrictiva para ello.

Es importante que el centro establezca mecanismos para identificar las caracteristicas
profesionales de su personal y que establezca criterios para la seleccion del mismo, ya que si
bien las actividades del centro se han desarrollado de acuerdo con los perfiles profesionales de
cada uno, se debe tener presente que la organizacién tiene cambios constantes en su plantilla y
esto la obliga a reasignar funciones y personas constantemente, por lo que trabajar en las
especificaciones de los puesto de trabajo y en las caracteristicas del personal que los ocupe
ayudara a hacer mas eficiente el trabajo del centro educativo.

B.-Desarrollo humano.

Los logros alcanzados por el personal solo son reconocidos ocasionalmente y no existen muchos
estimulos para premiar o destacar las practicas exitosas del personal. Eso debe corregirse ya que
esta falta de reconocimiento aunada a la poca competitividad de los salarios que ofrece la
institucion puede estar contribuyendo a la alta movilidad de la plantilla. Por lo tanto la
organizacion debe establecer un programa de reconocimientos y estimulos para premiar la labor
del personal y fortalecer el compromiso laboral, también debe seguir estimulando actividades
gue motiven, satisfagan y fortalezcan las relaciones laborales en la institucién.

C.- Calidad de vida.

La organizacion debe tener presente en su planeacion financiera la necesidad de incluir
servicios y prestaciones para su personal ya que si bien la situacion econémica del centro
educativo limita los recursos disponibles para ello, pueden concederse ciertas prestaciones que
no comprometan el gasto de la escuela y que sin embargo contribuyan a mejorar la calidad de
vida del personal. Ademas se debe tener presente que al mejorar la satisfaccion y calidad de
vida del personal el compromiso y desempefio laboral pueden incrementarse. Por otro lado el
centro debe establecer politicas que promuevan el cuidado de la salud y prevengan
enfermedades o riesgos, tanto fisicos como psicoldgicos.

En una organizacion en la que los recursos materiales son limitados, el recurso mas importante
y que puede dar mayor valor a los servicios de la escuela es el recurso humano que debe
cuidarse y desarrollar por lo que la organizacion debe poner mas atencion al desarrollo integral
de su personal.

4.9.6.- Procesos.

A.- Disefio de los productos, servicios y procesos.
Los servicios que brinda la organizacion se desarrollan conforme fueron disefiados y responden
a las necesidades y expectativas detectadas en sus usuarios. La organizacién ha logrado que la
gestion académica y administrativa se desarrolle conforme a los planteamientos de su proyecto
educativo institucional y los planes de trabajo.
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En cuanto al trabajo docente, las actividades pedagdgicas, los materiales didacticos y las formas
de evaluacion se han disefiado conforme a las necesidades y capacidades de los grupos de
alumnos y segun su importancia. De los resultados de la evaluacién y autoevaluacion del trabajo
docente se han hecho ajustes al plan de clase, a las précticas pedagogicas, a las formas de
evaluacion y se han buscado nuevas estrategias y materiales para responder mejor a las
necesidades y expectativas de los usuarios. Pese a que el disefio de los procesos ha respondido al
conocimiento de las necesidades de los usuarios presentes, el conocimiento debe ampliarse a las
necesidades de los usuarios de otros centros escolares y a las tendencias que la sociedad va
estableciendo, por lo que es importante que la escuela participe en el intercambio de
experiencias con el personal de otras organizaciones y programe curso de capacitacion y
actualizacion docente.

B.- Administracion de procesos.

El desempefio de los docentes en la gestion académica es destacable pues cumple con las
expectativas de los usuarios en cuanto a puntualidad, asistencia, manejo de materiales
académicos e incorporacion de nuevas tecnologias en la ensefianza, motivacion hacia la lectura y
el desarrollo de valores éticos, apoyo emocional y académico, atencion a los trabajos en el aula'y
otros aspectos de la labor docente. Ademas se ha informado oportunamente a los alumnos y
padres los resultados de las evaluaciones del aprendizaje, asi como las estrategias para mejorar el
desempefio académico. Sin embargo, la gestion académica debe mejorar en cuanto a la
participacién de los alumnos en la definicion de las formas de evaluacion y la motivacion hacia
el trabajo en equipo. También es importante que los docentes se integren en equipos de mejora
que permitan la retroalimentacion sobre la practica pedagogica y la forma de mejorarla y
socialicen entre si las practicas exitosas.

Un reto importante para la organizacion es documentar las mejoras realizadas en los servicios
sefialando las razones por las que debe modificarse el servicio, la metodologia que se seguira
para ello y los resultados esperados con la modificacion de los procesos. Este seguimiento
permitira tener un registro objetivo de las mejoras realizadas en el centro. Asi también deben
registrase las caracteristicas de los nuevos servicios ofrecidos a la comunidad y sefialar las
necesidades que estan destinados a satisfacer, estimulando ademas la innovacion.

Por ultimo, la selecciéon de los proveedores no ha sido realizada de acuerdo a pardmetros de
calidad o tomando en consideracion las prioridades de los usuarios por los que la organizacién
debe establecer mecanismos para la seleccion de los proveedores considerando las necesidades
propias y el compromiso con los usuarios de asegurar la calidad del servicio que se ofrece.

4.9.7.- Responsabilidad social.

A.- Ecosistemas.
Los profesores de la institucién han buscado vincular las probleméticas ambientales que
atraviesa la sociedad con los contenidos de aprendizaje vistos en el aula. También han impulsado
una cultura del cuidado del medio ambiente y han realizado campafias de ahorro de agua,
energia, reciclaje de tiles escolares y manejo adecuado de desechos solidos. Sin embargo estos
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esfuerzos han sido aislados y se deben mas al entusiasmo del profesorado que al desarrollo de
una politica institucional que fomente una educacion ambiental solida. Por ello la institucién
debe establecer en su mision el compromiso de contribuir a la preservacion del medio ambiente
y desarrollar programas que incluyan acciones directas en este sentido. Ademas debe involucrar
por igual al personal, a los usuarios y a la comunidad inmediata estableciendo compromisos
formales para el cuidado del medio ambiente y la preservacion de los recursos naturales.

B.- Compromiso con la sociedad.

La institucion ha logrado desarrollar aprendizajes Utiles para la solucion de problemas de la vida
diaria y los retos futuros a los que se enfrentaran los alumnos. También han contribuido al
desarrollo social de los estudiantes y el establecimiento de relaciones armonicas. Pero
nuevamente la institucion se ha limitado al trabajo interno ya que no ha participado en el analisis
y solucion de las problematicas sociales que enfrenta la comunidad inmediata ni ha establecido
mecanismos para que la comunidad escolar participe activamente en acciones de mejoramiento
social. Por ello es recomendable que se programen y desarrollen diversa campafias de
participacion social en las que la comunidad escolar se involucre en la solucion de los problemas
que enfrenta su comunidad, obviamente, siempre que esto sea posible.

4.9.8.- Competitividad.

A.- Resultados de valor creado para los usuarios.
Los alumnos de la institucién estan muy satisfechos con el servicio educativo que se les da. Ellos
estan contentos con la forma de ensefianza, con los aprendizajes logrados, con la forma de
evaluacion, con los maestros, con la programacion y organizacion de eventos especiales y en
general estan contentos con los servicios de la escuela.

Los padres de familia también estan satisfechos con los servicios que se brindan en la escuela.
Estan conformes con la gestion académica, con la organizacion de actividades dentro y fuera de
la escuela, con la disciplina y los valores que hay en la escuela y con los logros académicos de
sus hijos. Tienen la certeza de que el director y los profesores los orientaran y apoyaran en caso
de que sus hijos enfrenten problemas académicos o emocionales.

Debe reconocerse que el desempefio del centro ha logrado satisfacer ampliamente a sus usuarios
de tal manera que estos sienten orgullo de pertenecer a la institucién y la recomendarian
ampliamente a otros usuarios. Ademas reconocen que la institucién es una de las mejores de la
zona y cuenta con mas servicios que otras cercanas. Todo esto hace pensar que los servicios de
la escuela cuentan con la calidad suficiente para ser competitivos.

Sin embargo, las condiciones materiales de la escuela no son las mas adecuadas desde el punto
de vista de los usuarios. Tanto padres de familia como alumnos sefialan que la escuela no ha
mejorado sus instalaciones ni su equipamiento desde hace tiempo. La escuela requiere de
mantenimiento para mejorar las condiciones en las que se encuentran el inmueble, sobre todo en
los sanitarios, las escaleras y la cancha deportiva. También debe adquirir materiales deportivos,
equipos de computo y equipo audiovisual. La organizacion debe invertir en este rubro pese a su
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mal estado financiero, pues las malas condiciones del inmueble y la falta de equipamiento
pueden estar echando abajo el buen desempefio de su personal y de sus procesos. No se puede
pensar en ganar la preferencia de los usuarios potencial apostando solamente por la calidad de la
ensefianza y de los procesos derivados, las condiciones del inmueble donde se da este servicio
también determina dicha preferencia. Segun las estadisticas del centro, la mayoria de las
personas que solicitan informes se concentran en el monto de la colegiatura y en las condiciones
materiales de la escuela, solo un bajo porcentaje se concentra en las formas de ensefianza y en
las caracteristicas del servicio. Por ello si se espera mejorar la matricula de la escuela esta debe
seguir trabajando en la calidad de su servicio pero principalmente debe mejorar la imagen de su
inmueble.

B.-Resultados de valor creado para el personal.

La escuela debe revisar sus sistemas de trabajo para mejorar el nivel de satisfaccion de su
personal, propiciar un clima laboral agradable y fomentar un desarrollo profesional continuo.
Todo ello a la luz de los resultados obtenidos, pues el personal docente manifiesta estar
insatisfecho con la forma en que es dirigida la escuela, con los resultados obtenidos por sus
alumnos y con las gestiones realizadas para mejorar la infraestructura y equipamiento del centro
educativo. Es importante destacar que pese a que los usuarios manifiestan amplios indices de
satisfaccion con los servicios ofertados por el centro, el personal no reconoce mejorias en el
trabajo de la escuela ni ventaja competitiva alguna sobre los centros educativos de la zona.
Puede decirse que la organizacién ha descuidado las relaciones establecidas con su personal y es
ineludible que corrija esta dimensién pues debe tener presente que los buenos resultados
obtenidos se deben fundamentalmente al trabajo cotidiano de su personal.

C.- Resultados de valor creado para la sociedad.
La comunidad ha valorado positivamente los servicios que presta la institucion y ha contribuido
a mejorar la tasa de eficiencia terminal al estimular a sus estudiantes a concluir su educacién
secundaria y entregar a la sociedad estudiantes competentes para enfrentar problemas cotidianos
y restos académicos futuros.

El centro educativo debe disefiar e implementar programas de mejoramiento social dirigidos a la
comunidad inmediata y darle mejor difusién a los que ya desarrolla. Estos programas pueden
incluir campafias de reforestacion, cuidado del medio ambiente, ahorro de energia y de agua,
seguridad vecinal, etc. Todo ello para vincular al colegio en los trabajos de desarrollo
comunitario que se realicen en la localidad y como parte del desarrollo sustentable del centro
educativo.

D.- Resultados de valor creado para el equipo directivo y grupos de interés.
El centro educativo no ha logrado elevar progresivamente la matricula escolar de la que
dependen sus ingresos, por lo que no ha obtenido los recursos econémicos necesarios para
mejorar la infraestructura y el equipamiento del centro, ni para mejorar las condiciones laborales
de su personal o satisfacer las expectativas de su duefia. Por ello es impostergable el desarrollo
de un proyecto de mercadotecnia basado en las ventajas competitivas del centro para
incrementar la matricula de la escuela y mejorar la situacién financiera que atraviesa.
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CONCLUSIONES

Una de las alternativas que ha tenido mayor difusién para el desarrollo competitivo de las
organizaciones en México es la calidad total. Han sido agrupaciones empresariales de caracter
privado y organismos gubernamentales quienes han estimulado, a través de premios a la calidad a
nivel nacional y en los Estados, la implantacion de sistemas de calidad total en las organizaciones
mexicanas de cualquier giro o tamafio. Uno de estos estimulos es el Premio Nacional de Calidad
gue se ha entregado afio con afio desde hace dos décadas a las empresas mexicanas que se destacan
por sus practicas de calidad. Las compafiias que han recibido este reconocimiento son en su mayoria
empresas grandes, aun las empresas del Estado que han logrado esta presea son organizaciones con
altos indices de operacion. Parece ser entonces que los esfuerzos gubernamentales por difundir
como estrategia competitiva los principios de la calidad total s6lo han permeado en las grandes
empresas, ya que las pequefias, medianas y microempresas siguen lejos de conocer estas iniciativas
o0 carecen de las condiciones para implementarlas. Si la calidad total ha sido la principal alternativa
del gobierno y los empresarios para hacer frente a las problematicas de competitividad de las
organizaciones mexicanas y ésta solo ha sido retomada por las grandes empresas, se consideraria
gue la mayor parte de las empresas de México, que son medianas, pequefias y micro, han estado
privadas de un modelo de desarrollo competitivo.

El Modelo Nacional para la Calidad Total (MNCT) fue por algunos afios el referente para valorar en
México la calidad de las empresas que participaban en el certamen del Premio Nacional de Calidad.
Este modelo aplicable a casi todas las empresas constituy6 una intentona para adaptar los principios
de calidad total surgidos en otros paises a la realidad de las empresas mexicanas. Pretender hacer
un estudio de calidad partiendo sélo de los fundamentos que los grandes gurds plantearon, hace ya
bastantes afios y que fueron elaborados en contextos y realidades muy diferentes a las que atraviesa
México hoy en dia, seria ignorar y desperdiciar afios de avances y estudios que en el campo de la
calidad se han logrado recientemente. Tomar un modelo de calidad elaborado por expertos en la
materia y contextualizado a la realidad mexicana, como el MNCT, fue indispensable para evitar
cualquier tergiversacion teorica en los principios fundamentales de la calidad total. Ademas, con
dicho modelo se contd con una herramienta metodolégica completa para analizar y determinar el
estado de calidad que guardaba el objeto de estudio.

La gestion de calidad de las organizaciones educativas de nivel basico constituye un objetivo en
diversos programas gubernamentales orientados a elevar la calidad de la educacion bésica en
México y es a su vez un campo nuevo para los especialistas en sistemas de calidad total. Que las
autoridades educativas hagan esfuerzos serios y duraderos entorno a la adopcion de sistemas de
gestién de calidad en los centros escolares de educacion bésica es un requisito necesario para que
los especialistas en calidad, como los ingenieros, puedan involucrase mas en el desarrollo y
aplicacion efectiva de modelos de calidad total que respondan de manera asertiva a los retos que
enfrentar las organizaciones educativas de este nivel. Mientras la politica educativa en el nivel
béasico siga experimentando giros vertiginosos en cada cambio de administracién, las intentonas por
mejorar la gestion de los centros escolares seguiran siendo improvisaciones y adaptaciones forzadas
de principios aplicados en la industria que pueden ocasionar serios estragos en el sector educativo.
Mientras que la calidad sélo sea una palabra hueca que suena en el discurso de la politica educativa
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en México, los ingenieros industriales o profesionales de la calidad seguiran viendo la gestion
escolar como un campo ajeno con poco potencial.

El Sistema Nacional de Acreditacién de Centros Escolares era un buen planteamiento entorno al
desarrollo y evaluacién de sistemas de gestion escolar orientados a la calidad, sobre todo porque
este sistema implicaba la creacion de una Institucion con las atribuciones necesarias para determinar
el nivel de calidad de las escuelas y podia emitir reconocimientos publicos a las instancias que
cumplieran con los estadndares de calidad. Sin embargo, el cambio en la administracion federal
trunco este esfuerzo. Existen en este campo esfuerzos mas serios y mucho méas estructurados que
buscan la gestién de calidad en las organizaciones educativas: el International Workshop Agrement
2 (IWA-2), aplicacion de 1SO 9001:2000 en educacién, es uno de ellos, que es avalado por las
oficinas de la organizacién internacional de estandares y que no esta a expensas de los giros que la
politica educativa del pais dé. El acceso a la informacidn de este sistema de gestion de calidad es
mas restringido pero puede estar al alcance de una organizacion educativa mediana, de caracter
privado, incluso para las escuelas oficiales, con el presupuesto que reciben. Sin embargo, en México
no es aun una necesidad para los responsables de los centros escolares de educacion basica
atravesar procesos de acreditacion que den fe de la calidad de sus servicios.

Para una organizacion educativa pequefia, como lo es el objeto de estudio de este trabajo, la version
Educativa del Modelo Nacional para la Calidad Total puede ser un buen referente para evaluar sus
procesos y avanzar en el camino hacia la mejora continua. La experiencia adquirida en la
implantacion de éste modelo sugiere la necesidad de trabajar en la concientizacion de los directivos
de las escuelas sobre las ventajas de afrontar procesos de autoevaluacion que permitan a sus
organizaciones desarrollar planes de mejora que los cologuen en una mejor posicion competitiva.
No es suficiente evocar a las aspiraciones de brindar un servicio de calidad, sino que se debe
trabajar en torno a los modelos existentes que guian a las escuelas de forma sistematica hacia ella,
esto no requiere de grandes inversiones en el caso del modelo ocupado para este estudio, aunque si
requiere de la capacitacion constante del personal. Tener una buena cultura organizacional que
fomente la calidad y la mejora continua es indispensable para que el proceso de autoevaluacion
pueda llegar a buen término, ya que el personal, sobre todo el docente, muestra cierta
animadversion hacia los procesos evaluativos. Para organizaciones con recursos limitados aplicar
éste modelo les permitiria tener certeza sobre los aspectos en los que los recurso destinados tendrian
un alto rendimiento.

Los resultados del proceso de autoevaluacion desarrollado en el objeto de estudio muestran que el
centro educativo tiene un desempefio regular en cuanto al estandar establecido por el modelo. La
escuela obtuvo un 68.2% de los puntos posibles lo cual puede considerarse muy aceptable
contemplando que el objeto de estudio es una organizacion que funciona con recursos muy
limitados cuyo personal es inexperto. Pese a sus limitaciones en infraestructura, su baja retribucion
econdmica, las deficiencias en sus sistemas de trabajo y el escaso desarrollo humano de su personal,
la escuela ha logrado establecer una estructura solida que direcciona el funcionamiento del centro
con una vision clara de las necesidades y expectativas de sus usuarios, con instrumentos de
planeacion que integran los recursos y buscan satisfacer las necesidades detectadas en sus usuarios
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y con un liderazgo fuerte que moviliza eficientemente los recursos disponible en torno a la
consecucién de los objetivos institucionales.

Es de extrafiar que pese a que el desempefio organizacional es aceptable, la escuela no haya podido
incrementar su matricula, parece ser que no es suficiente la buena operatividad de un centro escolar
para captar un mayor nimero de usuarios. La administracion del objeto de estudio debe valorar
correctamente las fortalezas de que dispone y las caracteristicas de los servicios que ofrece, ya que
debe aprovechar las ventajas que tiene sobre otros centros escolares para ampliar su participacion en
el mercado. El conocimiento profundo de sus usuarios y las buenas relaciones que ha establecido
con ellos deben hacerse evidentes al resto de la poblacion circundante a la escuela para ampliar la
presencia que ésta tenga en la comunidad. La organizacion tiene muy claro el camino que debe
seguir, ha demostrado que es capaz de tener un buen funcionamiento pese a sus limitantes
econémicas y cuenta con el personal para seguir haciendo un buen papel. Lo que debe hacer es
publicitar todas sus cualidades y disputar su partida en el mercado con mayor energia y acompariada
de una camparia publicitaria inteligente, evidenciando todas sus fortalezas que gracias al presente
estudio se hacen evidentes. Pero no por ello, la organizacion debe perder de vista la importancia que
tienen las condiciones fisicas del inmueble y la urgencia de mejorarlas y hacerlas mas atractivas
para los usuarios.

Este trabajo se cierra estableciendo que las organizaciones educativas particulares similares al
objeto de estudio y que cuente con acceso a un mercado mas o menos demandado, deben trabajar
en su imagen y en su publicidad para aumentar su matricula escolar y allegarse de recurso
economicos suficientes, ya que aun teniendo un buen funcionamiento organizacional, como en el
caso del objeto de estudio, pueden estar incapacitadas para competir y desarrollarse
apropiadamente.
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ANEXO No 1

CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

A continuacion se presenta un conjunto de items que componen el cuestionario para realizar el
proceso de evaluacién de la escuela. Estos items estan agrupados en torno a cada uno de los
criterios del Modelo Nacional para la Calidad Total. México. Version educativa, cuya definicion les
precede.

Para contestar este cuestionario es necesario analizar primero los items cuyas respuestas se
fundamentan en evidencias. Posteriormente habra que asignarle a cada uno de los items una
valoracion.

La valoracion se realiza de acuerdo a una escala de valoracion muy sencilla. La escala tiene cuatro
grados, es decir, valores que van del 1 al 4, donde el 1 expresa el menor grado de cumplimiento, lo
negativo, y el 4 un mayor cumplimiento, lo més positivo de lo que expresa cada item. De esta
manera, los dos primeros valores representan niveles bajos y los dos ultimos niveles altos. Esta
escala aparece en una columna a la derecha de cada item, se debe sefialar con una X la opcion de
respuesta que se haya elegido. Para una mejor comprensién de la escala, a continuacion se presenta
la definicion de cada uno de los grados.

Puntuacion Definicién operativa

1 - no existen evidencias de acciones realizadas todavia
- algunas ideas no se han concretado
- sin logro o muy bajo

2 - existen indicios de que se esta produciendo algo
- algunas acciones aisladas

- algunas acciones dieron lugar a ciertas mejoras
- nivel de logro bajo

3 - claras evidencias de acciones realizadas

- revisiones periddicas y frecuentes que se manifiestan en
mejoras

- avances significativos

- niveles altos

4 - planteamientos excelentes

- altos niveles de logros

- acciones bien desarrolladas que llevan a mejoras muy
significativas




Criterio 1.0 Usuarios
Se refiere a la forma como el centro educativo profundiza en el conocimiento de los usuarios y
como ellos perciben el valor proporcionado por el centro. Incluye la manera en que se fortalece la
relacién con sus usuarios y la evaluacion de su satisfaccion y preferencia.

No. item Escala 1
112|134
11 El centro educativo realiza estudios de manera sistematica, para identificar
"™ | las necesidades y expectativas de los usuarios actuales y potenciales.
192 El centro educativo utiliza los estudios de las expectativas de sus usuarios
" | para prever las mejoras en sus Servicios.
13 El centro educativo compara sus practicas y la prestacion de sus servicios
"~ | con respecto a otros centros.
14 El centro educativo realiza estudios para orientar la mejora de competencias
" | y métodos de trabajo.
15 El centro educativo realiza estudios para programar servicios de orientacion
" |y apoyo a los usuarios.
16 Atiende los requerimientos detectados en los usuarios para lograr su
" | satisfaccion.
17 El centro educativo toma en cuenta las opiniones de sus usuarios para
" | establecer mecanismos de mejora.
18 El centro educativo involucra a todos los grupos interesados en la
"~ | consecucién de sus objetivos.
19 El centro educativo realiza actividades para fortalecer las relaciones con los
"~ |usuarios y asi atraer su preferencia.
110 El centro educativo fomenta las relaciones a largo plazo que estimulen el
""" | sentido de pertenencia de los usuarios y sus referencias positivas.
111 El centro educativo evalua los niveles de satisfaccion y preferencia de sus
"7 | usuarios respecto a los servicios y resultados.

Criterio 2.0 Liderazgo
Se refiere a la funcion y a la participacion de los directivos en la gestion del centro educativo,
ejerciendo un liderazgo visionario, participativo, ético y efectivo, que crea una cultura que sustenta
la competitividad y la viabilidad del centro escolar y disefia, implanta y evalGa un sistema de mejora
continua.

La direccion ejerce su liderazgo promoviendo la vision, mision y valores del

2,1 .
centro educativo.

2,2 | Ladireccién impulsa el desarrollo del personal en el centro educativo.

La direccion demuestra su liderazgo en aspectos tales como dar confianza,

2,3 |. . . . .
impulsar el trabajo en equipo y la toma de decisiones compartida.
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2,4 | La direccion apoyay promueve una politica de calidad.

La direccion promueve un clima de participacion, cordialidad, respeto y

2,5 .. .
reconocimiento en el centro educativo.

2,6 | Ladireccion aplica estrategias eficaces para la resolucion de conflictos.

La direccion prioriza y satisface necesidades y expectativas de los usuarios

27 y grupos de interés.

La direccion desarrolla estrategias de mejora continua aprovechando las

2,8 . g S
relaciones de colaboracion con los grupos de interes.

La direccion comunica la mision, vision, valores y planeacién del centro

2,9 . . o
educativo al personal, usuarios y grupos de interes.

La direccion fomenta los principios éticos y valores que constituyen la

2,10 . .
cultura de la mejora continua.

2,11 | La direccion promueve acciones innovadoras en el centro educativo.

2,12 | La direccidn distribuye el trabajo con equidad entre el personal del centro.

La direccion desarrolla vinculos eficaces con la comunidad y grupos de

213|.
interés.

La direccion toma en cuenta las sugerencias que aportan el personal y los

2,14 o o .
grupos de interés para optimizar el trabajo del centro.

Criterio 3.0 Planeacion
Se refiere a la forma en que la planeacion orienta al centro educativo hacia la mejora a través de la
definicion y despliegue de objetivos y estrategias prioritarios.

La planeacion estratégica se realiza de forma colegiada en funcion de las

31 . . .
necesidades del centro y de las expectativas de la comunidad escolar.

En la planeacion del centro se establecen objetivos y metas que orientan al
3,2 |centro hacia la mejora, considerando las necesidades de la comunidad
educativa.

3,3 | El centro planea sus servicios a corto, mediano y largo plazo.

En la planeacion del centro se establecen estrategias orientadas al desarrollo

34 del personal.

El centro educativo determina en su planeacion los mecanismos que

3,5 . . L L
aseguren claridad y efectividad en la organizacion administrativa.

La planeacidn del centro establece los procesos, asi como el personal

36 responsable de cada uno de ellos.

La planeacion del centro establece areas de mejora 'y compromisos con la

3,7 . .
comunidad escolar y grupos interesados.

La planeacion del centro incorpora innovaciones pedagdgicas y

3,8 - . . - .
tecnologicas tendientes a mejorar la practica educativa.
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La planeacion del centro instrumenta la capacitacion, actualizacion y

3,9 -, .
superacion profesional del personal.

La planeacidn del centro asigna recursos y medios para llevar a cabo las

3,10 . - s
acciones establecidas en la planeacion.

En la planeacidn del centro se aplican estrategias de evaluacion para

311 ). . - L
identificar el logro de los objetivos planteados en el proyecto institucional.

Criterio 4.0 Informacion y Conocimiento
Se refiere a la forma como se obtiene, analiza, estructura y comunica la informacién y el
conocimiento para la gestion, tanto en el &mbito académico como en el administrativo, para apoyar
el logro de las estrategias, desarrollo del centro educativo y promover el cambio y la innovacion.

Se cuenta con procedimientos de acopio sistematico de informacion
4,1 |relevante para la toma de decisiones en la gestion académica y
administrativa.

Establece convenios con organizaciones para el intercambio de informacién

4,2 -
y conocimiento.

Recaba periddicamente informacion externa e interna sobre actividades de

4,3 L . . .
su interés y de sus diferentes grupos para la mejora continua.

4,4 | Aplica diferentes técnicas para el procesamiento de la informacion.

Establece los canales de comunicacion de forma oportuna con el personal y

45 . ,
grupos de interés.

Documenta las précticas exitosas y las comunica verificando que sean

4,6 . N
relevantes para los usuarios y grupos de interés.

Utiliza la informacion relevante y la tecnologia existentes para innovar sus

4,7 .
Servicios.

Criterio 5.0 Personal
Se refiere a la forma como el centro educativo crea las condiciones necesarias para propiciar el

desarrollo del personal a fin de mejorar su desempefio y calidad de vida como fundamento para el
desarrollo organizacional.

Se promueve permanentemente la participacion del personal en la toma de

51 decisiones.

Se toman en cuenta los perfiles del personal para organizar el trabajo

52 individual o grupal.

5,3 | Se evalua el desemperio del personal en forma individual y colectiva.

Se valora la participacion del personal en los procesos de autoevaluacion y

5,4 . . .
mejora continua para la calidad del centro.

Se estimulan los logros del personal mediante un esquema equitativo de

55 -
reconocimientos.
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Se reconoce el uso de précticas innovadoras entre el personal para el logro

56 de objetivos.

Se definen los perfiles de trabajo del personal a partir de los principios y
5,7 | politicas del centro y de las funciones a desempefar de acuerdo a las
necesidades del mismo.

Se identifica necesidades de capacitacion en funcidn de los perfiles del

58 . .
puesto, de las demandas de los usuarios y/o de las necesidades del centro.

Se disefia y ejecuta periédicamente un plan de desarrollo del personal que

59 . .
satisface las necesidades presentes y futuras del centro.

5,10 | Se evalua periodicamente el plan de desarrollo del personal.

Se impulsa el desarrollo del personal a través de la participacion en
5,11 | proyectos o programas, el trabajo en equipo y el intercambio de
experiencias.

Se realizan acciones gque propician las relaciones armoniosas y la autoestima
5,12 | del personal para lograr la satisfaccion, motivacion en el trabajo y el
compromiso con la mejora continua.

5,13 | Se apoya al personal por medio de politicas, servicios y prestaciones.

Se promueve la participacion del personal en acciones culturales, de salud y

514 seguridad.

Se fomentan habitos que previenen enfermedades y riesgos fisicos y

515 . .
psicologicos entre el personal.

Criterio 6.0 Procesos
Se refiere a la forma como el centro educativo disefia, evalia y mejora los servicios y procesos a fin
de aportar valor de forma consistente a los usuarios y alcanzar los objetivos del proyecto
institucional.

Los procesos relativos a la gestion académica y administrativa se realizan de

6,1 Lo
acuerdo con el proyecto institucional.

Las mejoras en los servicios se llevan a cabo en funcién de las necesidades

6,2 . .
y expectativas de los usuarios.

6,3 | Se identifican y documentan los procesos.

El personal del centro educativo participa en la documentacion de los

6,4 . . S
procesos, de las relaciones académicas y administrativas.

Los procesos, incluidos en los servicios que se prestan se jerarquizan de

6,5 . .
acuerdo con las prioridades de los usuarios.

Se establecen nuevos servicios para atender y anticiparse a las necesidades y

6,6 . .
expectativas de los usuarios.

Se establecen relaciones de colaboracion con los proveedores para mejorar

6,7 ..
los procesos y servicios.
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6,8

El personal participa en la organizacion y operacion de los procesos de
acuerdo a sus responsabilidades y funciones.

6,9

Se aplican los mecanismos predeterminados para el seguimiento y
evaluacion de los procesos.

6,10

Se identifican las areas de mejora de los procesos a partir de los resultados
de la evaluacion y seguimiento.

6,11

Se aprovechan experiencias de otros centros escolares para incorporarlas a
la mejora de los procesos.

6,12

Se incorporan las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) para
mejorar los procesos.

6,13

Se promueve la innovacion en la gestion de los procesos.

6,14

La seleccion de proveedores se realiza a partir del estudio de las
necesidades, de los recursos y perfil del proveedor (calidad, cercania,
cumplimiento en especificaciones, politica de compra, etc.).

6,15

Se realiza un seguimiento y evaluacion de los productos y servicios que
ofrecen los proveedores.

Se refiere a la forma en que el centro educativo asume su responsabilidad social para contribuir al
desarrollo sustentable de su entorno, al bienestar de la comunidad inmediata y a la promocion de

Criterio 7.0 Responsabilidad Social

una cultura de calidad.

7,1

El centro implementa estrategias para obtener y analizar informacion sobre
preservacion de los recursos naturales.

7,2

El centro lleva a cabo permanentemente acciones para la preservacion y
mantenimiento de los recursos naturales con la comunidad.

7,3

El centro realiza acciones para la mejora de la comunidad.

7.4

El centro contribuye a que lo aprendido en la escuela sea relevante a las
demandas que la sociedad exige.

7,5

El centro proporciona apoyo a la comunidad orientado, a la solucion de sus
problemas prioritarios.

Se refiere al desempefio del centro educativo en la creacion de valor para los grupos de interés como
resultado de su planeacion estratégica y mejoramiento de procesos, asi como a la relacion causal
entre el mejoramiento de su posicidn competitiva y su proceso de calidad, para asegurar su

Criterio 8.0 Competitividad de la Organizacion

desarrollo y crecimiento a largo plazo.

8,1

Las formas de ensefianza, evaluacion y apoyos psicopedagogicos que
operan en el centro son satisfactorias para los usuarios.

8,2

Las practicas innovadoras y los resultados académicos satisfacen a los
usuarios del centro.
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Los usuarios se sienten satisfechos con la organizacion y el funcionamiento

83 general del centro.
8.4 Los usuarios se sienten satisfechos por los mecanismos de comunicacién del
centro.
85 La atencion de demandas y sugerencias satisfacen las necesidades y
"~ | expectativas de los usuarios.
8,6 | Los usuarios sienten que forman parte del centro.
8.7 Los usuarios se sienten satisfechos con las actividades extraescolares y
" | complementarias.
88 El centro resulta competitivo en la oferta educativa, en los servicios y en la
"~ | demanda de alumnos en relacién con los de su zona escolar.
89 Los indicadores basicos (cobertura, aprovechamiento, desercion,
"~ | reprobacidn y eficiencia terminal) muestran una mejora.
8,10 | Se cumplen los objetivos establecidos en el programa anual.
811 Se cumplen los objetivos de los programas compensatorios, innovacion y
"~ I mejora en el centro escolar.
812 Las actividades extraescolares y complementarias que se realizan
""" | contribuyen a la formacién académica de los alumnos.
Se informa a los usuarios de las actividades institucionales, de los procesos
8,13 | de evaluacion, resultados de aprovechamiento y mejora que se generan en
el centro.
8.14 Se establecen mecanismos de comunicacion adecuados entre los usuarios
" | actuales, exalumnos, la comunidad, las autoridades y el centro.
8.15 El per_sonal del centro esta _se_ltisfecho con el tipo de liderazgo, el trabajo
" | colegiado y la toma de decisiones.
816 El personal del centro esta satisfecho con los resultados obtenidos con
""" | relacién a los propdsitos.
8,17 | Se cumple el programa anual de formacion y desarrollo del personal.
818 El personal participa en proyectos de investigacion e innovacion y en
"~ | equipos de mejora.
819 La mejora en el desempefio del personal en el centro ha motivado su
" | desarrollo profesional.
8,20 | Se revisa la permanencia y rotacion del personal del centro.
821 Se evaltan los mecanismos de comunicacion con usuarios actuales y
""" | potenciales, asi como el clima de relacion interpersonal.
8.92 El cen'Fro propicia un clima institucional que favorece las relaciones
""" | armoniosas entre el personal.
823 El personal atiende las demandas y necesidades de usuarios actuales y

potenciales.
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8,24

El centro realiza programas de difusion para la proteccion del medio
ambiente.

8,25

El centro lleva a cabo actividades de reforestacion en la comunidad.

8,26

La comunidad valora positivamente los servicios que presta el centro.

8,27

La comunidad participa en las tareas del centro.

8,28

La comunidad se beneficia con el indice de eficiencia terminal del centro.

8,29

Los servicios y programas ofertados por el centro a la comunidad han
impactado positivamente.

8,30

El centro consigue elevar progresivamente las tasas de escolaridad.

8,31

El director percibe la suficiencia en infraestructura, equipo y personal
calificado para satisfacer a los usuarios.

8,32

El centro logra recursos adicionales a los estipulados.

8,33

El centro mejora la infraestructura y el equipamiento por la gestion
realizada.

8,34

Existen mecanismos de comunicacion para la rendicion de cuentas.
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ANEXO No 2

CUESTIONARIO PARA ALUMNOS

Estimado(a) alumno(a): este cuestionario tiene el proposito de conocer tu opinidn acerca de
aspectos relevantes de tu escuela, a través de la cual se tomaran decisiones para mejorarla. Contesta
con sinceridad. El cuestionario es an6nimo y se garantiza la confidencialidad de tus respuestas.
MUCHAS GRACIAS POR TU COLABORACION.

INSTRUCCIONES DE LLENADO

Lee cuidadosamente cada enunciado y selecciona una opcion de respuesta de acuerdo con la
ESCALA DE VALORACION. Marca con una X el recuadro que corresponda a tu respuesta, toma
en cuenta que el 5 corresponde al valor mas alto y positivo y el 1 al valor mas bajo y negativo.
Marca 0 cuando no sepas 0 no puedas contestar. S6lo selecciona una opcién por cada enunciado. A
continuacion se presenta la ESCALA DE VALORACION con el significado de cada uno de los
nameros.

ESCALA DE VALORACION
1 | Nada de acuerdo / Nunca / Nada
2 | Poco de acuerdo / Casi hunca / Poco
3 | Regular acuerdo / Algunas veces / Regular
4 | Muy de acuerdo / Casi siempre / Mucho
5 | Totalmente de acuerdo / Siempre / Todo
0 | No sé/ No puedo contestar
NUm Enunciados Valoracion

1 Me preguntan qué me gustaria que cambiara en la escuela. 112(3|4|5|0

2 El maestro toma en cuenta mi opinion para mejorar las clases que da. 112(3|4|5|0

3 En mi escuela toman en cuenta mi opinion para mejorar las actividades | 1| 2| 3| 4| 5|0
escolares.

4 Toman en cuenta mi opinidn para mejorar la escuela. 112(3|4|5|0
En mi escuela me preguntan si estoy contento con los servicios escolares | 1| 2| 3| 4| 5|0
(biblioteca, aula de medios, orientacion vocacional, apoyo a los padres,
etc.).

6 En mi escuela me preguntan como me siento en la clase. 112{3|4|5]|0

7 El director nos trata con amabilidad y respeto. 112(3|4|5|0

8 El director trata a todos los maestros con amabilidad y respeto. 112(3|4|5|0

9 El director procura que los maestros, secretarias, conserjes, etc., nostraten | 1| 2| 3| 45| 0
con amabilidad y respeto.

10 | El director nos felicita o estimula cuando hacemos bien las cosas. 112(3[4|5

11 | El director pide que exista respeto entre los alumnos. 112|3|4|5

XV




12 | El director promueve que participemos en las ceremonias civicas y en | 1| 2|3 4|5|0
otras actividades que organiza la escuela.
13 | El director interviene en la solucion de los problemas que se presentan | 1| 2| 3| 4|5|0
entre los alumnos.
14 | El director es justo para dar solucién a los problemas que se presentan | 1| 2| 3| 4|5|0
entre los alumnos.
15 | Mi maestro es puntual y asiste regularmente a clases. 112|3|4|5
16 | Mi maestro nos dice al inicio del curso las normas que debemos respetar | 1| 2| 3| 4|5
en el saldn de clases.
17 | Mi maestro nos explica como vamos a trabajar durante el curso. 112{3|4|5|0
18 | Alinicio del curso mi maestro nos explica cémo nos calificara. 112(3|4|5|0
19 | Mi maestro nos pone actividades entretenidas durante la clase. 112(3|4|5]|0
20 | Mi maestro nos deja tareas de lo que vimos en clase. 112{3|4|5|0
21 | Mi maestro utiliza diferentes materiales para ensefiarnos. 112(3|4|5]|0
22 | Mi maestro promueve la participacion de los alumnos durante la clase. 112(3|4|5|0
23 | Mi maestro nos motiva para que leamos. 112{3|4|5]|0
24 | Mi maestro nos motiva para trabajar en equipo. 112{3|4|5|0
25 | Mi maestro resuelve nuestras dudas. 112(3/4/5|0
26 | Mi maestro nos ayuda para que mejoremos nuestras calificaciones. 112{3|4|5|0
27 | Mi maestro nos apoya para resolver nuestros problemas personales. 112{3|4|5|0
28 | Mi maestro me permite opinar acera de la calificacion que me otorga. 112(3|4|5|0
29 | Mi maestro estd pendiente de las actividades que realizo en el salonde | 12| 3| 4|5|0
clases.
30 | Mi maestro nos trata igual a mi y a todos mis comparieros. 112(3|4|5|0
31 | Mi escuela participa en campafas de limpieza en la comunidad. 112{3|4|5|0
32 | Mi escuela participa en campafias de reforestacion. 112{3|4|5|0
33 | En mi escuela nos dan pléaticas sobre la conservacién del medio ambiente. | 1| 2|3|4| 5|0
34 | Lo que aprendo en la escuela me es util para resolver los problemas que | 1| 2| 3|4| 5|0
se me presentan en la vida diaria.
35 | Lo que aprendo en la escuela me ayuda a que me lleve bien con las | 1| 2|3|4|5|0
personas que me rodean.
36 | Estoy contento con la forma como me ensefia mi maestro. 112{3|4|5|0
37 | Estoy contento con lo que aprendo en clases. 112(3|4|5|0
38 | Mi maestro es justo en las calificaciones que me asigna. 112(3|4|5|0
39 | Estoy contento con mi maestro. 112{3|4|5|0
40 | Estoy orgulloso de mi escuela. 112(3|4|5|0
Me gusta mi escuela porque:
41 | Organiza bien las actividades que se realizan. 112{3|4|5|0
42 | Estd limpia. 112(3/4/5/0
43 | Los bafos funcionan bien. 112(3/4/5|0
44 | Cada grupo de alumnos tiene su salon de clases. 112{3|4|5|0
45 | Cuenta con instalaciones deportivas adecuadas. 112{3|4|5|0
46 | Las aulas estan limpias, ordenadas y cuentan con el mobiliario adecuado. | 1|23 4(5|0
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47

Estoy contento porque me informan acerca de las actividades que se van a
realizan en la escuela.

48

Me siento parte importante de la escuela.

49

Me gustan las actividades deportivas, culturales y recreativas que ofrece
la escuela.

50

Las actividades deportivas, culturales y recreativas que ofrece mi escuela
me ayudan a aprender mejor.

51

Nos informan de las mejoras realizadas en la escuela.

52

Mi maestro comunica a los padres de familia las calificaciones que
obtienen los alumnos.

53

Las campafias de mejora ambiental que realiza mi escuela (limpieza,
reciclaje, reforestacion, etc.) han mejorado mi comunidad.

54

Mi escuela ha mejorado sus instalaciones (salones, bafios, canchas).

55

Mi escuela ha mejorado su equipo (computadoras, pizarrones, bancas).

iGRACIAS POR TU PARTICIPACION!
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Estimado(a) maestro(a): este cuestionario tiene el proposito de obtener informacion de aspectos
relevantes de la escuela, a través de la cual se detecten los puntos fuertes y las posibles areas de
mejora y sea la base para la toma de decisiones. Conteste con sinceridad. El cuestionario es
anonimo y se garantiza la confidencialidad de sus respuestas. MUCHAS GRACIAS POR SU

ANEXO No 3

CUESTIONARIO PARA DOCENTES

COLABORACION

Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione una opcion de respuesta de acuerdo con la
ESCALA DE VALORACION. Marque con una X el recuadro que corresponda a su respuesta,
tome en cuenta que el 5 corresponde al valor méas alto o positivo y el 1 al valor mas bajo o negativo.
Sélo seleccione una opcion por cada enunciado. A continuacion se presenta la ESCALA DE

INSTRUCCIONES DE LLENADO

VALORACION con el significado de cada uno de los ndimeros.

ESCALA DE VALORACION

1 Nada de acuerdo / Nunca / Nada
2 Poco de acuerdo / Casi nunca / Poco
3 Regular acuerdo / Algunas veces / Reqular
4 Muy de acuerdo / Casi siempre / Mucho
5 Totalmente de acuerdo / Siempre / Todo
NUum. | Enunciados Valoracion
1 Conozco las caracteristicas socioeconémicas y escolares de las | 1| 2| 3| 4
familias de mis alumnos.
2 Estoy informado sobre los antecedentes escolares de mis alumnos. 1234
3 Me reuno periddicamente con los docentes del mismo grado y/o | 1| 2| 3| 4
asignatura para comparar con otros centros y proponer mejoras a
nuestras practicas pedagdgicas.
4 Aplico una prueba a mis alumnos al inicio del curso para conocer | 1| 2| 3| 4
sus habilidades y su dominio de contenidos.
5 Tomo en cuenta la opinidn de mis alumnos para mejorar mi préctica | 1| 2| 3| 4
pedagdgica.
6 Considero las sugerencias de los padres de mis alumnos para | 1| 2| 3| 4
mejorar mi practica pedagdgica.
7 Invito a los padres de mis alumnos a participar en distintas | 1| 2| 3| 4
actividades de la escuela como clase abierta, exposiciones, escuela
para padres, control de vialidad, quermeses, entre otras.
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Comunico a los padres de mis alumnos sobre mi practica
pedagdgica, el avance académico y las actividades de apoyo
programadas en el plantel.

Pregunto a mis alumnos y a sus padres si estan satisfechos con mi
practica pedagogica y resultados académicos que obtienen.

10

El director informa constantemente a la comunidad escolar el
cumplimiento de la mision, vision y valores del centro escolar.

11

La direccion promueve la capacitacion del personal.

12

El director mantiene y fomenta el trabajo en equipo y las buenas
relaciones interpersonales en la comunidad escolar.

13

El director promueve e impulsa acciones para la mejora del centro
escolar.

14

La direccion reconoce la labor y participacion de todo el personal en
las actividades de la escuela.

15

En el plantel se manifiestan actitudes de respeto y cordialidad entre
los docentes.

16

Los conflictos que se presentan en la escuela son resueltos de
manera eficaz y oportuna entre el director y el personal involucrado.

17

El director toma en cuenta las necesidades y expectativas de los
padres y alumnos para proponer actividades de mejora del centro
escolar.

18

El director recibe apoyo de la asociacion de padres de familia, el
municipio y otros grupos interesados para la mejora continua del
plantel.

19

La direccion informa a los padres de familia, al personal y a los
grupos interesados sobre las principales actividades académicas y
administrativas programadas durante el ciclo escolar.

20

El director promueve los principios éticos y valores que contribuyen
a la mejora continua.

21

El director motiva a la comunidad escolar a realizar actividades y
acciones novedosas.

22

La direccion distribuye equitativamente el trabajo escolar entre el
personal.

23

El director involucra en las acciones de mejora a padres de familia y
grupos interesados.

24

La direccion toma en cuenta las opiniones y sugerencias de la
comunidad escolar para llevar a cabo acciones que mejoran el
funcionamiento del plantel.

25

La planeacién del centro escolar se lleva a cabo en forma colegiada.

26

La planeacion de la escuela se realiza considerando las necesidades
y expectativas de la comunidad escolar y de su entorno.

27

La definicion de objetivos y metas que orientan la organizacién y
funcionamiento del plantel considera las necesidades de la
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comunidad escolar.

28

La organizacién y los servicios que el centro escolar ofrece se
planean a corto, mediano y largo plazos.

29

Se planean acciones con los padres de familia a corto, mediano y
largo plazos.

30

El trabajo en el aula se planea a corto y mediano plazos.

31

En la escuela se planifican programas de capacitacion y
actualizacion para el desarrollo del personal a corto, mediano y largo
plazos.

32

En la escuela se formalizan compromisos con la comunidad escolar
y grupos interesados para hacer mejoras.

33

Incorporo innovaciones en mi practica pedagogica.

34

Programo la incorporacion paulatina de las tecnologias de
informacién y comunicacién (TIC) en la practica pedagogica.

35

En el centro escolar se planea la distribucion de los recursos
humanos, materiales y financieros.

36

En el centro escolar se evalla y da seguimiento al logro de los
objetivos planteados en la planeacion del centro.

37

En el centro escolar se utiliza informacion actualizada para la toma
de decisiones y la modificacion de las précticas pedagogicas.

38

En el plantel se utiliza informacion actualizada para la toma de
decisiones y la modificacion de su organizacién y funcionamiento.

39

En la escuela se difunde informacién de interés para la comunidad
escolar que propicie la mejora continua.

40

En el centro escolar se cuenta con diferentes técnicas vy
procedimientos para que la informacion recabada sea de utilidad.

41

Los canales de comunicacion establecidos con la comunidad escolar
y los grupos interesados son fluidos y oportunos.

42

En la escuela documentamos y compartimos las practicas que han
dado buenos resultados.

43

La escuela utiliza informacion relevante y las nuevas tecnologias
para mejorar sus Servicios.

44

Al personal se le insta a trabajar colegiadamente.

45

El desempefio laboral del personal se evalla.

46

En la escuela se difunden las formas de evaluacion que emplea el
director para valorar el desempefio del personal.

47

El directivo promueve la autoevaluacion del personal para mejorar
su desempefio.

48

El directivo reconoce con equidad los logros alcanzados por el
personal.

49

El director reconoce la innovacion y uso de tecnologias en el trabajo
que permiten mejorar el desempefio del personal.

50

Las actividades se asignan de acuerdo con el perfil profesional del
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personal y las necesidades de la escuela.

51

En el centro escolar se identifican las necesidades de capacitacién y
actualizacion del personal.

52

En el centro escolar se promueve la participacion del personal en
programas de capacitacién y actualizacibn que permiten su
desarrollo laboral y el intercambio de experiencias.

53

En la escuela se realizan acciones que motivan, satisfacen y
fortalecen las relaciones y el compromiso laboral.

54

Se apoya al personal por medio de politicas, servicios y prestaciones.

55

El personal es motivado a participar en programas de salud,
seguridad y culturales.

56

En el centro escolar se promueven y fomentan habitos que previenen
enfermedades y riesgos fisicos o psicologicos del personal.

57

Las préacticas pedagdgicas de la escuela se realizan de acuerdo con el
Plan Anual de Trabajo.

58

La organizacion y funcionamiento del plantel se desarrollan de
acuerdo con lo establecido en el Plan Anual de Trabajo.

59

Los cursos y talleres que promueve la escuela satisfacen mis
necesidades de capacitacion y actualizacion.

60

Registro y doy seguimiento a la planeacion, desarrollo y evaluacion
de mi préctica pedagdgica.

61

En el plantel se lleva el registro y seguimiento de las estrategias de
organizacion y funcionamiento.

62

Identifico las necesidades de mi grupo segin su importancia para
desarrollar mi practica pedagdgica.

63

Los nuevos servicios que se ofrecen en la escuela se disefian de
acuerdo con las necesidades de la comunidad escolar.

64

La escuela participa en diversos programas que proporcionan apoyos
para mejorar los servicios que se ofrecen.

65

Mi préctica pedagogica la realizo de acuerdo con el plan de clase
previsto.

66

Reviso mi practica pedagdgica para adaptarla a las capacidades de
mis alumnos.

67

Los materiales didacticos que utilizo los disefio y/o selecciono
tomando en cuenta los contenidos de aprendizaje y capacidades de
mis alumnos.

68

Los criterios que empleo para evaluar a mis alumnos consideran
diferentes aspectos como participacion, actitudes y desempefio.

69

Informo a mis alumnos y a sus padres de los resultados y criterios
que utilizo para evaluar el aprendizaje.

70

Mis alumnos y sus padres aprecian mi desempefio docente.

71

La relacion que establezco con mis alumnos favorece su autoestima
y el fomento de valores.
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72 En mi practica pedagogica promuevo la comunicacion entre los | 1) 2| 3| 4|5
alumnos y la igualdad de oportunidades de aprendizaje.

73 En mi préactica pedagdgica desarrollo actividades que me ayudana | 1/ 2| 3| 4|5
mantener la atencion e interés de mis alumnos.

74 El director supervisa periodicamente mi practica pedagogica para | 1| 2| 3| 4|5
proponerme estrategias de mejora.

75 En el plantel se realiza el seguimiento del aprovechamiento escolar | 1| 2| 3| 4| 5

de los alumnos oportuna y eficazmente.

A partir de los resultados de las evaluaciones que se realizan en la escuela, he

modificado:

76 Mi plan de clase. 12/ 3/4]5

77 Mi préctica pedagogica. 12 3|4|5

78 Mis formas de evaluacion. 12/ 3/4]5

79 La comunicacion con mis alumnos y sus padres. 12/ 3/4]5

El conocimiento de précticas exitosas de otras escuelas me ha permitido:

80 | Optimizar mi planeacion. 12 3|4|5

81 Incorporar nuevas estrategias a mi practica pedagdgica. 12/ 3/4]5

82 Ampliar el uso de materiales didacticos. 12/ 3/4]5

83 Fortalecer mis métodos de evaluacion. 12/ 3/4]5

84 Utilizo las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) para | 1] 2| 3| 4|5
mejorar mi practica pedagdgica.

85 En el Consejo Técnico Escolar propongo estrategias innovadoras | 1| 2| 3| 4|5
para la practica pedagogica.

86 En la escuela se incorporan estrategias innovadoras para su |1/ 2| 3|4|5
organizacion y funcionamiento.

87 Participo en las actividades de capacitacion y actualizacion que se | 1] 2| 3| 4|5
promueven en la escuela.

88 | Asisto a actividades de capacitacion y actualizacion independientesa | 1| 2| 3| 4| 5
las que se promueven en mi plantel.

89 Conozco los procesos de seleccidn de los proveedores que apoyan | 1) 2| 3| 4|5
los servicios del plantel.

90 En mi clase vinculo los problemas ambientales con los contenidosy | 1| 2| 3| 4| 5
actividades de aprendizaje.

91 En mi grupo realizo actividades de reciclado de materiales y | 1| 2| 3| 4|5
reduccién de desechos organicos e inorganicos.

92 El plantel realiza acciones que benefician a la comunidad. 12/ 3/4]5

93 He atendido a los padres de mis alumnos cuando me lo solicitan. 12/ 3/4]5

94 En la escuela se ofrecen mas y mejores servicios que las del restode | 1| 2| 3| 4| 5
la zona.

95 En el plantel se obtienen mejores resultados del aprovechamiento | 1| 2| 3| 4|5
escolar que los del resto de la zona.

96 La escuela ha alcanzado satisfactoriamente los objetivos del Plan | 1| 2| 3| 4|5

Anual de Trabajo.
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97 La escuela ha logrado los objetivos establecidos de los programas de | 1| 2| 3| 4| 5
mejora en los que participa.

98 Las actividades extraescolares que se han realizado fortalecen la | 1| 2| 3| 4|5
formacion académica de los alumnos.

La escuela ha tenido comunicacion con:

99 Sus alumnos y padres de familia. 12/ 3/4]5

100 | Los exalumnos. 112|345

101 | La comunidad. 12/ 3|4|5

102 | Las autoridades educativas. 12/ 3|4|5

Estoy satisfecho por:

103 | La forma en que es dirigida la escuela. 12/ 3/4]5

104 | El trabajo colegiado que se realiza en el plantel. 12/ 3/4]5

105 | Que mis propuestas se toman en cuenta en las decisiones de la |1/ 2| 3| 4|5
escuela.

106 | El nivel de logro que alcanzaron mis alumnos. 12/ 3/4]5

107 | El nivel del logro de los objetivos y metas del centro escolar. 12/ 3/4]5

108 | Mi participacion en los programas de capacitacion y actualizacionha | 1| 2| 3| 4| 5
mejorado mi préctica pedagbgica.

109 | Los resultados de los proyectos de investigacion e innovacion han | 1| 2| 3| 4|5
permitido mejorar la organizacion y funcionamiento de la escuela.

110 | Las actividades para la mejora de la escuela estimulan mi | 1) 2| 3| 4|5
capacitacion y actualizacion.

111 | El ausentismo del personal del plantel ha disminuido. 12/ 3/4]5

112 | La asignacién de comisiones y grupos a los docentes es equitativa. 12/ 3/4]5

113 | La escuela ha tomado en cuenta la opinién de la comunidad escolar | 1| 2| 3| 4| 5
para mejorar las relaciones interpersonales.

114 | Los mecanismos de comunicacion con los padres de los alumnos | 1) 2| 3| 4| 5
han incrementado su sentido de pertenencia.

115 | Los mecanismos de comunicacion de la escuela lograron que la | 1) 2| 3| 4|5
comunidad escolar participara en las actividades programadas.

116 | La comunidad escolar reconoce los beneficios de los programas y | 1| 2| 3| 4|5
servicios gue ofrece el plantel.

117 | La infraestructura del plantel cubre las necesidades de la comunidad | 1| 2| 3| 4| 5
escolar.

118 | La escuela cuenta con el equipo y material didactico suficiente. 12/ 3/4]5

119 | Las mejoras de la infraestructura y equipamiento del centro escolar | 1) 2| 3| 4| 5

se deben a las gestiones realizadas por la direccion.

iGRACIAS POR SU PARTICIPACION!
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ANEXO No 4

CUESTIONARIO PARA PADRES DE FAMILIA

Estimado(a) padre o madre de familia: este cuestionario tiene el propdsito de conocer su opinion
acerca de aspectos relevantes de la escuela de su hijo(a), a través de la cual se tomaran decisiones
para mejorarla. Conteste con sinceridad. El cuestionario es anonimo y se garantiza la
confidencialidad de sus respuestas. MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION.

INSTRUCCIONES DE LLENADO

Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione una opcion de respuesta de acuerdo con la
ESCALA DE VALORACION. Marque con una X el recuadro que corresponda a su respuesta,
tome en cuenta que el 5 corresponde al valor méas alto o positivo y el 1 al valor mas bajo o negativo.
Marque 0 cuando no sepa 0 no pueda contestar. S6lo seleccione una opcidn por cada enunciado. A
continuacion se presenta la ESCALA DE VALORACION con el significado de cada uno de los
nameros.

ESCALA DE VALORACION
Nada de acuerdo / Nunca / Nada
Poco de acuerdo / Casi nunca / Poco
Regular acuerdo / Algunas veces / Regular
Muy de acuerdo / Casi siempre / Mucho
Totalmente de acuerdo / Siempre / Todo
No sé / No puedo contestar

OO BWIN|F

NUim Enunciados Valoracién

1 En la escuela me preguntan acerca de las necesidades de aprendizaje de | 1| 2| 3| 4{ 5/ 0
mi hijo.

La escuela me orienta para atender los problemas escolares de mi hijo.

El maestro conoce las necesidades de aprendizaje de mi hijo.

La escuela solicita mi opinién para mejorar los servicios que ofrece.

gl bh|w|N
R
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La escuela organiza actividades extras (convivios, ceremonias,
competencias deportivas, campafias de salud, limpieza y otras) para que
yo participe.

6 El director da a conocer lo que pretende la escuela a corto y mediano | 1| 2| 3| 4{ 5/ 0
plazos (mision, vision y valores).

7 El director me informa sobre los planes que tiene para mejorar laescuela | 1| 2| 3| 4{ 5/ 0
(politica de calidad).

8 El director reconoce mi participacion en la escuela. 11213450

9 El director me trata con respeto y cordialidad. 11213450
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10

El director toma buenas decisiones para resolver los problemas que
surgen en la escuela.

11

El director da respuesta a la solicitud de nuevos servicios escolares.

12

El director toma en cuenta las opiniones de la Asociacion de Padres de
Familia para tomar decisiones.

13

El director favorece la colaboracion de los padres de familia.

14

El director permite que la Asociacion de Padres de Familia colabore en
la organizacion de actividades.

15

La Asociacién de Padres de Familia ha participado en la elaboracién del
Proyecto Escolar.

16

En la escuela se realizan actividades para mejorar las condiciones del
edificio y mobiliario.

17

El director y la Asociacion de Padres de Familia llevan un control de los
productos y servicios que solicita la escuela.

18

La comunidad participa en las actividades que organiza la escuela para
conservar el medio ambiente.

19

La escuela prepara a mi hijo para que resuelva sus problemas cotidianos
y para su vida futura.

20

Lo que aprenden los nifios en la escuela ayuda a resolver algunos
problemas de la comunidad (limpieza, reciclaje de la basura, etc.).

21

La escuela colabora con la comunidad en la soluciéon de problemas
educativos, sociales y de salud que se presentan.

22

Me gusta como le ensefia el profesor a mi hijo.

23

Estoy contento con la manera en que la escuela me informa cémo va mi
hijo.

24

Las actividades extras (juegos, competencias, deportes, mdsica, oratoria
y otras) que realiza mi hijo en la escuela contribuyen a mejorar su
aprendizaje.

25

Me siento satisfecho con la disciplina que hay en la escuela.

26

Me siento satisfecho con el cumplimiento del reglamento escolar.

27

En la escuela me informan sobre las reuniones de la Asociacion de
Padres de Familia.

28

Estoy satisfecho de la comunicacion que establezco con el director y
maestros de la escuela.

Estoy satisfecho con la organizacion de la escuela en cuanto a :

29 | Horarios.

30 | Eventos.

31 | Puntualidad y asistencia de docentes.
32 | Actividades internas.
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33

Actividades externas.

34

Se han tomado en cuenta las sugerencias que hacen los padres de familia
para mejorar la escuela.

35

Me siento orgulloso de que mi hijo esté en esta escuela.

36

Me gusta participar en las actividades de la escuela.

37

Recomendaria la escuela a otros padres o madres de familia.

38

Me siento satisfecho con las actividades extraescolares (visitas a
museos, excursiones, visitas a escuelas y otras) que organiza la escuela
para mi hijo.

39

La escuela tiene méas servicios que otras cercanas (clases de inglés,
computacion, musica, baile, trabajadora social, psicologo, medico y
otros).

40

Estoy satisfecho porque esta escuela es de las mejores de la localidad.

41

La mayoria de la gente de la comunidad desea que sus hijos entren en
esta escuela.

42

Las actividades de apoyo al aprendizaje, culturales y deportivas que
realiza la escuela contribuyen a que mi hijo obtenga mejores
calificaciones.

43

Me informan peridédicamente acerca de las mejoras que se realizan en la
escuela.

44

El personal de la escuela atiende mis solicitudes adecuadamente.

45

Puedo hablar con el maestro de mi hijo cuando lo necesito.

46

Puedo hablar con el director de la escuela cuando lo necesito.

47

Si mi hijo presenta problemas de aprendizaje, el maestro me orienta con
quién acudir.

48

Participo en actividades que benefician a la escuela.

49

He visto cambios favorables en la comunidad debido a la influencia de
la escuela.

50

Con la participacion del director se han obtenido recursos adicionales
para la escuela (libros, muebles para los salones de clase, computadoras,
television, video, pintura, material de construccion y otros).

o1

Me siento satisfecho con los cambios que ha realizado recientemente la
escuela en el edificio y el mobiliario.

52

La escuela me informa frecuentemente como utiliza los recursos
(econdmicos, materiales y otros).

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO No 5

CUESTIONARIO PARA PERSONAL DE APOYO

Este cuestionario tiene el propdsito de obtener informacion de aspectos relevantes de la escuela, a
través de la cual se detecten los puntos fuertes y las posibles &reas de mejora y sea la base para la
toma de decisiones. Conteste con sinceridad. El cuestionario es anénimo y se garantiza la
confidencialidad de sus respuestas. MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION.

INSTRUCCIONES DE LLENADO

Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione una opcién de respuesta de acuerdo con la
ESCALA DE VALORACION. Marque con una X el recuadro que corresponda a su respuesta,
tome en cuenta que el 5 corresponde al valor méas alto o positivo y el 1 al valor mas bajo o negativo.
Marque 0 cuando no sepa 0 no pueda contestar. S6lo seleccione una opcidn por cada enunciado. A
continuacion se presenta la ESCALA DE VALORACION con el significado de cada uno de los
ndmeros.

ESCALA DE VALORACION
Nada de acuerdo / Nunca / Nada
Poco de acuerdo / Casi nunca / Poco
Regular acuerdo / Algunas veces / Regular
Muy de acuerdo / Casi siempre / Mucho
Totalmente de acuerdo / Siempre / Todo
No sé / No puedo contestar

OO B WIN|F

Num. Enunciados Valoracion

1 Tomo en cuenta la opinion de los alumnos para mejorar el servicio | 1| 23| 4| 5|0
que brindo.
2 Considero las sugerencias de los padres de los alumnos para|1]|2|3|4|5|0
mejorar el servicio que brindo.
3 La direccion me anima a tomar cursos de capacitacion, dentroo | 1| 2|3|4|5|0
fuera de la escuela, para mejorar los servicios que brindo.
4 El director fomenta el trabajo en equipo y las buenas relaciones | 1| 2| 3| 4|5|0
interpersonales entre todos los que trabajamos en la escuela.
5 El director promueve e impulsa acciones para la mejora del centro | 1| 2| 3| 4| 5|0
escolar.
6 La direccion reconoce mi labor y participacion en las actividadesde | 1| 2| 3| 4| 5|0
la escuela.
7 Se manifiestan actitudes de respeto y cordialidad entre todos losque | 1| 2| 3| 4| 5|0
trabajamos en la escuela.
8 Los conflictos que se presentan en la escuela son resueltos de | 1] 2[3[4|5|0

XXX



manera eficaz y oportuna entre el director y el personal involucrado.

La direccibn me informa acerca de las principales actividades
académicas y administrativas programadas durante el ciclo escolar.

10

El director promueve los principios éticos y valores que contribuyen
a la mejora continua.

11

El director me motiva a realizar actividades y acciones novedosas.

12

El director distribuye equitativamente el trabajo.

13

El director me involucra en las acciones de mejora del centro
escolar.

14

La direccion toma en cuenta mis opiniones y sugerencias para llevar
a cabo acciones que mejoran el funcionamiento del plantel.

15

Me siento comprometido para llevar a cabo las mejoras en la
escuela.

16

Incorporo formas novedosas en la prestacidén de mis servicios.

17

En el centro escolar se utiliza informacién actualizada para la toma
de decisiones y la modificacion de los servicios que brindo.

18

Los canales de comunicacién establecidos en la escuela son claros y
oportunos.

19

En la escuela registro y comparto las practicas que han dado buenos
resultados.

20

En la escuela utilizo informacion relevante y las nuevas tecnologias
para mejorar los servicios que ofrezco.

21

Me involucro en el trabajo colegiado.

22

Se evalta mi desempefio laboral en la escuela.

23

El directivo promueve la autoevaluacion para mejorar mi
desempefio.

24

El directivo reconoce mis logros.

25

El director reconoce la importancia de las formas novedosas y el
uso de tecnologias como un elemento que permite mejorar mi
desempefio.

26

Se me asignan actividades de acuerdo con mi perfil profesional y
necesidades de la escuela.

27

En la escuela se realizan acciones que motivan, satisfacen y
fortalecen mis relaciones y mi compromiso laboral.

28

Se me motiva a participar en programas de salud, seguridad y
culturales.

29

En el centro escolar se promueven y fomentan habitos que nos
previenen enfermedades y riesgos fisicos o psicoldgicos.

30

Registro y doy seguimiento a la planeacion, desarrollo y evaluacion
de la presentacion de mis servicios.

31

El director supervisa periédicamente mi desempefio para
proponerme estrategias de mejora.

32

A partir de los resultados de las evaluaciones que se realizan en la
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escuela he modificado la prestacion de mis servicios.

33

El conocimiento de practicas exitosas de otros centros relacionadas
con la actividad que desempefio, me ha permitido incorporar nuevas
estrategias en la prestacion de mis servicios.

34

Participo en las actividades de capacitacion y actualizacion que se
promueven en la escuela.

35

Conozco los procesos de seleccion de los proveedores que apoyan
los servicios de la escuela.

36

He logrado los objetivos establecidos en los programas de mejora
en los que participo.

37

Estoy satisfecho(a) porgue mis propuestas se toman en cuenta en las
decisiones de la escuela.

38

Me siento satisfecho(a) por el nivel de logro de los objetivos y
metas planteados en el centro escolar, para los servicios que brindo.

39

Mi participacién en programas de capacitacion y actualizacion ha
mejorado los servicios que brindo.

40

Las instalaciones del plantel cubren las necesidades de la
comunidad escolar.

iGRACIAS POR SU PARTICIPACION!
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