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una empresa.
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resultados de un proceso o gestion.
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MINEDUC

Modelo EFQM

Modelo REDER

Muestra estadistica

PAS

PEI

Plan estratégico

POA

Proceso

Matriz utilizada para analizar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de una
empresa.

Ministerio de Educacion de Guatemala.

Modelo europeo de administracion de la calidad
Modelo l6gico de puntuacion de EFQM a través de
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evaluacion y revision.
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RESUMEN

El modelo de gestibn de la calidad EFQM adaptado a los centros
educativos es una guia para la mejora continua de organizaciones del sector de
la educacién. Se basa en el analisis de evidencias de nueve criterios y treinta y
dos subcriterios que pueden ser considerados como requisitos del cumplimiento

del modelo de gestion.

El disefio de investigacion tiene como objetivo la realizacion de una
propuesta de gestion de un centro educativo para propiciar su excelencia
operacional. El disefio esta enfocado en la autoevaluacion a través de cuatro
encuestas, las cuales estan dirigidas a padres de familia, estudiantes, personal
y directivos del centro educativo. La propuesta de mejora se basa en el disefio
del mapa de procesos, estructura organizacional y el plan estratégico

institucional.
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1. INTRODUCCION

En el sector de la educacién, un centro educativo privado puede
trascender solo si su gestion de la calidad se diferencia de sus competidores.
En Guatemala existen una gran cantidad de centros educativos, entre publicos
y privados, los que sobresalen han invertido en el desarrollo de su sistema de
gestion, algunos estan certificados por el Ministerio de Educacion y otros segun
normas internacionales como de la Organizacién Internacional de la
Estandarizacion (ISO) su norma 9001-2015.

El liderazgo de los directivos, el involucramiento del talento humano, la
coherencia entre la estrategia institucional, las politicas, procedimientos y
alianzas estratégicas de los centros educativos impactan en sus resultados, en
su personal, en sus clientes, en la sociedad y en resultados clave pare el éxito

corporativo.

La investigacidbn es una sistematizacion, su objetivo es autoevaluar la
gestion de la calidad de un centro educativo basado en nueve criterios y en 32
subcriterios del modelo EFQM vy la aplicacion del modelo l6gico de puntuacién
REDER, para poder direccionar la sistematizaciéon de la mejora continua del

establecimiento analizado.

El objetivo de la investigacion no es una certificacion, sino mas bien
establecer un modelo para autoevaluar la gestion del centro educativo de forma
perioddica, para introducir mejoras al sistema de gestion. Los resultados que se
esperan son: establecer la metodologia para el plan de desarrollo del centro

educativo, promover la cultura de mejora e involucramiento del personal,



satisfaccion de los involucrados, tomando en cuenta clientes internos y

externos, personal, proveedores y sociedad en general.

Esta investigacion proporcionara informacion valiosa a través de la
obtencién de una puntuacion de 0 a 1000 puntos de la gestion de la calidad del
centro educativo segun los requisitos del modelo EFQM, los resultados seran
producto de la autoevaluacion de los agentes facilitadores de liderazgo (100
pts.), personas (100 pts.), politica y estrategia (100 pts.), alianzas y recursos
(100 pts.), procesos (100 pts.), y resultados en las personas (100 pts.), en los
clientes (150 pts.), en la sociedad (100 pts.) y en el establecimiento (150 pts.).

El beneficio de esta investigacion es propiciar el cumplimiento de los
requisitos del MINEDUC para tramite de incremento de un 15% de cuotas
(inscripcion 'y colegiatura) segun formulario FOR-01.04, basado en:
implementacion del CNB, formacion continua de docentes, perfil de PEI y
solicitud de cuotas, lo que a su vez repercutira en el aumento de utilidades del
centro educativo. Si se sistematiza la mejora continua el centro educativo podré
evidenciar calidad en su gestion y solicitar autorizacion para incrementar sus
cuotas en un 15% cada tres afios. Otro beneficio que se espera es el aumento

de clientes debido a la mejora del servicio.

La forma de dar solucion a la problemética planteada se abordara en

cuatro capitulos.

En el capitulo | se desarrollard el marco teérico que fundamenta la
investigacion, se abordaran temas relacionados con un centro educativo
privado, calidad de la educacion, calidad educativa, aseguramiento de la
calidad, formacion docente, indicadores educativos, evaluacion institucional,

aspectos econdémicos de un centro educativo, gestion de la calidad, principios



de la calidad y sistemas de la calidad, profundizando en el modelo de
excelencia operacional EFQM adaptado al sector educativo.

En el capitulo Il se realizara la presentacion de resultados a través del
diagnostico situacional del centro educativo, se presentardn: organigrama,
gestidbn administrativa, gestion de cobros, indicadores educativos, mapa de

procesos, diagrama de causa y efecto de la gestion de calidad y analisis FODA.

En el capitulo Ill se realizara la discusion de resultados, entre los cuales
se mostraran tablas y graficas estadisticas de la autoevaluacion basada en los
nueve criterios del modelo EFQM (liderazgo, personas, estrategia, alianzas y
recursos, procesos, productos y servicios, resultados en las personas, en los
clientes, en la sociedad y resultados clave). También se presentard la matriz de
estrategias FO, DO, FA 'y DA.

En el capitulo IV se realizara la propuesta de mejora, en la cual se
propondra un plan de desarrollo basado en el modelo de negocios Canvas,
organigrama propuesto, plan de mejora para cumplir los requisitos del modelo
EFQM, mapa de procesos propuesto, indicadores para medir la gestion,
propuesta de solicitud de incremento de cuotas basada en la mejora de la
gestidbn y un cronograma para el cumplimiento de los requisitos del modelo
EFQM.






2. ANTECEDENTES

El estudio de la calidad en la gestion de centros educativos ha sido un
tema de andlisis en varios trabajos de graduacion, varios autores han
investigado y presentado informes al respecto. En los siguientes parrafos se
presentan los antecedentes considerados de relevancia.

La globalizacion exige que las organizaciones se esfuercen para ser
competitivas, varias de estas han optado por implantar modelos de gestion de la
calidad operativa. La calidad es importante para los consumidores, en la
basqueda de productos y servicios capaces de satisfacer sus necesidades
(Méndez, 2012). Para los centros educativos la calidad se ha convertido en una
ventaja competitiva que les permite sobresalir entre la cantidad de ofertas

educativas disponibles para los consumidores. (Mancur, 2017)

“La condicion de las intenciones, procesos y productos conseguidos que
responde y satisface a todos sus beneficiarios por su eficacia, eficiencia y
pertinencia, y que siempre tiende a mejorar, es decir, comprometida con la

mejora continua”. (Diaz, 2015, pag. 29).

Los responsables de tomar decisiones en los centros educativos son los
principales gestores que impactan en la gestion, ellos son los responsables de
establecer politicas, plantear estrategias y tomar decisiones para mejorar la
calidad educativa (Zarate, 2013). Un modelo de gestion de calidad en el sector
de la educacion debe tener como prioridad la mejora en la ensefianza, para lo
cual es importante la sensibilizacion y capacitacion de los miembros del centro

educativo (Sislema, 2015).



Solo a través del apoyo de los directivos de un centro educativo, de la

disposicion de personal competente, y de la sensibilizacion y capacitacion de

los actores que intervienen en la enseflanza se lograran avances en este

sector.
Tabla l. Aportes de antecedentes
Autor / afio Titulo Aporte
Rodolfo Mauricio | Gestiéon de la calidad del servicio al cliente | Muestra la realizacion de la

Pirir Mancur (2017)

en un centro educativo privado aplicando el
modelo EFQM de excelencia.

autoevaluacion de un centro
educativo privado de Guatemala

por medio de encuestas.

Virginia Filomena

La gestion institucional y la calidad en el
servicio educativo segun la prcepcion de los
docentes y padres de familia del 3°, 4°y 5°
de secundaria del Colegio Maria Auxiliadora
de Huamanga-Ayacucho, 2011.

Muestra la percepcion de la gestién
de la calidad desde el punto de
vista de los docentes y padres de

familia en un centro educativo.

Areche Zarate
(2013)
Alexia  Mastache

Méndez (2012)

Implantacién del modelo EFQM y su impacto
en la competitividad de la empresa: un
andlisis de casos de empresas ubicadas en

Asturias.

Muestra la implantacion del modelo
EFQM en
diferentes, fortaleciendo un agente

tres  empresas

diferente en cada una (liderazgo,

personas, politicas y estrategia).

Jorge Antonio

Arribas Diaz (2015)

Analisis y valoracion de la aplicaciéon de los
sistemas de gestion de la calidad segun
laNorma ISO 9001 y su incidencia sobre las
dimensiones organizativas y los resultados

de los centros educativos.

Presentacién de resultados de la
gestibn de calidad en centros

educativos.

Ivan  Washington
Campoverde

Sislema (2015)

Estudio del modelo EFQM en los colegios de
los Hermanos de las Escuelas Cristianas de
La Salle de la Ciudad De Quito, que han
alcanzado el nivel Commited To Excellence,
modelo EFQM en el afio 2015.

Presenta y discute resultados de la
aplicacién del modelo EFQM en
tres centros educativos diferentes,

mostrando el avance de cada uno.

Fuente: elaboracion propia.




En la tabla | se resumen los aportes de los antecedentes, el objetivo es

validar la pertinencia y relevancia de los mismos.






3.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

El centro educativo en analisis estd en expansion, de 2017 a 2018
aumento el nimero de estudiantes inscritos de 700 a 1175, lo que represento
un aumento del 68 %. A pesar del crecimiento de la institucibn existen

deficiencias en su gestion.

3.1. Descripcion del problema

A pesar de la planificacion y de la vision de la junta directiva, la gestion de
la calidad no es satisfactoria, la mayoria de colaboradores tienen dificultades
para mantener al dia sus registros, principalmente en la plataforma virtual,
servicio que hasta 2018 no se cobraba (a partir de 2019 tendra un costo de
Q.150.00 anuales por estudiante), existen pocas reuniones de los equipos de
trabajo por area y cuando las hay no son aprovechadas de forma Optima,
debido al bajo rendimiento en 2018 se reemplaz6 a 10 de los 38 docentes, lo

gue representa un 38 % del claustro.

En cierta parte del alumnado existe inconformidad con la gestién del
establecimiento, principalmente porgue no sienten que su opinidon sea tomada
en cuenta en decisiones que los involucran. No existe sinergia entre el personal
docente y administrativo, lamentablemente el sentido de pertenencia de la
comunidad educativa es débil. A pesar que las matriculaciones aumentaron
significativamente de 2017 a 2018, varios estudiantes deciden no seguir en el
centro educativo, no se lleva un seguimiento sobre la cantidad de estudiantes
de reingreso y nuevo ingreso para evaluar la gestion de la institucion debido a

que solo se valora el aumento de estudiantes y no se encuesta a los



estudiantes que se van para conocer sus motivos de cambio de establecimiento

educativo.
3.2. Delimitacion del problema

La investigacion se realizar4 en un centro educativo privado, las fuentes
de informacion primaria seran: observacion estructurada, encuestas,
entrevistas, analisis de registros y procedimientos. El espacio temporal de la
investigacion sera de septiembre de 2018 a noviembre de 2019.

3.3. Formulaciéon de preguntas

A continuacién, se muestra la formulacién de preguntas.

3.3.1. Pregunta central
o ¢, Como gestionar la calidad en un centro educativo privado?
3.3.2. Preguntas auxiliares
o ¢,Cual es la situacion de la gestion de la calidad en el centro educativo?
o ¢, Qué requisitos no cumple el centro educativo segun el modelo EFQM?
o ¢,Cuales son los beneficios obtenidos en la gestion de la calidad para el

centro educativo al aplicar el modelo de excelencia operacional EFQM?

3.3.3. Viabilidad

La empresa valora la importancia de la investigacion para mejorar su

gestion de la calidad, se tiene la autorizacién para recolectar la informacién
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necesaria para la investigacion, por el sector de la empresa se ha solicitado que
se le mencione como “centro educativo privado” para mantener la
confidencialidad de la informacion. También se cuenta con el apoyo financiero
necesario para realizar la investigacion, los gastos seran cubiertos por el

investigador.

3.3.4. Consecuencias

Entre las causas que generan el problema estan: falta de pertenencia a la
institucién, duplicidad de registros, irrelevancia de algunos registros,
comunicacién ineficiente, carencia de espacios temporales para reuniones por
area, poca retroalimentacién, carencia de seguimiento a procesos clave,

desmotivacion de los colaboradores.

Las consecuencias de no mejorar la situacion son: insatisfaccion de cliente
externo e interno, pérdida de clientes, rotacidbn de personal, deterioro de la
imagen del centro educativo y aumento de costos por capacitaciéon de personal

nuevo.

11



12



4.  JUSTIFICACION

La linea de investigacion en la que se realizara este trabajo de
investigacion es Sistemas Integrados de Gestidon, debido a que en un centro
educativo intervienen varios elementos que interactian entre si y cuya
integracion es clave para el éxito de su gestion. La sublinea de investigacion se
basa en Sistemas de Modelos de Gestion, se profundiza en el modelo EFQM
debido a que se tienen antecedentes cuya adaptacion al sector educativo ha

sido exitosa.

Los cursos que sirven como base para la eleccion de la linea de
investigacion son: ingenieria de la productividad, la cual contempla el estudio e
investigacion de los temas relacionados con la productividad: conceptualizacion,
aplicacion, medicion, modelos, tendencias y herramientas; todo ello con el
objetivo de comprender las relaciones de la productividad en los diferentes

componentes de la gestion industrial, para optimizar los rendimientos.

Otro curso de referencia es desarrollo humano en la industria, que
contempla el estudio e investigacion de los temas relacionados con la
capacitacién, evaluacion, administracibn y organizacion de los recursos
humanos de las empresas, asi como la legislaciéon, motivacién y comunicacién
laboral, con el objetivo de comprender las relaciones del personal en los

diferentes componentes de la gestion industrial.

También es referencia el curso de principios y fundamentos de calidad, en
el cual se desarrolla como primera parte del tema central del aseguramiento de

la calidad, los conceptos de la calidad en si misma, y su evolucion, con el
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objetivo de que a través de su estudio e investigacion se comprenda el papel de
la calidad en el mundo moderno de la gestion industrial.

Otro curso de referencia es el de tecnologias de aseguramiento de la
calidad, que desarrolla como segunda parte del tema central de aseguramiento
de la calidad los modelos de vanguardia de aseguramiento de la calidad para
lograr una gestion industrial eficiente, con el objetivo de que a través de su
estudio e investigacion se evallen los resultados de los sistemas-empresa, que
permiten visualizar: las organizaciones como un sistema integral, la interrelacion
de sus componentes, los vinculos de las actividades con los procesos y con los
procedimientos, asi como el papel de la calidad como adjetivo que califica el

caracter de la empresa (la calidad como eje de caracterizacion empresarial).

Otro curso de referencia es el de implementacion de sistemas de calidad,
que es el corazon del area de la Maestria en Gestion Industrial, porque
concentra la profundizacién del estudio e investigacion de los conceptos mas
actualizados de la gestion industrial y contempla la metodologia para analisis de
modelos y sistemas disponibles para el aseguramiento de la calidad, la toma de

decision e implantacion del modelo

La razon de enfocar la investigacion en la industria de servicios
académicos es que en el pais existen pocos estudios relacionados con este
sector, la mayoria de trabajos son enfocados en procesos de manufactura o en

otro tipo de servicio.

La investigacion es importante para la empresa debido a que para poder
diferenciarse de sus competidores su sistema de gestion de la calidad debe ser
eficiente. Entre los principales beneficios de implantar el modelo EFQM de

excelencia operativa esta que a través de sus agentes facilitadores, como

14



liderazgo, personas, estrategia, alianzas y recursos, procesos productivos y
servicios, se puedan obtener resultados clave en las personas, en los clientes y

en la sociedad.

La necesidad de hacer este tipo de investigacidbn es que como pais es
necesario tener estudios que permitan aumentar la competitividad a través de la
mejora en la gestion de la calidad de las operaciones de las empresas

nacionales.

La motivacion personal para la realizacion de esta investigacion es
contribuir al incremento de la competitividad de las empresas del pais en un

sector que pocos profesionales eligen para realizar propuestas de mejora.

El beneficio se vera reflejado en la gestion de la calidad, asi como en una
mejora en los procesos, motivacion y sentido de pertenencia de la institucion
educativa, aumento de clientes y satisfaccién de los miembros de la comunidad

educativa.

Los beneficiarios son: las personas, los clientes y la sociedad, asi como el
centro educativo privado que mejorard su servicio al cliente interno y externo.
Los clientes internos tendran procesos mas practicos y mejorara la
comunicacién y la sinergia de las diferentes éareas de la empresa. El
investigador aplicard conocimientos técnicos de la gestion industrial que podra

replicar en su ambito profesional.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Disefiar un sistema de gestion de la calidad en un centro educativo

privado aplicando el modelo EFQM de excelencia operativa.

5.2. Especificos

o Diagnosticar la gestion de la calidad en el centro educativo.

o Establecer los requisitos que no cumple el centro educativo segun el
modelo EFQM.

o Determinar los beneficios obtenidos en la gestion de la calidad para el

centro educativo al aplicar el modelo de excelencia operacional EFQM.
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

El centro educativo ha ido creciendo, en 2018 se abrieron tres secciones
nuevas, dos en diversificado y una en secundaria. Se ha trabajado en agregar
valor al servicio educativo especificamente en la disponibilidad de la
informacion con relacién al avance de zona de los estudiantes, cronograma de
actividades, encuestas de evaluacion a docentes y coordinadores y mejorar la
calidad educativa. Debido al crecimiento del establecimiento es necesario
fortalecer los agentes facilitadores (liderazgo, personas, estrategia, alianzas y
recursos) para optimizar los resultados (en las personas, en los clientes, en la
sociedad y en el establecimiento). Para poder dar solucion a este problema se

realizara el siguiente proceso de solucion:

Tabla Il. Proceso de solucion
Etapa Fases Metodologia Herramienta
,Como lo va a | Realizar EFQM 9 criterios de
hacer? autoevaluaciéon del excelencia

centro educativo

,Qué se va a|Andlisis de la| Recoleccion de | Encuestas
hacer? autoevaluacion informacion,

trabajo de campo

¢, Cual es la | Modelo de calidad | Establecer un | Project Charter
propuesta? EFQM cronograma de

desarrollo del

modelo

Fuente: elaboracion propia.
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7.  MARCO TEORICO

7.1. Centro educativo

“El centro escolar se considera como una organizacion que se define por
la naturaleza de las relaciones educativas que se establecen entre los
miembros que la forman” (Ros & Martinez, 2012, pag. 413). Los principales
miembros son los estudiantes, los docentes y los padres de familia. La
ensefianza-aprendizaje es el proceso mas importante en la educacion (Zarate,
2013). Los centros educativos pueden ser publicos, privados o por cooperativa

(Ministerio de Educacion de Guatemala, 2015).

Los centros educativos son mas que las instalaciones, los constituyen la
comunidad educativa formada por estudiantes, docentes, padres de familia,
directores y supervisores educativos, quienes interactlan para que a través de

la ensefianza se logre el aprendizaje.

7.2. Calidad de la educacién

La calidad educativa es:

La condicién o la cualidad de las intenciones (de la mision educativa, del
ideario del centro, de los valores a fomentar, de los proyectos educativos,
de los objetivos y sus propuestas de mejora), de los procesos (en los que
se ponen en funcionamiento los medios, recursos, operativas,
documentos...) y del producto (resultados académicos, formacion integral,

valor afadido para el estudiante) satisfactorios para todo beneficiario
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(externo o de la propia organizacion) gracias a su eficacia a la hora de
conseguir los objetivos planteados, su eficiencia por la buena relacion
entre resultados conseguidos y recursos utilizados, su pertinencia pues
responde a las expectativas de la sociedad por el ajuste de las ofertas de
servicios educacionales a las condiciones particulares de las personas y
de los grupos. Una condicion susceptible de mejora, por tanto, evaluable.
(Diaz, 2015, pag. 30)

“Corresponde al propietario, director y equipo de docentes, asegurar y
demostrar la calidad de la educacion en el centro educativo privado” (Ministerio
de Educacion de Guatemala, 2015, pag. 9).

Para el autor de esta investigacion la calidad educativa se basa en la
gestién del centro educativo que da como resultado un producto final de calidad
representado por egresados competentes, Utiles para la sociedad.

7.3. Comunidad educativa y evaluacion institucional

La comunidad educativa esta conformada por estudiantes, padres de
familia, docentes, directores y supervisores educativos, la institucién es

responsable de establecer comunicacién efectiva con todos sus miembros.

En el caso de los padres de familia se les debe informar sobre el
rendimiento académico, aspectos disciplinarios, actitudinales y los avances o
retrocesos de sus hijos. También se debe propiciar los espacios para la
interaccién con los padres, en reuniones, festividades, escuelas para padres,
entre otras. Uno de los aspectos mas relevantes es socializar el Proyecto
Educativo Institucional (PEI). Este documento es la base para la gestion
institucional, debido a que contiene los valores, principios y la identidad del

centro educativo (Ministerio de Educaciéon de Guatemala, 2015).
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La comunidad educativa debe analizar y dialogar sobre sus indicadores de
eficiencia interna: desercion, retencion, repitencia, promocién y fracaso escolar.
Las decisiones que los directivos tomen se basardn en mejorar estos
indicadores, solo asi podran basar en datos la calidad de su gestion (Ministerio

de Educacion de Guatemala, 2015).

Para la evaluacién interna y externa de los centros educativos se analizan
sistematicamente las fortalezas y debilidades de las instituciones con el objetivo
de mejorar la educacién y de rendir cuentas a la sociedad. (Ministerio de
Educacion de Guatemala, 2015). La evaluacion institucional permite analizar la
gestidon, establecer su eficiencia y proponer mejoras que beneficien a la

comunidad educativa.

7.4. Ingresos de un centro educativo

“Los ingresos de un centro educativo privado basicamente estaran
representados por inscripciones, colegiaturas, derechos de examen y servicio
de bus” (Sanchez, 2006, pag. 78).

Para el autor de esta investigacion es importante la gestién de los
ingresos de un centro educativo privado, debido a que para poder mejorar la
calidad es necesario invertir en infraestructura, capacitacion y sueldos de

personal, entre otros.
7.5. Calidad
Antiguamente se relacionaba la calidad con la inspeccién, el concepto ha

evolucionado, en la actualidad la calidad es considerada una estrategia para

que las empresas sean competitivas (Arbos, 2012). El compromiso de los
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colaboradores, el entendimiento y aplicacion de los principios de la calidad
aseguran la satisfaccion de los clientes (Heizer & Render, 2009).

La gestion de la calidad depende del liderazgo, del plan estratégico, de la
sensibilizacion y aplicacion de los principios de la calidad, de la capacitacion de
los colaboradores para potencializar sus habilidades y destrezas, y de satisfacer

a los clientes, lo cual se reflejara en su fidelizacion (Heizer & Render, 2009).

En la siguiente figura se muestra la relacion entre los elementos

mencionados.

Figura 1. Gestion de la calidad

Practicas organizativas
L

YR £ i -

apoyo del personal, formacion

Lievan a: lo que es importante y fo que se debe conseguir
L

\ Principios de calidad

Enfoque al cliente, mejora continua, potenciacion de los empleados,
benchmarking, justo a tiempe, herramientas de TOM

Lievan a: como hacer lo que es importante y conseguirlo.
LN

\ Realizacion por los

Potenciacion de los empleados, compromiso con la
organizacion
Lievan a: actitudes de los empleados para

lo que es importante

\ Satisfaccion del cliente
Conseguir pedidos, dlientes que repiten

Llevan a: Una organizacion eficaz con una
ventaja competitiva

Fuente: Gestién de la calidad. (2015). Recuperado de
http://admymercadeo.blogspot.com/2015/06/gestion-de-la-calidad.html.

La calidad lo es todo: calidad de vida, calidad en las relaciones humanas,
calidad en la educacién, calidad en los servicios de salud, calidad en los
productos que las empresas producen, calidad en los servicios que nos

prestan, calidad cada vez que nos atiende un comercial, calidad en las
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materias primas que nos sirven nuestros proveedores, calidad en nuestro
entorno de trabajo, calidad en nuestro medio ambiente; en definitiva,
CALIDAD. (Miguel, 2010, péag. 1)

7.5.1. Calidad en los servicios educativos

En Guatemala existe una gran cantidad de centros educativos, tanto
publicos como privados, debido al auge que estan teniendo estos
establecimientos, para poder competir tratan de mejorar su gestidn en servicio,
atencion al cliente y cumplir las expectativas de sus clientes. (Mancur, 2017)

Entre la diversidad de opciones de centros educativos, publicos, privados
y sus respectivas caracteristicas, ubicacion, tamafio, costo, el servicio y la
percepcion de que este sea de calidad, es un criterio de decisién determinante

para que un centro sobresalga y logre la fidelizacion de sus clientes.

El bien mas valioso de las organizaciones es el de sus personas; en
especial su inteligencia, su capacidad para contribuir con los fines del
Centro. Un Colegio con profesores y PAS (Personal de Administracion y
Servicios) involucrados y comprometidos en alcanzar los objetivos del

Proyecto Educativo casi tiene asegurado el éxito. (Guerrero, 2005)

El compromiso con la calidad depende, casi totalmente, de la actuacion
del equipo directivo. Uno de los medios consiste en promover la participacion:
en equipo se consiguen mejores resultados que individualmente. Una formula

matematica clasica recoge esta primera idea:
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Figura 2. Eficacia de un centro educativo

Eficacia del centro

Calidad de las decisiones
X

Implicacion del personal

Fuente: elaboracion propia.

La figura 2 muestra la relacion directamente proporcional entre la calidad
de las decisiones y la implicacién del personal para aumentar la eficacia en un
centro educativo; como ejemplo, una decision se valorara con un 8 en una
escala del 0 al 10. Si esos mismos directivos, una vez tomadas las decisiones,
exigen su cumplimiento exacto a los profesores y PAS sin darles la oportunidad

de participar, la implicacion de estos sera baja: la valoramos con un 3.

En otro supuesto, podria ser que por facilitar la participacion de las
personas las decisiones obtuvieran peor -calificacién; por ejemplo, un 6
(normalmente, sera justamente al revés porque en equipo se suele acertar
mas). En ese caso, la implicacion de las personas con las decisiones en las que

han participado sin duda sera alta: la valoramos con un 7.

Al aplicar la férmula en los dos escenarios propuestos en el primero el
resultado es 8 x 3=24, en tanto que en el segundo es 6x7=42, segun Guerrero
(2010) al analizar este ejemplo un directivo puede ser muy inteligente, pero si
no tiene el liderazgo para involucrar al personal sus resultados no seran

optimos.
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El fin primordial de toda empresa es el lucro, sin embargo, en el caso de
un centro educativo privado este fin debe armonizar con la calidad del servicio
educativo. Varios centros educativos privados no trascienden debido a que se
preocupan unicamente de su fin comercial y dejan por un lado la satisfaccion de

sus clientes.

Para que los clientes externos de un centro educativo estén satisfechos

se describe los siguientes aspectos:

En los padres y madres:

o La atencidn individual, personalizada, a sus necesidades y a las de
sus hijos.

. El ambiente de convivencia en la escuela.

. Servicios de calidad: comedor, autobus, entre otras.

o Alto nivel en idiomas extranjeros.

. La flexibilidad de horarios para atenderles.

o La ampliacién del horario minimo de estancia en la escuela, con

otro tipo de actividades.

o La informacion puntual y completa que reciben por parte del
colegio.

o La adecuacion de las instalaciones escolares.

. El aprendizaje de otras habilidades de sus hijos: participacién en

coro, colaboracién en una obra de teatro, entre otras.

o La seriedad y profesionalidad de los planteamientos del Centro.

En los alumnos:

o Como se sienten respetados por compaferos y profesores.
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o Facilidad para conseguir amigos por el clima agradable que se

respira.

o Variedad de las actividades extraescolares.

o El frecuente uso de las NN.TT. o TIC (Nuevas Tecnologias).

o Utilizacidon de técnicas pedagdgicas innovadoras por parte de los
profesores.

o Rapidez y justicia con las que se corrigen los examenes.

o Que los contenidos de las preguntas de los exdmenes hayan sido

explicados en clase. (Guerrero, 2005, pag. 41)
7.6. Gestion de la calidad

Para que todas las actividades y procesos de una empresa sean de
calidad se debe contar con la tecnologia necesaria, la evaluacion que los
clientes hacen del bien o servicio que reciben, la respectiva retroalimentacion
del talento humano que interactia con los clientes y la eficiencia de las
negociaciones comerciales (Miguel, 2010). La correcta gestién de la calidad
permitira la satisfaccion de los clientes al superar sus expectativas desde la
adquisicién del bien o servicio hasta el seguimiento postventa, de esta forma se
logrard una ventaja que permitird a la organizacion sobresalir entre los demas
competidores. (Arbos, 2012)

La Organizacién Internacional de Normalizacion, por siglas en inglés 1SO,
en su norma 9001:2015 proporciona los principios para orientar la

implementacion de un sistema de gestion de la calidad.

La norma ISO 9000 es una guia util para iniciar practicas de un sistema de
aseguramiento de la calidad, a través de esta norma se pueden cimentar las
bases para implantar un modelo formal de gestion (Evans & Lindsay, 2008).

Dichos principios son:
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o Enfoque al cliente

Este principio va relacionado con el plan estratégico de una organizacion,
debido a que el fin primordial de cualquier institucién, no importando si es
publica o privada, es satisfacer a las partes interesadas, en este aspecto es
importante la satisfaccion tanto del cliente interno (los colaboradores) como del
cliente externo (consumidores y usuarios del bien o servicio), debido a que al
aplicar endomarketing (estrategias para incentivar a los clientes internos
actitudes que den satisfaccion a los clientes externos) se contribuye a crear

valor para la empresa. (Regalado, Allpaca, Baca & Gerénimo, 2011, pag. 9).

Para que la empresa satisfaga a sus clientes debe conocer sus
necesidades y tomarlas en cuenta para el disefio de la produccién y del servicio

gue se le proporcionara (Evans & Lindsay, 2008).

o Liderazgo

El papel del lider en una organizacién es crucial, debido a que debe
propiciar el involucramiento de todo el equipo de trabajo, la motivacion, clima
laboral, consecucion de los objetivos y satisfaccion de clientes internos y

externos.

Warren (2004), citado por Vadillo (2013), establecié ciertas diferencias
entre un lider y un directivo, entre la cuales sobresalen que un directivo
administra y se centra en la estructura de los sistemas y generalmente no tiene
una vision a largo plazo. En tanto que un lider transforma, guia, innova y se
centra en las personas para impactar positivamente en la gestion de la

organizacién (Vadillo, 2013).
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Para que la cultura de calidad sea consistente y de resultados en una
organizacién es necesario que exista un liderazgo firme en la clpula de la
organizacién, esta es la opinion de los expertos en el tema (Evans & Lindsay,
2008).

o Participacion del personal

‘Las personas son los elementos vivos y los impulsores de la
organizacién, capaces de dotarla de la inteligencia, talento y aprendizaje
indispensables para su constante renovacion y competitividad en un mundo

lleno de cambios y desafios” (Chiavenato, 2007, pag. 2).

La gestion del talento humano, llamada habilidades suaves, es compleja y
constituye un reto para los lideres de la organizacion, debido a que hay que
convencer e influir en las personas, estas habilidades son dificiles de aprender
en comparacion con el aprendizaje de herramientas técnicas de andlisis
estadistico (Evans & Lindsay, 2008).

o Enfoque basado en procesos

“Un proceso es una secuencia de actividades que tiene como objetivo
lograr un resultado” (Evans & Lindsay, 2008, pag. 21). Conocer las relaciones e
interacciones entre los procesos de una organizacion es relevante para
mejorarlos y alcanzar los resultados en menor tiempo y a menor costo
(Martinez, 2015).
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o Mejora continua

El paradigma de la ingenieria industrial es que siempre hay una mejor
forma de hacer las cosas, es el fundamento de este principio, las
organizaciones deben evaluar de forma periddica y continua su gestion para
implantar mejoras al sistema. “La mejora continua se tiene que dar comparando
el desempefio de la propia organizacion a través del tiempo y luego compararse
con los competidores” (Carbellido, 2005, pag. 20).

‘Las principales mejoras en el tiempo de respuesta pueden requerir
simplificacion importante de los procesos de trabajo y con frecuencia impulsan
mejoras simultaneas en la calidad y la productividad” (Evans & Lindsay, 2008,
pag. 22)

. Toma de decisiones basada en evidencia

Varias empresas basan sus decisiones en la experiencia o intuicion, sin
embargo, solo las decisiones basadas en datos y hechos seran exitosas, la
medicion, evaluacion y utilizacibn de herramientas estadisticas seran muy
importantes para aplicar este principio. Las decisiones en una organizacion se
deben basar en hechos, datos, estadisticas e indicadores concretos para que

estas sean objetivas y puedan ser auditadas (Carbellido, 2005).

Los métodos para el andlisis y solucion de problemas, tales como
diagrama de afinidad, diagrama de causa-efecto, de Ishikawa o cola de
pescado, los cinco porqués, lluvia de ideas, diagrama de interrelaciones,
matrices de decision, entre otros, son trascendentales para tomar decisiones
(Evans & Lindsay, 2008).
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. Gestion de las relaciones

Las empresas competitivas son las que tienen la mejor cadena de
suministro, este principio menciona que las organizaciones deben formar
relaciones armoniosas y duraderas con sus proveedores, debido a que existe
un sistema mas grande que el de la organizacion, el cual inicia con el
abastecimiento de los proveedores, la produccion del bien o prestacién del
servicio y la entrega del bien o servicio al cliente. (Gonzélez & Ortiz, 2016)

7.7. Gestion de la calidad

Para gestionar la calidad existen modelos que proporcionan una guia a
través de lineamientos, criterios y normas especificas que deben cumplir las
organizaciones para diagnosticar, sensibilizar, capacitar, implantar, auditar y

retroalimentar a su talento humano (Diaz, 2015).

La documentacion de procesos, procedimientos, politicas y de todas las
evidencias que el modelo de gestion indique son el soporte para que una
organizacién pueda demostrar su competencia y sea acreditada o certificada en
el modelo de gestidn, lo cual le permite garantizar a sus clientes que los bienes
0 servicios que ofrecen estan respaldados por un sistema reconocido y
confiable (Gonzélez & Ortiz, 2016).

El desarrollo sostenible de las organizaciones es uno de los objetivos de la

implementacion de un sistema de gestion que les permite competir globalmente
(Martinez, 2015).
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7.8. Modelo de gestion EFQM

Por sus siglas en inglés European Foundation for Quality Management
(EFQM), que en espafiol se traduce como la Fundacion Europea para la
Gestion de la Calidad, fue creada en 1988 por catorce empresas, tiene su sede
en Bruselas, Bélgica, fue creada con el fin de apoyar a las empresas europeas
a ser mas competitivas basadas en un modelo de excelencia operativa. La
Fundacion cuenta con mas de 800 miembros, entre los que se pueden
mencionar universidades, escuelas de negocios, grandes multinacionales, entre
otras (Sislema, 2015).

El Modelo EFQM esta basado en la calidad total, que se creé en 1991, en
la actualidad es usado por mas de 30 000 instituciones europeas. En 1992 se
cred el European Quality Award, “un premio que reconoce a las organizaciones
mas destacadas y avanzadas en el ambito de la gestion y que permite la

difusion de las mejores practicas existentes a nivel europeo” (Mancur, 2017,

pag. 2).

El modelo es no normativo y estd basado en la autoevaluacion
estructurada, periodica y sistemética, es bastante flexible debido a que puede

aplicarse en cualquier tipo de organizacion.

En 2016 se cre6 un foro de educaciéon con el propésito de incorporar los
valores y la cultura de excelencia en este sector, se publicé un documento guia
debido a que se describe la adaptacion del modelo EFQM en centros
educativos, entre los conceptos fundamentales de la excelencia se describe:
agregar valor a los clientes, propiciar un desarrollo sostenible, desarrollar la
capacidad institucional y potenciar la innovacién y creatividad. También se

mencionan los conceptos fundamentales de la excelencia: liderar con vision,
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inspiracion e integridad, gestionar con agilidad, alcanzar el éxito gracias al
talento y mantener en el tiempo los resultados sobresalientes (Club de la

Excelencia en Gestion, 2013).

7.8.1. Agentes facilitadores del modelo EFQM

Entre los nueve criterios en los que se basa el Modelo EFQM se
encuentran agentes facilitadores y resultados esperados. Los agentes

facilitadores se describen a continuacion:

7.8.1.1. Liderazgo

Los directivos son los lideres en las instituciones educativas, son ellos los
responsables de propiciar la excelencia educativa (Club de la Excelencia en
Gestion, 2013).

Los directivos de los centros educativos que incluyen junta directiva,
directores técnicos, directores académicos, directores administrativos,
directores académicos, coordinadores, auxiliares y docentes, ente otros son los
lideres institucionales, su gestion es crucial. Los altos directivos deben dar el
apoyo econdmico, proporcionar los recursos necesarios y transmitir la
conviccidn y compromiso con el sistema de gestion de la calidad a implantar, de
esta forma se producira un efecto en cascada, desde la cuspide de la estructura

organizacional hasta los niveles operativos.

Este agente facilitador esta compuesto por los criterios siguientes:
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la. La concepcion y ejecucion de la mision, vision, valores, principios y
filosofia educativa, asi como los principios éticos y morales de la

institucion.

o 1b. Dar seguimiento a los procedimientos, normas Yy politicas
establecidas a través de la supervision, evaluacion y retroalimentacion

del talento humano.

° 1c. Involucramiento de los directivos con los elementos externos, tales

como clientes, asociados y comunidad educativa.

o 1d. Los directivos propician la flexibilidad de la organizacion,
reconociendo y valorando los esfuerzos del talento humano (Sislema,
2015).

7.8.1.2. Estrategia

Las estrategias son las acciones que se realizaran para cumplir las metas
y planes institucionales, en estas se deben detallar los responsables, recursos
asignados y cronogramas (Club de la Excelencia en Gestién, 2013). Las
estrategias deben ser flexibles, en caso que surjan inconvenientes se debe
actuar con rapidez para corregir o adaptar las situaciones a las estrategias

definidas.

Es importante sensibilizar al talento humano sobre las estrategias que se
aplicaran, para ello la comunicacion, el seguimiento y la retroalimentacion seran
fundamentales, las estrategias deben estar enfocadas en la satisfaccion de los
clientes. Para poder establecer la estrategia se puede recolectar informacion de

todos los involucrados con la organizacién, desde proveedores, colaboradores y
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clientes e inclusive de los competidores, para ello se pueden utilizar técnicas

como observacion, encuestas, entrevistas, entre otras.

Es muy importante la comunicaciéon de la estrategia, para lo cual se
pueden utilizar videos corporativos, afiches, cuadros, reuniones de

retroalimentacion, entre otros.

El registro del impacto de las estrategias es relevante para medir el
impacto de las mismas, esta informacion permitird realizar mejoras. La
ejecucion de la estrategia sera un elemento clave, debido a que generalmente
existen ideas extraordinarias, pero perecen en ejecuciébn o no tienen el

seguimiento y retroalimentacion adecuada.

Los subcriterios que se analizan para evaluar la estrategia son:

. 2a. Basarse en las necesidades de clientes, talento humano, accionistas
y sociedad.
o 2b. Conocer las debilidades y fortalezas del centro educativo,

indicadores, potencialidades y limitaciones.

o 2c. Debe existir una revisién periddica de las politicas de la estrategia

para su actualizacion y desarrollo.

o 2d. Comunicacion efectiva de las politicas de la estrategia, asi como su

supervision y retroalimentacion (Méndez, 2012).
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7.8.1.3. Personas

El principal activo de toda organizacion son las personas. “El talento
humano posee una rigueza intangible de un valor incalculable que ni los
psicologos utilizando los mas avanzados test podran determinar con exactitud”
(Bricefio & Godoy, 2012, pag. 61). En la adaptacion del modelo EFQM al sector
educativo, las personas son constituidas por los docentes (Club de la

Excelencia en Gestion, 2013).

Aspectos importantes a tomar en cuenta del agente facilitador de personas
son los procesos de reclutamiento, seleccion, induccion y desarrollo de
personal, asi como fortalecer la imagen corporativa y el clima organizacional.

La evaluacion de este agente se realiza a través de los subcriterios:

3a. Se debe gestionar el talento humano relacionado con la estrategia y

dar seguimiento a sus resultados.

o 3b. La capacitacion del talento humano, pues es responsabilidad de la
organizacion propiciar el desarrollo de su personal.

o 3c. Involucramiento del personal, estabilidad laboral, plan de crecimiento
institucional, fomentar el empoderamiento y el sentido de pertenencia
para obtener el compromiso y la alineacion del talento humano con los

fines de la organizacién.

o 3d. Eficiente comunicacion en todos los sentidos, ascendente y
descendentemente para que exista apertura y confianza de subordinados
a superiores y viceversa, debe existir un sistema de comunicacion

efectivo y una evaluacién del mismo para su mejora continua.
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3e. Debe existir un reconocimiento adecuado para los logros del talento
humano, como una politica de puertas abiertas, evaluacion del
desempefio y aplicar los diez mandamientos de la motivacion. Entre los

diez mandamientos de la motivacién se encuentran:

o Fomentar la creatividad, las nuevas ideas y las puertas abiertas.

o Facilitar un dmbito adecuado para que el talento humano tome
decisiones.

o Sensibilizar al talento humano e involucrarlo haciéndolo consiente

de sus resultados, brindando retroalimentacion para su mejora.

o Estimular el sentido de pertenencia a la institucion a través de la

empatia con el talento humanao.

o Ayudar al desarrollo del personal proporcionando formacion para

potencializar habilidades.

o Retroalimentar el desempefio de forma periddica para evaluar el

progreso e identificacion de los puntos de mejora.

o Promover la escucha activa entre los equipos de trabajo para

propiciar la proactividad y la mejora continua.

o Agradecer sinceramente los esfuerzos de los equipos de trabajo.

o Premiar la excelencia, es decir recompensar al talento humano

gue de la milla extra y que tienen un desempefio extraordinario.
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o Celebrar los éxitos obtenidos, lo cual hace justicia a los esfuerzos
desempefiados para conseguir el éxito (Sislema, 2015).

7.8.1.4. Alianzas y recursos

“En este criterio, el centro debe evaluar cémo gestiona sus alianzas y sus
recursos (financieros, de informacion, sus proveedores, materiales, edificios,
equipos, la tecnologia y la propiedad intelectual)” (Club de la Excelencia en
Gestidn, 2013, pag. 34).

Después de definir la estrategia se debe dotar de los recursos necesarios
para llevarla a cabo: personal, tecnologia, mobiliario, entre otros. Es

recomendable utilizar los recursos que hagan eficiente el sistema de calidad.

Entre las alianzas se puede mencionar las buenas relaciones con los
proveedores y todo elemento del entorno que esté involucrado con la
organizacion, en estas relaciones deben predominar las relaciones ganar-ganar

para establecer alanzas duraderas.

Los subcriterios de este agente facilitador son:

o 4a. Gestion de las alianzas externas, en el caso de un centro educativo
se puede mencionar: proveedores, libreria, cafeteria, sastreria, entre

otros.

o 4b. Gestion de recursos financieros, en un centro educativo: gestion del
pago de colegiaturas, de recursos para el pago de planilla y ndmina, caja
chica, entre otros. Para ello debe existir coherencia en la planificaciéon del

flujo de caja tanto a corto como a mediano y largo plazo.

39



o 4c. Gestionar la infraestructura: instalaciones, equipo de cémputo, areas

verdes, entre otras.

o 4d. Gestion de la tecnologia, en el caso de un centro educativo se puede
mencionar un Enterprise Resource Planning (ERP), en espaiiol
Planeamiento de Recursos Empresariales, y Customer Relationship
Management (CRM), en espafiol Gestion de Relaciones con Clientes.

° 4e. Administracion de la informaciéon de forma eficiente, basar en el

conocimiento de informacion relevante la de decisiones.

7.8.1.5. Procesos productivos y servicios

“Las organizaciones excelentes disefian, gestionan y mejoran sus
procesos, productos y servicios para generar cada vez mayor valor para sus
clientes y otros grupos de interés” (Club de la Excelencia en Gestion, 2013, pag.
42).

Los procesos son los elementos que hacen que funcione un sistema.
Varias organizaciones tienen dificultades con sus procesos, como duplicidad,
ineficiencia, poca claridad y varias deficiencias, lo cual afecta los productos y

servicios que entregan a sus clientes.
Entre las acciones para optimizar los procesos se puede aplicar el ciclo
PHVA (planificar, hacer, verificar, actuar), diagrama de flujo, mapeo de

procesos, entre otros.

Los subcriterios de este agente facilitador son:
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o 5a. Disefio de procesos que agreguen valor a los clientes y grupos de

interés.
o 5b. Evaluacién de los procesos para optimizarlos.
o 5c¢. Crear productos y servicios acorde a las necesidades de los clientes.
o 5d. Transmitir la propuesta de valor continuamente a los clientes.
o 5e. Involucrar a los clientes en la mejora de los productos y servicios.

7.8.2. Resultados del modelo EFQM

El impacto de los agentes facilitadores sera reflejado en los resultados que
benefician a los padres de familia, estudiantes, docentes, sociedad y directivos

de la institucion.

7.8.2.1. Resultados en los padres de familia y
estudiantes

Se evallan resultados en los estudiantes y padres de familia, con base en
la percepcion que estos tienen del servicio que reciben y los avances
académicos y formativos de los estudiantes (Club de la Excelencia en Gestion,
2013).

La evaluacion de los resultados en padres de familia y estudiantes se mide

a través de:
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o 6a. La opinidn de los clientes del servicio que reciben en beneficio de sus
hijos, esta informacién se puede recolectar a través de entrevistas y

encuestas.

o 6b. Indicadores educativos y de gestidn institucional, se analiza y
compara en el tiempo el proceso o retroceso de la gestion educativa.
Son importantes para la gestion del servicio de atencion, soporte al

cliente y gestion de quejas.

7.8.2.2. Resultados en los clientes internos

(personas)

En un centro educativo las personas son los docentes, el personal
administrativo, de los que se pueden mencionar directores, coordinadores,
auxiliares, secretarias, y el Personal de Asistencia y Servicio (PAS), entre los
gue se puede incluir al personal de limpieza, mantenimiento y seguridad (Club

de la Excelencia en Gestion, 2013, pag. 54).

Al percibir que la aplicacion del modelo EFQM esta4 funcionando, el
personal se sentira motivado, util, y fortalecera su sentido de pertenencia a la
organizacién, debido a que sentird que forma parte de la mejora. Este agente se

mide a través de:

o 7a. Percepcion que el talento humano tiene con respecto a su desarrollo
en la organizacion, motivacion, empoderamiento, pertenencia, inclusion y

Si se siente valorado.

o 7b. Indicadores de rendimiento, se refiere a las mediciones que la

organizaciéon debe utilizar para evaluar la gestién del talento humano,
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esta informacion es valiosa para planificar los programas de capacitacion

y para la retroalimentacién de los equipos de trabajo.

7.8.2.3. Impacto o resultados en la sociedad

El impacto que la gestion educativa tiene en la sociedad se mide a través
de la imagen que la institucion proyecta al exterior del centro educativo, es decir
lo que la comunidad, proveedores, empresas, organizaciones no lucrativas,
Ministerio de Educacion, entre otros opina sobre el establecimiento (Club de la
Excelencia en Gestion, 2013).

El impacto en la sociedad se evalla a través de los siguientes aspectos:

o 8a. La apreciacién que la sociedad tiene sobre el centro educativo, con
relacibn a imagen corporativa, preparacibn de sus egresados y

reputacion con relacién a la calidad educativa.

o 8b. Indicadores de rendimiento desde la perspectiva de la sociedad, para
un centro educativos se puede mencionar: cumplimiento de la legislacion

y hormativas oficiales, actividades sociales, culturales y deportivas.
7.8.2.4. Resultados clave
El “rendimiento y eficiencia empresarial, que constituye lo que podriamos
llamar el resultado por excelencia, constituido basicamente por un beneficio

econdémico y, en todo caso, otros objetivos empresariales a alcanzar, como

podria ser un aumento de la cuota de mercado” (Arbos, 2012, pag. 580).
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El impacto de los resultados clave se puede analizar a través de los

siguientes aspectos:

o 9a. Lopez Cubino, como citdé Pirir (2015), enlista como resultados clave

de la actividad para un centro educativo los siguientes:

o Eficiencia de los procesos clave
o Gestion de los directores
o Impacto de la planificacion y estrategia
o) Gestion de recursos y del talento humano (Mancur, 2017).
o 9b. Indicadores operativos como costos, tecnologia y proveedores, entre
otros.

Lépez Cubino, como citd Mancur (2017) enlista como resultados

clave del rendimiento de un centro educativo los siguientes:

o Procesos relevantes.

o Interaccion escolar agradable.

o Eficiencia en la ensefianza y el aprendizaje.

o Evaluacion de los estudiantes.

o Programas de orientacién estudiantil y tutorias.

o Administracion eficiente de los directores.

o) Cumplimiento de la filosofia, valores, mision, vision e identidad
institucional.

o Gestion de los recursos y del talento humano. (Mancur, 2017)

A continuacion se muestran los nueve criterios del Modelo EFQM.
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Figura 3. Interaccién de agentes del modelo EFQM

Resultados

—

Personas Procesos Resultados Resultados
Productos y en las Clave

Servicios Personas
Estrategia Resultados
enlos

Clientes

Agentes Facilitadores

Alianzas y Resultades
Recursos enla

Sociedad

Aprendizaje, Creatividad e Innovacidn

Fuente: Interaccion de agentes del modelo EFQM. (2017). Recuperado de

http://www.clubexcelencia.org/modelo-efgm.:

En la grafica se puede observar la interaccion entre los agentes
facilitadores y el impacto en los resultados, se resalta el aprendizaje, la
creatividad y la innovacion para mejorar de forma sisteméatica y sostenible (Club
de la Excelencia en Gestion, 2013).

En la siguiente tabla se muestran los criterios y los porcentajes

asignados segun su relevancia en el sector educativo.

45



Tabla lll. Asignacion de pesos en porcentajes a criterios del Modelo

EFQM
No. Criterios Peso asighado
en porcentaje
1. Liderazgo 10%
2. Personal 10%
3. Planificacion y estrategia 10%
4. Alianzas y recursos 10%
5. Procesos, productos y servicios 10%
6. Resultados en el personal 10%
7. Resultados en los clientes 15%
8. Resultados en la sociedad 10%
9. Resultados clave 15%

Fuente: elaboracion propia.

Como se puede observar en la tabla los agentes facilitadores suman 50%,
los resultados suman el otro 50%, para totalizar la autoevaluacioén con un 100%.
Los porcentajes fueron designados en la adaptacion del modelo EFQM al sector

educativo (Club de la Excelencia en Gestion, 2013).

La valoracion de los porcentajes obtenidos se puede observar en la

siguiente tabla:
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Tabla IV. Rangos de valoracion

No. | Evaluacion Estado

1. | 0% No existe evidencia para su demostracion

2. | 25% Escasa informacion para su demostracion

3. | 50% Se puede demostrar

4. | 75% Existe evidencia para su demostracion

5. | 100% Se reconoce como un sistema de referencia global

Fuente: elaboracion propia.

7.8.3. Esquema de puntuacion REDER

REDER significa RADAR en inglés, sus siglas corresponden a: resultados,
enfoques, despliegue, evaluacion y revisibn. Este esquema utiliza una
secuencia légica para evaluar la calidad de la gestién de las organizaciones.
Segun lo describe el esquema las organizaciones en busca de la excelencia
operativa deben definir claramente los resultados que desean lograr con las
estrategias que aplicaran, para lo cual se debe planificar la forma en la que se

desarrollaran, este proceso debe ser sistemético y sostenible (Sislema, 2015).

En la figura 4 se presenta el esquema REDER:
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Figura 4. Esquema l6gico REDER

Planificar y Desarrollar
ENFOQUES

DESPLEGAR
Enfoques

RESULTADOS
Requeridos

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR
Enfoques y Despliegue

Fuente: Esquema l6gico REDER. (2016). Recuperado de http://www.efqgm.es/EFQM/.

La forma de realizar las puntuaciones de los criterios y sus pesos se

muestran en la siguiente tabla:

Tabla V. Puntuaciones del esquema REDER
No. | Agentes Facilitadores Porcentaje Peso Asignado
asignado
1. | Liderazgo 10 % 100 puntos
2. | Personal 10 % 100 puntos
3. | Planificacion y Estrategia 10 % 100 puntos
4. | Alianzas y Recursos 10 % 100 puntos
5. | Procesos, Productos y Servicios 10 % 100 puntos
6. | Resultados en el Personal 10 % 100 puntos
7. | Resultados en los Clientes 15 % 150 puntos
8. | Resultados en la Sociedad 10 % 100 puntos
9. | Resultados Clave 15 % 150 puntos

Fuente: elaboracion propia.
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http://www.efqm.es/EFQM/

En la tabla V se puede observar que la puntuacion se hace sobre mil
puntos. El peso que se asigna a cada subcriterio es decision de cada

organizacion, dependiendo de la importancia que consideren para cada uno.
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9. METODOLOGIA

9.1. Enfoque

El enfoque es mixto debido a que incluye variables cuantitativas y
cualitativas. Las cuantitativas se aplicaran en la determinacion de indicadores
de medicion, en tanto que las variables cualitativas se analizaran en la
determinacién de la opinidon de los colaboradores involucrados en los equipos
de trabajo con relacién a la mejora de la comunicacién, motivacion y el clima

organizacional.

9.2. Disefo

El disefio es no experimental debido a que no se realizara manipulacion
de variables en laboratorio, se realizara un pilotaje para identificar mejoras en la
propuesta de implementacion, afinar detalles y escuchar opiniones de los

involucrados.
9.3. Tipos
El tipo de metodologia a aplicar es descriptivo, debido a que se detallara

los pasos a seguir para poder implementar la mejora, asi como su seguimiento

a la propuesta de desarrollo del modelo de gestion a implementar.
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9.4. Alcance

El alcance también sera descriptivo debido a que serd muy especifico en
los procedimientos que se tienen que llevar para poder aprovechar al maximo la
metodologia de mejora de la productividad que se propone, desde la dinAmica
de los grupos de trabajo hasta el tiempo, periodicidad y aprovechamiento de las
reuniones de retroalimentacion.
9.5. Variables e indicadores

Las variables que se utilizaran son de tipo cualitativo y cuantitativo:

e Variable independiente: gestion empresarial

e Variable dependiente: calidad operativa

A continuacion se muestra en una tabla la operativizacion de variables:

Tabla VI. Operativizaciéon de variables
Plan de
Objetivo Variables Tipo Indicador Técnicas Tabulacion
No.
1. Revision Se hard la revision | Exploratoria | fuentes Lectura Organizacion
documental en diferentes utilizadas comentada de datos

fuentes de consulta fuentes

para elaborar los consultadas

Antecedentes y el

Marco Teorico.
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Continuacion de la tabla VI.

2. Elaborar un | Variable Descriptiva | Gestién Registro de
diagnéstico de la | Independiente; la administrativa | Matriz FODA datos
situacion actual de | empresa.
la gestion de la Ishikawa Encuesta
calidad en el | Variable
centro educativo. dependiente;

gestion de la
calidad.

3. Establecer los | Variable Liderazgo Encuestas Organizacion
requisitos que no | Independiente; la | Descriptiva | Politicas de datos
cumple el centro | empresa. Estrategia
educativo segun el
modelo EFQM Variable

dependiente;
factores que afectan
la gestion de la
calidad.

4. Determinar los | Variable Descriptiva | Satisfaccion Matriz de mejora | Organizacion
beneficios Independiente; la de clientes y de datos
obtenidos en la | empresa. colaboradores
gestion de la
calidad para el | Variable
centro educativo | dependiente;
al aplicar el | beneficios obtenidos
modelo de | de la
excelencia implementacion del
operacional EFQM | modelo EFQM

Fuente: elaboracion propia.

9.6. Fases

Las fases son las etapas detalladas de la investigacion, se realizaran

cuatro y se describen a continuacion.
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9.6.1. Fase 1: revisién documental

En esta fase se consultaron trabajos de graduaciéon tanto de Guatemala
como de otros paises latinoamericanos, articulos, paginas electronicas de
centros educativos que han implementado un sistema de gestién de calidad,
videos de Internet para conocer la aplicacion de la metodologia, el sector de las
empresas en que se ha aplicado el modelo de gestion EFQM, la aplicacion del
modelo en el sector educativo, asi como la comparacion con otros modelos de
gestion de calidad como ISO 9001. Esta fase es utilizada para la creacion del

marco tedrico sobre el modelo de gestion de la calidad a proponer.

9.6.2. Fase 2: elaboracion de diagndéstico situacional de la

gestion de la calidad en el centro educativo

Para esta fase se tiene establecida la revision de los procesos de la
empresa, su organigrama para conocer los puestos y funciones, analisis de sus
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, y se identifica los factores
que afectan la gestion de la calidad a través de un Ishikawa. El objetivo de esta
fase es identificar la situacion de la gestion de la calidad en el centro educativo

y los criterios a mejorar.

9.6.3. Fase 3: establecimiento de los requisitos que no cumple

el centro educativo segun el modelo EFQM

En esta fase se realizar4 una autoevaluacion de criterios que intervienen
en la gestion de la calidad de un centro educativo: liderazgo, personas,
estrategia, alianzas y recursos, procesos, productos y servicios, resultados en

las personas, resultados en los clientes, resultados en la sociedad y resultados
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clave. Para esta fase se realizaran encuestas a estudiantes, docentes, personal

administrativo, docentes y directivos.

9.6.4. Fase 4: determinacion de los beneficios obtenidos en la
gestion de la calidad para el centro educativo al aplicar

el modelo de excelencia operacional EFQM

Para determinar los beneficios de la aplicacion de esta modelo se realizara
una encuesta a directivos, personal docente, administrativo, padres de familia y
estudiantes sobre su percepcion del servicio y su mejora al mejorar el
rendimiento de los criterios de liderazgo, personas, estrategia, alianzas y
recursos, procesos, productos y servicios, resultados en las personas,

resultados en los clientes, resultados en la sociedad y resultados clave.
9.7. Poblacién y muestra

Se realizaran encuestas a personal del establecimiento, estudiantes,
padres de familia y directivos, por lo cual se tomara una muestra aleatoria
simple para cada segmento. Para el calculo de cada muestra se aplicara la

férmula para poblaciones finitas propuesta por Aldana (2017):

Figura 5. Célculo de la muestra para poblaciones finitas

~ Nuv'Zz?
(N-1)e’ +0u°Z’

1

Fuente: ALDANA, C. I. (2017). Disefio de un modelo de gestion estratégica empresarial para la

empresa Instalaciones y Ventas Aldana para incrementar su competitividad.
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Donde:

N: es el tamafio de muestra

o v: probabilidad de salir seleccionado y de no salir seleccionado siendo
esta 0.5 por la desviacion estandar de la poblacion con un valor

constante.

° Z: valor obtenido mediante niveles de confianza. Se toma en relacién con

el 95% de confianza que equivale a 1.96

o e: limite aceptable de error muestra que en el presente caso se tomara
igual a 0.05. (Aldana, 2017, pags. 74-75)

Tabla VII. Muestras para recoleccién de datos
Poblaciéon Muestra
Estudiantes 1175 290
Personal 62 54
Padres de familia 643 240
Directivos 5 5

Fuente: elaboracion propia.

En la tabla anterior se presenta la cantidad de cada muestra para la

recoleccién de datos.

9.8. Resultados esperados

Los resultados que se esperan son: mejora en la gestion de la calidad,
fortalecimiento de los valores institucionales y satisfaccion de los clientes

internos y externos.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

Para el analisis de la informacion se utilizaran las técnicas de revision

documental y encuestas.

En la revisibn documental se analizaran trabajos de graduacion y libros
sobre el modelo de gestibn de calidad analizado en la investigacion. Se
utilizaran encuestas a directivos, colaboradores, padres de familia y estudiantes
para la evaluacién de los nueve criterios del modelo EFQM (liderazgo,
personas, estrategia, alianzas y recursos, procesos, productos y servicios,
resultados en las personas, resultados en los clientes, resultados en la sociedad

y resultados clave).

Para el analisis de la informacion se utilizardn gréficas de sectores

circulares e histogramas.
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11.

Figura 6.

CRONOGRAMA

Cronograma

i Modo de [Nombre de tarea Duraciéen  |Comienzo  [Fin ubr] 01 novier 01 diciem] 01 enero |01 febre] 01 marzo [0 abril | 01 mayo |01 junia |01 julic | 01 agasto| 01 septie] 01 octubr} 01 novied 01 di]
B tarea 1/16a/112/102/136/130/113/0b7/010/024/0d0/03 a/037 /08 1/0d5/049/0h2 fod 6/0k0/0d 4/0%s/011 /oks /098/0%2/0%6 /b0 /1831171 51/115)
rd Fase o: Aprobacion del Protocole 92 dias sab 24/11/18 lun 01/04/19 [ ]
e Fase |: Investigacion Documental 98 dias  jue 08/11/18 sab 23/03/19 =
* Fase II: Elaboracion de un 16dias  lun01/04/13 sab 20/04/19 Eaa
diagnéstico de la situacion actual de
la gestion de la calidad en el centro
eduativo
o+ Fase ll:Establecimientodelos ~ 76dias  |un22/04/13 sab 03/08/19 C——
requisitos que no cumple el centro
educativo segin el modelo EFOM
e Fase IV: Determinacion de los dldias  lun05/08/18 sab 28/09/19 G
beneficios obtenidos en la gestion
de la calidad para el centro
educativo al aplicar el modelo de
excelencia operacional EFOM
o+ Presentacion y discucion de lidias  lun30/09/13 sab12/10/19 =]
resultados
e Redaccion de conclusiones 7 dias dom 13/10/19s4b 19/10/19 =
* Redaccion de recomendaciones 7 dias dom 20/10/19sab 26/10/19 =
e Redaccion de informe final 27dias  dom 27/10/1958b 30/11/19 Gl

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Project.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

La investigacion es factible debido a que se dispone de los recursos y

medios necesarios para su realizacion. El centro educativo en el que se

realizard autoriza el desarrollo de la misma con la salvedad de no utilizar el

nombre de la empresa, debido a que se trata de informacion confidencial.

Los recursos de los que se dispone para el desarrollo de la investigacion

son:
o Recursos humanos: un investigador, un asesor, comunidad educativa
(directivos, colaboradores, padres de familia y estudiantes).
o Recursos financieros: la investigacion sera financiada por el investigador,
en la siguiente tabla se muestra una proyeccion de los recursos a utilizar.
Tabla VIIl.  Presupuesto para la investigacion
Recurso Descripciéon | Monto (Q.) | Porcentaje | Fuente de
financiamiento
Humano Asesor Q. 0.00 0.00 % | Ad Honorem
Investigador Q. 6,000.00 56.35 % | Investigador
Tecnolégico | consumo Q. 3,000.00 28.18 % | Investigador
energético de
computadora,
Impresora y
celular,
internet
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Continuacion de la tabla VIII.

Transporte y | Movilizacion Q. 1,100.00 10.33 % | Investigador

viaticos

Material Hojas, Q. 400.00 3.76 % | Investigador
lapiceros,
Gtiles y
enceres en
general.

Encuestas Fotocopias Q.147.25 1.38 % | Investigador
(589 a Q.0.25
cada una)

Total Q. 10,647.25 100 %

En la tabla VII se muestra el presupuesto para la investigacion, los

Fuente: elaboracion propia.

porcentajes de cada rubro y las fuentes de financiamiento.

o Recursos tecnoldgicos: se utilizara computadora, impresora, celular e

Internet para la consulta y procesamiento de la informacion.

. Acceso a la informaciéon: se tiene total

informacion primaria, es decir a directivos, colaboradores, estudiantes y

padres de familia.

o Permisos: se tiene el permiso de los directivos del centro educativo para

realizar la investigacion.
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Equipo: se cuenta con el equipo necesario para el acceso Yy
procesamiento de la informacion, es decir, computadora, impresora,

celular, entre otros.

Infraestructura: se cuenta con la infraestructura necesaria para la

realizacion de la investigacion.
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Apéndice 2.

Matriz de consistencia

Titulo Plan de investigaciéon | Objetivos Metodologia Alcance
Pregunta central General Enfoque: Descriptivo
Mixto
¢Cémo gestionar la | Proponer un plan de
calidad en un centro | desarrollo para mejorar | Disefio:

Gestion De La

Calidad En Un
Centro
Educativo
Privado
Aplicando  El
Modelo EFQM

De Excelencia

Operativa

educativo privado?

la gestion de la calidad

en un centro educativo

No experimental

privado  aplicando el | Tipo:

modelo EFQM de | Descriptivo

excelencia operativa.
Preguntas auxiliares Especificos Variables
¢;Cual es la situacion | 1.Elaborar un | Independiente:
de la gestion de la | diagnéstico situacional | gesti6n
calidad en el centro | de la gestibn de la | empresarial
educativo? calidad en el centro

educativo.
¢Qué requisitos no | 2.Establecer los | Dependiente:
cumple el centro | requisitos que no cumple | calidad operativa
educativo segun el | el centro educativo
modelo EFQM? segun el modelo EFQM.
¢Cudles son los | 3.Determinar los

beneficios obtenidos en
la gestion de la calidad
para el centro
educativo al aplicar el
modelo de excelencia

operacional EFQM?

beneficios obtenidos en
la gestion de la calidad
para el centro educativo
al aplicar el modelo de
excelencia
EFQM.

operacional

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3. Encuesta a estudiantes del centro educativo

El objetivo de la presente encuesta es para conocer su satisfaccion sobre
la gestion del centro educativo, su punto de vista es importante para mejoratr,

gracias por su objetividad.

Instrucciones: Aparecen a continuacion diez cuestionamientos, para ser
valorados de acuerdo con la propia experiencia y teniendo en cuenta la

siguiente escala, marque con una “X” la alternativa seleccionada.

Nunca Raras veces Algunas veces Con frecuencia Siempre
0 1 2 3 4
No. Declaraciones Nunca Raras Algunas Con
veces veces frecuencia Siempre

1. |Me siento bien de pertenecer al centro educativo.

2. |La atencién del personal del centro educativo me
satisface.

Se con claridad a qué personal acudir cuando
3. engo alguna duda.

Me satisface la convivencia en el centro
4. |educativo.

Me satisface la resolucién de conflictos en el
5. |centro educativo.

La disciplina del centro educativo ayuda a la
6. [convivencia.

Los métodos de ensefianza del centro educativo

7. son de calidad.
Me satisface la atencion a las quejas que he
8. [tenido.

9. |Me satisface el trato que recibo del personal del
centro educativo.

Me gustan las instalaciones del centro educativo.
10.

Fuente: elaboracion propia.

73




Apéndice 4.

Encuesta a personal del centro educativo

El objetivo de la presente encuesta es conocer su punto de vista sobre la

gestion del centro educativo, la informacion que nos proporcionara es valiosa

para establecer un plan de mejora para la institucion, gracias por la objetividad

de sus respuestas.

Instrucciones: Aparecen a continuacion diez cuestionamientos, para ser

valorados deacuerdo con la propia experiencia y teniendo en cuenta la siguiente

escala, marque con una “X” la alternativa seleccionada.

Nunca Raras veces Algunas veces Con frecuencia Siempre
0 1 2 3 4
No Declaraciones Nunca Raras Algunas Con Siempre
veces veces frecuencia

La direccién general, técnica y administrativa

1. [se encuentra comprometida con la gestion de,
la calidad.
2. La direccion es accesible para escuchar al
personal.
3. La direccion promueve la participacion del
personal en los proyectos institucionales.
La direccion se preocupa por capacitar al
4. personal en temas de gestién de la calidad.
La direccion propicia la participacion de
5. todo el personal en la gestién de la calidad.
La direccién promueve la comunicacion y
6. buenas relaciones entre docentes,
estudiantes y padres de familia.
7. La direccion promueve la innovacion,
creatividad y desarrollo del personal.
La direccion sigue un plan establecido para
8. la mejora continua del centro educativo.
La direccion es clara en la asignacion de
9. tareas y responsabilidades al personal.
La direccion apoya el emprendimiento de
10. | actividades de gestion de la calidad.

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 5. Encuesta a padres de familia

El objetivo de la presente encuesta es conocer cual es el grado de

satisfaccion y atencion que como padre de familia recibe en el centro educativo.

Instrucciones: Aparece a continuacion diez cuestionamientos, para ser

valorados de acuerdo con la propia experiencia y teniendo en cuenta la siguiente

escala, marque con una“X”la alternativa seleccionada.

Nunca Raras veces Algunas veces Con frecuencia Siempre
0 1 2 3 4
No. Declaraciones Nunca Raras Alguna Con
veces sveces | frecuencia | Siempre
La calidad educativa responde a
1. | nuestras expectativas.
Nos satisface que nuestros hijos
2. estudien en el centro educativo.
3. | Nos satisface los muestros hijos
estudien en el centro educativo. centro
educ
No satisface la informacis hijos
estudien en el centro educativo. centro
4, educativo..ad. de la calidad. la
informacié
Sabemos con claridad que personal del
5. | centro educativo acudir cuando
tenemos alguna duda.
6. Me satisface el horario de atencién a
padres de familia y encargados.
Me satisface que se tome en cuenta
las quejas que realizo sobre algs.tro
7. | educativo..ad. de la calidad. la
informacién que nos p
8. | Recomiendo el centro educativo a
otras personas.
9. | Considero que el servicio del centro
educativo es de calidad.
10. | Me agradan las instalaciones del
centro educativo.

Fuente: elaboracion propia.
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y gestion que se lleva a cabo en el Centro Educativo.

valorados de acuerdo con la propia experiencia y

Apéndice 6.

Encuesta a directivos del centro

La presente encuesta esta orientada a conocer cual es el grado de Liderazgo

Instrucciones: Aparecen a continuacion diez cuestionamientos, para ser

teniendo en cuenta la

siguiente escala, marque con una “X” la alternativa seleccionada.

Nunca Raras veces Algunas veces Con frecuencia Siempre
1 2 3 4
No. Declaraciones Nunca Raras Alguna Con
veces s veces frecuencia Siempre
El personal participa en la planificacion
1. | de la calidad.
2. El personal conoce el plan estratégico
del centro educativo.
3. La direccién propicia la participacién del
personal en la planificacion de la gestion
de la calidad.
La direccion tiene procedimientos
4, documentados sobre el manejo de
conflictos en el que intervengan
estudiantes, padres de familia y personal
del centro educativo.
La direccién motiva y estimula el
5. | trabajo en equipo.
La direccion es clara en la asignacion de
6. | tareasy responsabilidades del personal.
La direccién forma al personal en temas
7. | de gestién de la calidad.
La direccién propicia las buenas
8. relaciones entre estudiantes, padres de
familia y personal del centro educativo.
9. La direccién motiva al personal.
La direccién se preocupa por la
10. | satisfaccion de los padres de familia.

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 7. Formato de minuta de reunién

FECHA

ASISTENTES

ASUNTO (S) TRATADOS

ACUERDOS TOMADOS

ACTIVIDADES POR REALIZAR.

FIN DE LA MINUTA..

NOMBRE Y FIRMA DE LOS ASISTENTES

Fuente: elaboracion propia.
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15. ANEXOS

Anexol. Formato REDER de puntuacion de agentes facilitadores

Matriz1. Cuadro REDER referente a Criterios Agentes o Facilitadores

Solidamente Fundamentado Sin muestras 0 anecddticas Agunas muestras Muestras claras. Numerosas muestras Muestras evidenites y numerosas

Sin muestras o anecddticas Aigunas muestras Muestras claras. Numerosas muestras. Muestras evidentes y numerosas

Preventivo
Sin muestras © anecdoticas. muestras Muestas de en bastantes | Claras muestras de en | Totalmente enel o
Integrado Algunas yovens Integracion o Integracion Integrado trabag

Usidad escasa Apiicada a 14 del potencial Aplicada a 172 del potencial Apiicada a 34 del potencial Apicada 3 todo el potencial

 Honzontaimente
Sistemitico Utiidad escasa Aglicada a 114 del potencial Aplicada a 12 del potencial Aglicada a 34 del potencial Agplicada a todo ef polencial
E‘hmam“ut-m

Puntuacién l lﬂlilw |5lm|u[nls nlu[m[slm u[nln]nls w]ulmT ]

o despliegue se feva 3 cabo

Ilol-t* Utiidad escasa Aplicada a 1/4 del potencial Aplicada a 172 del potencial Aplicada a 34 del potencial Aplicada a todo e potencial
a&mMMYW

Mejora J Uniidad escasa Apiicada 3 1/4 del potencial Aplicada a 1/2 del potencial Apiicada 3 34 del potencial Apiicada a todo e potencial
e

Puntuacién 0 5 10 15 2|3 45 80 | 85 | %0 | 85 | 100

Puntuacién Global 0 5 10 15 33 45 & 100

Fuente: Cands, F. C. (2005). Adapacion del modelo de excelencia de la EFQM en Centro no

Universitarios.
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Anexo2.

Tendencias

Sin resultados 0 anecddticas

Tendencias positivas o re-

Matriz2. Cuadro REDER referente a Criterios Resultados

Tendencias positivas duran-

Tendencias fuertemente po-

Formato REDER de puntuacion de resultados

Tendencias fuertemente po-

sultados satisfactorios en al- | te al menos tres afios en al- | sitivas durante al menos tres | sitivas durante al menos cin-
Qunas areas qunas areas afios en fa mayoria de las | co afios en todas las areas
areas
Objetivos Sin resultados 0 anecddticas | Favorables en algunas areas | Favorables en muchas areas | Favorables en la mayoria de | Excelente en la mayoria de
Los objetivos se alcanzan las dreas las areas
Los objetivos son apropiados
Comparacion con otras orga- | No hay comparacion. Existen comparaciones en | Comparaciones favorables | Comparaciones ~favorables iones  excelentes
nizaciones y con la media del | Sin resultados o la informa- | algunas areas en algunas en muchas areas en lamayoria de las areas y
sector ¢ion s anecdotica es el mejor en muchas
Resultados causados por el | Sin resultados o con infor- | Algunos resultados son con- | Muchos resultados son con- | La mayoria de resultados | Todos los resultados son
enfoque macion anecddtica secuencia del enfoque secuencia del enfoque son consecuencia del enfo- | consecuencia del enfoque.
que Lawgaﬁmdﬂmmamdra
Puntuacion 051015202530354045505560857075008590|95'100’

Ambito de aplicacion

3

Se abarcan todas las areas
relevantes

Los resultados abarcan las | vante relevantes relevantes areas relevantes

4reas relevantes

Puntuacion 0 (5 (10 {15 {20 |25 (30 [35 |40 (45 [50 |55 {60 |65 (70 |75 |80 |85 [90 [95 [100
Puntuacion Global 0 (5 [10 {15 |20 |25 (30 [35 |40 (45 [50 (55 {60 |65 (70 |75 |80 |85 (90 [95 [100

Fuente: Cands, F. C. (2005). Adapacion del modelo de excelencia de la EFQM en Centro no

Universitarios.
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Anexo 3. Formato de puntuacion final de la autoevaluacion
“riTemos Acentes Faciumapores
Criterio 1 o 2 o 3 o 4 ] 5 ]
Subcriterio la [ 2a [ ] 3a [ ] 4a [ ] Ja [ ]
Subcriterio 1o [ b [ b [ 4b [ Sk [
Subcriterio e [ 2c [ 3c [ 4c [ S5c [ ]
Subcriterio 1d [ ] 2d [ ] 3d [ ] 4d [ ] 5d [ ]
Subcriterio 2e [ ] 3e [ de [ S [
Total 1 —1 —1 —1 —1
= =5 5 M =5
Valoracién asignada al [ 1 1 1 1
criterio
Maota: La vwaloracion asignada es s media  aritmética oe  jor  porcentajes  asignador & cada
subcriterio.  5i o solicitantes  pressatan  razones convinceptes o por gué wRe o 0 mas
subcriterios no  son  pertinentes  para  SW organizacion, se  puesde  promediar  sobre el
ndmerg  de  criferios  consideradss. Pare ewitar confusign  fcon  una  valoracidn  cero), en  fos
subcriterios  no  consideragios  pertinentes se  debe  escribir MR fno s requierel en el
Cuading precegente
2. Crrerio Resuwtapos
Criterio [ % 7 % B % 9 %
Subcriterio Ba [] x075=[] 7a [|=075=[] Ba [|=x025=[] 9a []=x050= ]
Subcriterio 6b [| x025=[] 7Tb [|=x025=[] 8b [ |x025=[| 9b [|=x050=[]
Valoracidn asignada O O O O O O
3. Caoue e a Punmuacion Total
Criterio Valoracién Factor Pumtos
1 Liderazgo [— Y | ]
2 Politica y Estrategia [ | x 0.8 [ ]
3 Personas 1 x09 I |
4 Mianzas v Recursos 1 x0,9 [ ]
5 Procesos [I— [ |
& Resultados en los clientes [ | %20 [ ]
7 Resultados en las personas %09
& Resultados en la Sociedad x 0.6
9 Resultados Cave x 1.5
Puntuacidgn final |
Ll Emtrar la valoracion asignada a cada criterio (de las secciones 1 y 2 precedentes).
Ll Multiplicar cada valoracion por su factor para obtener los puntos parciales.
L] Sumar los puntos parciales de cada criterio para obtener la puntuacion fimal.

Fuente: Heizer, J.; Render, B. (2009). Instrumentos para la evaluacion de la excelencia.

81



82



