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INTRODUCCION.

La realizacion del presente grupo de trabajo se encuadra dentro de la metodologia
de la Investigacion sobre indicadores de calidad de la docencia y gestion de
centros para la Formacion Continua de los profesionales de la educacion en
el Principado de Asturias.

Este estudio pertenece a la convocatoria de subvenciones publicas destinadas a la
realizacion de acciones complementarias y de acompafiamiento a la formacion en el
ambito territorial del Principado de Asturias para el ejercicio 2008'. La entidad
responsable de su ejecucion es la Asociacion Autonomica de Centros Ensefianza
Privada de Asturias, contando con la Confederacién Espafiola de Centros de
Ensefianza y FEMXA FORMACION S.L como entidades colaboradoras.

El objetivo de esta investigacion consiste en desarrollar un instrumento
cuantitativo de evaluacion de la calidad de la educacién a través del desarrollo de
indicadores mediante los cuales se mediran dos variables: la docencia y la gestién
de los centros de Educacion Infantil, Primaria y Secundaria de la Comunidad
Autdonoma de Asturias. Puntualizar que la finalidad no es encontrar "la solucion" al
tema de la valoracion de calidad de la docencia y la gestion, sino elaborar una
propuesta que merezca la pena experimentar y comparar con algunas de las otras
opciones posibles.

En cuanto a la metodologia seguida en el estudio sefialar que, en primer lugar, se
realizé un planteamiento general de la situacién actual en cuanto a la valoracién de
dicha actividad docente y de gestion.

Una vez establecido el estado de la cuestion, se procedié al analisis de las posibles
alternativas recogidas en la literatura y al planteamiento de una nueva propuesta
integradora que considerase todos los aspectos relevantes que, a nuestro juicio,
deben concurrir en la elaboracion de los criterios de calidad de la docencia y de la
gestidon en centros educativos.

Finalmente se plantea la propuesta de un conjunto de indicadores con la finalidad
de que en los grupos se trabaje sobre ellos y se decida de manera consensuada
cudles son los indicadores mas adecuados para evaluar la docencia y la calidad en
el contexto de la educacion privada y concertada asturiana.

! Resolucidon de 21 de abril de 2008, de la Consejeria de Educacién y Ciencia, por la que se autoriza el
gasto y se convoca la concesion de subvenciones publicas destinadas a la realizacion de acciones
complementarias y de acompafiamiento a la formacién en el ambito territorial del Principado de Asturias
para el ejercicio 2008. Publicada en el Boletin Oficial del Principado de Asturias del 13 de mayo de 2008.
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EL GRUPO DE TRABAJO

éPor qué se utilizan los grupos de trabajo?

Se emplea el grupo de trabajo como técnica de recogida de informacion de la
investigacion porque se concibe a los participantes de los procesos
como agentes activos en la construccion, reconstruccién vy
deconstrucciéon del conocimiento y no como agentes pasivos,
simplemente receptores.

La metodologia que se utilizara en este grupo de trabajo se basa en la
realizacion de materiales entre los participantes para posteriormente debatirlos en
grupo y sacar una serie de conclusiones comunes.

éCual es el objetivo de este grupo de trabajo?

El presente grupo de trabajo se centrard en el desarrollo de los indicadores
relativos a la gestion de centros educativos, con la finalidad de construir una
herramienta de valoraciéon de la calidad de la gestion en los centros educativos
privados y concertados del Principado de Asturias.

éCual es el perfil de los participantes en el grupo de trabajo?

El presente grupo de trabajo estara formado por los siguientes expertos:
+ Expertos en gestién de centros educativos

- Directivos

+ Representantes de organizaciones sindicales y empresariales

» Expertos en evaluacion de la educacion

La participacion de los expertos en los grupos en ningln caso sera representativa
de la organizacion a la que pertenecen o les ha propuesto.

De los participantes se busca:

« Aportacion de su experiencia y conocimiento

- Generar un proceso creativo, de reflexion y analisis
« Conseguir un consenso final

éCual es el papel del moderador en el grupo de trabajo?

Durante el desarrollo de todas las reuniones del grupo se contara con la presencia
de un moderador.

La funcidn principal del moderador consiste en promover la participacion, la
reflexion y el didlogo de todas las personas incluidas en el grupo de trabajo. Se
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trata de favorecer el debate abierto, multisectorial y participativo que incorpore la
pluralidad de las perspectivas de los expertos que intervienen en el grupo.

De esta manera el moderador sera la persona encargada de introducir los temas a
tratar y de dirigir el discurso del grupo hacia los objetivos de la investigacién. Debe
promover la participacion activa de cada uno de los participantes, asi como ir
anotando las ideas principales resultantes de la discusion.

Si bien las reuniones del grupo se grabaran con el fin de evitar la pérdida de
informacién.

éCual es el desarrollo del grupo de trabajo?

Tendrdn lugar tres reuniones, cada una con unos objetivos diferenciados:

- Determinar las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades
S s (DAFO) de la calidad de la gestion de centros educativos.

- Validacidon de la DAFO obtenida.

- Definir indicadores de calidad de la gestion.

Reunion 2

- Validacién de los indicadores de la calidad de la gestion.

GG Bl - Conclusiones y consenso final.

A continuacion detallamos las fases de cada una de las reuniones:
REUNION 1:
- Presentacién del estudio: por parte de Idel grupo de trabajo se realizara una

breve descripcion de los objetivos de la presente accién, asi como de la
metodologia empleada para lograr los mismos.

- Introduccidén. Calidad de la gestion en los centros educativos:

Se expondran los distintos enfoques que se le han dado a la cuestion en la
literatura cientifica. Se tratara acerca de qué se entiende por calidad de la gestion,
gué modelos son los mas ampliamente extendidos encaminados a la consecucion de
una gestion de calidad y su aplicacién en centros educativos (ver punto 3.1.).

- Discusion: una vez expuesto el estado de la cuestion, los participantes en el grupo
de trabajo discutirdan en la busqueda de consenso acerca de las siguientes
cuestiones:

¢Qué es calidad en la gestion en un centro educativo?

¢éCudles son las debilidades de la calidad en la gestién en un centro
educativo?
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éCudles son las amenazas de la calidad en la gestion en un centro
educativo?

éCudles son las fortalezas de la calidad en la gestién en un centro educativo?

¢éCudles son las oportunidades de la calidad en la gestion en un centro
educativo?

- Consenso: como ultimo punto de esta reunidn se ratificarad el consenso alcanzado
acerca de las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades de la calidad de la
gestidon en un centro educativo. Quedando, de este modo, validada la DAFO
obtenida en la primera reunion del grupo de trabajo.

REUNION 2:

- Preparacién de la siguiente reunién: por parte del equipo de
investigacion se ha elaborado, a partir de la adaptacion de un
cuestionario ya existente, un listado de items (ver punto 3.2) con
el propdsito de que sirva de guia para definir los indicadores de
calidad de la gestion. Se aconseja a los participantes que lo examinen antes de
comenzar la reunién con la finalidad de conocer ya los items y de esta manera
facilitar el analisis.

- Introduccién: se expondra un resumen de las principales conclusiones alcanzadas
en la primera reunién. Asi como, se propone el analisis de los items de un
instrumento ya existente como guia para definir los indicadores de calidad de la
gestidn que se deberian incluir en el disefio de la herramienta.

- Discusién: en esta reunion se buscara consenso acerca de los indicadores de
calidad que habra que tener en cuenta en el disefio de la herramienta de evaluacion
propuesta en la presente accion. Para ello se propone la discusién de las siguientes
cuestiones:

¢éSon adecuadas las dimensiones propuestas?

éSon adecuadas las variables que se utilizan para evaluar cada una de las
dimensiones propuestas?

¢Se deberia incluir algun aspecto no tenido en cuenta hasta el momento?
¢éSe deberia eliminar alguno de los aspectos propuestos?

¢Todas las dimensiones propuestas tienen el mismo peso en la calidad final
de la gestion de un centro educativo o deberian ponderarse los resultados en
las mismas?

- Consenso: como ultimo punto de esta reunidn se ratificara el consenso alcanzado
acerca de los indicadores que se deben incluir en el cuestionario de evaluacion de la
calidad de la gestion de los centros educativos, quedando, de este modo, validadas
las conclusiones obtenidas en la segunda reunién del grupo de trabajo.
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REUNION 3:

- Introduccién: se expondra un resumen de las principales conclusiones alcanzadas
en las dos reuniones previas. Por parte del equipo de investigacion se elaborara el
listado final de los indicadores y variables con la intencion de concretarlos y se
entregara a todos los participantes.

- Discusién: el objetivo de esta ultima reunidén es integrar todos los aspectos
tratados en las anteriores reuniones, de modo que permita elaborar unas
conclusiones finales. Se trataran, por tanto, las siguientes cuestiones:

¢éCudles son los aspectos clave en la calidad de la gestion de un centro
educativo?

¢Qué indicadores se deberian incluir en un instrumento de evaluacion de la
calidad de la gestién de un centro educativo?

¢Qué peso tiene cada indicador en la calidad total de la gestion de un centro
educativo?

- Consenso: por ultimo, se buscara consenso acerca de las conclusiones finales
obtenidas, validando de este modo los datos obtenidos a través del grupo de
trabajo.

Para el trabajo en grupos se dispondra de un minimo de 1 hora y un maximo de 3
horas, donde la mayor parte del tiempo se destinara a que los expertos elaboren
los contenidos establecidos previamente. De este modo, las fases introductorias en
las que el moderador expone los temas a tratar no superaran los 20 minutos y se
dedicaran los ultimos 15 minutos a ratificar el consenso alcanzado.
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MATERIAL DE TRABAJO

CALIDAD DE LA GESTION EN LOS
CENTROS EDUCATIVOS

La gestion de un centro educativo es una tarea cada vez mas compleja. Ademas de
tener que realizar tareas de gestion comunes a cualquier otra empresa, se debe
atender a las caracteristicas especificas del sector educativo.

El fin Gltimo de un centro educativo es la formacion de las futuras generaciones. Es
por ello que, asi como en el mundo empresarial cada vez hay un mayor interés por
incrementar la calidad total de las organizaciones, el sector educativo se une a esta
tendencia, siendo cada vez mas centros los que se preocupan por mejorar la
calidad.

La metodologia mas sencilla para implantar una gestion de calidad es el ciclo de
Shewhart o de Deming, que consiste en establecer una serie de pasos sistematicos
que llevan a la mejora continua. Estos pasos serian planificar qué vamos a hacer,
ponerlo en practica, verificar los resultados que se obtienen o evaluar y actuar al
respecto con una nueva planificacion, empezando de este modo otra vez el ciclo.
Suele representarse como una rueda ascendente que nos llevaria a ir aumentando
progresivamente el nivel de calidad de nuestra gestion.

Mivel de
calidad

Tiempo

Ciclo de mejora Plan-Do-Check-Act (Planifica — Haz - Verifica — Actua)

Para lograr esta mejora continua, los centros educativos pueden optar por
desarrollar sus sistemas de calidad de la gestion propios o adoptar alguno de los
modelos normalizados de implantacion de sistemas de calidad existentes. Los
modelos de gestidon de calidad mas ampliamente utilizados en el mundo empresarial




AN
+
S UNION EUROPEA *x

GOBIERNO DEL PRINCIPADO DE ASTURIAS 5 5
*

. . *
CONSEJERIA DE EDUCACION Y CIENCIA . * x X
Fondo Social Europeo

el FST invierte en tw futwo-

son el Modelo de Excelencia de la Fundacion Europea de Gestion de la Calidad
(EFQM) vy las normas ISO 9000. Estos modelos han sido implantados a nivel
internacional, en todo tipo de empresas, incluidos centros educativos.

En lineas generales, definen el sistema de calidad de una organizacién como el
conjunto de la estructura de la organizacion, las responsabilidades, los
procedimientos, los procesos y los recursos que se establecen para llevar a cabo la
gestion de la calidad en ella.

NORMAS 1SO 9000

Las siglas ISO hacen referencia a la Organizacion Internacional de Estandarizacion
(International Organization of Standarization) con sede en Suiza. Este organismo,
fundado en 1947, se dedica a desarrollar estandares técnicos voluntarios para
todos los sectores de negocios, industria y tecnologia. La mayoria de las normas
ISO son altamente especificas e interesan Unicamente a los sectores a los que se
dirigen.

En 1987 cambian esta dindmica, sacando a la luz las normas ISO 9000, mucho mas
genéricas y enfocadas de cara a la gestion de calidad en las organizaciones.
Suponen un conjunto de estandares genéricos para la gestién de negocios, ya que
pueden ser aplicados a cualquier tipo de organizacion, independientemente de su
tamafio, producto o servicio que genere o actividad econdmica en la que se
encuadre.

ISO 9000 se refiere principalmente a la gestion de la calidad, es decir, todo lo que
hace la organizacion para asegurar que sus productos y servicios satisfacen los
requerimientos de calidad del cliente y cumplen con todas las regulaciones
aplicables.

Estas normas fijan su atencion, fundamentalmente, en los procesos (forma en que
la organizacidon hace su trabajo) y no en los productos (resultados). Parten de la
premisa de que la forma en que una organizacién gestiona sus procesos afecta a
sus productos finales.

En lineas generales, marcan las pautas que una organizacion deberia seguir para
gestionar la calidad de sus procesos o actividades de manera que sus productos o
servicios cumplan con los objetivos que se ha propuesto.

Cuando se habla de normas ISO 9000, se alude a una familia de normas con el
objetivo comudn de la gestion de la calidad pero que atienden a distintos aspectos
de la misma:

ISO 9000:2000: Terminologia y fundamentos en los que se basa la familia de
normas ISO 9000.

ISO 9001:2000: Requisitos que debe cumplir un sistema de gestion de calidad para
poder ser certificado.
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ISO 2004:2000: Directrices para la mejora del desempefio de los sistemas de
gestiéon de calidad.

ISO 19011:2002: Directrices para realizar auditorias a los sistemas de gestion de
calidad.

Se puede decir que las normas ISO 9000 tienen tres orientaciones basicas:

El enfoque al cliente, debemos conocer sus requisitos y necesidades para que
nuestro producto o servicio obtenga su satisfaccion.

En enfoque a procesos, su principal ventaja es el control continuo sobre los
procesos individuales.

La mejora continua, la organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del
Sistema de Gestion de la Calidad.

En la siguiente figura se representa graficamente el funcionamiento de un sistema
de gestion de calidad en una empresa segun las normas ISO:

Responsabilidad
de la gerencia

Gestién SISTEMA DE GESTION Medida,

analisis
de recursos .
MEJORA CONTINUA y mejora
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Requerimientos del CLIENTE/USUARIO

Gestion de
procesos

AN
INPUT OUTPUT

Modelo de sistema de gestion de calidad basado en los procesos (Segun normas ISO 9000)

Aplicando el ciclo de mejora continua a la normativa ISO se podria decir que la
tarea de planificar (Plan) estaria relacionada con la responsabilidad de la gerencia y
la gestién de recursos, la ejecucion de lo planificado (Do) con la gestion de los
procesos, la revision de los resultados alcanzados (Check) con la medida, analisis y
mejora y, por ultimo, la actuacion en funcidon del resultado de la revisién (Act)
pondria en relacion la fase de medicidn, analisis y mejora con la responsabilidad de
la gerencia, reiniciando de este modo el proceso.

El fin Ultimo de este sistema de gestion es atender a los requerimientos vy
satisfaccion del cliente o usuario, para ello deben existir canales de comunicacion
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adecuados entre la gerencia y los destinatarios del producto o servicio. De este
modo los requerimientos del cliente/usuario (Input) deben ser un factor
fundamental a tener en cuenta en la gestion de procesos, resultando un producto o
servicio (Output) que genere una mayor satisfaccion entre los usuarios.

De este modelo se derivan 8 principios basicos para el logro de los objetivos de la
Calidad:

. Organizacion enfocada al cliente y su satisfaccion.

. Liderazgo sobre el personal.

. Participacion del personal, implicandose en el logro de los objetivos.

. Enfoque de procesos tras la mejora de la eficiencia.

Enfoque del Sistema hacia la gestion, mejora de la eficacia y eficiencia de la
organizacion.

6. Mejora continua como objetivo permanente de la organizacion.

7. Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones.

8. Relacién mutuamente beneficiosa con el suministrador.

un A W IN

Desde la aparicion de las normas ISO 9000, multitud de empresas de todo el
mundo y de todos los sectores de actividad las han implantado. Si bien, son
muchas las voces que avalan su eficacia y el adelanto que han supuesto en los
sistemas de gestion de las empresas, también han surgido criticas. Carrién (2006)
sefiala una serie de ventajas e inconvenientes de las normas ISO 9000:

Ventajas:

- Han establecido un lenguaje comin a nivel internacional y también entre
organizaciones de todos los sectores de actividad.

- Evitan la multiplicacion de normas e instructivos que cada organizacion imponia a
sus proveedores, estableciendo una base de confianza entre proveedores y clientes.

Inconvenientes:

- En muchos casos la incomprension de los principios de calidad total, de la falta de
una cultura de calidad, de habitos organizativos y del predominio de una vision a
corto plazo, han llevado a que las empresas se quejasen del exceso de burocracia
que la implantacion de las normas ISO genera, asi como de la posibilidad del
cumplimiento puramente formal de la norma.

- El modelo ISO 9000 mira fundamentalmente al interior de la organizacién. No
considera los resultados de la empresa, los logros de la misma en satisfaccion a sus
clientes, en proyeccion en la sociedad o en las perspectivas de viabilidad del
negocio.

MODELO EFQM
(European Foundation for Quality Management - Excelencia de la Fundacién
Europea de Gestidn de la Calidad)
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Los origenes de este modelo se encuentran en la creacion en 1991, por parte de la
Fundacién Europea para la Gestion de Calidad, del Premio Europeo a la Calidad, hoy
Ilamado Premio Europeo a la Excelencia Empresarial.

Los requisitos recogidos en las bases de dicho premio han dado lugar al modelo de
gestion de calidad EFQM. Este modelo pretende ir mas alld de las normas ISO
introduciendo variables referentes a los resultados que obtiene la organizacion.
Distingue dos grandes grupos de criterios (agentes facilitadores y resultados),
dividiéndolos a su vez en una serie de subcriterios, tal como se muestra en la
siguiente figura. Como resultado se puede hablar de 9 dimensiones.

-

AGENTES FACILITADORES RESULTADOS

Liderazgo
Resultados en los clientes
Politica y estrategia

Resultados en las personas

Personas

Resultados en la sociedad

Alianzas y recursos

Resultados clave

a

Procesos

/I|II|\

AN jj

-

Criterios del Modelo EFQM

Los criterios del Modelo Europeo de Excelencia Empresarial fueron sometidos a un
proceso de revision y mejora en enero de 1997. De esta revision surgidé una nueva
version aprobada en abril de 1999. El resultado fue un modelo con espiritu
continuista al que se introdujeron una serie de modificaciones:

- Inclusion de algunas nuevas areas que son cada vez mas importantes para las
organizaciones tanto privadas como del sector publico, como las relaciones de
asociacién (partnership), la innovaciéon y la gestion de los conocimientos y
experiencias en el seno de la organizacién.

- Aumento del enfoque hacia el cliente, poniendo énfasis en las relaciones con el
cliente y en la gestion de los procesos orientados al cliente.
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- Aumento de la importancia del ciclo de mejora Plan-Do-Check-Act en la gestion
de la organizacién.

- Adecuaciéon del modelo de manera que sea aplicable a todo tipo de
organizaciones, tanto publicas como privadas e incluso las que no tienen animo
de lucro.

El Modelo EFQM es un modelo no normativo, cuyo concepto fundamental es la
autoevaluaciéon basada en un analisis detallado del funcionamiento del sistema de
gestiéon de la organizacién usando como guia los criterios del modelo.

Esto no supone una contraposicion a otros enfoques (aplicacion de determinadas
técnicas de gestion, normativa ISO, normas industriales especificas, etc.), sino mas
bien la integracién de los mismos en un esquema mdas amplio y completo de
gestion.

La calidad en la gestion, engloba a todas las actividades de la empresa de
una forma no limitativa; hace referencia a un marco amplio orientado a
satisfacer a todas las partes de una empresa.

El modelo de la EFQM se basa en la siguiente premisa: la satisfaccidon del cliente, la
satisfaccion de los empleados y un impacto positivo en la sociedad se consiguen
mediante el liderazgo en politica y estrategia, una acertada gestion de personal, el
uso eficiente de los recursos y una adecuada definiciéon de los procesos, lo que
conduce finalmente a la excelencia de los resultados empresariales. Cada uno de
estos nueve elementos (criterios) del modelo se evalla (otorgando hasta un
maximo de puntos para cada criterio) y pondera (porcentualmente) para
determinar el progreso de la organizacion hacia la excelencia.

-

~

CRITERIOS AGENTES FACILITADORES CRITERIOS RESULTADOS

Politica y estrategia Resultados en los clientes

(8%) (20%)

Personas Resultados en las personas

(9%)

(9%)

Liderazgo (10%)
Procesos (14%)

Colaboradores y recursos Resultados en la sociedad

(CL)) (6%)

INNOVACION Y APRENDIZAJE

Sistema de gestion de calidad segun el modelo EFQM

Resultados clave (15%)
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El modelo de la EFQM se basa en la autoevaluacién y, para aquellas empresas que
desean optar al premio europeo a la calidad, en una auditoria externa. La
autoevaluacion es entendida como un examen global y sistematico de las
actividades y resultados de una organizacién que se compara con un modelo de
excelencia empresarial (normalmente una organizacion puntera). Aunque la
autoevaluacion suele ser aplicada al conjunto de la organizacidon, también puede
evaluarse un departamento, unidad o servicio de forma aislada. La autoevaluacion
permite a las organizaciones identificar claramente sus puntos fuertes y sus areas
de mejora y, a su equipo directivo, reconocer las carencias mas significativas, de tal
modo que estén capacitados para sugerir planes de accion con los que fortalecerse.
La auditoria externa se realiza por inspectores especializados en la aplicacion del
modelo que valoran cada uno de sus criterios en base a un sistema protocolizado
de puntuaciones ponderadas.

Se trata de un modelo de aplicaciéon continua en el que cada uno de sus nueve
criterios se desglosa en un cierto nimero de subcriterios que pueden utilizarse, de
forma independiente o conjunta, para evaluar el progreso de la organizacion hacia
la consecucion de metas de calidad.

Los agentes facilitadores incorporados en el modelo informan de cémo enfoca la
organizacion sus acciones para lograr los resultados que desea: éhasta qué punto
se implica la Direccion en la calidad?, éson accesibles los lideres?, écdmo se definen
objetivos y se establecen prioridades?, écomo se clasifican y evalldan las
capacidades de los miembros de la organizacién?, écomo se fomenta el aprendizaje
para lograr la mejora de la calidad?, éise enfatiza la eficiencia?, ése reciclan los
residuos?, écomo se definen los procesos?, o si ése examinan periédicamente?, son
ejemplos de algunas de las cuestiones basicas por las que se pregunta.

Los criterios de resultado hacen referencia a lo que la organizacion logra en
términos de: satisfaccion de los clientes (hasta qué punto se satisfacen sus
necesidades y expectativas), satisfaccion de los empleados (en términos de
motivacion, participacion, servicios que reciben los propios empleados y nivel de
satisfaccion laboral), cdmo percibe la sociedad a la organizacidon (p.e. actividades
como miembro responsable de la sociedad, o impacto medioambiental de su
actividad), y resultados econdmicos y de rendimiento que se logran.

Para cada grupo de criterios hay un conjunto de reglas de evaluacidén basadas en la
llamada /6gica REDER.
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La légica REDER

Resultados

Evaluacién y

zdlke Enfoque
Revision

Despliegue

- J

RESULTADOS; lo que la organizacién consigue. En una organizacién excelente, los
resultados muestran tendencias positivas o0 a buen nivel sostenido, los objetivos
son adecuados y se alcanzan, los resultados se comparan favorablemente con los
otros y estan causados por los enfoques. Ademas el alcance de los resultados cubre
todas las areas relevantes para los actores.

ENFOQUE; lo que la organizacion piensa hacer y las razones para ello. En una
organizacion excelente, el enfoque sera sano (con fundamento claro, con procesos
bien definidos y desarrollados, enfocado claramente a los actores) y estara
integrado (apoyara la politica y la estrategia y estara adecuadamente enlazado con
otros enfoques).

DESPLIEGUE; lo que realiza la organizacion para poner en practica el enfoque. En
una organizacion excelente, el enfoque estara implantado en las areas relevantes
de una forma sistematica.

EVALUACION Y REVISION; lo que hace la organizacién para evaluar y revisar el
enfoque y su despliegue. En una organizacion excelente, el enfoque y su despliegue
estaran sujetos con regularidad a mediciones, se emprenderan actividades de
aprendizaje y los resultados de ambas serviran para identificar, priorizar, planificar
y poner en practica mejoras.

La logica REDER sigue un esquema similar al del ciclo de Deming (Plan-Do-Check-
Act), introduciendo el concepto de la mejora continua en el modelo EFQM.
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Se puede observar de forma grafica el papel desempefiado por la légica REDER
dentro del modelo EFQM, en lo que se podria denominar una lectura horizontal del
modelo, en contraposicion a la lectura vertical hecha hasta el momento.

e

expectativas
de los grupos
de interés:

RESULTADOS

Liderazgo - Percepcion de los
Personas Alianzas y recursos grupos de interés

Clientes/usuarios Politica y estrategia - Resultados clave

Socios - Indicadores de
Accionistas rendimiento

sociedad

x 1

-

~

J

Lectura horizontal del modelo EFQM, papel de la Iégica REDER dentro del modelo

Los resultados obtenidos por la organizacion, entendidos de una forma global
teniendo en cuenta la percepcion de los grupos de interés, los resultados clave e
indicadores de rendimiento, ofrecen una informacion de vital importancia para la
empresa. A partir de los mismos se debe realizar una revision del enfoque de la
organizacion, unos resultados excelentes supondran un refuerzo al rumbo que toma
la empresa, qué piensa hacer y las razones para ello, sin embargo, la deteccién de
puntos débiles entre los resultados debera conllevar una revisién de estos aspectos.
En consecuencia se desplegaran medidas encaminadas a poner en practica el nuevo
enfoque. Por Ultimo, se realizard una fase de evaluacion y revisidn de los resultados
obtenidos con las nuevas medidas. El analisis de estos resultados reinicia el
proceso, llevando a la organizacion a una dinamica de mejora continua. Este
proceso se debe dar a todos los niveles de la organizacién, actuando en cada uno
de los criterios empleados en el modelo.

La gran acogida que ha tenido el modelo EFQM en los ultimos afos, siendo
adoptado por muchas empresas europeas como herramienta basica para la
evaluacion y mejora de su gestion de calidad total, hace prever que a medio - largo
plazo este modelo se impondra en Europa por delante de otros dominantes hasta el
momento. Los centros educativos no son ajenos a esta tendencia.

SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD EN LOS CENTROS EDUCATIVOS

Las experiencias de implantacion de estos modelos en centros educativos han
tenido resultados desiguales. Diversos autores sefialan que el modelo EFQM resulta
de mayor utilidad para los centros privados, dado que adoptan practicas mas
proximas a la empresa que los centros publicos. Es por ello que utilizaremos una
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adaptacién de las dimensiones de este modelo como punto de partida para la
elaboracion de los indicadores de calidad de la gestion de los centros educativos.

Soler y Meseguer (2004) sefialan las siguientes ventajas e inconvenientes de
aplicar sistemas de calidad en centros escolares:

Ventajas:

1. A través de los sistemas de calidad podemos conseguir identificacion y
planificacion estratégica de los procesos y areas claves de éxito.

2. Hacer coincidir el trabajo de todos en torno a la misién, vision y valores
previamente disefiados.

3. Mayor cohesién de todo el personal entorno al Ideario y Proyecto Educativo del
Centro (PEC).

4. Mayor satisfaccion de las familias e implicacion con el Centro.

5. Mayor rendimiento en las competencias especificas y generales del alumno.

Inconvenientes:

1. Resistencia de miembros de la comunidad educativa.

2. Disponibilidad de tiempo en equipos directivos y docentes para la implantacion
de los sistemas de calidad.

3. Falta de experiencia.

4. Resistencia a la evaluacién del profesorado.

5. Resistencia a la evaluacion de procesos y resultados del centro.

DIMENSIONES:
LIDERAZGO

Se refiere a la forma en que el equipo directivo desarrolla y facilita que se alcance
la mision y la vision, desarrolla los valores necesarios para el éxito a largo plazo,
los materializa mediante acciones y comportamientos adecuados, y se compromete
personalmente en asegurar que el sistema de gestion de la organizacidon se
desarrolla y se pone en practica.

El modelo EFQM complementa la definicion de cada uno de los criterios con una
serie de subcriterios que desarrollan el contenido de los mismos y lo que se espera
que la organizacién haga para poder satisfacer cada criterio.

Como lo realiza el equipo directivo:

« Desarrollo de la misién, la vision y los valores, y su papel de modelo de
referencia de una cultura de excelencia.

+ Compromiso personal con el desarrollo, puesta en practica y mejora continua
del sistema de gestidn de la organizacion.
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« Implicacion con colaboradores asociados y representantes de la sociedad.
» Motivacion, apoyo y reconocimiento al personal.

En definitiva, dentro de esta dimension, se atendera al comportamiento y actuacién
del equipo directivo y del resto de responsables, dirigido a guiar al centro educativo
hacia la mejora continua.

PLANIFICACION Y ESTRATEGIA

Como materializa la organizacidon su misién y visidn: mediante una estrategia
claramente enfocada hacia los actores, apoyada por politicas, planes, objetivos,
metas y procesos adecuados.

CAmo se asegura la organizacién de la Planificacion y la Estrategia:

» Estan fundamentadas en las necesidades y expectativas, tanto presentes como
futuras de los actores.

« Estan fundamentadas en informacion procedente de medidas del rendimiento y
de las actividades de investigacidn, aprendizaje y creatividad.

o Se desarrollan, revisan y actualizan.

+ Se despliegan mediante un sistema de procesos claves.

+ Se comunican y se ponen en practica.

Dentro de esta dimension se atendera al conjunto de fines, objetivos y valores del
centro educativo, asi como la forma en la que éstos se formulan e integran en los
proyectos institucionales.

PERSONAL DEL CENTRO EDUCATIVO

Esta dimensidn se refiere a todas las personas que trabajan en el centro educativo,
sea cual fuere su cualificacion y categoria.

A través de ella se pretende analizar cOmo gestiona y desarrolla la organizacion los
conocimientos de las personas que la constituyen y libera todo su potencial, tanto
individualmente como en equipo y en el conjunto de la organizacidon. Y como
planifica estas actividades en apoyo de su planificacion y su estrategia y del eficaz
funcionamiento de sus procesos.

Esto incluye la forma en que:

» Se planifican, gestionan y mejoran los recursos humanos.

» Se identifican, desarrollan y mantienen los conocimientos y las capacidades del
personal.

« Se responsabiliza al personal y se le da autoridad.

» La organizacién dialoga con su personal.

» La organizacién remunera y reconoce a su personal y cuida de él.
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COLABORADORES Y RECURSOS

En esta dimension se atiende a como el centro educativo planifica y gestiona la
organizacion, sus colaboradores externos y sus recursos internos disponibles
(humanos, econdmicos, de equipamiento e informaticos) para apoyar su
planificacién y estrategia, y el funcionamiento eficaz de sus procesos.

Como se gestionan:

« Los colaboradores externos.

« Las finanzas.

» Los edificios, equipos y materiales.
» La tecnologia.

» La informacion y los conocimientos.

PROCESOS

Este apartado se refiere a la forma en la que el centro educativo disefia, gestiona y
mejora la organizacidon de sus procesos, con objeto de apoyar su planificacién y su
estrategia, y para generar valor de forma creciente para sus usuarios y sus otros
actores.

Como se realizan las siguientes actividades:

» Disefio y gestidn sistematicos de los procesos.

» Mejora de los procesos, innovando en lo que sea necesario para satisfacer
plenamente las necesidades de los usuarios y de los otros implicados, y para
generar valor de forma creciente para ellos.

« Disefio y desarrollo de Productos y Servicios, basandose en las necesidades y
expectativas de los usuarios.

» Gestion de las relaciones con los usuarios y su intensificaciéon y mejora.

RESULTADOS EN LOS USUARIOS DEL SERVICIO EDUCATIVO

Lo que consigue la organizacién en relacién con sus clientes externos. Se mide a
través de:

» Medidas de las percepciones de los usuarios

« Indicadores

Aplicado a centros educativos se podrian tener en cuenta variables como:

« FEficacia en las prestaciones del centro en relacion a los logros con los
usuarios del servicio educativo.
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Entendiendo por usuarios a los alumnos y sus familias, se mide la percepcion de los
mismos, a través de, por ejemplo, encuestas a clientes, grupos focales,
clasificaciones de proveedores existentes en el mercado, felicitaciones vy
reclamaciones. Ademas, los resultados también pueden medirse a través de
indicadores de rendimiento, medidas internas que utiliza la organizacién para
supervisar, entender, predecir y mejorar su rendimiento, asi como para anticipar la
percepcion de sus clientes internos.

RESULTADOS EN EL PERSONAL

Logros que esta alcanzando el centro educativo en relacién con el personal que
forma parte del mismo.

Lo que consigue la organizacion en relaciéon con su personal. Se mide a través de:
» Medidas de percepciones del personal.
« Indicadores de rendimiento.

Aplicado a centros educativos se podrian tener en cuenta variables como:

El conjunto de valores compartidos por los miembros de la organizacion, el clima de
confianza, la informacién y comunicacion fluidas, la adecuada delegacion de
responsabilidades y las oportunidades de formacion que contribuyan al desarrollo
profesional y personal de los individuos que trabajan en él.

RESULTADOS EN EL ENTORNO DEL CENTRO EDUCATIVO

Lo que consigue la organizacion en relacién con su entorno social: local, nacional e
internacional.

» Medidas de percepciones

« Indicadores.

Aplicado a centros educativos se podrian tener en cuenta variables como:

» Logros y eficacia del centro educativo a la hora de satisfacer las necesidades
y expectativas de la sociedad en general y de su entorno en particular. En
consecuencia, hay que tener en cuenta los resultados conseguidos en ese
entorno gracias a la labor del centro y en sinergia continua con la
administracién educativa provincial, el ayuntamiento, las empresas, los
otros centros del entorno, las instituciones culturales, vecinales, etc.

RESULTADOS CLAVE
Lo que consigue la organizacion en relacién con su rendimiento final planificado.

« Resultados clave.
« Indicadores clave.
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Aplicado a centros educativos se podrian tener en cuenta variables como:

« Lo que consigue el centro respecto a los objetivos previstos en la
planificacion y estrategia, concretados en los procesos mas significativos,
utilizando para ello los medios de que dispone.

+ Area de resultados académicos - alumnos promocionados, indice de
aprobados, notas medias por asignaturas o cursos, aprobados en
selectividad, acceso a la universidad o a ciclos superiores de formacion
profesional.

« Grado de satisfaccion del resto de personas (que no son alumnado) que,
interna o externamente, estan vinculadas a él y otros logros intermedios.

+ Resultados de rendimiento de la organizacion:

o Area de resultados econdmicos > cuota del mercado de alumnos en
ensefianza reglada, cuota del mercado de alumnos en formacion
ocupacional, indices de ocupacion sobre plazas ofertadas, ratios
profesor-alumnos, variables sobre presupuestos monetarios.
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CUESTIONARIO

A partir de las dimensiones establecidas en el apartado anterior, se elaboran una
serie de items que tratarian de evaluar cada una de ellas dentro de un centro
educativo. Su labor consistira en valorar la adecuacion, exactitud, pertinencia de
cada uno de ellos. Para facilitar esta tarea, al lado de cada item encontrara una
escala en la que podra valorar quién cree que deberia valorarlo (docentes, alumnos
o reponsables/gerentes) y otra en la que deberan puntuar de 1 a 5 la utilidad de
dicho item.

Adaptado de:

Lopez, A., Ruiz, J. y Lopez, R.C. (s.f.) Cuestionario de autoevaluacién adaptado a
un servicio universitario siguiendo el modelo EFQM de excelencia. Universidad de
Murcia.
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LIDERAZGO:

D: docentes; A: alumnos; R: responsables de la gestiéon del centro (equipo
directivo)

LIDERAZGO (Aspectos a tener en cuenta) VALORACION
Implicacion activa y visible del equipo directivo en el desarrollo de los D A R
objetivos fundamentales del centro 1 ‘ 2 | 3 | 4 | 5
Actuacion del equipo directivo como modelo de referencia para el D A R
desarrollo y cumplimiento de los objetivos del centro 1 ‘ 2 | 3 | 4 | 5
Delegaciéon de responsabilidades y vigilancia por el buen cumplimiento D A R
de las mismas por parte de la direccion del centro 1 213|4|s
Certificacién por parte del equipo directivo de que se desarrolle e D A R
implante un sistema de gestidon, evaluaciéon y mejora de los procesos
del centro 1 2| 34|65
Toma de decisiones adecuadas que le competen al equipo directivo D | A ‘ R
para mejorar la gestion del centro 1 /23| 4]|-s
Establecimiento, por parte del equipo directivo, de actuaciones para D A R
comprender y satisfacer las necesidades y expectativas de todos los
implicados/interesados en el centro 1123 4 |5
Implicacién directa de los miembros del equipo directivo con los D A R
diferentes grupos implicados/interesados en la consecuciéon de la
mejora de la calidad del centro 1123 4 |5
Comunicacidon personal, por parte del equipo directivo, de los fines, D A R
objetivos, valores, planificacion, estrategia y metas del centro a las
personas que prestan su servicio en el mismo 1123 4 |5

I . N D A R
Accesibilidad del equipo directivo para el personal del centro

1/ 2|3 |4)|5

Fomento y apoyo del equipo directivo de la implicacidon del personal del D A R
centro en actividades de mejora liderando el desarrollo de las mismas 11 213|4als
Reconocimiento oportuno y adecuado de los esfuerzos y logros de D A R
equipos y personas del centro por parte del equipo directivo 11 213|4als
Identificaciéon, por parte del equipo directivo, de los cambios D A R
necesarios en la organizaciéon y desarrollo de esos cambios para la
mejora de la calidad de su gestion 1 2| 3|45
Comunicacion, por parte del equipo directivo, de los cambios y la D A R
razon de ser de los mismos al personal del centro y a los otros grupos
implicados/interesados 1123 4|5
Medicién y revisién, por parte del equipo directivo, de la eficacia de los D A R
cambios y transmisién de los conocimientos obtenidos 1 213|4ls
Revisién y mejora, por parte del equipo directivo, de la eficacia de sul D A R
propio liderazgo y su adecuacion a las necesidades actuales y futuras 1 213|4ls
Recepcién e imparticion de formacidn y transmisién de su D A R
conocimiento con los demas miembros del centro 1 213|4ls
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PLANIFICACION Y ESTRATEGIA:

PLANIFICACION Y ESTRATEGIA (Aspectos a tener en cuenta) VALORACION
Recogida y analisis, por parte del centro, de las necesidades de sus D A R
principales implicados/interesados 1 ‘ 2 | 3 | 4 | 5
Utilizacidn del analisis  de las necesidades  de los D A R
implicados/interesados como base para el desarrollo del programa de
actuacion del centro 1123 |45
Puesta a disposicion de todo el personal de los recursos existentes- D A R
equipos y materiales -y de cémo utilizarlos 1 213|4ls
Inclusién, dentro de la planificacién y estrategia del centro, de D A R
estrategias concretas para anticipar futuras necesidades ocasionadas
por el cambio social permanente 1|1 2|3|4)|5
Utilizacion de la evaluacion de los resultados obtenidos en afios D | A ‘ R
anteriores para la elaboracién de los programas de actuacion 1|21 31|45
Analisis de las actividades realizadas por otros centros y el D A R
rendimiento que obtienen de ellas para incorporarlas en su
planificacidn y estrategia 1123 4 |5
Analisis de la incidencia de todas sus actividades en el desarrollo de D A R
los procesos clave del centro, a corto y a largo plazo 1 213|4ls
Revisién y actualizacion de los objetivos basicos y la estrategia que se D A R
utiliza para alcanzarlos 1 213 |als

e . . D A R
Identificacion de los factores clave para el éxito de su actuacion

1 2 3 4 5

Identificaciéon de su esquema general de procesos clave imprescindible D A R
para hacer realidad su planificacidn y su estrategia 11 213|4als
Establecimiento claro y comunicaciéon de quiénes son los responsables D A R
de los procesos clave 11 213|4als
Comunicacién por parte del centro, de manera sistemética, de su D A R
planificacidn y su estrategia a los implicados/interesados 11213 |4a4l|s
Evaluacion del grado de sensibilizacion y disponibilidad de los D A R
implicados/interesados en la cooperacién, con el fin de que se
alcancen los objetivos del centro 1123 4|5
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PERSONAL DEL CENTRO EDUCATIVO (Aspectos a tener en cuenta) VALORACION
Organizacién, por parte del centro, de su actividad de acuerdo con sus D A R
objetivos y revision de la planificacion realizada por su responsable 1 ‘ 2 | 3 | 4 | 5
Adaptacion de los horarios del personal a las necesidades propias de la D A R
actividad del centro 1 ‘ 2 | 3 | 4 | 5
Revision de los perfiles de los puestos de trabajo vacantes con motivo D A R
de su cobertura 1 213|4ls
Utilizacion de encuestas o cualquier otro tipo de informacién concreta D A R
procedentes del personal del centro para mejorar la gestion de los
recursos humanos 1 2| 3|45
Utilizacion de metodologias organizativas innovadoras que mejoren la D | A ‘ R
forma de trabajar 1 /23| 4]|-s
Desarrollo y ejecucidén de planes de formacién interna que garanticen D A R
que la labor de las personas se ajuste a las necesidades actuales y
futuras del centro 1/ 2|3 /4)|5
Preocupacién del centro por el desarrollo profesional de las personas D A R
gue prestan su servicio en el mismo, fomentando oportunidades de
aprendizaje a nivel individual o de equipo 1123 4 |5
Desarrollo de la capacidad de trabajar en equipo entre el personal del D A R
centro y animar a éstos a hacerlo 1 213|4ls
Evaluacién del rendimiento del personal y adopcién de medidas para D A R
ayudarles a mejorarlo 1 213 |4als
Fomento de la implicacion del personal proporcionando oportunidades D A R
gue estimulen esa implicacion y respalden un comportamiento
innovador y creativo 1|1 2|3|4)|5
Concesion de facultades, desde el equipo directivo del centro al D A R
personal del mismo, para actuar con independencia definiendo y
asumiendo sus responsabilidades 1/ 2|3 /4)|5
Identificacion, por parte del centro, de sus necesidades de D A R
comunicacién, externa e interna (por ejemplo: qué, como, cuando y a
quiénes comunicar) 1|2 |(3|4|5
Implantacién y desarrollo de canales de comunicacién verticales (en D A R
los dos sentidos) y horizontales 11 2/3|als
Identificacion y fomento de las oportunidades para que las personas D A R
que trabajan en el centro intercambien sus mejores practicas, su
experiencia y su conocimiento 1123 4|5
Potenciacién de un buen ambiente de trabajo y cordialidad entre los D A R
compaferos del centro 11 213|als
Facilitacion de los recursos y servicios adecuados para el mejor D A R
desempenfo del personal del centro 112013 4als
Establecimiento y aplicaciéon de las medidas de seguridad e higiene y D A R
prevencién de riesgos laborales 11213 |4]|s
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COLABORADORES Y RECURSOS:

COLABORADORES Y RECURSOS (Aspectos a tener en cuenta) VALORACION

>
~

Identificacién de los colaboradores clave (personas y entidades) y D

trabajo conjunto para lograr los objetivos del centro 1 ‘ 2 |

Promocidon de acciones de mejora de la calidad basadas en D

experiencias obtenidas en su relaciéon con otras personas vy

Proporcién, al personal del centro, de un adecuado acceso a la D

informacidén relevante para ellos 1| 2

Proteccion de la propiedad intelectual en materiales elaborados por su D

personal en sus diferentes actividades

Evaluacion y revision, por parte del centro, de su modo de gestionar D

3
A
organizaciones externas 112345
Evaluacién de la incidencia de los colaboradores en el funcionamiento D A R
del centro 11 213|4als
Gestidon eficiente de los recursos econdmicos para alcanzar los D A R
objetivos del centro e informacion de esa gestidn al personal 11213]als
p | A | R
Coherencia de las compras e inversiones con los objetivos del centro
1 2 3 4 5
Actualizaciéon de los inventarios de material y optimizacién del uso del D A R
mismo 1 2 3|4 |5
Desarrollo de una estrategia para mejorar la gestiéon de los recursos D A R
materiales 11 213|4als
Evaluacion y prevenciéon de los impactos negativos en el personal del D A R
centro (ergonomia, higiene y seguridad,...) 11 213|4als
Gestion y disposicion de las instalaciones que favorezca unas buenas D A R
condiciones de trabajo y de seguridad e higiene del personal 11 213|als
Establecimiento de mecanismos para actualizar y mejorar los D A R
materiales que utiliza el centro para cumplir sus objetivos. 1 213|4ls
Evaluacién de las TIC (Tecnologias de la Informacién y Comunicacion) D A R
utilizadas en las actividades del centro para comprobar su eficacia 1 213|4ls
Gestién de los recursos informaticos teniendo en cuenta la D A R
planificacién y estrategia del centro 1 213|4ls
Identificacion de todos los cauces de informacidn necesarios para D A R
llegar a su personal y evaluacién de su eficacia 1 213 |als
Acopio y organizacién de la informacién y el conocimiento necesarios ] D A R
en apoyo de sus objetivos 11 213|4als
A
3
A
3
A
3

los recursos de que dispone 1 2
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PROCESOS:
PROCESOS (Aspectos a tener en cuenta) VALORACION
Definicion de todos los procesos del centro, especialmente los que son D
clave para conseguir el desarrollo y la participacion de todos los
implicados/interesados 1123 4
Identificacion de cada uno de los implicados/interesados que D A
intervienen en cada proceso 1 ‘ 2 | 3 | 4 | 5
Implantacion de indicadores de proceso y establecimiento de objetivos D A
de rendimiento 1 23| 4
) D A
Clara asignacion de funciones y responsabilidades
1|23 | 4
Estimulacion del caracter creativo e innovador del personal, e D | A ‘
incorporacion de sus propuestas en el esquema general de procesos 1 23| 4
Preocupacién por estar al dia en el terreno de la innovacién y de las D A
nuevas tecnologias que faciliten las actividades que lleva a cabo el
centro 1 2 3|4
Una vez decidido un cambio, establecimiento de los métodos idéneos D A
para llevarlo a efecto, realizando las pruebas pertinentes, controlando
su implantacion y preocupandose de que el personal reciba laf 4 213 1| a
formacidn adecuada
Comunicacion efectiva de los cambios introducidos en los procesos a D A
todos los implicados/interesados 1 2131 4
Medicidn efectiva de si se han alcanzado los resultados previstos como D A
consecuencia de la implantacién de los cambios en los procesos 1 2131 4
Utilizacion  de  informaciones  procedentes de todos los D A
implicados/interesados para conocer sus necesidades y expectativas
en relacién a los servicios que se prestan 1| 2|3 )| 4
Existencia de algin mecanismo de comunicacién para que aquellos D A
trabajadores que realicen alguna actividad formativa, comuniquen lo
aprendido al resto del personal 12|34
Difusién adecuada, por parte del centro, de sus actividades con el D A
objetivo de que sean conocidas por sus usuarios actuales y potenciales 11213 a
Existencia de un proceso para recoger reclamaciones o sugerencias de D A
mejora, a disposicidn de los diferentes implicados/interesados 11213 a
Empleo de encuestas o contactos habituales para conocer y mejorar la D A
satisfaccion de sus usuarios con las actividades que realiza el centro 11213 a
Asesoramiento al personal del centro sobre el uso responsable de D A
documentos y materiales 1 2131 4
Implicacion del centro con sus usuarios para debatir y abordar sus D A
expectativas, necesidades y preocupaciones 1 213 | 4
Revision y mejora, cuando es necesario, de todos los procesos, sobre D A
todo los clave 1 (2|3 | 4
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RESULTADOS EN LOS USUARIOS DEL
SERVICIO EDUCATIVO:

RESULTADOS EN LOS USUARIOS DEL SERVICIO EDUCATIVO VALORACION
(Aspectos a tener en cuenta)
Utilizaciéon, de forma sistematica, de algun procedimiento para conocer D A R
la satisfaccion de los usuarios 1 ‘ 2 | 3 | a | 5
. L. . _ . D A R
Satisfaccion de los usuarios con las distintas actividades del centro
1/2[3|a]|s
Satisfaccién de los usuarios con la organizacién y funcionamiento del D A R
centro 1 2 3 4 5
. L, . ., . D A R
Tendencia/evolucion de la satisfaccion de los usuarios del centro
1/ 2|3|4)|5
. Ly . D A R
Satisfaccion de los usuarios con el centro respecto a otros centros
1|/ 2|3 |4)|5
Conocimiento adecuado por parte de los usuarios de los objetivos del D A R
centro 1 2 3 4 5
Comunicaciéon fluida entre los usuarios, el personal del centro y el D A R
equipo directivo del mismo 1 21345
Trato cortés y educado a los usuarios en todas las dependencias del D A R
centro 11203 |als
Tratamiento adecuado a las quejas de los usuarios e informacion de D A R
los resultados 11 213|4als
- .7 . - - . . D A R
Divulgacion suficiente de las actividades que realiza el centro
1/ 2|3|4)|5
Disposiciéon de indicadores de rendimiento de aquellos aspectos que D A R
han sido identificados como relevantes para el nivel de satisfaccion de
los usuarios 1/ 2|3 /4)|5
. - . -, . D A R
Planteamiento de objetivos de satisfaccion en los usuarios del centro
1/ 2|3 |4)|5
Andlisis de las causas por las que se alcanzan los resultados, D A R
cualesquiera que sean, en sus actividades y si esas causas responden
a lo planificado 1|1 2|3|4)|5
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RESULTADOS EN PERSONAL:

RESULTADOS EN PERSONAL (Aspectos a tener en cuenta) VALORACION
Identificacion sistematica, por parte del centro, de cudles son los D | A | R
aspectos mas valorados por parte de su personal y que inciden 1 120 3 |als
directamente en su nivel de satisfaccién
Satisfaccién del personal del centro con el desarrollo de su carrera D | A | R
profesional desde que se incorporé al mismo 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ a | 5
Implicacion del personal del centro en las actividades que no estan D | A | R
bajo su responsabilidad directa 1 |2| 3 |4| 5
Planteamiento de iniciativas sobre el funcionamiento y programacion D | A | R
del centro por parte del personal 1 2| 3 |a| s

o D [ A [ R
Satisfaccion del personal por pertenecer al centro
P porp 1 2] 3 |4] 5
Adecuacion de la relacion de los miembros del personal del centro D | A | R
entre si 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ a4 | 5
Adecuacion de la relacion de los usuarios con el personal del centro D | A | R
1 [2] 3 |4] 5
Adecuacion del trato y reconocimiento que recibe el personal del D | A | R
equipo directivo del centro 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 | 5
Conocimiento del personal de los recursos materiales, y su manejo, D | A | R
gue tiene a su disposicion en el centro y adecuacion de estos recursos 11203 lal s
para el desempefno de sus funciones
Existencia en el centro de algln procedimiento sistematico para D | A | R
conocer la satisfaccién del personal 1 | 2 | 3 | 4 | 5
Tasa de absentismo entre el personal del centro D | A R
1 /2|3 |4a] 5
Tratamiento adecuado ante una queja del personal del centro a la D | A R
direccién del mismo e informacién a la persona que la planteé 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 | 5
Ajuste del programa de reuniones del centro a las necesidades de D | A R
comunicacion 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 | 5
Reconocimiento y valoracion adecuados del trabajo del personal en el D | A R
centro 1 (2] 3 |a]s
Planteamiento de objetivos de satisfaccidon referidos al personal del D | A | R
centro 1 | 2 | 3 | 4 | 5
Disposiciéon de indicadores de rendimiento de aquellos aspectos que D | A | R
han sido identificados como relevantes para el nivel de satisfaccion del
personal 1 2|3 (4|5
Causalidad entre la satisfaccién y rendimiento del personal del centro D | A | R
y los resultados obtenidos en sus procesos 1 (2| 3 |4 5
Satisfaccién del personal por el hecho de trabajar en ese centro D | A | R
respecto a la posibilidad de trabajar en otro centro 1 | 2 | 3 | a4 | 5
. L, . - D A R
Tendencia/evolucion de la satisfaccion del personal del centro | |
1 2| 3 4|5
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RESULTADOS EN EL ENTORNO DEL CENTRO
EDUCATIVO:

RESULTADOS EN EL ENTORNO DEL CENTRO EDUCATIVO (Aspectos VALORACION
a tener en cuenta)
Identificacion y revisién de los aspectos que puedan tener relacidon con D A R
la percepcion de la sociedad sobre el centro 1 ‘ 2 | 3 | a | 5
Obtencién de indicadores de percepcidon de la sociedad sobre Ia D A R
actuacion del centro 1 ‘ 2 | 3 | 4 | 5
L . . D A R
Relacion del centro con otros centros para coordinar su trabajo
1|/ 2|3|4)|5
Relacion del centro con otras entidades u organismos dedicados a una D A R
funcion similar para mejorar sus procesos 1 2134l s
p | A | R
Promocion de actuaciones para reducir los consumos de luz, agua,...
1|/ 2|3 |4)|5
Promocion del uso de materiales reciclados y reciclables y gestidn D A R
eficaz de los recursos no renovables 1 213|4ls
Evitacion activa, por parte del centro, de cualquier tipo de D A R
discriminacion, facilitando su atencion a discapacitados o miembros de
las minorias sociales 1/ 2|3 /4)|5
N . . . D A R
Participacion del centro en actos de interés social
1]/ 2|3 |4)|5
Ndmero y tipo de quejas que recibe el centro, en cuanto a su gestion, D A R
por parte de personas del entorno (que no sean del propio centro) 11 213|4als
. L ) . . D A R
Rapidez en la atencion a las quejas recibidas por parte de la sociedad
1/ 2|3 |4)|5
- . ) . D A R
Reconocimiento que hace la sociedad del trabajo que realiza el centro
1|/ 2|3 |4)|5
Cesion de instalaciones o materiales del centro, si los tiene, a otros D A R
colectivos para la realizacion de actividades ajenas a las del propio
centro 1 2 3|4 |5
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RESULTADOS CLAVE (Aspectos a tener en cuenta) VALORACION
Definicion de objetivos y medicién de los resultados del centro, tanto D A R
econdmicos como no econdmicos 1 ‘ 2 | | 4 | 5
Definicion, medicion y control de los indicadores que considera clave, D R
por parte del centro 1 ‘ 2 | | 4 | 5
Adecuacion de la gestién presupuestaria general a los objetivos del D R
centro 1| 2 4| s

Cumplimiento de la programacién anual planificada

Implantacion de los objetivos generales del centro y sus principios o

valores en la gestidn del equipo directivo 1 2

Cumplimiento de los horarios fijados

Adecuacion de la labor administrativa que se realiza en el centro

Evolucidn de los resultados de los procesos del centro

Comparacién de los resultados del centro con los obtenidos por otros D

centros similares 1 2

Medicidn periddica y sistematica de los resultados de los procesos de D

gestion (especialmente los que son clave para la prestacion de los
servicios) 1 2

Similitud/discrepancia entre los resultados obtenidos por cada area en D

que pueda dividirse el centro 1 2

Adecuacion del estado de conservacion de edificios, materiales y D

equipos, para alcanzar los objetivos del centro 1 2

Utilizacion que han hecho los usuarios de los recursos y posibilidades D

que el centro pone a su disposicion 1| 2

Tendencia/evolucidon del nimero de usuarios del centro en los Ultimos D

O
W PIWIPIWIDPDIW|IDPDIW|PIWPIWI>PIVWIDPDPIWIPDPIWIDIW (DIWI>DIW>D|W
]

anos 1 2
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GLOSARIO DE TERMINOS

ACTIVIDAD: agrupacion de tareas que hace parte de un proceso.
APTITUD: capacidad cognitiva necesaria para desempefiar las tareas del puesto.

COMPETENCIA: conjunto de conocimientos, capacidades, actitudes y destrezas
necesarias para desempefiar una determinada tarea.

CONOCIMIENTO: es la base sobre la que se construyen las habilidades y actitudes.
Se refiere a un cuerpo organizado de conocimiento, por lo general, de naturaleza
objetiva o procedimental, que si se aplica, hace posible un adecuado desempefio
del puesto.

DESEMPENO: aquellas acciones o comportamientos observados en los empleados
que son relevantes para los objetivos de la organizacién, y que pueden ser medidos
en términos de las competencias de cada individuo y su nivel de contribucién a la
empresa.

DISENAR UN PROCESO: establecer las etapas del mismo, sus participantes y
beneficiarios, su responsable, los indicadores de seguimiento y resultados,...

ESTRATEGIA: conjunto de decisiones y acciones de diferente naturaleza que
permite al centro educativo cumplir con su misién y alcanzar los objetivos que haya
establecido a corto, medio y largo plazo.

HABILIDAD: capacidad para desempefiar las operaciones del puesto de trabajo con
facilidad y precision.

INDICADORES: variable o relacién entre variables que proporciona informacion
cuantitativa o cualitativa sobre un determinado aspecto.

MISION: declaracidén que describe la razén del ser del centro educativo, que refleja
la justificacion de sus actividades.

PROCESQ: serie de actividades interrelacionadas, necesarias para la prestacion de
un servicio o la obtencion de un producto y que van anadiendo valor.

RECURSOS: conjunto de medios econdmicos, instalaciones, equipamiento, recursos
didacticos, informacién y nuevas tecnologias, utilizados por el centro educativo en
sus actividades.

VISION: declaracion en la que se describe cdmo desea ser un centro educativo en
el futuro.

TAREA: es la accién concreta que hay que realizar para obtener un resultado
deseado, expresado en un producto o subproducto final. Parte de una actividad.
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