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PRESENTACION.

A principios del ciclo escolar 2007-2008, el Departamento de Educacion Normal
anuncia como parte de la planeacion estatal la certificacion de las escuelas normales
para el ciclo escolar 2008-2009, esto implicaba las areas académica y administrativa; y
el propésito fundamental consistia en que la certificacion lograria que las Escuelas
Normales Publicas de! Estado de México lograran prestigio como instituciones de nivel
superior.

Al iniciar el ciclo escolar 2008-2009, de manera formal se establecieron las acciones del
proceso de certificacién en el que se plantearon todas las actividades pertinentes para
alcanzar el objetivo, entre las actividades desarrolladas, se incluyeron cursos de
sensibilizacién y capacitacion para implementadores y auditores que seria personal
docente de cada escuela normal.

Se declara al Departamento de Control Escolar de cada escuela normal y al
Departamento de Educacion Normal como los sitios a auditar; es decir, el area
administrativa. La administracion central contraté a la empresa consultora EQA
Certificacion México S.A de C.V para llevar a cabo el proceso de auditoria y
certificacion en cada escuela normal y sin dejar de mencionar que la parte operativa del
proceso estaria a cargo de dos docentes de cada escuela normal.

El propésito de presente escrito es documentar el proceso de certificacion de la
Escuela Normal de los Reyes Acaquilpan a través de la vivencia de los docentes y un
soporte tedrico como datos basicos para su interpretacién. La implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad y la obtencién de la certificacion, representan un
suceso coyuntural en Ia historia del normalismo del Estado de México y en particular de
la Escuela Normal de los Reyes Acaquilpan de ahi e interés por investigar dicho tema.

La metodologia para el desarrollo de la investigacion parte de un paradigma
interpretativo  (cualitativo, hermeneltico), el meétodo es la sistematizacion de
experiencias; las técnicas de recoleccion de datos son la entrevista y el analisis
documental. La investigacion se desarrollé en la Escuela Normal de los Reyes
Acaquilpan, ubicada en el Municipio de la Paz; México.

La investigacion esta integrada de la siguiente manera:

« Presentacion.
+ Apartado Metodologico.
« Capitulo 1. Referente tedrico conceptual del Sistema de Gestion de la Calidad.
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Capitulo 2. El Sistema de Gestién de la Calidad en las Escuelas Normales
Publicas del Estado de México a través de la implementacion de la Norma SO
9001:2000.

Capitulo 3. La certificacion de procesos administrativos: su puesta en marcha.
Capitulo 4. Multiples interpretaciones ante un proceso desconocido: la
certificacion.

Conclusiones Generales.

El trabajo se desarrolld durante el ciclo escolar 2009-2010 y se espera que los
resultados alcanzados sean considerados por las autoridades de la Escuela Normal de
los Reyes Acaquilpan y sirvan como punto de partida para otras investigaciones.



APARTADO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION.
Presentacién.

Este apartado estd dedicado a presentar el recorrido metodoldgico que se siguid
durante el desarrollo de esta investigacion, presenta las razones por las que se
determina la conveniencia de llevarla a cabo, su trascendencia asi como las
experiencias de como se vivio, como se presentaron dificultades en su desarrollo, asi
como también de qué manera se resolvieron dichos problemas.

Al iniciar ciclo escolar 2008-2009, de manera formal se establece como parte de la
planeacion estatal que involucraba a las 36 Escuelas Normales Publicas del Estado de
México y al Departamento de Educacion Normal, una meta compromiso que se refiere a
la certificacion a través de la Norma ISO 9001:2000 y para ello se contratd a la agencia
consultora EQA Certificacion México S.A de C.V. Las tareas basicas de la agencia
consultora se centraron en sensibilizar a directivos sobre el proceso de certificacion,
habilitar como auditor a un docente de cada normal asi como a un docente
implementador para habilitar al personal de la institucion en todo el proceso de
certificacion.

Todo lo que sucede en un afo, durante el proceso de sensibilizacion, lo que realizan las
personas involucradas, la informacion, los momentos y el resultado del proceso motivan
la realizacion de la presente investigacion.

Para Montoya (2010), el término metodologia determina el modo en que enfocamos los
problemas y buscamos las respuestas, en las ciencias sociales se aplica a la manera
en que realizamos la investigacion. El investigador quiere entender los fenomenos
sociales desde la propia perspectiva del autor asi como la realidad que importa es la
que las personas perciben como importante. La metodologia cualitativa consiste en
mas que un conjunto de técnicas para recoger datos.

En la investigacion cualitativa se tiene la posibilidad de ver, escuchar, documentar,
preguntar, regresar, cuestionar, darles voz a las personas y hacer de ello algo mas que
importante en la investigacion.

A continuacion se describira cada una de los elementos que fueron integrando la
presente investigacion.



La interpretacion de los docentes ante la certificacion de la Escuela Normal de los
Reyes Acaquilpan en la Norma ISO 9001:2000. Datos para su comprension, es el
titulo de la tesis que se presenta a través de este documento.. Se presentaran cada uno
de los elementos que la integran y sobre todo se plantea como se fue integrando.

Dentro del trabajo de investigacion, las cafegorias analiticas se convierten en
elementos clave, ya que son las que permiten darle sentido a la investigacion, podemos
aclarar qué queremos conocer, qué tipo de conocimientos deseamos lograr. Poder
articular categorias con sujetos, procesos, tematicas; acotar con claridad lo que vamos
a investigar. La definicion de categorias analiticas es un primer gran paso para la
realizacion de nuestro trabajo. Las categorias analiticas que iran dando forma a la
investigacion son las siguientes: Certificacion, interpretacion, Comprension y Norma
ISO 8001:2000.

De acuerdo con lo que propone Garcia-Coérdoba (2004), el planteamiento del problema
debe aclarar la conveniencia de realizar la investigacion, su trascendencia y su
pertinencia. La conveniencia de realizar este trabajo de investigacion, necesariamente
nos lleva a preguntarnos para qué la certificacion y aportar los resultados de la
investigacion a la Escuela Normal de los Reyes Acaquilpan.

La trascendencia de la investigaciéon se podra identificar al poder reconocer a la
certificacion en su justa dimensién, porque ha tenido diferentes interpretaciones entre
las que destaca a la idea de calidad académica.

Esta investigacion se generd a partir del reciente fenomeno de la certificacion de la
Escuela Normal de los Reyes Acaquilpan, por ello representa un aporte tetrico y a su
vez llenara en una pequena porcion el vacio tedrico y permitira ser el punto de partida
de otras investigaciones.

Una importante preocupacién de quien desarrolla el presente trabajo es cuestionar y
aclarar la dualidad que hoy esta presente en la parte conceptual al relacionar de
manera casi automatica certificacion con calidad académica.

Partiendo de la idea de implementar el Sistema de Gestion de la Calidad con la
intencion de mejorar los servicios escolares que ofrece la institucion en el area de
Control Escolar, es pertinente valorar como lo esta viviendo la escuela y reconocer, si
existen, avances favorables en la prestacion de sus servicios.

Los elementos anteriores nos dan la pertinencia de desarrollar la investigacion y a su
vez plantearnos la pregunta de investigacion o también llamada pregunta principal, que
orientara el desarrollo del trabajo y que queda expresada de la siguiente manera:
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¢ Qué aspectos tedricos de la Administracién, la Calidad y la NORMA 1SO 9001: 2000,
son necesarios para comprender la certificacion de la Escuela Normal de los Reyes
Acaquilpan, y cuales son las interpretaciones que tienen los docentes?

La pregunta de investigacion permitié plantearnos los siguientes objetivos:

Objetivo General.

Conocer las interpretaciones que los docentes tienen del la Certificacion asi como sus
implicaciones a través del analisis de la Norma 1SO 9001:2000 y de las experiencias de
los docentes para su comprension.

Objetivos especificos:

« |dentificar las diversas interpretaciones de la certificacion de parte de los
docentes de la Escuela Normal de los Reyes Acaquilpan mediante entrevistas ye
para reconocerla en su justa dimensién.

e« Conocer el Sistema de Gestion de la Calidad a traveés del analisis de la Norma
ISO 9001:2000 para comprender las implicaciones de su implementacién en la
Escuela Normal de los Reyes Acaquilpan.

e Analizar los datos que se arrojan a partir cuestionarios aplicados a los docentes
para su comprension.

Una parte importante fue la construccion del supuesto, este es entendido como el
objeto y materia que no se expresa en la proposicion, pero es aquello de que depende
o en qué consiste o se funda la verdad, en el caso de esta investigacion el supuesto
que se construyo es el siguiente:

La certificacion de la Norma ISO 9001:2000 de la Escuela Normal de los Reyes
Acaquilpan que corresponde a procesos administrativos, ha tenido un significado
equivocado al asociarla con calidad académica hacia el interior y exterior de la
institucién: los docentes han generado diferentes interpretaciones a partir de lo
conocido.

La metodologia cualitativa se caracteriza por ver las cosas desde el punto de vista de las
personas que estan siendo estudiadas, el papel del investigador es entender e interpretar
gue esta sucediendo y ello se convierte en una tarea dificil.

Existen tres criterios que permiten evaluar y dar seguimiento a las investigaciones del
tipo cualitativo:
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1. La credibilidad. Nos permite ver como los resultados de una investigacion son
verdaderos para las personas que fueron estudiadas y para otras personas que
tienen que ver con el fenomeno estudiado. Para poder captar lo cierto o verdadero
que expresan las personas requiere de un compromiso y cercania del investigador
que permitira una mayor certeza en los resultados.

2. La confirmabilidad. Es la habilidad de otro investigador de seguir la ruta de lo que el
investigador original ha hecho, es necesario un registro y documentacion completa de
las decisiones e ideas que el investigador haya tenido en relacion con el estudio.

3. La transferibilidad. Se refiere a la posibilidad de extender los resultados del estudio a
otras poblaciones, de acuerdo a la claridad y certeza de lo documentado en la
investigacién, permitira que se pueda transferir a otros contextos y situaciones.

Al hablar del Marco Referencial, podemos decir que el problema que se presenta es de
reciente presencia, en agosto de 2009 fueron certificadas las Escuelas Normales
Publicas del Estado de México y en particular la Escuela Normal de los Reyes
Acaquilpan, aun no hay investigaciones que den cuenta de este fenomeno de ahi el
interés por documentar esta experiencia. La certificacion se logré en el area de Control
Escolar y aun no hay trabajos que nos den cuenta del seguimiento de este fenémeno.

Los actores privilegiados para este estudio son 40 docentes, el contexto es la Escuela
Normal de los Reyes Acaquilpan ubicada en el Municipic de La Paz, es una institucion

de nivel superior.

La conformacion del Marco Tedrico se llevé a cabo a partir de las categorias analiticas.
Cada categoria analitica dio la pauta para la revision bibliografica y documental, como
documentos basicos del Sistema de Gestién de la Calidad se trabajaron los siguientes:

« Norma Internacional ISO.

« Normas Mexicanas Publicadas por el Instituto de Normalizacién y Certificacion
A.C. en el Campo de Sistemas de Calidad.

e Norma Internacional ISO 9001-2000

e Norma Mexicana NMX-CC-9001-IMNC-2000, Sistemas de Gestion de la Calidad-
Requisitos.

« Normas de Control Escolar para las Licenciaturas del Subsistema de Formacién
de Docentes en la Modalidad Escolarizada (SEP, 2007).

« Plan de Desarrollo del Estado de México. Reglamento de las Escuelas Normales
del Estado de México.

La conformacién del capitulado que integra la investigacion, llevé la siguiente légica de
conformacién: se toman nuevamente las categorias analiticas como eje de cada
capitulo y se integré de la siguiente manera.
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Apartado metodolégico: Esta primera parte integra el recorrido metodoldgico seguido en
el proceso y con una breve descripcién de cada uno de los elementos asi como una
narrativa que presenta como se fue construyendo la investigacion, qué problematicas
se presentaron y como se atendieron.

Capitulo 1. Presenta el referente teérico conceptual del Sistema de Gestion de Calidad,
se desarrollan las Teorias de la Administracion Publica y de la Gestion Publica que
estas a su vez aportan construcciones teoricas sobre conceptos eje de la investigacion
como son: calidad, gestion, implementacion. Presenta ademas qué es el Sistema de
Gestion de la Calidad y a Norma ISO 9001:2000 y finalmente la Norma Mexicana NMX-
CC-9001-IMNC-2000.

Capitulo 2. Este capitulo hace referencia a la implementacion del Sistema de Gestion
de la Calidad en el ambito educativo y en particular a las Escuelas Normales Publicas
del Estado de México, con la finalidad de dar a conocer el proceso de habilitacion y
manejo de este sistema.

Capitulo 3. Es el capitulo en el que se plantea cémo se desarrollo el proceso de
auditoria, los involucrados y como se obtiene el certificado en la Escuela Normal de los

Reyes Acaquilpan.

Capitulo 4. Presenta la construccién de categorias empiricas y sus evidencias,
conformando un proceso metodolégico que muestra a través de la triangulacion lo
encontrado en la investigacion de campo mediante la construccion del dato.
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CAPITULO 1. REFERENTE TEORICO CONCEPTUAL DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD.

Presentacion.

La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) en la Escuelas
Normales Plublicas del Estado de México (ENPEM) representa un momento coyuntural
en la historia reciente de las escuelas formadoras de docentes y en general en el
ambito educativo. Tanto en la planeacion estatal como institucional desde el ciclo
escolar 2008-2009 y hasta el correspondiente a 2011-2012 se pretende dentro de los
objetivos estratégicos “fortalecer la aplicacion de los procesos del SGC para la
certificacion y acreditacion de los Programas Educativos (PE)"".

La incorporacién de las instituciones de nivel superior a los procesos de certificacion y
acreditacion tiene como proposito el reconocimiento social, la acreditacién de los
sujetos; pero llegar a la implementacién de un sistema de calidad como institucion,
tiene que, necesariamente, pasar por todo un proceso de preparacion del contexto, el
momento histérico son referencia para saber las bases que dan origen a estos
procesos.

El contenido de este capitulo permitira encontrar la conexién de la administracion
publica con el ambito educativo y porqué hoy se incorpora la gestion de la calidad a las
ENPEM. EI primer apartado permite un acercamiento conceptual con la Teoria de la
Administracién Publica y la Teoria de la Gestion Puablica asi como quiénes son sus
teéricos mas representativos, sus aportaciones y como el ambito educativo lo retoma.
Estas teorias son la base de los sistemas de calidad ya que de ella emanan los
conceptos basicos de los sistemas de calidad implementados en diferentes ambitos,
hablamos de calidad, proceso, gestién de la calidad, implementacidn; aunque para cada
concepto hay un apartado dedicado a dar claridad al tema.

Metodologicamente el contenido de este capitulo permite la comprension de las
categorias analiticas de implementacion, calidad y sistema de gestion de la calidad,
mismas que al llevarse al campo permitiran explicar las interpretaciones que los
docentes tienen sobre ellas.

Se permite presentar a la calidad y a la gestion de la calidad como conceptos eje en el
desarrollo el presente trabajo. Se presenta el concepto de calidad desde una primera

1 ProFEN 2009 y 2010 Escuela Normal de los Reyes Acagquilpan.
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aproximacion donde se concibe como el ofrecer un bien o servicio atendiendo las
especificaciones de su emision y la evolucion del concepto hasta sumarse la parte en
la que se hace presente la satisfaccion de quien recibe el bien o servicio.

El capitulo nos presenta ademas el concepto de Implementacion que surge de la
Teoria de la Administracion Publica, se puede apreciar como la implementacion se
presenta como un recurso social o también llamada politica publica para “remediar”
aquellos aspectos que no han sido rebasados por las condiciones sociales y no han
sido atendidos adecuadamente y sobre todo se puede apreciar como el concepto de
implementacién se incluye y traduce el ambito educativo como una estrategia para
resolver problematicas de organizacion en las escuelas normales.

1.1 Teoria de la Administracion Publica: un acercamiento conceptual.

Comenzaremos por acercarnos a una definicion que nos permita caminar hacia la
Administracion Publica, para ello tomamos la aportacion de Gutiérrez (2009) quien
define a la administracion como una disciplina cuya finalidad es obtener la maxima
eficiencia y eficacia en la coordinacion de los recursos, basicamente los econémicos;
para lograr los objetivos de un grupo social, con calidad y productividad; de tal manera
que se entiende como el fin Gltimo de la administracion lograr la excelencia y la calidad.

Desde sus origenes, la administracion como disciplina ha buscado el logro de los
objetivos con 6ptimos resultados. En este sentido, todos los enfoques o escuelas
administrativas han perseguido de alguna forma la calidad y la excelencia. Los valores
prevalecientes en una época y una sociedad determinadas influyen en las distintas
escuelas o enfoques de la administracion. A lo largo de su ciclo de vida las
organizaciones atraviesan por una serie de etapas en las que es posible utilizar
distintos estilos de gestion.

La administracion publica es estudiada como ciencia de la administracién en 1846 tanto
en Estados Unidos como en Francia, entre sus maximos exponentes se encuentran
Wilson y Bonnin, respectivamente. Wilson comienza por delimitar las fronteras de la
administracion para luego precisar el centro ;donde comienza y ddnde termina? El
autor menciona que comienza donde concluye la politica y termina donde empieza la
sociedad, es decir, la administracion publica esta en relacion con el Estado y la
sociedad. Surge asi la dicotomia entre politica y administracion, al respecto se
menciona que la politica decide los objetivos que seran alcanzados, la administracién
pone a la politica en accion y ejecucion. Por su parte Wilson establece que la
administracién publica es la parte mas evidente del gobierno, es el gobierno en accion,
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es el ejecutivo el que actda. En este sentido, el gobierno en accion tiene la funcion de
dirigir la maquinaria administrativa sustentado para su ejecucién en un cuerpo juridico
formando asi parte del aparato estatal.

Wilson al establecer la dicotomia entre administrar y dirigir, establece la base tedrica
que sustenta a la administracién publica como ciencia, en este orden de ideas la AP se
explica a través de la division de poderes legislativo, ejecutivo y judicial. Al respecto,
establece el binomio expresién y ejecucién la primera tiene que ver con el poder
legislativo, y a su vez se relaciona con la politica que es la parte visible en la toma de
decisiones.

La segunda esta en funcion a la ejecucion de esa politica que se decidid y en la que se
pone en marcha el aparato administrativo estatal para implementarla. Es decir, la
administracion en su accion ejecutiva directa de aplicacion, es el gobierno de la
sociedad: como ley o voluntad determinante es pasiva, y activa como ejecucion
determinada. Su atribucion propia es la ejecucién de las leyes de interés general. Asi la
relacién entre el Estado y la sociedad esta en funcién de la administracion publica,
misma que se encarga de operar para la sociedad bienes y servicios producto de un
interés general, en este sentido la administracion es una consecuencia natural del
estado.

El objeto de conocimiento de la administracién publica para Aguilar es un proceso
administrativo publico que se inscribe en el Estado y esta normado constitutivamente en
su organizacion. El autor menciona que la administracion debe denotar su naturaleza
administrativa y connotar solo su naturaleza politica. En este sentido, persigue fines y
medios, los primeros hacen referencia a las normas de organizacion y los segundos a
los recursos, medios técnicos y el uso del saber especializado que buscara la eficiencia
y eficacia en el desempefio de la misma. Los fines del gobierno contemplados en
planes y programas sectoriales.

En términos conceptuales la administracion publica para Wilson (Guerrero, 1991);

Es aquella parte de la ciencia de la administracion que concierne al gobierno,
fundamentalmente al poder ejecutivo, que es el encargado de llevar a cabo las tareas
gubernamentales. (...) Es la aplicacion detallada y sistematica de la ley. Toda aplicacién
concreta de una ley general es un acto de administracion, ya sea la aplicacién o cobro
de un impuesto, la ejecucion de una obra publica.

Para Aguilar es la ciencia especializada en el quehacer publico y en el espacio publico
que estudia los vinculos entre la comunidad y los individuos.

Por su parte, Uvalle (1988), menciona que la administracion publica es brazo
fundamental que sustenta al gobierno abierto, su papel en los ambitos del Estado
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promotor y regulador también es importante. Sus atribuciones se vinculan con las
necesidades y problemas de la sociedad. Por su naturaleza social es la encargada de
cuidar el bien publico garantizando que la vida humana tenga los satisfactores
elementales.

Si bien, la administracién publica es la encargada de poner en practica e implementar
las decisiones que se legislen lo debe hacer con eficiencia, eficacia y calidad
administrativa para alcanzar el desempefio y rendimiento en sus funciones. Para ello,
se ha ido transformando de manera acelerada en las décadas de los ochenta y
noventa, mismas en las que aparecieron tres grandes paradigmas o corrientes
administrativas que nutren el objeto de conocimiento de la administracion publica;
politicas publicas, el public management (gerencia publica o gestion publica) y, la
governance (gobernabilidad, gobernacion o “buen gobierno”. Para fines de la
investigacion solo nos centramos en la segunda corriente; gerencia publica o gestiéon

publica.

El concepto de implementacion, que forma parte de la administracion publicay en este
trabajo es un concepto eje, abarca una diversidad de elementos que cuidadosamente
se entrelazan y se ajustan en la hechura de las politicas publicas. Es importante
contextualizar el escenario de la implementacién que se presenta en los afos sesenta
donde la referencia proxima y trascendente es la implementacion estadounidense. Esta
década es caracterizada por una gran confianza operativa y directa del gobierno, los
anos de la depresion y de la Segunda Guerra Mundial, difundieron una actitud de
confianza para contraatacar problemas como desigualdad, pobreza y discriminacion. El
Presidente J. F. Kennedy declara la guerra contra la pobreza, llevando a cabo
programas de asistencia publica, en los que incluian programas de educacion, vivienda,

salud, entre otras.

Para lograr que estos programas se llevaran a cabo, se disefiaron estudios basados en
“investigacion y experimento”, “investigacion y desarrollo”, estudios sobre poblacién y
desempleo, educacién, discriminacién, asi como investigaciones tedricas y empiricas
de micro y macroeconomia; ademas de destinar una gran cantidad de recursos para

ello.
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Parecia que todo estaba inteligentemente pensado, pero al transcurrir el proceso de
aplicacion de la politica, la complejidad de la misma aumentd, trayendo como
consecuencia retrasos, objetivos incumplidos, incremento del gasto publico, conflicto

entre los actores, entre otros. Ante esta situacion el “contexto liberal” entro en crisis.

Algunas preguntas de los académicos tenian que ver con el por qué fallé el programa,

en qué momento, como se podria solucionar.

Para dar respuesta a estas interrogantes y a otras que puedan surgir en el desarrollo
del apartado, hablaremos de la evolucion histérica del proceso de implementacion.
Comenzaremos por precisar que el estudio de la implementacién se inscribe en tres

grandes grupos denominados generaciones.

La primera generacion se desenvolvié en un gran clima de activismo, sobre todo social:
pobreza, educacién, empleo, etc., ante ello se incrementa el gasto publico, crecimiento
del aparato estatal, programas, fiscalizacion, etc. Todo ello concluye en el fracaso y, se
critica fuertemente la ineficiencia del Estado y por tanto, se propone la resolucion a
través del mercado y de la empresa. Las aportaciones de algunos autores a esta
generacion son tener la capacidad de realizar las consecuencias previstas, siguiendo

los eslabones o cadenas causales.

La primera generacion no fue optimista y tenia razones para no serlo, los factores del
fracaso se debian a que era inexistente o defectuosa la implementacion de la politica,
se cuestioné la perspectiva economicista, ingenieril y contable en la que se habia
confinado la toma de decisiones, limitada capacidad del gobierno federal para incluir en
las acciones de los gobiernos locales y su tendencia a proyectar metas ideales
(Derthick), la mayor parte de los actos administrativos hacen politica y cambian la
politica al intentar implementarla. Debemos analizar la implementacién del policy

making (Bardach).

Pressman y Widavsky (1973), consideran gue la implementacion sera precisamente el
conjunto de las acciones a encontrar, disefar, llevar a cabo y concatenar que, siguiendo
el sentido y empleando la capacidad productiva de las condiciones iniciales, se

considera tendra como consecuencia o efecto el acontecimiento terminal previsto y
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preferido. Estos autores criticaron que no se puede terminar lo que ni siquiera se ha
comenzado, el defecto de la implementacion no seria en la puesta en marcha sino en la
“incapacidad de seguir adelante”, ese seguir adelante consiste en la capacidad de forjar
los eslabones siguientes de la cadena causal, de modo de se consigan los resultados

deseados.

Bardach(1977), propone el “proceso de ensamblaje” de una maquina (la politica o
programa), cuyas “partes” o componentes son los recursos financieros y los procesos
administrativos, las fuentes de los fondos, las dependencias publicas, las empresas
privadas proveedoras de bienes y servicios, los grupos de apoyo, las regulaciones de
autoridades gubernamentales, entre otros. Ensamblaje y politica son las dos
caracteristicas fundamentales del proceso a la que hay que sumar una tercera y
decisiva, la de ser un “sistema de juegos”, que se relaciona entre si de una manera

laxa.

El proceso de implementacion se caracteriza por el maniobrar de muchos actores
semiauténomos, cada uno de los cuales intenta tener acceso a los elementos del
programa y tenerlos bajo su control y, al mismo tiempo extraer las mejores ventajas de

otros actores que también buscan tener acceso a los elementos que les den el control.

Los autores pertenecientes a la segunda generacion determinan que el punto final esta
en la prestacion de los servicios publicos. Ademas se propone la microimplementacion,
las burocracias a nivel de piso, de ventanilla, esto es lo que importa y no los jefes de
mando, por tanto, se da prioridad a los profesores, médicos, ingenieros, policias,

promotores urbanos, enfermeras, entre otros.

Williams (1980), acentlo la idea de que implementar una politica publica social
significaba poner en operacién un conjunto de acciones cuyas consecuencias
previsibles, benéficas para una poblacién, eran consideradas en la realizacién de
objetivos por la politica. El objetivo que propone el autor es el rendimiento no la
conformidad. Para aumentar la probabilidad de alcanzar los objetivos basicos de una

politica, la implementacién deberia ser el desarrollo realista de la decisiéon de acuerdo

con las condiciones del contexto local.
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Elmore (1980), es un autor que plantea que una de las ironias del gran interés por la
implementacién es que cuanto mas intentamos gobernarla con los instrumentos
convencionales del control jerarquico, menos capaces somos de logarlo. Elmore
observa que si los analistas y politicos ven a la implementacion como un conjunto
ordenado de relaciones de autoridad, es de esperar que los problemas de complejidad

crezcan.

Berman (1988), hace una gran aportacion que es la introduccidén de dos niveles de
analisis y explicacién: micro y macroimplementacion. Se entiende por
macroimplementacién todo el proceso de la generacion y cumplimiento de las
condiciones necesarias para que una politica pueda ser puesta en practica en el ambito
determinado de una localidad. Microimplementacion es el proceso concreto de precision
de servicios, ordenado por una politica y que las organizaciones y agentes locales
llevan a cabo con sus patrones particulares de gestion y rendimiento para una
poblacién determinada. Pone énfasis en la funcion decisiva de la microimplementacion,
por cuanto el éxito global de una politica depende del desempeno y las consecuencias

de la prestacion local de servicios y lo conceptualiza como adaptacion mutua.

En la llamada tercera generacion ya no existe una preocupacion por los excesos del
gasto publico y del crecimiento del aparato administrativo, ni de las ideas y
concepciones burocraticas. Se identifica y promueven mediciones correctivas y

evaluatorias, por tanto el cuestionamiento es cémo se va a trabajar.

Donald S. Van Meter y Carl E. Van Horn estos autores introducen un modelo sistémico
de la ejecucion de las politicas, que tiene como centro de arranque el entorno del
sistema y estd compuesto por demandas y recursos, procesos de transformacion,

politica y resultados, esto termina en la retroalimentacion de la misma.

Estos modelos ofrecen una vision diferente en la manera en que se logra o no convertir
los grandes objetivos generales de las politicas de servicios publicos concretos y
significativos. Los autores ofrecen un marco de andlisis a la implementacion: modificar
el comportamiento de burécratas, funcionarios locales y de los actores particulares

mediante la imposicién de condiciones para el otorgamiento de fondos.
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La trayectoria de implementacién estadounidense no es lejana a la de muchos paises
latinoamericanos, entre ellos México, han pasade por el ideal de politicas
asistencialistas caracterizadas por la inflacion de objetivos, incremento del gasto con el
unico propésito de la mejora continua, la implementaciéon de sistemas de calidad en las
instituciones educativas se ha presentado recientemente sin un estudio previo de todas

las condiciones que justamente contextualizan dicho proceso.

En México existe un antes y un después de la reforma del estado de los afios ochenta,
los programas de asistencia a la poblacién dan cuenta de la ineficiencia del gobierno en
la administracion de servicios publicos, es perceptible el gran gasto publico empleado
en dichos programas; prueba de ello es el popular programa llamado Solidaridad®. En
México es claro identificar que su situacion es producto de la crisis fiscal y econdmica,
por ello el gobierno representado por el ejecutivo, se ve en la necesidad de eficientar el
aparato administrativo del estado por consiguiente se lleva a cabo una reforma
administrativa que busca la calidad, eficiencia, transparencia y modernizaciéon. Este
espacio es justamente el que nos permite conectar los conceptos eje de esta
investigacion, que es el surgimiento de la calidad, eficiencia y sistemas de calidad entre
otros. El ambito educativo actual recurre a los conceptos originales de la AP para
encontrar una posible solucién a los problemas de eficiencia y calidad educativa, por
ello la constante implementacion de proyectos y programas de mejora sin una revision
previa del contexto, de ahi que Oria (1988) se pronuncie porque antes de implementar

un sistema de calidad se “prepare el escenario”.

2 En el lenguaje de la Administracidn Piblica y del Sistema de Gestidn de la Calidad se le denomina |a preparacidn del escenario

3 Prog: impl {0 en el Gohi de Carlos Salinas de Gortari de 1988 a 1994, es el resultado de sus antecesores De la Madrid y Ldpez Portillo, pero es histdrico y

coyuntural el mamento porque marca una gran crisis en todos los dmbitos, pero sobre todo en el econdmico y administrative,
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1.2 La Teoria de la Gestidn Publica y su relacion con el Sistema de Gestion de la
Calidad.
En la busqueda de instrumentos, técnicas y el saber especializado en la administracién
publica surge la gestion publica que tiene que ver mas con una interpretacion mas
dinamica de su objeto de estudio. El término gestion plblica comienza a utilizarse con
el de management que quiere decir, manejo, direccién, administracion y gobierno. Es
utilizado durante los siglos XIX y XX en Francia, Estados Unidos, Espafia y América
Latina, si bien algunos autores la relacionan con el término de “gerencia publica” en
América Latina se utiliza indistintamente, lo cierto es que tienen una concepcion
diferente; “ (...) la primera enfatiza a todo el proceso administrativo publico
(planeacion, organizacion, ejecucion, control y evaluacién), mientras que la segunda se
encuentra referida a una etapa de la direccion y toma de decisiones, por lo que se

encuentra mas vinculada a la funcion que realiza la direccion.” (Sanchez, 2006:34)

Se dice que el punto de partida para entender el origen de la gestion piblica puede
rastrearse a partir del concepto saber. El saber es entendido como conocimiento
aplicado para el desarrollo y el progreso, en este sentido la gestion se convierte en el
uso del saber especializado de la administracion publica para desarrollar eficientemente
sus tareas administrativas y, crear a su vez nuevos saberes para mejorarla y prestar
servicios publicos con calidad. De esta manera gestionar “significa utilizar el
conocimiento como mecanismo para facilitar una mejora continua o, asumir la
responsabilidad sobre la accion de un sistema” (Sanchez, 2008:27). Si bien la
administracién publica antes del siglo XIX operaba con la légica “consumo-produccion
en masa” en los siglos venideros se establece la idea “alta tecnologia-servicios”. Es
decir, la gestién viene a transformar la idea del gobierno en accién que significaba
ejercer autoridad y organizar de corte jerarquico y tradicional por uno que promueva la
capacidad de innovacion sistematica del saber y, al mismo tiempo dé el maximo

rendimiento en su aplicacién a la produccion.

La gestion publica ayuda a la administracion publica a tener un buen gobierno que

atienda eficientemente la utilizacion de los recursos de la hacienda publica, la eficacia



22

en la interaccion con las diferentes dependencias gubernamentales, y la legitimidad en
la prestacion de servicios publicos que se producen al interior del aparato administrativo
del Estado. El propésito fundamental de la gestion publica es lograr un buen gobierno a
través de la utilizacién adecuada y racional de los recursos de la hacienda publica, una

buena administracion genera un buen gobierno.

Es importante hablar de los usos de la gestion publica a nivel tedrico ya que es posible
encontrar todo un abanico de puntos de vista en cuanto a sus usos, para efectos de
esta investigacién nos centraremos en la gestion publica como gestion y como calidad.
El primer uso de la voz gestion publica es como gestion. En esta corriente, no existe
una diferencia especifica entre gestion publica o gestion privada: solo es posible la
gestion; para Bozeman (1987), andlisis recientes sugieren que todas las organizaciones
se pueden considerar como publicas en la medida en que la autoridad politica afecta su
conducta y sus procesos, por lo que mas que una gestion publica o privada existe solo

la gestion.

La voz gestién implica referirnos tanto a organizaciones privadas y publicas, incluso
ente diferentes sistemas econdmicos organizaciones (capitalismo y socialismo), la
gestion tiene caracteristicas particulares, pero a partir de estas pueden producirse
generalizaciones de conocimiento (Sanchez, 2006). Bajo el capitalismo la tendencia
objetiva del crecimiento del papel de la gestién agrava las contradicciones propias en
este régimen, ya que la organizacioén de la produccion dentro del marco de una u otra
empresa y sus agrupaciones se halla en constante contradiccion con la anarquia de la
produccidn capitalista considerada en conjunto. En la economia socialista, la tendencia
ascendente del papel de la gestion coincide enteramente con el caracter planificado de
dicha economia, con la ley objetiva de su desarrollo proporcional (Gvishiani, 1980).
Para este mismo autor el estudio de la gestién tiene un enfoque interdisciplinario,
sostiene que la gestion se ha convertido en una ciencia propia, cuya teoria nace de la
necesidad de asegurar la maxima eficacia de los sistemas que funcionan juntos; afirma
que la ciencia de la gestion no puede ser considerada como una simple suma de partes

de las distintas ciencias dedicadas a la labor administrativa.
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Para Gunn (1996) la tesis central de esta corriente, sostiene que no existe diferencia
entre la gestién publica y la gestion privada. La gestion publica es entendida como una
parte mas amplia: el estudio de la gestién. En este enfoque se equipara a la produccion
de la empresa privada con el funcionamiento de la burocracia en el gobierno. El
elemento que los entrelaza es la tendencia a conjuntar el estudio de las organizaciones
(empresa y burocracia) como un mismo objeto dentro de la gestion. Esta contradiccion
provoca que no sea posible diferenciar la naturaleza “publica” de la gestion, y evita

profundizar en las implicaciones “politicas” en el proceso de la gestion publica.

Otra éptica importante es la gestion publica como calidad, retomando a Shand (1996)
encontramos que el enfoque hacia la calidad en el servicio es parte fundamental de la
orientacion general de las reformas en la administracion del sector publico que los
paises miembros de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economico
(OCDE) estan implementando para mejorar la capacidad de respuesta y sensibilizar a
sus instituciones gubernamentales. Los esfuerzos a favor de la calidad se concentran
en mejorar la calidad prestacion de servicios y en la mayor satisfaccién del cliente, asi
mismo se hace hincapié en la participacion ampliada de los empleados en la toma de

decisiones y en la comunicacién dentro de la organizacién.

Cuestionar la calidad de una institucion implica realizar todas las tareas inherentes a la
consolidacién de una organizacién que se prepara para garantizar calidad en sus
productos o procesos. Es calidad en funcién de un compromiso, de una especificacion
de productos o servicios, del tiempo de entrega, de un ambiente organizacional
predispuesto a la mejora continua, de un conjunto de procedimientos hechos para
identificar por donde las cosas se estan haciendo en funcién de un parametro externo o

norma adoptados voluntariamente.

“Debe entenderse por gestion de calidad al conjunto de caminos mediante los cuales se
consigue la calidad; incorporandolo por tanto al proceso de gestion, que es como se
traduce el término inglés management, que alude a direccion, gobierno y coordinacion

de actividades.
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En un sentido instrumental, la gestién de la calidad es el conjunto de acciones
encaminadas a planificar, organizar y controlar la funcion de la calidad en una
organizacién (Udaondo, 1991:5). El concepto de calidad alude a tres acepciones
basicas:

1. Calidad realizada: es aquella que es capaz de obtener la persona que realiza el

trabajo.
2. Calidad programada: es la calidad que se pretende obtener.
3. Calidad necesaria: Es la calidad que el cliente exige con mayor o menor grado de

concrecion, o por lo menas, la que a él le gustaria recibir.

Sanchez (2006), asegura que la gestion de la calidad en una organizacion implica:
identificar los procesos que deben ser reformulados o reposicionados en funcion de una
demanda fluctuante: determinar las causas y efectos de los requerimientos volatiles de
los nuevos nichos del mercado; identificar vetas de diferenciacién de procesos;
organizar el sistema de aseguramiento de calidad y definir procesos tecnoldgicos que

impliquen precisar metodos de diferenciacion.

Finalmente, crear calidad en el servicio publico es crear la capacidad, el compromiso y
la voluntad de realizar el trabajo necesario. Pero también se trata de crear el espacio
politico que permita la implantacién de cambios politicos. La gestion de la calidad y las
organizaciones redefinidas que ésta respalda pueden hacer una contribucion importante
a la gestion publica, pero solo una contribucion. Por si sola, la gestion de calidad no
solucionara los problemas que enfrentan los organismos publicos en cada una de las

naciones modernas.

La gestion de la calidad al ser responsable del control de la calidad de una
organizacién, que para efectos educativos se denomina instituciéon o escuela, debe
pugnar por la calidad programada y la calidad necesaria, en las escuelas normales el
acento se esta poniendo en el cumplimiento de los requerimientos administrativos de la
administracién central, la gestion de la calidad todavia no abre camino, la socializacién

y €l involucramiento del personal estd segmentado. Es complicado identificar si los



25

productos (procesos y/o documentos) tienen o no calidad ya que estan supeditados a

una norma de orden federal, no hay encuestas de salida, no hay seguimiento.

1.3 Calidad y gestion de la calidad: conceptos basicos del Sistema de Gestion de
la Calidad.

Los conceptos que integran este apartado son los que orientan las acciones en la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad. Lograr la calidad es politica de
la gestion puablica.

Para hablar de calidad es prioritario citar a dos autores que dan las bases de la
implementacion de los sistemas de calidad, citamos entonces a Ishikawa en Japén y
Deming en Estados Unidos de América. Ambos aplicaron el control estadistico de
proceso para lograr la calidad total.

El control total de calidad de Ishikawa es una verdadera revolucion conceptual en la
gerencia, ya que esta implica formas de actuar diferentes, tales como: primero la
calidad. No las utilidades a largo plazo, orientacion hacia el consumidor y no hacia el
producto, el proceso siguiente es su cliente; derribar barreras y conflictos; todas las
areas de las organizaciones se consideran internamente como clientes; utilizacion de
métodos estadisticos; respeto a la humanidad como filosofia administrativa;
administracion totalmente participativa y administracion interfuncional. Tanto Deming
como Ishikawa conceden una importancia al proceso de educacion para crear una
cultura de mejora continua.

Otros autores también destacados que han marcado su paso en el tema de la calidad
son Joseph Juran y Philip Crosby, quienes ademas son distinguidos como promotores
por los alcances en la implementacién del sistema de calidad.

Las aportaciones de Juran se han denominado Méfodo Juran y es conocido como la
trilogia porque se basa en tres etapas: mejora, planeacion y control de calidad. Crosby
es el creador de la filosofia de “cero defectos” que comprende la vacuna procalidad y
las tres estrategias administrativas: determinacion, educacion e implantacion.

La gestion de calidad es una estrategia organizativa y un método que hace participar a
todos los involucrados y pretende mejorar continuamente la eficacia de una
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organizacion en satisfacer el cliente’. Su interés por dar una adecuada respuesta a las
necesidades que atiende, pasa obviamente por una buena calidad. El concepto de
gestion es un gran paso adelante en el camino hacia la calidad.

Aspectos clave en la gestion de la calidad en procesos educativos:

« Enfoque al cliente.

* Politica de calidad.

« Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
» Provision y gestién de los recursos.

» Recursos humanos competentes.

+ Infraestructura y ambiente de trabajo.

« Planificacion y realizacion del producto.

e Disefo y desarrollo.

 Proceso de compras.

« Control de los dispositivos de seguimiento y medicion.
« Satisfaccion del cliente.

La gestion de la calidad se analizara en este documento desde el punto de vista de la
gestion de procesos en la institucién bajo el supuesto de una organizacion que guarde
conformidad con los principios implicitos en la norma de calidad.

Muchas instituciones de formacion han definido explicitamente una politica de calidad y
en consecuencia practican una gestion estratégica de calidad. Ello implica ubicar
referentes internos y externos y aplicar decisiones que combinen ambos, para avanzar
hacia el logro de objetivos, la politica de calidad de cada ENPEM es el punto de partida
de todo el proceso de implementacion.

La aplicacion de los estandares de calidad para la gestion ha evolucionado entre la
version de la norma ISO 9000:1994 que la privilegiaba hacia el aseguramiento de la
calidad y la version 2000 de la misma norma; esta dltima ha incluido nuevas
caracteristicas que favorecen la calidad a partir del compromiso de la institucion con un
proceso de mejora continua.

Para Gutiérrez (2009) la palabra calidad designa el conjunto de atributos o propiedades
de un objeto que nos permiten emitir un juicio de valor acerca de él. En este sentido se

4 En las ENPEM se refiere a la persana que recibe un bien o servicio, es este caso es el alumno
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habla de la nula, poca, buena o excelente calidad de un objeto, para efectos de esta
investigacion el objeto es el conjunto de documentos® declarados para ser auditados.

Cuando se dice que algo tiene calidad, esta expresion designa entonces un juicio
positivo con respecto a las caracteristicas del objeto. El significado del vocablo pasa a
ser equivalente al significado de los términos excelencia, perfeccion, términos que por
su propia naturaleza es dificil alcanzar porque no se elaboran objetos en una institucion
educativa.

En el concepto tradicional la calidad tiene que ver casi exclusivamente con las
especificaciones, un articulo tiene calidad exclusivamente si cumple con las
especificaciones establecidas. En la medida en que no se cumple, deja de tener
calidad.

Aln cuando es muy importante cumplir con las especificaciones establecidas y con
regulaciones gubernamentales, el concepto de calidad implica algo mas: la calidad tiene
que ver con los requisitos de los consumidores. Un producto o servicio tiene calidad en
la medida que satisface las expectativas del cliente. La calidad es el grado de
adecuacion de un producto al uso que desea darle el consumidor.

Es importante clarificar las diferencias entre el concepto tradicional de calidad y el
nuevo concepto de calidad. El primero refiere a la calidad como grado de conformidad
de un producto de acuerdo a una norma o estandar y el segundo a la satisfaccion de
los usuarios o adecuacién al uso.

Cuando se dice que /a calidad es primero es hablar de que todo sistema que adopte
esta cultura, la de la calidad, el criterio fundamental de actuacion sea la satisfaccion del
cliente, esto es que quien recibe el bien o servicio esté satisfecho con lo recibido y que
por ende cubra las especificaciones en su emision

1.4 Estandares de calidad, la Norma 1SO 9001:2000; un acercamiento conceptual

para su comprension.

En 1968, la Organizacion del Tratado del Atlantico Norte (OTAN), gener un grupo de
normas que pretendian asegurar la calidad en el ramo de la industria. En 1879, la
Institucion de Normas del Reino Unido (British Standards Institution) creo a partir de las

5 Los larados para ser i son: Titulo profesional, acta de examen profesional, certificado de estudios, boleta semestral, constancia de inscripcidn,

credencial y libro de inscripcidn.
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normas precedentes, las primeras normas para un sistema de aseguramiento de la
calidad destinado al uso comercial e industrial. El nombre que se dio a estas normas
fue serie BS 5750, partes 1,2y 3.

A pesar de las similitudes entre las normas ISO 9000 y sus precedentes, no hubo una
verdadera uniformidad hasta el Comité TECNICO 176 (TC 176) de la ISO, se termind el
primer paquete de las Normas ISO a finales de 1986 y las emitio en 1987.

La primera revision fue emitida en 1994 y se consideré la segunda revision para
emitirse en el afio 2000, finalmente la 1SO 9001:2000 fue publicada internacionalmente
el 15 de diciembre del mismo afo.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), es una federacion mundial de
los organismos nacionales de normalizacién, tiene por finalidad promover la
normalizacién y actividades relacionadas a ella, para agilizar el intercambio de bienes y
servicios y estimular la cooperacion a nivel cientifico, economico, tecnologico e
intelectual, todo ello a nivel mundial.

La estructura de la I1SO esta formada por alrededor de 200 comités técnicos que
elaboran el borrador "de las normas. Las naciones integrantes constituyen comités
nacion ales, que en Estados Unidos se conocen como Technical Advisory Groups, TAG
(Grupos de Asesoria Técnica), que establecen la postura y las estrategias de
negociacion del pais y seleccionan delegados que puedan aportar sus con o cimientos
al proceso de elaboracion de las Normas I1SO. Este mecanismo permite que 1SO reciba
muchas aportaciones y establezca consenso, antes de promulgar una norma, entre la
industria, el gobierno y demas entidades interesadas.

La ISO elabora normas y guias internacionales conciliando los intereses de usuarios,
fabricantes, comunidades cientificas y gobiernos. Estas normas abarcan todos los
campos con excepcién de la normalizacion en tecnologia electronica, de la que se
encarga la Comision Electrotecnia Internacional (IEC).

Ente las normas publicadas por la ISO, la mas conocida es la familia de la Norma 1SO
9000 que describen la manera de llevar adelante la gestion de la calidad y el armado de
los correspondientes Sistemas de Calidad y Mejora Continua en una organizacién.

La serie de Normas ISO 9000:2000 esta constituida por:

« S0 9000:2000. Fundamentos y vocabulario.
« |SO 9001:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos. Se usa para la
certificacion del sistema, describe los requisitos del Sistema de Gestion de la
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Calidad que la organizacion debe cumplir para brindar un servicio satisfactorio a
sus clientes, reemplaza las 9001:1994, 9002;1994, 9003.1994.

e |SO 9004:2000. Sistemas de gestion de la calidad, recomendaciones para la
mejora del desempefio. Senala directrices pero no describe requisitos por lo que
no se usa para la certificacion. Reemplaza la ISO 9004-1/2/3/4:1994.

e |SO 19011. Relativa a las auditorias de la gestién de la calidad y de la gestién
medioambiental.

Existe una infinidad de estandares ISO que son especificos para cada producto,
material o proceso, sin embargo las 1SO 9000 y 14 000 son conocidos como estandares
genéricos, esto quiere decir que pueden ser aplicadas a cualquier organizacion grande
o pequefia, independientemente del producto o servicio.

La certificacion de 1ISO 9000 debe efectuarse por parte de una agencia certificadora
autorizada y es indispensable para que las organizaciones sean competitivas.

Para Minch (2006) el proceso de normalizacion ISO 9000 ayuda a desarrollar una
organizacién concentrada en la calidad y mas competitiva, los requerimientos generales
para implantar las Normas ISO 9000 son los siguientes:

¢ Un sistema formal para la administracion de calidad respaldado en documentos.

e La responsabilidad de este sistema radica en la alta gerencia de la
organizacién, la cual debe planear, implantar y supervisar el sistema.

« Inicia con la politica de calidad elaborada por la alta gerencia que establece las
indicaciones generales de la organizacion en relacion con la calidad.

« El sistema para la calidad en un manual de calidad y en planes de calidad para
producto.

Existen tres normas aplicables a la formacién profesional: ISO 9001:2000 aplicable a
la gestién institucional, ISO 10015 aplicable a la capacitacion del personal de una
institucion y la ISO 17024 estandar para organismos certificadores de personas.

Entre las normas publicadas por la 1SO, la mas conocida es la familia de las I1ISO
9000, describen la manera de llevar adelante la Gestion de la Calidad, sistemas de
calidad y mejora continua en una organizacion.

Las normas de la familia ISO 9000 describen requisitos para la implantacion de un
modelo de gestion de la calidad en una organizacion. La version 2000 de esta serie
de normas ha sido liberada enfatizando su capacidad de ser aplicable tambien a
organizaciones de servicios, de este modo se busca disminuir la necesidad de
confeccion de normas aclaratorias especificas por ramo de actividad, como seria el
caso de las instituciones dedicadas a la educacion y la formacion.
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La version 2000 de la ISO 9000 fue mas especifica que la version 1994 en cuanto a
las caracteristicas del personal que trabaja en una empresa certificada. En la
version 1994 se pedia mantener procedimientos documentados para identificar las
necesidades de capacitacion y capacitar a todo el personal que ejecuta actividades
que afecten la calidad. El personal que ejecuta tareas asignadas de manera
especifica, debe estar calificado en base a la educacion, capacitacion ylo
experiencia adecuada segun se requeria.

En la versién 2000 en la parte correspondiente a gestion de recursos se lee: el
personal que realice frabajos que afectan la calidad del producto debe ser
competente con base en le educacion, formacion, habilidades y experiencias
apropiadas.

En la Norma 1SO 9001:2000 la calidad en la organizacion se refiere a fijar los
requisitos del sistema de gestion de la calidad que debe cumplir una organizacion,
para suministrar productos y servicios satisfactorios a sus clientes, entendido como
la o las personas que reciben un bien o servicio, en el &mbito educativo se refiere a
los estudiantes.

A primera vista se puede creer que el proceso de certificacion implica una larga
serie de esfuerzos de construccion y documentacion de procesos. Esta fue
justamente una de las criticas mas fuetes a la serie de normas I1SO 9000:1994;
como consecuencia de ello, la version 2000 se concentré mas en la creacién del
concepto de mejora continua centrado en la optimizacion de los procesos, sin
descuidar la necesaria capacitacién de personal de la institucion, su indiscutible
participacion y la orientacion hacia la satisfaccion del cliente.

1.5 La Norma Mexicana NMX-CC-9001-IMNC-2000: una traduccion al ambito
educativo.

La primera distincion que se hace en este apartado es mencionar que no se trata de
una nueva norma, se le denomina Norma Mexicana porque es un documento que surge
de la Norma Internacional y que ademas es aprobado por ISO, pero que se traduce y
adapta al ambito educativo mexicano, la conformacién de este documento se llevo a
cabo en un Taller denominado IWA 2° en Acapulco donde diferentes organismos e
instituciones participan y con la posibilidad de opinar y proponer, pero solo el Comité
puede avalarlo; un organismo importante en estas decisiones es el Instituto Mexicano

& Asi se le denomina a los Talleres de Acuerdo Internaciconal i Warkshop Agr 1wa}
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de Normalizacion y Certificacion (IMNC), este evento fue auspiciado por el Instituto
Latinoamericano de Calidad.

Por la importancia que guarda este documento y que ademas es un insumo basico en
este escrito, se presenta a continuacion una breve resefia de cémo se elaboré y sobre
todo en qué consiste, como esta integrado en cada una de las partes que lo conforman.

El documento denominado Sistemas de Gestion de la Calidad. Directrices para la
Aplicacion de la Norma NMX-CC-9001-IMNC-2000 en Educacion, se edité con un tiraje
de 220 000 ejemplares y fue impreso por encargo de la Secretaria de Educacion
Publica (SEP) con la autorizacién del Instituto Mexicano de Normalizacion vy
Certificacion A.C. (IMNC). La autorizacién de esta impresién tiene la finalidad de que la
norma mexicana sea utilizada en las instituciones ptblicas que proveen educacion en
los Estados Unidos Mexicanos y se aclara que no debe ser reproducida de ninguna
forma, las copias autorizadas debe tener la leyenda “copia controlada!”.

Para su elaboracion participaron 21 organizaciones entre ellas el Instituto Mexicano de
Normalizacién y Certificacion (IMNC), la Secretaria de Educacién Publica (SEP), el
Instituto Politécnico Nacional (IPN), el Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores de
Monterrey (ITESM), la Universidad Nacional Auténoma de México con su Facultad de
Ingenieria (UNAM), etc.

El Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion (INMC) es una asociacion civil
que cuenta con el registro No. 002 come Organismo Nacional de Normalizacion (ONN)
para elaborar, actualizar, expedir y cancelar Normas Mexicanas.

La primera edicion de la Norma Mexicana fue emitida por el instituto Mexicano de
Normalizacion y Certificacién A.C. y su declaratoria de vigencia ha sido publicada por la
Direccion General de Normas de la Secretaria de Economia, en el Diario Oficial de la
Federacion el martes 27 de julio de 2004.

A fin de responder a los requisitos urgentes del mercado, la ISO también ha introducido
la posibilidad de preparar documentos a través de un taller, externo a los procesos
comunes de los comités. Estos documentos son publicados por la ISO como Talleres
de Acuerdo Internacional (International Workshop Agreements, IWA). Las propuestas
para realizar estos talleres pueden provenir de cualquier fuente y estan sujetas a la
aprobacion del Consejo de Gestion Técnica (TMB) de la 1SO, el cual designa a un
organismo miembro para auxiliar al proponente en la organizacion del Taller. Un Taller
de Acuerdo Internacional no debe estar en conflicto con alguna Norma 1SO.
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Como parte de un apartado denominado Suplemento se cita que el taller se desarrollo
en Acapulco con la siguiente participacion:

29 organizaciones, entre ellas instituciones de nivel superior de diversas partes
del pais.

13 Delegados de diferentes paises, de América y Europa.

27 Observadores, conformando un equipo de instituciones de Educacién Media
Superior, bachilleratos tecnolégicos y generales, asi como escuelas de nivel
superior, diferentes a las del primer grupo.

Contenido de la Norma Mexicana NMX-CC- 9001-IMNC-2000.

Objeto y campo de aplicacion de la organizacion educativa. La norma mexicana
proporciona directrices que van mas alla de los requisitos establecidos en Ia
norma con el fin de considerar tanto la eficacia como la eficiencia de un sistema
de gestion de la calidad y por lo tanto el potencial de mejora del desempefio de
la organizacion.

. Referencias Normativas en la organizacion Educativa. Se aclaran términos y
definiciones de la Norma. "organizacion reemplaza a “proveedor” y “producto” y
“servicio” se entienden como sinénimos.

Términos y definiciones en la organizacion educativa. Para los propositos de la
Norma se aplican los siguientes términos:

Cliente: Organizacion que recibe un producto.

Parte Interesada: Persona que tiene interés en el éxito de una organizacion.
Proceso Educativo: Proceso que da por resultado un producto educativo
Producto Educativo: Producto relacionado con la educacion.

Organizacion Educativa: Organizacion que provee un producto educativo.
Educador. Persona que entrega un producto educativo a los educandos.

Sistema de Gestién de la Calidad. La organizacion debe establecer, documentar,
implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de la Norma Mexicana.
Responsabilidad de la Direccion. Debe proporcionar evidencia de su compromiso
con el desarrollo e implementacién del sistema de gestién de la calidad.

Gestion de los recursos. La organizacién debe proporcionar y determinar los
recursos necesarios para implementar y mantener el sistema y aumentar la
satisfaccion del cliente.



33

7. Realizacion del producto. La planificacion de la realizacién del producto debe ser
coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la
calidad.

8. Medicion, andlisis y mejora en la organizaciéon educativa. La alta direccion debe
asegurarse de la eficaz y eficiente medicion, recopilacion y validacién de datos
para asegurar el desempefio de la organizacion y la satisfaccion de las partes
interesadas. Esto debe incluir la revision de la validez y del propdsito de las
mediciones y el uso previsto de los datos para asegurarse del aporte de valor
para la organizacion.

9. Bibliografia.

10. Concordancia.

Las directrices para la aplicacion de la norma 1SO 8001-2000 en educacion tienen una
nota muy importante a la que no se le ha dado importancia en las escuelas normales
“No es el proposito de esta norma mexicana proporcionar uniformidad en la estructura
de los sistemas de gestion de la calidad o en la documentacion™ (NMX-CC-9001-IMNC-
2000, 2004:xi). Las indicaciones para llevar a cabo la implementacion son muy
cercanas a la norma internacional y busca justamente la uniformidad en lo estipulado
aun conociendo que la propia naturaleza de las escuelas normales no corresponde a
escenarios donde se ha aplicado con éxito, hablamos particularmente de las
universidades.

1.6 Analisis de la construccidn tedrica para su comprensién.

Para conformar este capitulo, fue necesario retomar las categorias analiticas surgidas
del titulo del presente trabajo de investigacion: implementacion, calidad y gestion de la
calidad, una vez identificadas fue necesario encontrar la conexion, el origen y de ahi se
retoman las Teorias de la Administracion Publica y la de la Gestidon Puablica.

La implementacion surge como una construcciéon tedrica de la propia teoria de la
Administracion Publica y que consiste en un recurso de las politicas publicas que se
caracteriza por inflar objetivos, el incremento del gasto publico a fin de lograr una
mejora continua y la conexion que se hace con el ambito educativo es que la
implementacion se vislumbra como un recurso “remedial” de las acciones que no han
logrado cumplir sus objetivos. Implementar un sistema de calidad (de origen
empresarial) en una institucion educativa para lograr calidad en sus servicios es la
estrategia empleada por la autoridad educativa, con recursos suficientes, pero sin una
habilitacion adecuada.
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La calidad y la gestion de la calidad desde la Teoria de la Gestién Publica son los
caminos por los que se obtiene calidad, se trata de identificar los procesos que deben
ser reformulados o reposicionados en funcion de una demanda fluctuante.

El ambito educativo a pesar de retomar conceptualmente la teoria en un sistema de
calidad, no ha considerado la demanda social, asi mismo no ha identificado la
verdadera necesidad educativa.

La calidad desde la Teoria de la Administracion Publica ha evolucionado en cuanto a la
demanda social, calidad como conformidad de acuerdo a un estandar hasta calidad
como satisfaccion de quien recibe el bien o servicio.

Desde el sistema de gestion de la calidad en el ambito educativo, calidad es todo el
proceso de elaboracion y emision de un documento. Las acciones del area
administrativa son las encargadas de brindar calidad educativa, desde la vision de los
docentes y la sociedad en su conjunto.
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Conclusiones.

El referente tedrico conceptual es esta investigacion nos permite reconocer los origenes
de los conceptos que permean el Sistema de Gestion de la Calidad. La teoria de la
Administracion Publica permite encontrar las fronteras de la administraciéon, comienza
donde concluye la politica y termina donde empieza la sociedad, la administracion pone
a la politica en accion y ejecucion. Por otro lado la teoria de la Gestiéon Publica ayuda a
la administracion publica a tener un buen gobierno que atienda eficientemente la
utilizaciéon de los recursos de la hacienda publica y la legitimidad en la prestacion de
servicios publicos que se producen al interior del aparato administrativo del estado. La
implementacion de programas asistencialistas como recurso de los llamados “buenos
gobiernos” permite conceptualizarla como estrategia de politicas publicas a la solucién

de problematicas basicamente de caracter social.

Reconocer la 1SO como una organizacién internacional de normalizacion que
promueve la normalizacion y actividades relacionadas a ella, que elabora normas y
guias internacionales y que una certificacion en ISO debe efectuarse por una agencia
certificadora autorizada, permitird entender la implementacion del sistema de calidad,
ademas; la norma mexicana se presenta como una traduccion de la norma internacional
pero en el ambito educativo, lo cual nos aclara como es que se implementa en las

escuelas normales publicas del Estado de México.

Es importante que se rebase el concepto tradicional de calidad, que se refiere a que se
tiene calidad cuando se cumple con las especificaciones establecidas en un articulo;
aqui se habla de procesos y de personas y del producto total, la calidad ahora es que

quien recibe un bien o servicio esté satisfecho.
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CAPITULO 2. EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN LAS ESCUELAS
NORMALES PUBLICAS DEL ESTADO DE MEXICO A TRAVES DE LA
IMPLANTACION DE LA NORMA ISO 9001:2000.

Presentacion.

El sector educativo cada vez mas se incorpora al gran movimiento de las empresas con
el Sistema de Gestion de la Calidad. En varios paises del mundo, pero principalmente
en Estados Unidos y Europa, las instituciones educativas estan participando
activamente en el movimiento de la calidad. En Europa se han registrado en 1SO 9000
aproximadamente 250 universidades (Oria, 1998).

En México se empieza a desarrollar el movimiento de calidad educativa en algunas
escuelas de nivel superior, se debe entender como un movimiento relativamente nuevo
porque aun no hay grandes productos ni seguimientos de este sistema. En 1996 el
Instituto Tecnolégico de Oaxaca logra la certificacion internacional de calidad, el
instituto hace lo conveniente para ofrecer calidad en los servicios educativos que
ofrece. Al establecer un sistema de calidad, los estudiantes pudieron reconocer sus
beneficios y al educarse en un sistema de calidad, los alumnos fueron contratados por
empresas estatales de su entidad y del sur de Veracruz, esto es, las puertas del
mercado laboral se abrieron para ellos (Oria, 1998).

El presente capitulo tiene la intencién de entender al Sistema de Gestidn de la Calidad,
y como se hace presente en las Escuelas Normales Publicas del Estado de México;
para ello se presenta  una breve reconstruccion histérica de cémo ha sido su
implementacién en México y en algunas de sus escuelas de nivel superior, asi mismo
como se han gestadec algunas de sus experiencias a traves de la implementacion de la
Norma ISO 9001:2000.

Se presenta la Norma Internacional I1SO, desde sus origenes y las familias de dicha
Norma en el mundo y en México y sobre todo la implementacion de la Norma en las
Escuelas Normales del Estado de México como un proyecto académico’.

Este capitulo es nodal porque permite contextualizar al fenémeno de la certificacion en
las escuelas formadoras de docentes del Estado de México.

7 Nace como una meta académica de |a Planeacién Estatal para el Ciclo Escalar 2008-2009, se pretende mejorar |a calidad académica en la formacisn de docentes, en ese
momente s= apuesta 3 la certificacion de 135 dreas académicas y por ende se habla de certificar también lo administrativo, aspecto central que cambid radicalmente; la Norma

150 9001:2000 audita los procesas administrativos.
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2.1 Principios basicos del Sistema de Gestion de la Calidad

Para Rosario y Marum (2006:17) la certificacion y la acreditacion si bien representan
mediaciones para cumplir con los objetivos sociales también son acciones de politica
educativa que no deben asumirse de manera acritica 0 meramente instrumental, todo lo
contrario; también representan espacios para repensar estos procesos reconociendo la
identidad y los valores institucionales y contextuales de las propias instituciones de
educacion superior, bajo esta explicacion entonces desde el lenguaje propio de la
gestion de la calidad, la implementacion de un sistema de gestion de la calidad (SGC)
se puede entender como “un traje a la medida™ que la empresa o institucion se hace a
fin de proveer confianza, como resultado de demostrar en el producto y/o servicio la
conformidad con los requisitos establecidos.

Cuando se implementa un Sistema de Gestién de la Calidad, se permite que el
escenario donde se va a aplicar tenga ventajas de organizacion sobre otros escenarios,
el seguimiento adecuado de los principios de la gestion de la calidad permitira entre
otras cosas:

» La prevencion: Evitar que se produzcan elementos no conformes.

* La deteccion: Segregar elementos no conformes.

s La correccion y Mejora: Eliminar las causas de no conformidades y mejora de los
procesos.

¢ La demostracion: Evidenciar objetivamente que se han cumplido todos los
requisitos.

La adopcién de un SGC debe ser una decision estratégica disefiada e implementada
para una organizacion especifica, en este caso debe existir un disefio para el ambito
educativo y en particular para las escuelas normales.

La comprensién de los principios para la gestién de la calidad facilita una cultura de
gestion exitosa. Los principios pueden ser incorporados a documentos nuevos o ya
existentes para satisfacer las necesidades de otros grupos de usuarios.

Un principio de gestion de la calidad es una regla de conocimientos comprensiva y
fundamental para dirigir y operar una organizacion, dirigida a su mejoramiento continuo
en el desempefio a largo plazo, enfocandose a los clientes, mientras se atienden las
necesidades de todos los interesados, los principios que a continuacién se presentan,

B Analogia que presenta Razo (1998] con los echo principios de la gestidn de |a calidad retemados a su ver de las Mormas 150 2000



38

son la base de la familia de las Normas ISO y se adaptan a las necesidades de los
escenarios donde se aplica.

Principio 1 Organizacion cenfrada en el cliente. Las organizaciones dependen de sus
clientes y por lo tanto deben comprender las necesidades presentes y futuras de ellos,
satisfacer sus requerimientos y esforzarse por exceder sus expectativas. Aplicar este
principio lleva a las siguientes acciones:

¢ Comprender el amplio rango de necesidades y expectativas del cliente de
productos, entrega, precio, durabilidad, etc.

* Comunicar estas necesidades y expectativas a toda la organizacion.

* Medir la satisfaccion del cliente y actuar con resultados tangibles.

« Administrar las relaciones con el cliente.

Los beneficios de la aplicacion son:

« Para la formulaciéon de politicas y estrategias, es necesario lograr que las
necesidades del cliente sean entendidas en toda la organizacion.

+ Para el establecimiento de metas y objetivos se debe asegurar que tales metas y
objetivos relevantes sean directamente vinculados a las expectativas y las
necesidades del cliente.

+ Mediante el manejo operativo se aumenta la capacidad de la organizacién para
satisfacer las necesidades del cliente.

* En la administracion de recursos humanos, se asegura que el personal tiene los
conocimientos y habilidades requeridas para satisfacer a los clientes de la
organizacion.

Principio 2 Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de propositos, de direccion, y el
ambiente interno adecuado de la organizacion. Ellos crean el ambiente en el cual el
personal se involucra completamente en el propésito de alcanzar los objetivos de la
organizacion.

Aplicar este principio lleva a las siguientes acciones:

e Liderar con el ejemplo.

» Entender y responder a los cambios del ambiente externo.

e Considerar las necesidades de todos los interesados incluyendo clientes,
duerios, personal, proveedores y comunidades.

« Crear una visién clara del futuro de la organizacion.

« Establecer valores compartidos y modelos de conducta éticos en todos los
niveles de la organizacion.
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e Crear confianza y eliminar temores.

e Otorgar al personal los recursos necesarios y libertad para actuar con
responsabilidad.

« Inspirar, alentar y reconocer las contribuciones del personal.

« Promover una comunicacion abierta y honesta.

¢ Educar, entrenar y supervisar al personal.

e Fijar metas y objetivos.

« Implementar estrategias para alcanzar las metas y objetivos.

Los beneficios de la aplicacion son:

« Para la formulacién de politicas y estrategias, se crea y comunica una visién
clara sobre el futuro de la organizacion.

e« Para el establecimiento de metas y objetivos se traslada la vision de la
organizacion de metas y objetivos medibles.

+ Para el manejo operativo se fortalece y hace participar a todo el personal en el
proposito de alcanzar los objetivos propuestos.

« Para el manejo de los recursos humanos, se tiene un personal fortalecido,
motivado, bien informado y una capacidad de trabajo estable.

Principio 3 Involucrar al personal. Los integrantes del personal en todos los niveles son
la esencia de la organizacion y su completa participacion desarrolla sus capacidades
para ser utilizadas para el beneficio de la organizacion.

Aplicar este principio lleva a las siguientes acciones:

« Aceptar el propio sentido de la responsabilidad para resolver los problemas que
se presentan.

« Buscar activamente las posibilidades de realizar mejoras.

* Promover activamente oportunidades para incrementar conocimientos vy
experiencias.

s Compartir libremente los conocimientos y experiencias en equipos y grupos.

« Orientarse hacia la creacién de valor para los clientes.

« Serinnovadores y creativos en los objetivos futuros de la organizacion.

+ Mejorar la imagen de la organizacién ante los clientes y comunidades.

= Obtener satisfaccion del trabajo que se realiza y ser entusiasta y orgulloso de ser
parte de la organizacion.
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Los beneficios de la aplicacion son:

« Para la reformulacién de politicas y mejorar estrategias, el personal contribuye
efectivamente a la elevacion de las politicas y estrategias de la organizacion.

« Para el establecimiento de metas y objetivos el personal comparte y hace suyas
las metas de la organizacion.

« En el manejo operativo de la empresa el personal se siente involucrado y como
parte que siente como propias las decisiones para el mejoramiento de los
procesos productivos.

+ En el manejo de recursos humanos, el personal se siente mas satisfecho con su
trabajo y se siente activamente involucrado en su desarrollo y crecimiento
personal, para beneficio de la organizacion.

Principio 4 Enfoque a procesos. Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando los recursos y actividades relacionados son manejados como un proceso
completo.

Aplicar este principio lleva a las siguientes acciones:

« Definir el proceso para alcanzar el resultado deseado.

« lIdentificar y medir las entradas y salidas del proceso.

e Identificar las interfaces del proceso con las funciones de la organizacion.

s Establecer claras responsabilidades, autoridad y sentido para el manejo del
proceso.

¢ |dentificar los clientes internos y externos asi como los proveedores del proceso.

* En el disefio del proceso, se consideran las etapas del mismo, las actividades,
flujos, medidas de control, capacitacion, métodos, informacion, materiales y otros
recursos para alcanzar el resultado deseado.

Los beneficios de la aplicacién son:

« En la formulacidén de politicas y estrategias se utilizan procesos definidos por
medio de la organizacién que conducen a la obtencidon de resultados mas
predecibles; se aprovechan mas los recursos, se acortan los periodos de tiempo
y se bajan los costos.

s Al entenderse el propdsito de hacer mas eficientes los procesos se posibilita la
formulacién de metas y objetivos.

s En la operacién de los procesos se reduce el tiempo para lograr resultados, a
bajos costos, con la prevencién de errores, el control de variaciones, ciclos mas
cortos de tiempo y salidas mas predecibles.
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En el manejo de recursos humanos se establecen procesos para eficientarlos,
tales como la educacion y el adiestramiento, dandole congruencia a las lineas de
estos procesos con las necesidades de la organizacion, con lo que se produce
una fuerza de trabajo mas capaz.

Principio 5. Identificar, entender y administrar un sistema de procesos interrelacionados
hacia un objetivo dado contribuye a la efectividad y eficiencia de la organizacion.

Aplicar este principio lleva a las siguientes acciones:

Definicion del sistema mediante la identificacion o desarrollo de los procesos que
afectan a un objeto dado.

Estructurar el sistema para alcanzar el objetivo en la forma mas eficiente.
Comprender las interdependencias entre los procesos del sistema.

Mejoramiento continuo del sistema por medio de la evaluacion y medicion.
Establecer restricciones de los recursos antes de la accion programada.

Los beneficios de la aplicacion son:

Para la formulacién de las politicas y estrategias hay que formular planes
incluyentes que enlacen las salidas funcionales con los procesos propuestos.
Para fijar metas y objetivos, las metas de los procesos individuales deben
guardar congruencia con los objetivos claves de la organizacion.

Para la operacién administrativa, se debe promover una amplia revision de la
efectividad de los procesos que conducen al entendimiento de las causas de
problemas y acciones para resolverlos.

Para la administracion de recursos humanos se proporciona un mejor
entendimiento de las funciones y responsabilidades para alcanzar los objetivos
comunes, para de esta manera, superar barreras y mejorar el trabajo de grupo.

Principio 6. Mejoramiento continuo. El mejoramiento continuo es un objetivo
permanente de la organizacion.

Aplicar este principio lleva a las siguientes acciones:

Lograr que el mejoramiento continuo de productos, procesos y sistemas se
convierta en un objetivo para cada individuo de la organizacion.

Establecer los conceptos basicos del mejoramiento para incrementar y alentar
ese mejoramiento.
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Utilizar evaluaciones periadicas contra los criterios establecidos de la excelencia
y ademas identificar areas con posibilidades potenciales de mejoramiento.
Mejorar continuamente la eficacia y eficiencia de todos los procesos.
Proporcionar a cada miembro de la organizacion educacién y capacitacion
adecuadas para mejorar los métodos y herramientas de mejoramiento continuo,
tales como: Ef ciclo del Plan-hacer-verificar-actuar. La solucion de problemas.
Innovacion de procesos.

Establecer medidas y metas para dirigir una serie de mejoras , y

Reconocer las mejoras.

Los beneficios de la aplicacion son:

Para la formulacion de politicas y estrategias, es creada y lograda mayor
competitividad en los planes comerciales, mediante la integracion de mejoras
continuas, como estrategia en los proyectos de negocios.

Para establecer metas y objetivos, fijar metas realistas de mejoramiento de la
organizacioén en el proceso general de mejoramiento continuo.

Para la administracion de recursos humanos dotar a todo el personal de la
organizacion de herramientas, oportunidades y estimulos para mejorar
productos, procesos y sistemas.

Principio 7. Verdadera aproximacion a la toma de decisiones. Las decisiones efectivas
estan basadas en el analisis logico e intuitivo de datos e informacion.

Aplicar este principio lleva a las siguientes acciones:

Tomar medidas y recabar datos e informacién relevantes en relacian al objetivo.
Asegurar que los datos e informacion sean los suficientemente exactos,
confiables y accesibles.

Tomar decisiones y acciones que se basen en los resultados de andlisis logicos,
equilibrados por la experiencia de la institucion.

Los beneficios de la aplicacién son:

Para la formulacién de politicas y estrategias conviene basar las estrategias de
datos e informaciones relevantes, es lo mas realista y lo mas factible de lograrse.
Para establecer metas, utilizar datos relevantes y comparativos asi como
informacion sobre metas realistas;
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Para el manejo operacional, los datos y la informacion son la base del
entendimiento de ambos procesos y el desempefio del sistema para guiar
mejoras y prevenir problemas futuros.

Para el manejo de recursos humanos, analizar datos e informacion de fuente s
tales como encuestas, sugerencias, y enfocarse a grupos guia en la formulacién
de politicas de recursos humanos.

Principic 8. Relaciones de mutuos beneficios entre proveedores. Relaciones de mutuo
beneficio entre la organizacion y sus proveedores habilitan la capacidad de ambas
organizaciones para crear valor.

Aplicar estos principios lleva las siguientes acciones:

Identificar y seleccionar a los proveedores clave.

Establecer relaciones con proveedores que equilibren logros a corto plazo con
consideraciones a largo plazo.

Crear comunicaciones claras y abiertas.

Iniciar el desarrollo conjunto y mejoramiento de producto y procesos.

Establecer conjuntamente una clara comprension de las necesidades del cliente.
Compartir informacion y planes futuros.

Reconocer mejoras y logros de los proveedores.

Los beneficios de la aplicacion son:

Para la formulacién de politicas y estrategias, crear ventajas competitivas a
través del desarrollo de alianzas estratégicas o asociaciones con los
proveedores-

Para la fijacion de metas y objetivos, establecer metas mediante el temprano
involucramiento y participacion de los proveedores.

Para el manejo operacional, crear y manejar las relaciones con el proveedor para
asegurar confiabilidad, entregas libres de defectos y a tiempo de materias
primas.

Para el manejo de recursos humanos, desarrollar y alentar las capacidades de
los proveedores mediante el entrenamiento de éstos, y esfuerzos conjuntos de
mejoras.

Justamente la aplicacién del sistema es organizar e incluir al personal de una institucion
en su conjunto, incluye y determina las funciones de los sujetos, es un organigrama
mas amplio € incluyente. Para que una institucion implemente un sistema de calidad
debe reunir los siguientes requisitos:
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Requisitos Generales: Se aclara que los requisitos generales no se identifican, se
determinan, se destaca la configuracion de los procesos de la organizacion como
actividad decisiva para su funcionamiento eficaz.

Solamente se puede hacer medicion de los procesos, donde sea aplicable, de acuerdo
con las condiciones o restricciones de los procesos.

Generalidades: Los registros exigidos en la Norma, se consideran como documentos
del Sistema de Gestion de la Calidad. Se deben determinar los registros necesarios
para planificar, operar y controlar los procesos.

Estan documentados 20 requisitos (Oria, 1998) para establecer un sistema de calidad
escolar y que son el escenario basico para su implementacion:

1.- Responsabilidad de la Direccion. Los directivos deben, con responsabilidad, definir y
documentar su politica de calidad, incluyendo objetivos y su compromiso con la calidad.
La politica de calidad debe de comprender las metas de la direccion, asi como las
expectativas y necesidades de los alumnos. El director debe asegurase de que esa
politica sea comprendida, implementada y mantenida en todos los niveles del plantel
escolar. Debe documentarse y definirse la responsabilidad, autoridad y la interrelacién
del personal que labora en el plantel.

El director debe identificar las necesidades de recursos y buscar las formas de
obtenerlos, también debe asumir su responsabilidad ejecutiva asignando a un
representante, denominado representante de la direccion.

2.- Sistema de Calidad. Se debe establecer, documentar y mantener un sistema de
calidad como un medio para asegurar que el aprovechamiento escolar esté de acuerdo
con los requisitos especificos. Se tiene que preparar un manual de la calidad cubriendo
los requisitos de la normatividad internacional. El manual de la calidad debe incluir o
hacer referencia los procedimientos del sistema de calidad y senalar la estructura de la
documentacion usada en el sistema de calidad.

Para los propositos de la normatividad internacional, el alcance y descripcion de los
procedimientos que forman parte de un sistema de calidad, deben estar subordinados a
la complejidad del trabajo, los métodos usados, y las habilidades y entrenamiento
necesarios para personal involucrado en desarrollar la actividad escolar.

3- Revisién de normas, planes y programas. Se deben establecer y mantener
procedimientos documentados para la revision de los programas escolares y para la
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coordinacién de las actividades del plantel. El director debe identificar como es hecha
una reforma a los programas y transferirla correctamente a las funciones concernientes
a la arganizacion escolar.

4.- Control del Proyecto Escolar. Se deben establecer y mantener procedimientos
documentados para controlar y verificar el esquema escolar a fin de asegurarse de que
los requisitos especificos sean alcanzados.

5.- Control de Documentos y Datos. El plantel debe establecer y mantener
procedimientos documentados para el control de datos y documentos que se relacionan
con los requisitos de la normatividad internacional incluyendo documentos de origen
externo, tales como normas y sugerencias.

6.- La admision y recursos. El plantel escolar debera establecer y mantener
procedimientos documentados para asegurarse de que los alumnos de nuevo ingreso
llenen los requisitos especificos de admision.

7.- Control Escolar. El plantel debera establecer y mantener procedimientos
documentados para el control escolar de los alumnos, que exhiban publicamente, a fin
de registrar avances o retrocesos en los programas de calidad

8.- Identificacion del Aprovechamiento y Rastreabilidad. El plantel debera establecer y
mantener procedimientos documentados para la identificacion y seguimiento de los
alumnos a través de medios adecuados desde el recibimiento y durante todas las
etapas del proceso escolar y en la vida postescolar.

La extension de la rastreabilidad y seguimiento es un requisito especifico. Esta
identificacion y seguimiento ha de registrarse adecuadamente.

9.- Control del Proceso Escolar. El plantel debera identificar y planear el proceso
escolar, las instalaciones y acciones que afectan directamente a la calidad y debera
asegurarse de gue estos procesos sean llevados bajo condiciones controladas.
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10.- Inspeccicnes y Pruebas. El plantel debera establecer y mantener procedimientos
documentados para las actividades de evaluacion para verificar que los requisitos
especificos del aprendizaje sean alcanzados. La evaluacién y los registros establecidos,
deberan ser detallados en el plan de calidad o proceso documentado.

11.- Control de Formas de Evaluacion, Medidas y Pruebas. El plantel debera establecer
y mantener procedimientos de control documentado y mantener la evaluacion usada
por el plantel para demostrar la formacion del alumno, de acuerdo a los requisitos
especificos.

12.- Fase de Inspeccién. A medida que el proceso escolar recorra las diversas areas de
prueba, el avance sera registrado en escalas y graficas que puedan ser mostradas
publicamente para identificar la conformidad o no conformidad con la operacion del
sistema de calidad.

13.- Control de No Conformidad y de la Promocion Escolar. Se deben mantener
procedimientos documentados para asegurarse de que el alumno a promoverse que no
califique los requisitos especificos sea prevenido a tiempo para evitar su fracaso y
reprobacion final.

14.- Acciones Correctivas y Preventivas. Cualquier accidon correctiva o preventiva
tomada para eliminar las causas de las no conformidades actuales o potenciales
deberan ser de un grado apropiado a la magnitud de los problemas y conmensurado
con los riesgos.

15.- Manejo y Preservacién del Control Escolar. Las instituciones deben indicar salidas
de emergencia, banos, area de recreo. Se debe de contar con areas de archivo para
prevenir dafios o deterioros al sistema de control escolar.

El plantel debera aplicar métodos apropiados para la elaboracién de documentos de
certificacion escolar que estén bajo su control.
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16.- Centros de Registros. Los requisitos de calidad se mantendran con el fin de
demostrar la conformidad con los requerimientos especificados y la efectiva operacion
del sistema de calidad. Los tiempos de retencion de los registros de calidad se
estableceran y ordenaran para posibilitar la evaluacion general del proceso escolar.

17.- Auditorias Internas de Calidad. El plantel establecera y mantendra procedimientos
documentados de la planeacion y la implementacion de la verificacion de auditorias
internas de calidad.

La auditoria interna de calidad sera incorporada en las bases de la estructura como
parte importante de todas las actividades. Las auditorias seran realizadas por personal
independiente del que tiene la responsabilidad del area que es auditada.

Los resultados de la auditoria seran registrados de acuerdo con lo que previamente se
ha establecido y sera puesta a consideracion del personal que tiene la responsabilidad
del area auditada. El personal responsable de esa area tomara el tiempo necesario
para corregir las deficiencias encontradas durante la auditoria.

Al llevar adelante las actividades de auditoria se verificara y registrara la
implementacion y efectividad de las acciones correctivas aplicadas, de acuerdo con lo
establecido.

18.- Adiestramiento y Capacitacion. Se documentaran para identificar las necesidades
de capacitacion y adiestramiento y se organizaran cursos y procesos necesarios para
ofrecerlos a todo el personal.

19.- Servicio. Todos los servicios que ofrezca la institucion seran verificados de acuerdo
a los procedimientos documentados.

20.- Técnicas Estadisticas. El plantel identificara sus necesidades requeridas de
técnicas estadisticas para establecer controles y verificaciones de los procesos
escolares.

El plantel establecera y mantendra procedimientos documentados de implementacion
de las técnicas estadisticas senaladas previamente.
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Los requisitos permiten documentar sistematicamente cada una de las acciones que se
realizan para obtener los procesos (denominacién a documentos oficiales, titulo,
certificado, etc.) y estos a su vez con lineamientos perfectamente establecidos y en
formatos codificados.

La calidad en términos educativos es dificil percepcion porque se trata de relaciones,
comunicaciones y procesos y éstos forman parte de la calidad de las transformaciones
sociales y por lo tanto vinculadas a valores, perjuicios, estereotipos, actitudes,
motivaciones y comportamientos.

Al hablar de calidad de la educacién, tenemos que considerar que en este tipo de
trabajo se trata con sujetos (estudiantes, docentes y comunidad), elementos (planes y
programas, infraestructura) y procesos (planeacion, investigacion, programacion,
implementacién, ejecucion y evaluacion). Es cuando no se puede hablar de calidad en
términos de la gerencia.

Es importante considerar algunas variables reales para una gestion en la calidad
educativa:

= Alumnado heterogéneo.

» Escasa toma de decisiones.

« Identificacion de problemas.

* Poca identidad con la propia historia nacional y local.

* Formacion profesional de docentes heterogénea y en ocasiones sin ésta.
= Salarios de los docentes poco favorecidos.

La calidad de la educacion exige para implementar un sistema de gestion de la calidad:

e Formar al educando de acuerdo a la altura de su época.

« Que planes y programas estén de acuerdo con los propésitos de un pais exitoso.

+ Que se tenga identidad (estudiantes y docentes).

« Que se deposite en los estudiantes la obra humana que le antecede.

* Que se prepare al estudiante para el trabajo.

* Que la institucion educativa se vincule con la comunidad y se ponga a su
servicio.

¢ Que se eduque de manera integral.

* Que los docentes asuman de manera profesional su rol.

Al final de cualquier propuesta, lo importante en la calidad educativa también depende
de la actitud ante los retos académicos (Gonzalez, 2000), por ello una parte importante
en la gestion de la calidad es la preparacion del escenario donde se implementara y un
parte fundamental es la habilitacion docente, sensibilizarlos.
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Preparar el escenario es adecuar una institucién al momento histérico, con el desarrollo
cientifico y la infraestructura; en la realidad actual de las ENPEM no son aspectos
atendidos, no hay una politica educativa que dé cuenta de ello.

La implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad obedece a una decision
estratégica de la organizacion, que debe ser formulada por la alta direccion. El hecho
de documentar el sistema de calidad de la organizacion, implementarlo y mantenerlo
conlleva una serie de valores, creencias y disciplina organizacional.

La implantacion de la norma requiere, definitivamente, de un involucramiento total de la
alta direccion, exige que las maximas jerarquias de la organizacién (escuela normal)
elaboren y se encarguen de difundir la politica de calidad y revisen en forma periodica
el Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion a través de un programa

institucional.

La implantacién del sistema de calidad lleva una secuencia de procesos que se
presentan en el siguiente esquema. Toda implantaciéon del SGC debe llevar una légica
de presentacion en el escenario determinado.

4.- Mejoray

1.- Compromiso de la
altadireccidn y
capacitacion del equipo
humano.

2-- Asignacion de
responsabilidades.

3.- Analisis del Sistema
de Calidad.

documentacionde
procedimientos del
Sistema de Calidad.

5.-Mejoray
documentacion de las

instruciones de trabajo.

6.- Capacitacié'n de
Auditores Internos.

7.- Auditoria del
Sistema de Calidad.

8.- Revision del Sistema
de Calidad por la Alta
Direccidn.

9.- Proceso de
Registro/Certificacién.




50

Atendiendo de manera adecuada cada proceso presente en el esquema, es pasible que
las instituciones educativas puedan alcanzar €l punto 9, pero debe haber claridad en lo
complicado que puede ser si nos tiene un escenario preparado y un gran compromiso
de todos los involucrados, encabezados por la Alta Direccion.

Muchas instituciones educativas han adoptado la Norma ISO 9001:2000 para dar una
direccién a su organizacién, aunque es un instrumento bastante dtil; no garantiza la
calidad de la educacién, sin embargo; si direcciona las actividades hacia ella. Esto
representa un reto interno y externo ya que un primer reto es no confundir calidad
académica con calidad en servicios administrativos, esto ultimo es lo certificable.

La calidad es definida por Shand y Amberg (1980) como “la medida en que es
apropiado o en que se ajusta a lo requerido, pero que es susceptible a ser definida de
una manera mas amplia o mas estrecha; la adecuacion esta ligada a la efectividad
general de un programa, lo cual tiene una connotacién mas amplia que el alcance de la
mayoria de las iniciativas de calidad en el servicio”, el concepto de calidad una vez
operado consiste en una disciplina, y por lo tanto requiere constancia en las practicas y
actividades del personal que conforma la organizacion o institucion que la desea
alcanzar, requiere légica en la descripcién de los pasos que siguen, sin olvidar la
documentacion indispensable para mostrar que se tiene calidad.

2.2. La incorporacion del Sistema de Gestion de la Calidad en México: otra
forma de evaluacion.

En México se han incorparado en el nivel superior diferentes procesos de evaluacion y
por diferentes instancias para garantizar la calidad y efectividad de sus programas,
producto de politicas educativas que se han implementado en determinados momentos
histéricos, ajustandose a requerimientos internacionales, nacionales y locales.

La evaluacion se ha ejercido de manera interna y externa, surgiendo de politicas que
pretenden mejorar los procesos académicos basicamente sin dejar fuera los
administrativos, aspectos fundamentales en la educacion superior.

En los anos 90 las instituciones de educacidn superior del pais tuvieron que ajustarse a
procesos de reforma institucional para responder de manera mas efectiva a las
demandas y exigencias del entorno local nacional y global, de ahi que varias
universidades partieran de ejercicios de evaluacion institucional para identificar a través
de estudios diagnésticos donde estaban las problematicas mas urgentes de tratar a fin
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de trasformar, cambiar, mejorar y transformar los planes y programas de estudios.
Existe la urgente necesidad de acreditar programas educativos y mas aun existe la
necesidad de lograr el reconocimiento social cada vez mas lejano.

Hace quince anos el gobierno federal impulsé varios procesos de evaluacion para la
educacién superior. Dentro de las iniciativas para modernizar las universidades se
introdujeron procesos para evaluar estudiantes, académicos, programas, instituciones y
al sistema en su conjunto.

En 1990, la Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de Educacion
Superior (ANUIES) aprobo la “Propuesta de lineamientos para la evaluacion de la
educacion superior” donde contemplaba:

*» Procesos de evaluacion institucional, a cargo de la Comision Nacional de
Evaluacion (CONAEVA).

* Procesos de Evaluacion interinstitucional de programas a cargo de pares
académicos a través de Comités Interinstitucionales de Evaluacion de la
Educacion Superior (CIEES).

En 1990 la CONAEVA establecidé el marco de “Lineamientos generales y estrategias
para evaluar la educacion superior’. Para la evaluacion institucional se elabordé un
formato de indicadores basicos que cada institucion publica requeria llenar y entregar a
la CONAEVA. En 1992 el grupo técnico de la Comision impulsé los procesos de
autoevaluacion de las universidades. En 1993 la ANUIES llegd a la conclusion de que el
gjercicio no cumplia con las perspectivas originales. En 2002 la Federacion de
Instituciones Particulares de Educacion Superior (FIMPES), publicé el documento
“Principios de la Acreditacion”, que contiene la segunda version de los criterios de
acreditacion y es parte del Sistema para el Ingreso y Permanencia en la FIMPES a
través del Fortalecimiento y Desarrollo Institucional” documento aprobado por la
Asamblea General el 30 de octubre de 1992. Esta version de los criterios contiene 169
reguerimientos, relacionados con los procesos o elementos criticos de una educacidn
superior. La acreditacion de programas educativos esta concernida principalmente con
la mejora de la calidad educativa y con la garantia de que las instituciones acreditadas
cumplen los estandares establecidos; la acreditacion significa que la institucion tiene
una mision pertinente y que cuenta con los recursos, programas y servicios suficientes
para cumplir con ella.

La promocion de la evaluacion externa interinstitucional de los programas, docentes,
investigacion, difusién, administracion y gestion de las instituciones de educacion
superior del pais, requiere que los resultados se utilicen en la toma de decisiones de
las instituciones educativas y gubernamentales.
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“La evaluacion y la certificacion no es otra cosa que la certificacion de la calidad de los
procesos y sus productos” (Orozco, V. 2006:28). La calidad académica emerge como
concepto basico que tiene que ser trabajado por quienes ofrecen educacién superior de
tal manera que las instituciones de educacion superior ofrezca a la sociedad egresados
que puedan resolver diferentes problematicas propias de la sociedad.

El transito de la evaluacion a la acreditacion abre el camino a otro paso importante: la
certificacion, que puede ser de programas educativos o de servicios. Para efectos de
esta investigacion nos centraremos en los servicios.

Los servicios los representamos como todos los procesos que se llevan a cabo para la
elaboracion y emision de documentos oficiales. La certificacion en procesos se realiza
basicamente en documentos, en las areas administrativas y de servicios.

La evaluaciodn institucional debe entenderse como un ejercicio continuo y permanente
que asegure la calidad de sus programas educativos y los resultados que de ella
emanen tendra que garantizar el transito de la institucion hacia la calidad educativa y
mejora continua de planes y programas de estudio.

En el Estado de México las escuelas de nivel superior que comienzan a trabajar con
esquemas de evaluacién permanente y con procesos de certificacion de Programas
Educativos son basicamente las universidades publicas y privadas con mayor
infraestructura y matricula. Bajo la idea de homologar acciones en todas las escuelas
de educacion superior, se comienzan a gestar las primeras acciones para incorporar a
las escuelas normales publicas del Estado de México, primero acercarlas a las
Instituciones de Educacién Superior (IES) y posteriormente al proceso de certificacion.

Esto inicia al final del ciclo escolar 2007-2008. Es hasta el ciclo escolar 2008-2009
cuando surge como una politica estatal el proceso de certificacion para las escuelas
normales publicas del Estado de México.

2.3El sistema de Gestion de la Calidad y su entrada al ambito educativo.

El sector educativo empieza a incorporarse al gran movimiento de la implementacién
del sistema de gestion de la calidad. En todo el mundo, principalmente en Estados
Unidos y Europa, las instituciones educativas estan empezando a participar
activamente en el movimiento de calidad, el Colegio Norfolk de Inglaterra es una de las
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primeras instituciones que logro en 1993 certificar y registrar en 1ISO 9000 la calidad de
servicios educativos que ofrecia.

El SGC, representa una oportunidad de mejora en la prestacion de los servicios,
oportunidad que estan recientemente tomando diferentes empresas prestadoras de
servicios, entre las que se encuentran las instituciones educativas y en particular las de
nivel superior, para ello tendremos que mirar un poco su origen.

Durante la dltima década varios paises, entre ellos México, han transitado de la
evaluacion a la acreditacién, y que es ante todo una estrategia frente al incremento de
instituciones y programas en un contexto de creciente internacionalizacién y de nuevas
formas de intervencion por parte de los gobiernos nacionales.

A diferencia de la evaluacion, que ponia el acento en el diagnéstico y el aprendizaje, la
acreditacion tiene como objetivo claro establecer cuales programas o instituciones
seran reconocidos formalmente y cuales no. El papel central de la acreditacion al final,
es de atestiguar publicamente acerca del valor de una institucion educativa o un
programa académico, es aqui donde hacemos un alto para preguntarnos el valor real
de la acreditacion, si esta se reduce a una imagen social o el valor esta en la esencia
del trabajo que se realiza en las instituciones, a la entrega final de un producto
(profesionista egresado) con las cualidades que la sociedad espera.

La necesidad de buscar estandares para implementar factores de medicién a las
acciones que realizan los centros educativos, ha creado diversas formas de evaluacion
y en el caso particular del las ENPEM desatacan las promovidas por el Departamento
de Educacién Normal en las que se asigna a un docente ser responsable del area de
Seguimiento y Evaluacion, que no es mas que un seguimiento al cumplimiento de las
acciones y actividades planeadas de valoracion y de seguimiento en la calidad de los
servicios; la acreditacion de programas educativos®, de evaluaciones internas vy
externas a los docentes; de todo lo que permita valorar el funcionamiento del sistema
educativo.

Estados Unidos es la referencia obligada en temas de certificacion y acreditacion de
programas educativos, Gil Flores (2006:424), menciona que la calidad de la educacion
se ha promovido desde hace muchas décadas, Estados Unidos se encuentra a la
vanguardia de la acreditacion de los programas educativos y de la certificacion de
las instituciones de educacion superior, con la conformacion de la Union Europea se
han creado programas que propician la compatibilidad de estructuras educativas de

9 Planes y Propramac Educativos.
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diversas universidades de este continente, fomentando con ello la movilidad de
profesores, estudiantes y egresados.

Es importante mencionar que en Estados Unidos, el sistema de acreditacion de
programas, el eje principal es el nivel de preparacion de los graduados y esto como
producto de las preocupaciones de las organizaciones de profesionistas, entonces
podemos decir que los perfiles de egreso de todas las licenciaturas tienen que apuntar
a cubrir las necesidades de la sociedad actual’®.

Una preocupacion es la rendicién de cuentas hacia el gobierno y la sociedad en
general, bajo la idea de que hay fuertes inversiones publicas en el sistema, otra mas
recientes es la internacionalizacion: la acreditacion es una forma para poder comprar
programas, tanto adicional como internacional (Westerhejiden, 2005), facilitando asi el
movimiento de estudiantes y académicos entre paises. Una (dltima razén es proveer
informacién y garantias hacia distintos actores externos como estudiantes, padres de
familia y empleadores, dentro de sistemas cada vez mas complejos.

Estas nuevas y viejas demandas hacia la educacién superior han llevado a que en
practicamente todos los sistemas se observa una transicion desde procesos de
evaluacion hacia la acreditacién. Los ritmos han sido distintos: en los Estados Unidos
existen procesos de acreditacion desde hace mas de un siglo, mientras que en Europa,
las instancias de acreditacion han surgido solo recientemente, dentro del contexto de la
integracion de la Comunidad Europea. En América Latina existen experiencias
nacientes en Chile y en Centroamérica (Lemaitre, 2003).

La implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad en las Escuelas Normales
Publicas puede debe favorecer el desarrollo de los procesos administrativos y optimizar
recursos humanos, materiales y financieros siempre y cuando se eviten traslapes, esto
es, ya existen normas de control escolar que indican cémo, con qué y cuando llevar a
cabo los procesos para la obtencién de documentos.

En México se han incorporado en el nivel superior diferentes procesos de evaluacién
para garantizar la calidad y efectividad de sus programas, respondiendo asi a sus
instituciones educativas a diversas logicas de evaluacion, producto de politicas que se
han implementado en determinados momentos historicos, ajustandose a requerimientos
internacionales, nacionales y locales.

10 Consldgrande que delen atender fas reales i de una sociedad en evolucitn,
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La evaluacién se ha ejercido de manera interna y externa, surgiendo de politicas que
pretenden mejorar los procesos académicos como administrativos, aspectos
fundamentales en la educacién superior.

En los anos 90 las instituciones de educacion superior del pais tu a las vieron gque
ajustarse a procesos de reforma institucional para responder de manera mas efectiva a
las demandas y exigencias del entorno local nacional y global, de ahi que varias
universidades partieran de ejercicios de evaluacion institucional para identificar a través
de estudios diagnosticos a fin de trasformar, cambiar, mejorar y transformar los planes y
programas de estudios.

Hace quince afios el gobierno federal impulsé varios procesos de evaluacion para la
educacion superior. Dentro de las iniciativas para modernizar las universidades se
introdujeron procesos para evaluar estudiantes, académicos, programas, instituciones y
al sistema en su conjunto.

En 1990, la Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de Educacion
Superior (ANUIES) aprobd la “Propuesta de lineamientos para la evaluacion de la
educacion superior” donde contemplaba:

* Procesos de evaluacion institucional, a cargo de la Comision Nacional de
Evaluacion (CONAEVA).

= Procesos de Evaluacion interinstitucional de programas a cargo de pares
académicos a través de Comités Interinstitucionales de Evaluacion de la
Educacion Superior (CIEES).

En 1990 la CONAEVA establecié el marco de “Lineamientos generales y estrategias
para evaluar la educacién superior”. Para la evaluacion institucional se elaboré un
formato de indicadores basicos que cada institucion publica requeria llenar y entregar a
la CONAEVA. En 1992 el grupo técnico de la Comision impulsé loa procesos de
autoevaluacién de las universidades. En 1993 la ANUIES llego a la conclusion de que el
ejercicio no cumplia con las perspectivas originales. En 2002 la Federacion de
Instituciones Particulares de Educacion Superior (FIMPES), publicé el documento
“Principios de la Acreditacion”, que contiene la segunda version de los criterios de
acreditacion y es parte del Sistema para el Ingreso y Permanencia en la FIMPES a
través del Fortalecimiento y Desarrollo Institucional” documento aprobado por la
Asamblea General el 30 de octubre de 1992. Esta versién de los criterios contiene 169
requerimientos, relacionados con los procesos o elementos criticos de una educacién
superior. La acreditacion de programas educativos esta concernida principalmente con
la mejora de la calidad educativa y con la garantia de que las instituciones acreditadas
cumplen los estandares establecidos; la acreditacion significa que la institucion tiene
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una misién pertinente y que cuenta con los recursos, programas y servicios suficientes
para cumplir con ella.

La promocién de la evaluacion externa interinstitucional de los programas, docentes,
investigacién, difusion, administracion y gestion de las instituciones de educacion
superior del pais, requiere que los resultados se utilicen en la toma de decisiones de
las instituciones educativas y gubernamentales.

“La evaluacion y la certificacion no es otra cosa que la certificacion de la calidad de los
procesos y sus productos” (Orozco, V. 2006:28)

El transito de la evaluacién a la acreditacion abre el camino a otro paso importante: la
certificacion, que puede ser de programas educativos o de servicios. Para efectos de
esta investigacion nos centraremos en los servicios.

Los servicios los representamos como los procesos que se llevan a cabo para la
emisién y/o elaboracion de documentos oficiales, tales como la elaboracion y emision
de un certificado de estudios

La evaluacion institucional debe entenderse como un ejercicio continuo y permanente
que asegure la calidad de sus programas educativos y los resultados que de ella
emanen tendra que garantizar el transito de la institucién hacia la calidad educativa y
mejora continua de planes y programas de estudio.

2.4 La aplicacién de la Norma 1S09001-2000 en las Escuelas Normales Publicas
del Estado de México, el Plan Maestro.

Dentro del Sistema de Gestion de la Calidad, el Departamento de Educacién Normal y
la Empresa de Consultoria contratada para desarrollar los trabajos de certificacion
generan un documento clave que orienta cada una de las acciones que debe realizar
cada Escuela Normal a fin de homologar las acciones: El Plan Maestro.

A continuacién se presentan las actividades que integran el documento y una breve
descripcién de lo que en cada una de ellas se realizo, este plan se llevé a cabo durante
el ciclo escolar 2008-2009.

ACTIVIDAD DESCRIPCION MES
Involucrar a la Direccion Reuniones de informacién Segundo Semestre del
General. con las instancias ciclo escolar 2007-2008 y
pertinentes de la principios del ciclo escolar
. Administracion Central y 2008-2009, agosto.
‘ Directores de las ENPEM
| Formacién del Comité de | Comité Estatal para




auditoria entre normales
con los auditores internos,

es un intercambio de

Calidad. orientar las tareas en cada | Agosto
normal, destacando la
figura del Auditor Lider.
Diagnostico del sistema Analisis de los escenarios
actual. en los que se llevaran a Agosto.
) cabo las auditorias.
Sensibilizacion del Comité | Tres cursos de Septiembre
de Calidad. capacitacién en el Octubre
lenguaje y contenido del
SGC y de las directrices
de este asi como el
contenido de la Norma
1ISO 9001:2000. _
Capacitacion a la Mas cursos para asegurar Septiembre
Direccion y al Comité de el dominio de documentos Octubre
Calidad normativos.
Seleccion del Nombramiento de un
Representante de la Director que representara Noviembre
Direccién. a la Consultoria ante las
otras normales y con la
posibilidad de toma de
decisiones. _
Elaboracién y Difusion de | Es la directriz para todo el
la Politica de Calidad. personal del DEN y de las Noviembre
ENPEM, ahi se establecen
los objetivos y metas.
Formacioén, sensibilizacion | Documento que integra las
y capacitacion de los actividades que se Noviembre
grupos de Trabajo para la | realizan en el DEN y las
elaboracién del Manual de | ENPEM
fa Calidad. .
Implantacion de Se dan a conocer los Noviembre
procedimientos e procedimientos a auditar y Diciembre
instructivos. como se deben de
documentar para su
- auditoria. )
Formacion y Calificacion Cursos para habilitar a los Enero
de Auditores Internos. 37Auditores de cada Febrero
. Escuela Normal y del
, Departamento de
Educacion Normal.
Primera Auditoria Interna. | También se le denomina
gjercicio ya que es una Febrero
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experiencias basicamente
para ordenar aquello que
no esta hien.

| Acciones Preventivas y
Correctivas.

Documentar como
prevenir el error y como

corregir el error detectado. |

Febrero
(Posterior al ejercicio)

Pre auditoria de
Certificacion.

Atendiendo los resultados
de la auditoria interna, ya
no deben existir errores,
se prepara el escenario
para la auditoria externa y
se vuelven a preparar
acciones preventivas y
correctivas en caso de ser
necesarias.

Marzo

Auditoria de Certificacion.

La auditoria es realizada
por la consultoria sin la
participacion de personal
de las Escuelas
Normales'"

Mayo

| Entrega de Certificados a
través la Norma ISO
9001:2000.

En Ceremonia formal y ante
autoridades educativas del
Estado de México cada
Escuela Normal
representada por su Director,
reciben su Certificacion.

Julio
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El denominado Plan Maestro permitic orientar las actividades en cada uno de los 37
sitios declarados y ademas verificar que cada institucion llevara a cabo cada actividad
planeada. A pesar de llevar un seguimiento de las actividades a realizar por cada sitio
ylo escuela; el apunte inevitable es mencionar que la empresa consultora contratada
por el Departamento de Educacion Normal no cumplio en la tarea de auditar a los 37
sitios declarados, esto es, se limito a “capacitar” a un docente de cada Escuela Normal
para que ellos lo hicieran generando con esto mas dudas sobre la autenticidad del
proceso; pero si cumplio en la entrega de 37 certificados.

11 La Certificacién que histéricamente logran las Escuelas Normales del Estado de México y ¢l Departamento de Educacién Mormal se realiza @ partir de [a Auditoria a dos

Escuelas Normales, una del Valle de México y una del Valle de Toluca, esto es, con dos Auditorias se logra certificar a 37 sitios declarades. Es muy cuestionable que solo ol

3%, e las Normalae no hayan side auditadas y hoy estén cenificadas.
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La aplicacién del Plan Maestro en la Escuela Normal de los Reyes Acaquilpan cubrio
parcialmente los lineamientos establecidos, esto es, la sensibilizacion al personal y al
comité fue escasa, no todos los docentes fueron informados y habilitados para la
implementacion y un aspecto importante es la preparacion de auditores, un docente de
la institucion se prepard en un curso de cinco sesiones y se califict, esto le permitié ser
auditor en otra escuela normal, esta figura es la mas cuestionable en el proceso porque
cada auditor realzé su trabajo de acuerdo a lo que creyd mas conveniente, evidencia de
ello es el resultado polarizado entre escuelas normales, hubo desde cero hasta 60 no
conformidades, resultado ampliamente cuestionable por la dinamica comun de trabajo
de las instituciones. La Escuela Normal de los Reyes Acaquilpan desarrollo el plan con
las inconsistencias propias de lo nuevo y sobre todo de lo desconocido, se trabajo en
muchos aspectos con la interpretacion y no con lo indicado pero al fin producto del las
inconsistencias en el desarrollo.

2.4Analisis de la construccion teérica para su comprension.

El analisis que nos permitimos presentar parte de dos categorias analiticas: la
certificacién (como fenémeno reciente en las ENPEM) y la Norma SO 9001:2000,
encontrar su conexion tedrica nos lleva a la revision de los programas de evaluacion de
nivel superior donde se hace una pertinente descripcion y diferenciacion entre
evaluacion, acreditacion y certificacion, elementos que a su vez nos permiten ubicar a la
certificacion en el lugar que le corresponde y que es a servicios y dentro de ellos esta lo
que compete al area administrativa.

Este capitulo permite valorar como las escuelas normales se insertan en una meta
estatal que les permita homologarse con las universidades.

Al explicar el fenémeno de la certificacion apoyandonos en elementos tedrico
conceptuales nos acercamos a posibles explicaciones de lo que pueden ser las
percepciones de quienes hoy son protagonistas de este proceso.

Para muchas empresas e instituciones prestadoras de servicios es importante el
reconocimiento social a través de un letrero a manera de “razon social”... “esta
institucion esta certificada por la Norma 1SO...", ya que representa la forma mas
efectiva de hacerle saber a la sociedad que se cuenta con calidad.

La investigacion nos permite saber el origen de las norma ISO, y la mas conocida es la
familia de de la Norma ISO 9000 que se refiere a la manera de llevar adelante la
gestion de la calidad y que no se refiere a la acreditacion de planes y programas de

estudio y forma parte de una confusion actual.
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Conclusiones.

Un proposito del ambito educativo actual es demostrar que los servicios se afrecen
cubren los requisitos de calidad establecidos, esto es, se busca el reconocimiento
publico y que se transforme en una institucion con valor. Muchas instituciones
educativas estan imprentando el Sistema de Gestion de la Calidad como estrategia de
gestion donde el objetivo es que la organizacion satisfaga de una manera equilibrada
las necesidades y expectativas de sus clientes es decir, sus alumnos.

La funcién directiva tiene una gran responsabilidad en este proceso, a partir de éste se
va preparando el escenario para una auditoria, sin dejar de lado las necesidades
sociales, laborales y del nivel (en este caso, superior). Dar direccién a una organizacion
es tarea complicada si no se cuenta con los insumos necesarios tales como los
programas educativos, infraestructura, personal docente habilitado asi como recursos
tecnolégicos.

Es necesario comentar que una vez lograda la certificacion, se adquiere un compromiso
mas: la mejora continua; la certificacion como tal no garantiza en si la calidad de la
educacién, pero si direcciona sus actividades hacia ella.

Estamos de acuerdo con Yzaguirre (2006) quien plantea que para que un Sistema de
Gestion de Calidad funcione debe considerar los factores socio-psicologicos de de la
organizacion en la cual se desea implantar. Puede ser esto a través del desarrollo
organizacional entendido este como concepto mismo, teniendo la oportunidad con ello
de detectar el clima organizacional que impera y con este sus etapas de madurez por
las cuales ha pasado y en cual se encuentra, asi es factible decidir si es oportuno iniciar
con el disefio de un sistema de gestion de calidad en 1SO 9001:2000, no se debe
olvidar que las organizaciones se componen de seres humanos, los cuales contribuyen
al desarrollo organizacional que a su vez se compone de: liderazgo, valores, actitudes,
relaciones y cultura.

La Norma ISO 9001:2000 promueve la adopcién de un sistema basado en procesos
para desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos, necesidades y expectativas.

La calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto, proceso o
servicio que le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades establecidas o
implicitas.
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Las Escuelas Normales Puablicas del Estado de México estan en pleno proceso de
preparacion de escenarios para poder adoptar un sistema de gestion de calidad, son
muchos los aspectos que se tienen que atender con especial atencion, uno importante
es su recurso humano; aun hay brechas de preparacion profesional, de comunicacion
que se deben cerrar, el perfil profesional con respecto a la funcién a desarrollar, la
misma historia (cargada de tradicion); hasta los propios programas educativos que se
pretende equiparar con los de las universidades.
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CAPITULO 3. LA CERTIFICACION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS: SU
PUESTA EN MARCHA.

Introduccion.

Este capitulo presenta la parte operativa del proceso de certificacion en la institucion
motivo de la investigacion. Se presenta como se conformo el documento denominado
Manual de la Calidad que representa el punto de partida, la guia maestra de los
trabajos de gestién de la calidad en la institucion, el documento especifica en general lo
que se hace, quién, como, cuando, como y en queé lugar se hace, se indican los
recursos humanos y economicos, los registros y la resolucion de discrepancias. Se
retoma la politica de calidad, objetivos, procedimientos e instrucciones generales que
describen las interacciones y secuencias, control de procesos y las referidas al Manual
de Procedimientos.

El capitulo de manera general incluye los alcances del Sistema de Gestion de la
Calidad, los procedimientos documentados establecidos y las interacciones entre
procesos.

Se describe cémo se implanta el Sistema de Gestién de la Calidad en las Escuelas
Normales Publicas del Estado de México. Se pueden reconocer los documentos
declarados (en el lenguaje del sistema se denominan procedimientos) por el sistema de
gestion para ser auditados.

El capitulo ofrece las referencias normativas o también denominada la base legal que
respalda la elaboracion del manual, se citan cada una de ellas, otro apartado importante
es el denominado términos y definiciones que son las siglas de todo el sistema de
gestién y su significado, apartado que permite dar lectura al documento. También se
presenta un glosario con los términos propios del lenguaje empresarial y sus
definiciones para poder ser entendidos en el ambito educativo.

El capitulo esta integrado por tres apartados: el Manual de Calidad, Procesos
declarados y certificados por el Sistema de Gestion de la Calidad y la formacion de
auditores y la auditoria. Presenta en lo general todo el recorrido operativo a partir de
que se presenta el Pan Maestro y el Manual de la Calidad en las escuelas normales,
como lo asumen quienes protagonizan el proceso hasta la obtencion del Certificado.
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3.1 El Manual de la Calidad.

Durante el proceso de certificacion de las Escuelas Normales Publicas del Estado de
México (denominadas sitios a cada una de las 36 normales auditadas y el sitio 37 al
Departamento de Educacién Normal), se debe contar con la siguiente documentacion:

Norma Mexicana NMX-CC-9001-IMNC-2000.

Manual de la Calidad del Sistema de Gestion de la Calidad, del cual se habran
de derivar todos los documentos que daran forma a la organizacion de cada sitio
para ser auditados.

El Manual de Calidad es un documento que establece la politica de la calidad y los
objetivos de calidad de una organizacién y describe en forma resumida fodas las
actividades relacionadas con la gestion de la calidad de organizacion.

La importancia que tiene el Manual de |la Calidad es trascendente porque:

Describe y formaliza el Sistema de Gestion de la Calidad.

Muestra la imagen real y precisa del sistema de gestién de la calidad adoptado y
de su funcionamiento.

Es la tarjeta de presentaciéon de la calidad de la organizacion, soportada con
evidencias objetivas.

Es el documento de mayor jerarquia en el sistema de gestion de la calidad que
sirve en forma permanente en la implantacion, durante la aplicacion vy
mantenimiento del sistema.

Debe reflejar con exactitud la forma en que funciona el sistema de gestion de la
calidad de la organizacion en la realidad.

Debe resaltar la importancia del papel del personal dentro de la organizacion.
Debe tener una buena redaccion, utilizando un lenguaje claro y comprensible
para el usuario.

Las directrices basicas para poder desarrollar el Manual de la Calidad se pueden
resumir en los siguientes puntos:

Debe contener una declaracion que exprese la politica de la calidad.

Debe contener la estructura de la organizacion (organigrama).

Se tienen que expresar las actividades funcionales y operacionales relativas a la
gestion de la Calidad, de manera que cada persona afectada conozca la
extensién y limites de su responsabilidad.

Los procedimientos generales de la gestion de la calidad.
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« Las disposiciones adecuadas relativas a la informacion y las acciones correctivas
cuando se detecten anomalias en el curso de las pruebas.
= Un procedimiento para el tratamiento de reclamaciones.

El Manual de la Calidad es un documento controlado, no se autoriza su reproduccion
parcial o total, en el caso de que se tenga que fotocopiar para hacer entrega a las
personas involucradas en el sistema de gestion de la calidad, se tendra que incluir la
leyenda “documento controlado” y es para uso exclusivo de la organizacion es decir
para el Comité de Calidad de cada escuela, incluyendo al Departamento de Educacion
Normal.

El contenido del Manual de la Calidad que se utilizo para la certificacion de las Escuelas
Normales publicas del Estado de México, fue elaborado por el Dr. José Antonio Luviano
Lomeli, Consultor en Sistemas de Gestion de Calidad y lider mundial del Proyecto ISO
Educacion y por un representante de cada una de las Escuelas Normales y uno del
Departamento de Educacion Normal a quienes se les asigno el cargo de
implementadores.

El Manual se integré con los siguientes apartados:
0. Objetivo
1. Introduccion

. Referencias Normativas

L N

. Términos y Definiciones

. Sistermna de Gestion de la Calidad

P

. Responsabilidad Directiva
. Gestion de los Recursos

. Realizacion del Producto

@ N DY O,

. Medicion, Analisis y Mejora

Anexos
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A continuacién se presentara una breve descripcion del contenido de cada uno de los
apartados que integran el documento

0. Objetivo del Manual de la Calidad

El objetivo es dar a conocer las actividades que se realizan en el Departamento de
Educacién Normal (DENOR) y en las Escuelas Normales Publicas del Estado de
México (ENPEM), con la finalidad de satisfacer los requisitos de la Norma Mexicana
NMX-CC-9001-IMNC-2000 Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos, asi como
establecer la estructura documental del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), para
llevar a cabo todas las actividades que intervienen en la calidad de los servicios que se
ofrecen a los usuarios, y que sirve como instrumento de comunicacion y evaluacion,
contando con los elementos para dar seguimiento a la implantacion de las acciones
conforme a sus objetivos, de manera que se tenga un ciclo permanente de mejora
continua.

1.Introduccion.

Refiere basicamente al compromiso del Departamento de Educacion Normal y las
Escuelas Normales Publicas del Estado de México con los usuarios del servicio, que en
este caso serian los estudiantes de las diferentes licenciaturas en educacion ofertadas
por todas las instituciones en su conjunto.

El personal involucrado con las actividades descritas en el Manual, tendra acceso y
conocera claramente la organizacion y funcionamiento del DCE por ello se indican las
funciones encomendadas a cada proceso, deslindando las responsabilidades y la
autoridad que les compete; evitando duplicidad de tareas asignadas, presentando una
vision de conjunto en cuanto a su estructura, propiciando el mejor aprovechamiento. En
sintesis, con el documento se pretende contribuir al cumplimiento de las Politicas y
Objetivos de la Calidad.

Asi mismo se apunta que en julio del 2008 se comenz¢ a desarrollar el SGC, basado en
los requisitos de la Norma Mexicana NMX-CC-8001-IMNC-2000, siendo un mecanismo
que permite fortalecer y cumplir con las expectativas de los clientes con una clara visién

de mejora continua.
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Dentro de este apartado se incluye un directorio de los 37 sitios a auditar con los
siguientes datos de identificacion: nombre, domicilio, teléfono, fax y correo electronico.

Se hace un breve recorrido historico de las escuelas normales publicas del Estado de
México, donde se tiene como primer dato que en 1872 se incluye la carrera de profesor
de instruccion primaria, donde se podian obtener titulos de primera y segunda clase,
hasta 1953 cuando se crea el Departamento de Ensefianza Secundaria y Normal.

Otro apartado es la presentacion de una cronologia de la fundacion de las escuelas
normales, teniendo como consideracion que los decretos y acuerdos oficiales se
emitieron con fechas posteriores a su creacion. La primera escuela normal se creo el 4
de mayo de 1882 (Normal No. 1 de Toluca), fecha que se ha adoptado como
celebracion del normalismo en el Estado de México y que en todas las escuelas se
conmemora, la dltima se cred el 1 de septiembre de 1991 (Escuela Normal de
Educacion Especial).

2. Referencias Normativas.

Para la elaboracion del manual, fue necesaria la consulta de diversos documentos
normativos gque a su vez le dan una base legal, los documentos son de orden federal,
estatal e institucional, es decir, propios de algunas escuelas; es importante mencionar
que se toman diferentes Normas de la familia ISO.

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, articulos Tercero y Quinto.
VIGENTE.

- Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de México. Gaceta de Gobierno
del Estado de México, VIGENTE.

- Ley Federal del Trabajo. Diario Oficial de la Federacion, VIGENTE.

- Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado y Municipios.
Gaceta de Gabierno del Estado de México, 11 de septiembre de 1990, y sus reformas y
adiciones

- Ley Organica de la Administracién Publica Federal, Diario Oficial de la Federacion

VIGENTE.
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- Normas de Control Escolar para las Licenciaturas del Subsistema de Formacion de
Docentes en la Modalidad Escolarizada Periodo Escolar actual.

- Acuerdo del Ejecutivo del Estado que crea la Escuela Normal para Profesores.
Gaceta de Gobierno del Estado de México, con fecha 12 de abril de 1882.

- Acta constitutiva de la Escuela Normal No. 3 de Toluca, con fecha 2 de febrero de
1959.

- Acuerdo del Ejecutivo del Estado que crea la Escuela Normal No. 1 de Toluca.
Gaceta de Gobierno del Estado de México, con fecha 26 de diciembre de 1959.

- Acuerdo del Ejecutivo del Estado que crea las Escuelas Normales Urbanas de
Atlacomulco y Tlalnepantla. Gaceta de Gobierno del Estado de México, con fecha 7
de enero de 1961.

- Acuerdo del Ejecutivo del Estado que crea la Escuela Normal Superior del Estado de
México. Gaceta de Gobiernc del Estado de México, con fecha 3 de junio de 1967.

- Acuerdo del Ejecutivo del Estado que crea la Escuela Normal Urbana de Chalco.
Gaceta de Gobierno del Estado de México, con fecha 2 de enero de 1968.

- Acuerdo del Ejecutivo del Estado que crea la Escuela Normal Urbana para
Profesores de Tejupilco. Gaceta de Gobierno del Estado de México, con fecha 28 de

febrero de 1973.

- Acuerdo del Ejecutivo del Estado que crea las Escuelas Normales de Educacion
Primaria de: Cuautitian lzcalli Naucalpan, Ecatepec, Coacalco, Teotihuacan,
Zumpango, No. 1 y 2 de Nezahualcéyotl, Jilotepec, Valle de Bravo, Santiago
Tianguistengo, Tenancingo, Sultepec y Coatepec Harinas. y las Escuelas Normales
de Educacion Preescolar de: Ixtlahuaca, Capulhuac, Ecatepec y No. 3 de
Nezahualcoyotl. Gaceta de Gobierno del Estado de México, con fecha 20 de marzo
de 1975.

- Acuerdo del Ejecutivo del Estado que crea las Escuelas Normales de Texcoco y San
Felipe del Progreso. Gaceta de Gobierno del Estado de México, con fecha 11 de
septiembre de 1975.
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Acuerdo del Ejecutivo del Estado que crea la Escuela Normal Superior No. 2 del
Estado de México. Gaceta de Gobierno del Estado de México, con fecha 31 de
diciembre de 1977.

Acuerdo del Ejecutivo del Estado que crea las Escuelas Normales de Amecameca,
Ixtapan de la Sal y Santa Ana Zicatecoyan. Gaceta de Gobierno del Estado de
México, con fecha 3 de enero de 1978.

Acuerdo Ejecutivo del Estado que crea la Escuela Normal de Tecamac con fecha 14
de agosto de 1980.

Acuerdo del Ejecutivo del Estado que crea las Escuelas Normales de Atizapan de
Zaragoza, No. 4 de Nezahualcoyotl y los Reyes Acaquilpan. Gaceta de Gobierno del
Estado de México, con fecha 21 de diciembre de 1978.

Acuerdo del Ejecutivo del Estado que crea la Escuela Normal de Educacién Fisica
del Estado de México. Gaceta de Gobierno del Estado de México, con fecha 27 de
enero de 1988.

Acuerdo del Ejecutivo del Estado que crea la Escuela Normal de Educacion Especial
del Estado de México. Gaceta de Gobierno del Estado de México, con fecha 31 de
enero de 1992.

Manual de Organizacion (Escuelas Normales del Estado de México), vigente.

Reglamento (Escuelas Normales del Estado de México), vigente.

Disposiciones reglamentarias en materia laboral para los servidores publicos
docentes del subsistema educativo estatal. Gobierno del Estado de México.
Instructivo para la elaboracion de informes financieros de instituciones educativas de
los niveles medio superior y superior; vigente.

Manual de Normas y Procedimientos de Desarrollo y
Administracion de Personal, vigentes.

Norma NMX—-CC-9000-IMNC-2008 - Fundamentos y vocabulario.

Norma NMX-CC-8001-IMNC-2000 — Sistemas de Gestion de la Calidad —
Requisitos.
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- Norma NMX-CC-SSA-18011-IMNC-2002 — Directrices para la auditoria de los
Sistemas de Gestion de la Calidad y/o Ambiental.

3. Términos y definiciones.

Una particularidad del Sistema de Gestion de la Calidad en el lenguaje técnico que
incluye siglas y términos propios de la gestién de la calidad y que se han tratado de
adaptar a la dinamica de las escuelas normales. Incluir los términos y definiciones en el
lenguaje de los docentes no es una tarea resuelta, en cada sitio auditado se hicieron
carteles, tripticos y diferentes materiales para sensibilizar al personal docente del
llamado nuevo lenguaje. A continuacién se enlistan.

Siglas Descripcion

DENOR Departamento de Educacion Normal

JDEN Jefatura del Departamento de Educacion Normal
RDI Representante de la Direccién Institucional
UPSE Unidad de Planeacion, Seguimiento y Evaluacién del Departamento
de Educacion Normal
CAC Coordinacién Académica del Departamento de Escuelas Normales
CAD Coordinacién Administrativa del Departamento de Escuelas
Normales
ENPEM Escuelas Normales Publicas del Estado de México
DEN Direccion de Escuela Normal
PSE Planeacién, Seguimiento y Evaluacion
RDEN Representante de la Direccion de la Escuela Normal o de la Oficina
del Departamento de Educacion Normal '
IMP Implementador de la Escuela Normal o de la Oficina del
Departamento de Educacion Normal
SAC Subdireccién Académica de Escuela Normal
| SAF Servicios de Apoyo a la Formacion

DFI Departamento de Formacion Inicial
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DDD Departamento de De;a_rFoil_d Docente o

DPDC Departamento de Promocion y Divulgacion Cultural o

DIIE Departamento de lnv_é;‘tigacién e Innovacion Educativa

SAD Subdireccion Administrativa de Escuela Normal

AG Archivo General

SGC Sistema de Gestion de la Calidad

DCE Departamento de Control Escolar

DRH Departamento de Recursos Humanos

DRMSG i Departamento de Recursos Materiales y Servicios Generales

DRF Departamento de Recursos Financieros

DCEC Departamento de Control Escolar Central

CcCl Comité de Calidad Institucional

CCEN Comité de Calidad de Escuela Normal o del Departamento de:;
Educacion Normal

DP Duefio del Proceso

Una parte fundamental de este apartado es el denominado término y definiciones para
entender el sentido de cada palabra que por su naturaleza es de un lenguaje
empresarial y que esto no genere en su lectura una interpretacion distinta a su real
significado.

Concepto Definicion
Cliente Organizacién o persona que recibe un producto (en este
Manual de la Calidad, cliente se manejara como sinénimo de
usuario)

Parte interesada |Persona o grupo que tenga interés en el desemperfio o éxito
) de una organizacion.
Producto Resultado de un proceso

Proceso educativo | Proceso que da por resultado un producto educativo.

Producto Producto relacionado con la educacion.
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En este apartado se plantea el alcance establecido del SGC que es la certificacion de

educativo

Organizacién

Organizacion que provee un producto educativo.

educativa

Educador Persona que entrega un producto educativo a los educandos.
'Manual de Documento que especifica el Sistema de Gestion de la
Calidad calidad de una organizacion.

Procedimiento

Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso.

Conjunto de Actividades mutuamente relacionadas o que

Proceso interactian, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados
Registros Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades desempefiadas.

Alta Direccion

Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al méas
alto nivel una organizacion.

Requisito

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita
u obligatoria.

Satisfaccion  del

Percepcién del cliente sobre el grado que se han cumplido

cliente sus requisitos

Capacidad Aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar
un producto que cumple los requisitos para ese producto.

'Mejora de la|Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la

calidad capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

Mejora continua

Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir
los requisitos

Sisterna de Gestion de la Calidad.

37 sitios que incluye 36 ENPEM y el DENOR.
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Hace referencia a los diferentes procesos, criterios y métodos necesarios para
asegurarse que tanto la operacion como el control de dichos procesos sea eficaz.

Presenta las exclusiones que se han hecho al Manual con respecto a la Norma SO
9001:2000.

Esta seccion establece la estructura documental del SGC que se utiliza para llevar a
acabo todas las actividades, procesos y servicios que intervienen en la calidad de los
productos que se ofrecen a los clientes. EI Manual de la Calidad describe los
documentos conforme a la siguiente estructura documental:

Manual de |z Calidad
del Sistema de Gestign

Procedimientos del Sistema
de Gestion de la Calidad
{NMX-CC-S0 9001-2000)

Proceses Internas Clave &
Instrucciones de trabajo [

Registros de Calidad
{Ewidencias)

Decumentos Externos

Procedimientos mandatorios del SGC.

Estos documentos describen las acciones que se realizan en el DENOR vy en las
ENPEM para cumplir con los requisitos contenidos en la Norma NMX-CC-9001-
IMNC-2000, donde se solicitan los procedimientos en particular para cumplir con

dichos requisitos.

Procedimientos internos.

Estos documentos describen las acciones que se realizan en el DENOR y en las
ENPEM para llevar a cabo las actividades establecidas, para cumplir con los
procesos identificados para la satisfaccion de los clientes.
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Documentos Externos.

Son los documentos legales y normativos, como fuente de informacion para los
diferentes procesos del SGC del DENOR y en las ENPEM.

Todos los documentos controlados se rigen de acuerdo a lo que senala el
procedimiento de Control de Documentos (MCD-PR-01).

Cabe mencionar que el alcance especifico de este Manual incluye tanto al DENOR,
como a las 36 ENPEM.

Procesos Clave del Departamento de Control Escolar declarados en el SGC:

« Elaboracion de Titulo Profesional

« Expedicién de Certificado de Terminacion de Estudios.
e Elaboracion de Acta de Examen Profesional.

« Expedicion de Boleta Semestral.

e Expedicion de Constancias de Inscripcion,

« Expedicion de Credencial.

Control de los Documentos.

La aprobacién, revision, actualizacion, identificacion y control de los documentos del
SGC, ya sean internos o externos, se realiza de acuerdo a lo indicado en el
Procedimiento Control de Documentos (MCD-PR-01).

Control de Registros.

En el Procedimiento Control de Registros (MCR-PR-042) se definen los controles
necesarios para la identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de
retencion y disposicion de los registros del SGC.
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5. Responsabilidad de la Direccion.

La Alta Direccion del DENOR y de las 36 ENPEM, conformada por el Jefe del
Departamento de Educacion Normal y los Directores de las Escuelas Normales, daran
evidencia de su compromiso con el desarrollo del SGC, asi como de la mejora continua
de su eficacia, de la siguiente manera:

a) Comunicando a la organizacién la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente, como los legales y reglamentarios.

b) Estableciendo la politica de calidad.

c) Asegurando el establecimiento de los objetivos de la calidad.

d) Asignando las responsabilidades y autoridades dentro de la organizacion.

e) Asegurando la disponibilidad de recursos financieros, materiales y humanos
para el buen funcionamiento del SGC (clausula.

f) Realizando las revisiones al SGC, conforme al programa anual que se
establece cada afio.

Enfoque al cliente.

En este espacio del Manual de la Calidad, la Alta Direccion del Departamento de
Educacién Normal y de las ENPEM se aseguraran de que los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen con el propésitoc de aumentar su satisfaccion. Todas las
acciones en cada uno de los procesos declarados tendran como proposito dar un
servicio adecuado en tiempo y forma.

Politica de Calidad.

La Politica de la Calidad es la directriz para todo el personal del Departamento de
Educacion Normal y de las ENPEM en lo que respecta al SGC. En ella se incluyen
aspectos de calidad y es la base para el establecimiento de nuestros objetivos y metas,
misma que se describe a continuacion:
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“En el Departamento de Educacion Normal y el la Escuelas Normales Publicas
del Estado de México, asumimos el compromiso de proporcionar un servicio
educativo de calidad, que cumpla con los requisitos normativos, orientado a la
mejora continua de la eficacia de los procesos académicos y administrativos, que
permita formar licenciados en educacién basica competentes, para satisfacer las

necesidades y expectativas de nuestros clientes”

Planificacion.

En este apartado se refiere a los objetivos de la calidad que deben estar basados en la
politica de calidad, los requisitos del cliente, el desempefio de los procesos, las
estrategias del DENOR y de las ENPEM, asi como los requisitos legales y aspectos
normativos.

En la planificacion se reflejan los procesos y las interrelaciones que éstos guardan entre
si.
Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

Aqui se asegura que el nivel de responsabilidad y autoridad responda al organigrama
del DENOR, del organigrama de las ENPEM y del la Matriz de Responsabilidades del

SGC.

La Jefatura del Departamento de Educacién Normal (JDEN) tiene la facultad de
nombrar al Representante de la Direccion Institucional (RDI), donde su responsabilidad
abarcara los 37 sitios del SGC.

Para el proceso de certificacion desarrollado durante el ciclo escolar 2008-2009, se
eligié a la Mtra. Gisela Hurtado Villalén, Directora de la Escuela Normal de Tlanepantla,
quien fue la responsable de verificar que se llevaran a cabo las tareas planificadas en
el SGC, dando seguimiento a todos los procesos, asi como dar apoyo técnico y
establecer un sistema de comunicacién pertinente entre los sitios.

Comunicacion Interna.

Es responsabilidad de la Alta Direccién establecer comunicacién entre los integrantes
del Comité de Calidad y de la comunidad escolar en general sobre avances, desarrollo,
implantacién y mantenimiento del SGC a traves de:

e Platicas internas.
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« Reuniones de trabajo.
« Escrita o visual (carteles, dipticos, tripticos, volantes, etc.)
« Correspondencia interna (circulares, memoranda y correo electronico).

Revision del SGC por la Alta Direccion.

Las revisiones del SGC se realizan a intervalos planificados con la participacion de la
Alta Direccion, tanto a nivel institucional, como en cada uno de los 37 sitios del SGC, en
los cuales la revision se desarrolla en el seno del Comité de Calidad respectivo. En
ellas se analiza y revisa el SGC, con el objeto de verificar el funcionamiento del mismo,
su adecuacion y eficacia. En esta revision se considera la evaluacion de oportunidades
de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema, incluyendo politicas,
objetivos y metas. Las revisiones del SGC por la Alta Direccion son organizadas por el
RDI (a nivel de los 37 sitios en su conjunto) y por los RDEN, en cada uno de los 37
sitios, considerando el Calendario Anual de Revisiones por la Direccion.

6. Gestion de los Recursos.

Esta seccion tiene como objetivo determinar y proporcionar los recursos necesarios
para: implementar y mantener el SGC, mejorar continuamente su eficacia, y aumentar
la satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Se contempla que tanto el DENOR como las ENPEM determinan y proporcionan los
recursos necesarios para implementar y mantener el SGC y mejorar continuamente su
eficiencia. De acuerdo a las necesidades de cada proceso, dichos recursos son los

siguientes:

« Recursos Humanos.

» Recursos Financieros.

» Recursos Materiales.

e Infraestructura

» Los relacionados con el ambiente de trabajo.

7. Realizacion del Producto.

La planeacion de la realizacién del producto se lleva a cabo partiendo del ciclo de
DEMING: planear, hacer, verificar y actuar.
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El DENOR y las ENPEM, durante la planeacion de la realizacion de los productos,
determinan los registros necesarios para proporcionar evidencias de gue los procesos
de realizacion y el producto resultante cumplen con los requisitos.

Planear. Establece la Politica de la Calidad, Objetivos de Calidad de la Organizacién. A
principios de cada afo la Alta Direccion establece un Plan de Trabajo, en el que se
definen los objetivos y las metas para cada uno de los 37 sitios.

El DENOR y las ENPEM cuentan con los siguientes documentos que ayudan a la
planeacion, realizacion y evaluacion de los productos o servicios:

« Plan Nacional de Desarrollo.
« Plan Estatal de Desarrollo
« Programa Estatal de Educacion.

« Normas de Control Escolar para las Licenciaturas del Subsistema de
Formacién de Docentes en la Modalidad Escolarizada. 2008-2009.

Hacer. De acuerdo con lo establecido en el plan de trabajo, se llevan a cabo las
operaciones dentro del SGC para darle cumplimiento al mismo y la Alta Direccion se
encarga de gestionarlo, dirigirlo y de identificar las acciones de mejora de los procesos
clave declarados.

Verificar. La Alta Direccién verifica, monitorea y analiza los resultados del SGC y el
desempeiio de los procesos, contra los objetivos establecidos, en juntas periddicas y en
revisiones.

Actuar. Con el analisis de los datos presentados, se toman decisiones o se establecen
las estrategias a seguir, incluyendo en aquellos casos en que se requiera y sea factible,
la asignacion de los recursos necesarios para facilitar el proceso de mejora continua en
toda la institucion. En el caso de que se generen acciones correctivas o preventivas,
éstas se trabajan de acuerdo a lo indicado en el Procedimiento de Acciones Preventivas
y en el Procedimiento de Acciones Correctivas.

8. Medicion, Analisis y Mejora.

El objetivo de esta seccion es establecer como se realiza la medicion, analisis y mejora,
para demostrar la conformidad del SGC, la conformidad del producto y la satisfaccion
del cliente
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En el DENOR vy las ENPEM, se planifican e implementan los procesos de seguimiento,
medicion, analisis y mejora, para:

« Demostrar la conformidad del producto.
e Asegurarse de la conformidad del SGC.

« Mejorar continuamente la eficacia

Seguimiento y Medicion.

En el DENOR vy las ENPEM la satisfaccion de los clientes se monitorea mediante el
establecimiento de un buzén de quejas y sugerencias asi como reportes recibidos de
praducto no conforme.

La informacién derivada de la evaluacion es analizada y se generan acciones
correctivas.

Auditoria Interna

A partir de la Norma ISO 9001:2000, todos los procesos son auditados a intervalos
planificados. Se mantienen registros de las auditorias conforme al procedimiento
descrito por parte del RDI (a nivel de los 37 sitios del SGC en su conjunto) y de los
RDEN en cada uno de los sitios. Dichas auditorias se llevan a cabo de acuerdo con el
Calendario Anual de Auditorias Internas.

Se cuenta con un equipo de auditores internos, integrado por al menos un
representante de cada una de los 37 sitios del SGC. Un auditor interno no puede
auditar el proceso en el que participa, en el sitio del SGC en el que labora, durante el
desarrollo de una auditoria interna.

En cada procedimiento, se indica como se realiza el seguimiento y medicion de las
variables a controlar en cada proceso, asi como qué se debe hacer cuando no se
alcancen los resultados.

En el DENOR y las ENPEM se realiza el seguimiento y la medicion de las
caracteristicas de los productos, para verificar que cumplen con los requisitos
establecidos.

Derivado de las actividades de seguimiento establecidas en cada uno de los procesos,
se generan los registros correspondientes que dan evidencia de la conformidad del
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producto en las etapas apropiadas. Los DP son las personas autorizadas para la
liberacion del producto.

Control de Producto No Conforme.

Todo producto que resulte no conforme es tratado de acuerdo a lo indicado en el
Procedimiento de Control de Producto No Conforme.

El Procedimiento de Control de Producto No Conforme, describe como se realiza la
identificacion y tratamiento del producto no conforme. No obstante que los productos
son informacion, los productos no conformes se retrabajan hasta la obtencién del
producto o servicio deseado, o la implementacién de una accién correctiva que impida
la recurrencia de la No Conformidad.

Mejora.

En el DENOR y en las ENPEM, se aplica el ciclo de mejora continua, basado en el uso
de la politica de calidad, los objetivos, resultados de auditorias, analisis de datos,
acciones correctivas y preventivas y las revisiones del SGC por la Alta Direccion.

Acciones correctivas.

La deteccion y analisis de las causas de los problemas reales, asi como la definicion,
de las acciones correctivas, se lleva a cabo en el Procedimiento de Acciones
Correctivas y se realizan de acuerdo al Procedimiento de Control de Registros.

Acciones Preventivas.

Estas son generadas cuando no existen problemas reales, pero existe la posibilidad de
falla, por lo que la accion debe impedir la ocurrencia de una No Conformidad potencial.

Las acciones preventivas pueden ser generadas del andlisis de datos de la informacion
u otras que puedan afectar el funcionamiento del sistema, o de los procesos. Los
anexos que integran el Manual de la Calidad son insumos basicos para el desarrollo del
SGC y se enlistan en el siguiente cuadro:



| No.

DESCRIPCION
Diagrama General de Procesos del SGC
Tabla de Objetivos de Calidad e Indicadores

Organigrama del Departamento de Educaciéon Normal

Organigrama de las Escuelas Normales Publicas del Estado de México

U‘I-thl-\

Matriz de Responsabilidadés del SGC del Departamento de Educacion
Normal y de las ENPEM

Reglas de Operacion de los Comités de Calidad

(=1}

Calendario Anual de Reﬁisiones por la Direccion del SGC

Acta de acuerdos de Revisiones por la Direccion del SGC

3.2 Procesos declarados y certificados en el Sistema de Gestién de la Calidad.

Para la primera experiencia en certificacion de las ENPEM, se determind certificar el
Departamento de Control Escolar y de éste se declararon siete procesos basicos:

« Elaboraciéon de Titulo Profesional.

» Expedicion de Certificado de Terminacidn de Estudios.
Elaboracion de Acta de Examen Profesional.
Expedicidon de Boleta Semestral.

Expedicion de Constancias de Inscripcion.

Expedicién de Credencial.

Elaboracién de Libro de Inscripcion.

Cada uno de estos documentos llamados procesos tiene como soporte en su
elaboracion un documento denominado Procedimiento, que es una guia que describe
claramente el proposito de cada uno, los insumaos que necesita para su elaboracion a
partir del Manual de la Calidad y de la Norma.

Los productos derivados de los procesos declarados se identifican y localizan por:

Titulo Profesional.

Nombre del egresado.
Numero de Folio.
Numero de Acta.

« Licenciatura.

L]



e (Generacion.
« REDCE.

Certificado de Terminacion de Estudios.

e Nombre del egresado.
e Generacion.
 Numero de Folio.

e Licenciatura.

« REDCE.

Acta de Examen Profesional.

« Nombre del egresado.

e Matricula.

Licenciatura.

Namero de Acta.

Libro de Actas de examen.

Ndmero de Autorizacion de Examen que proporciona el DCEC.

Boleta Semestral.

Nombre del alumno.

Matricula, numero de expediente o folio.
Semestre.

Licenciatura.

Constancia de Inscripcion.

¢« Nombre del alumno.
e Matricula, niumero de expediente o folio.
« Registro de constancias expedidas.

Credencial.

= Nombre del alumno.

« Matricula, niumero de expediente o folio.

* Registro de expedicion de credenciales.

* Registro de solicitudes de duplicados de credenciales.
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Libro de Inscripcion,

+ Matricula.

» Nombre del alumno.

+ Fecha de nacimiento.

« CURP.

e Grado.

¢ Fecha de inscripcion.

« Nombre completo del padre o tutor.

Hacemos un alto para presentar una reflexion que consideramos es oportuna, la
documentacion que elabora y expide el Departamento de Control Escolar de cada
institucién y el Departamento Central estan regidos por las Normas de Control Escolar
para las Licenciaturas del Subsistema de Formacion de Docentes en la Modalidad
Escolarizada. Periodo Escolar 2008-2009, los insumos que necesita para su
elaboraciéon se encuentran documentados en los instructivos de cada uno de los
documentos, por lo tan tanto los Procedimientos que aporta el SGC solo tienen la
intencion de homologar formatos que son susceptibles de dicha homologacion, porque
documentos tales como el Certificado de Terminacidon de Estudios, el Acta de Examen
Profesional y el Titulo Profesional, estan determinados por la Secretaria de Educacion
Publica y por razones obvias no se pueden alterar los documentos.

Es indicacién del SGC para los procesos declarados que cuenten con espacios y
mobiliario seguro para preservar los expedientes con los documentos originales del
cliente bajo resguardo del DCE.

Los productos de los procesos declarados se resguardan en expedientes debidamente
identificados.

Los dispositivos de seguimiento y medicion para proporcionar la evidencia de la
conformidad del producto con los requisitos determinados, estan definidos en los
procesos y sus procedimientos asociados.

3.3 La formacion de auditores y la auditoria.

El Departamento de Educacion Normal instruye a los directores de las 36 Normales
Plblicas del Estado de México para nombrar a dos docentes de cada institucion para
ser las figuras clave del proceso de la certificacion:

+ Auditor Interno: Responsable de auditar a alguna ENPEM, siempre y cuando no
fuera la propia.
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¢ Implementador: Responsable de preparar y organizar a los involucrados para la
auditoria, en términos del sistema de calidad es preparar el escenario motivo de la
certificacion.

En julio de 2008, durante el receso de clases, se llevo a cabo el primer curso de
sensibilizacién ante el proceso de certificacion en el que participaron dos docentes de
cada escuela normal: uno como auditor interno y uno como implementador. El Taller
fue impartido por el consultor contratado por el DENOR, este primer acercamiento al
SGC tuvo como proposito:

« Conocer los principios basicos del SGC.

« Establecer responsabilidades de todas las figuras presentes.
» Exponer la estructura de responsabilidades institucionales.

» Presentar el Plan Maestro.

¢ Conocer la Norma ISO 9001:2000

Se realizaron tres cursos-taller con el personal ya mencionado de cada escuela normal
para que estos a su vez se encargaran de reproducir el contenido de los cursos al
personal de su institucion. Esta tarea basicamente recayé en los docentes-
implementadores.

Uno de los acuerdos del Plan Maestro fue el establecimiento en cada institucion de un
Comité de Calidad integrado por los docentes responsables de cada area académica y
administrativa, cabe destacar que en lo general fue personal de tiempo completo
(docentes con plaza de Pedagogo "A” y con plaza de Investigador Educativo).

En el Plan Maestro se establecieron tres fechas de auditorias, la primera fue un
ejercicio de auditoria como ensayo con personal de la institucion, este ejercicio se llevo
a cabo con el auditor, el implementador y los directivos y se centré en revisar si las
personas que serian auditadas tenian los documentos en orden y en caso de encontrar
anomalias, se procedié a solventarlas. La segunda fue la mas importante al ser una
auditoria formal en la que a la Normal de los Reyes Acaquilpan le correspondio ser
auditada por la Escuela Normal de Amecameca, esta auditoria se llevo a cabo con el
protocolo enviado por el Departamento de Educacion Normal y que el auditor y su
observador llevaron a cabo de manera sistematica de acuerdo a lo establecido; el
auditor paso a las oficinas para llevar a cabo la revision de cada uno de los proesos y la
Gltima fue sorteada y solo dos escuelas fueron auditadas por la empresa consultora
contratada (la Escuela Normal No.3 de Toluca y la Escuela Normal No.3 de
Nezahualcoyotl) y de esta muestra se determiné el proceso de certificacion. De 37
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sitios sujetos a la auditoria externa solo 2 fueron auditados; pero el resultado es grato:
Las 36 Escuelas Normales del Estado de México y el Departamento de Educacion
Normal se certificaron bajo la Norma Internacional ISO 9001:2000. Certificar a las
ENPEM fue un ejercicio sencillo, la empresa consultora solo tuvo que auditar a dos
escuelas para certificar a todas. En particular la Escuela Normal de los Reyes
Acaquilpan no fue auditada de manera externa y se certifico.

El capitulo que concluye posibilitdé reconocer en forma operativa como se llevaron los
trabajos de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, el Manual de la
Calidad es producto de los trabajos realizados por el Comité integrado por una
Consultoria, Directores de Escuelas Normales y los Implementadores (un profesor
asignado por cada una de las Escuelas Normales y uno del Departamento de
Educacion Normal).

En los procesos declarados, es decir, los siete documentos del Departamento de
Control Escolar se incluyen los datos que cada uno debe llevar y qué estos a su vez se
convierten en un requisito, en un insumo para su elaboracién. El Manual de la Calidad
se presenta entonces como un traslape de las Normas de Control para las Licenciaturas
del Subsistema de Formacion de Docentes en la Modalidad Escolarizada, Ciclo Escolar
2008-2009 (Toluca, 2007) y da la oportunidad de crear controversia y discusion entre
quienes son sujetos de auditoria pues el primer desacuerdo es duplicar o triplicar lo que
hacen las escuelas normales, pues es el mismo producto: un documento, que, sin
gestion de la calidad se obtiene en un proceso corto o muy corto y con el sistema de
calidad en un proceso muy largo y hasta con inconsistencias como las de la elaboracion
del titulo profesional en donde para el SGC se debe codificar en el dngulo superior
derecho y para la Direccién General de Profesiones (que depende directamente de la
SEP) es una alteracién que invalida el documento.

La formacién de auditores y la auditoria, que son la parte operativa de todo el proceso,
se vuelven cuestionables al declarar auditfor a docentes sin formacién en administracion
y sobre todo por tomar un curso de cinco sesiones y esto sin mencionar que en varias
escuelas normales hubo cambio de auditores e implementadores para cada sesion yfo
reunion. Es importante mencionar que la empresa consultora contratada contaba
Gnicamente con dos auditores que a su vez delegaron su responsabilidad en docentes
bajo el argumento de “sensibilizar” a los docentes y emplearon como estrategia
“formar” a un docente por cada escuela normal y a un docente del Departamento de
Educacion Normal, al final de la capacitacion se le entregd un “reconocimiento™ a cada
docente por haber tomado el curso mismo que lo convertia en auditor. No se dio la
oportunidad de probar si realmente los docentes habian adquirido las habilidades
necesarias para enfrentarse al ejercicio de la auditoria, ya que se convirtieron en
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“expertos” por la consultora. La auditoria como tal trajo resultados polarizados:
escuelas con muchisimas inconformidades y escuelas sin problemas, esto nos da
cuenta de un mal ejercicio y que dio paso a la interpretaciéon de quienes protagonizaron
la auditoria: los auditores y los auditados.

En agosto de 2009 las 36 Escuelas Normales del Estado de Mexico y el Departamento
de Educacién Normal recibieron el reconocimiento social esperado: El Certificado bajo
la Norma Internacional ISO 8000:2000.

Desde julio de 2008 a la fecha los docentes siguen preguntandose qué es la
certificacion, dicen: “seguimos trabajando igual...” (E12Rc/12.2).

3.4 Analisis de la construccion tedrica para su comprension.

El Manual de la Calidad nos da la pauta para iniciar esta reflexiéon, en su esencia el
documento indica todas las responsabilidades que tienen los involucrados en el proceso
de certificacion, se sefialan tiempos, horarios, sujetos; es una planeacion que solo
necesita ejecutarse, la auditoria como sub categoria de la certificacion, resultd un
ejercicio que no se apoyd en la esencia del proceso, cada uno ejecutd su papel de
acuerdo a lo que entendid, interpret6 o pudo hacer.

El Manual de la Calidad es un documento que emerge de la Norma, es construccion
para operar el proceso, fue necesario incluirlo en este capitulo para explicar las
acciones de los sujetos y la elaboracion de los documentos declarados, saber la base
legal permite identificar las acciones de los sujetos al elaborar y emitir la documentacion
oficial.

Es necesario retomar las Normas de Control para las Licenciaturas del Subsistema de
Formacion de Docentes en la Modalidad Escolarizada, Ciclo Escolar 2008-2009
(Toluea, 2007), ya que constituyen un insumo importante para encontrar la direccion del
sistema de gestion en un espacio educativo donde ya se cuenta con una direccion en
su area administrativa y con la salvedad que es un documento indicativo que también
emerge de la Secretaria de Educacion Publica.
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Conclusiones.

La puesta en marcha del proceso de certificacion de calidad se entiende como la parte
operativa y para ello se necesitd de un elemento rector que marcara el camino a seguir;
para ello se conformé un documento indicativo denominado Manual de la Calidad, este
documento sefala con precisién qué elementos de cada proceso (asi se denomina a
los documentos) se van a elaborar y como, sefiala las evidencias que se deben tener
para el proceso de auditoria. El manual de la calidad efectivamente marco la linea a
seguir, pero la escasa comunicacion entre los participantes del proceso no permitio que
se conociera y operara de manera adecuada dicho documento. Aun existiendo dicho
documento, que es en realidad una guia para desarrollar todo el proceso, no hubo
pertinencia en su aplicacién.

Los siete procesos declarados para ser auditados, son los documentos que tienen,
ademas, una directriz muy clara a través de las Normas de Control Escolar para las
Licenciaturas del Subsistema de Formacién de Docentes en la Modalidad Escolarizada
(Toluca, 2007), y que ademas son de orden federal; esto gener6é confusiones en el
Departamento de Control Escolar de la institucion ya que se manifesté que habia una
duplicidad de acciones: cumplir lo requerido por las normas federales y con lo requerido
por el sistema de calidad; ademas se identificaron inconsistencias importantes, un
ejemplo claro es la elaboracién del titulo profesional, el sistema de calidad solicita una
codificacién en el extremo derecho del documento, las normas de orden federal
invalidan un titulo que tenga anotaciones no solicitadas en el manual de elaboracion.

Una reflexion personal me hace reconocer que el sistema de calidad propone la
organizacion de lo que se hace en al area administrativa, la sistematizacion de cada
accion, el resguardo de evidencias, pero es excesivo en documentos. Para los
propositos y funciones del Departamento de Control Escolar, es sistema de calidad no
tiene una propuesta de mejora innovadora.

La formacién de auditores y la auditoria fueron dos actividades marcadas por la
insuficiente seriedad y profesionalismo de quienes las coordinaron, se delego la
responsabilidad a docentes sin la formacion necesaria y como consecuencia la
auditoria arrojé resultados muy cuestionables, poco creibles y muy polarizados.
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CAPITULO 4. DIVERSIDAD INTERPRETATIVA Y CONCEPTUAL DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD.

Presentacion.

En este capitulo se presentan las evidencias de los actores privilegiados en la
investigacion, se pueden contrastar las evidencias de los docentes con las aportaciones
tedricas de autores y documentos que integran esta investigacion.

El capitulo esta integrado por cuatro categorias empiricas producto del trabajo de
campo, estas categorias estan integradas por conceptos articuladores que daran forma
a la narrativa que se presenta.

Las categorias empiricas son:

« Certificacion: ausencia de comprensién sobre su fin.

« El Sistema de Gestion de la Calidad, del origen empresarial a la implementacion
en las Escuelas Normales Pulblicas del Estado de México: una aplicacién
desvirtuada en sus parametros.

+ Percepciones docentes e instrumentacion administrativa: implicaciones ante la
certificacion de la Escuela Normal de los Reyes Acaquipan.

e La certificacion de la Escuela Normal de los Reyes Acaquilpan, un proceso
magquillado: desarticulacién conceptual.

Este capitulo resulta relevante porque refleja el trabajo de campo realizado, se hace
uso de los datos encontrados en el campo y se presentan como evidencias, mismas
que utilizamos en el desarrollo de cada categoria empirica, asi como de sus conceptos
articuladores.

Este ultimo capitulo nos da la posibilidad de aclarar los objetivos generales vy
especificos iniciales de la investigacion y encontrar respuesta a las preguntas
planteadas a lo largo del desarrollo de este trabajo.

Es importante en este espacio como se desarrollo el trabajo de campo:

Se realizaron 20 entrevistas, se transcribieron y codificaron y formaron un primer
instrumento. Sobre este primer instrumento se hicieron varias lecturas y se
determinaron 10 rubros (qué sabe de la certificacion, qué conoce, como lo supo, en qué
espacios, efc.), mismos que se subrayaron con colores diferentes para su identificacion
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Una vez realizado lo anterior se generd un nuevo instrumento y/o documento en el que
se integré una transcripcién por rubro y en cada evidencia se incluye la codificacion
correspondiente. Esta informacion permitio la elaboracién de un formato que es un
documento mas, en el se incluyeron las categorias analiticas, las evidencias
correspondientes a dicha categoria, los supuestos y/o deducciones que se van
generando a partir de las relaciones que se van encontrando, en la siguiente columna y
como producto de las dos anteriores se construyeron las categorias empiricas (mismas
que permitieron construir el cuarto capitulo) y una ultima columna en la que anexa el
marco tedrico correspondiente para dar soporte a las elaboraciones conceptuales de la
narrativa.

Un dltimo documento se generd, mismo que retoma elementos del anterior. Esta
integrado por la categoria analitica, la categoria empirica, conceptos articuladores (que
surgen de la categoria empirica), evidencias por concepto articulador, el marco tedrico
por concepto articulador y los constructos y anadlisis del investigador. Al documento se
le denomina sabana categorial y este documento fue el insumo principal para la
conformacion del dltimo capitulo que a través de la triangulacién le da forma al escrito
que en los siguientes apartados se presenta.
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4.1 Certificacion: ausencia de comprension sobre su fin.

La Escuela Normal de los Reyes Acaquilpan se certifico en la Norma [SO 9001:2000 al
finalizar el ciclo escolar 2007-2008, este fendmeno en la historia reciente de la
institucion ha generado un ambiente de duda ante el desconocimiento del proceso de
implantacion del sistema de gestion de la calidad. Para el caso de la certificacion y la
ausencia de su comprension, se recuperan las siguientes evidencias, las cuales fueron
recuperadas a partir de entrevistas realizadas a los docentes.

* Es alcanzar la calidad en todo lo que haces, que no haya simulacién, que la planeacion y las
clases sean oportunas y que se logre el perfil de egreso (E4Vd/4.2)

« Es un proceso en el que despugs de una minuciosa evaluacion a una escuela o empresa, si se
cumple con la calidad en todo lo que se esta haciendo, es una evaluacion final aprobatoria
(E13Mi/13.2)

Una primera reflexion es que no se atendieron en tiempo y forma las directrices
sefaladas en la Norma ISO 9001:2000 y que una de ellas es el punto 5.5.3
Comunicacién interna  en la organizacion Educativa (NMX-CC-9001-IMNC-
2000:26/1000), que se refiere a que es responsabilidad de la alta direccion establecer
mecanismos eficaces de comunicacion a fin de que toda la organizacion esté informada
en qué consiste el sistema de calidad y que estén enterados de las acciones a realizar,
que se conozca el proceso de certificacion independientemente de que sean o no
personal auditado. Se aprecia la ausencia de comprensién sobre su fin, los docentes
entienden el proceso de certificacion como un producto final: la calidad esta
relacionada con lo académico, el logro del perfil de egreso de los estudiantes, desde
los docentes, es un logro académico importante y por lo tanto se traduce en calidad

académica.

También encontramos como es entendida la certificacion por parte de los docentes
como una evaluacion a la parte académica, se define como calidad y como una
evaluacion con temporalidad, esto es, una evaluacion final y donde el resultado es
aprobatorio; certificarse es aprobar y por consiguiente es tener prestigio social. Si bien
es cierto que la certificacion es una mediacion para cumplir con los objetivos sociales,
también es una accion de politica educativa y representa espacios para repensar estos
procesos reconociendo la identidad y los valores institucionales y contextuales de las
propias instituciones de educacién superior (Rosario, 2006).
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Recuperando el contexto proximo al fendmeno de la certificacion se encuentra en la
década de los 90 cuando las instituciones de educacion superior en el pais tuvieron que
ajustarse a procesos de reforma institucional para responder de manera mas efectiva a
las demandas y exigencias del entorno local, nacional y global, de ahi que varias
universidades partieron de ejercicios de evaluacion institucional, para identificar a través
de estudios diagnésticos las areas que era necesario cambiar, mejorar, transformar.

Sin embargo, para la realizacion del proceso de certificacion en la escuela normal no se
conté con una preparacién, no se hicieron ejercicios de ahi que los docentes asuman
que la certificacion es una evaluacidon de todo lo que se hace en la normal y el todo
tiene que ver mas con la parte académica. Recuperando a Orozco “la importancia de
realizar ejercicios previos al proceso de certificacion va generando en los sujetos la
cultura de la evaluacion y sobre todo de mantener y elevar los estandares de calidad
en los servicios que presta una institucion” (Orozco, 2006: 23).

Lo anterior nos permite retomar las siguientes evidencias, que nos muestran una
relacién entre certificacion y evaluacion:

« Es una forma de evaluacion que realizan expertos en temas administrativos (E13MI/13.1).

= Es un estandar para medir como se estan haciendo las cosas, no es una politica publica
(E15Eif15.1).

s Laintencion es mejorar a partir de lo que se tiene (E6Sf/8.1)

Recuperando las evidencias de los docentes se aprecia que existe una asociacion
directa o igualdad de significados entre certificacion y evaluacién, los docentes
desconocen que el proceso de certificacion se determind por el Departamento de
Educacion Normal, pero no con la finalidad de evaluar, sino a partir de una planeacion
estatal y que se convirtid en una meta que coordiné la Escuela Normal de Tlalnepantla.
Una vez mas no se atendié adecuadamente el punto 5.5.3 (NMX-CC-9001-IMNC-
2000:26/1000).

Es necesario recuperar el propésito de la auditoria para la certificacion, ésta es
pensada por los docentes como una forma de evaluacion que realizaran expertos en
temas de administracion y no es lejana su percepcién, pero no fueron informados que
serian auditados por docentes de ofra escuela normal y que la empresa consultora
contratada por el Departamento de Educacién Normal solo auditaria a dos normales
como muestra (una del Valle de México y una del Valle de Toluca), y eso justificaria la
certificacion de 36 escuelas normales y al Departamento de Educacion Normal.

Se evidencia ademas que la certificacién trae consigo el compromiso de mejorar en lo
cada uno hace, pero en realidad cuatro de cuarenta docentes son auditados y tres de
ellos realizan tareas administrativas: el responsable del Departamento de Control
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Escolar, el Director y el Subdirector Administrativo; el Subdirector Académico fue
auditado con respecto al conocimiento que tenia del proceso de manera general.

Para quien escribe, la certificacidn es el reconocimiento social de un sistema de calidad
instalado con éxito, el cual es pertinente, Gtil y sobre todo con un enfoque hacia la
satisfaccion de quien recibe un servicio.

Un servicio administrativo o de soporte'? interacttia con las funciones sustantivas y es
importante y se debe documentar y se debe agilizar, pero no es lo que proporciona
prestigio académico.

Los docentes de la escuela normal comprenden, encuentran razonable™ que Ia
certificacion ha permitido saber qué es necesario modificar o fortalecer pero no saben
como porque no han conocido con precision los resultados de la auditoria.

Las evidencias de los docentes que realizan trabajo académico, en esta investigacion
aportan lo siguiente:

» Se nos ha olvidado que aqui estamos por los estudiantes y por la cuestion educativa (E3Nr/3.5)

« Con la certificacion van a aparecer muchas cosas que no hacemos (E3Nr/3.5)

« Nos queremos igualar o nos quieren igualar a las instituciones reconocidas con su amplio
presupuesto, infraestructura, personal, financiamiento, historia y definitivamente asi no podemos
igualarnos (E3Nr/3.6)

+ Que se demuestre en todos los ambitos y se mantenga (E14Cm/14.1)

Cuando hablamos de la certificacion y la comprensién sobre su fin, lo que nos
proporcionan los docentes es el desconocimiento de la finalidad del proceso. Para los
docentes lo importante es lo académico y se sienten marginados no saben con
precision que la certificacion fue en el area administrativa.

Los docentes manejan de manera indistinta los términos certificacion, acreditacion™ y
evaluacién; la certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad Institucional bajo la
Norma ISO 8001:2000 en los dltimos afios se ha visto en diferentes espacios
educativos y se ha logrado el reconocimiento de sistemas de calidad en algunas
oficinas (para esta investigacion nos referimos al Departamento de Control Escolar),
que sin duda merece el reconocimiento al esfuerzo por mejorar la calidad de los
servicios ofrecidos, pero ello llega a confundir sobre la razén de ser de los Sistemas de
calidad, no es certificacion académica.

La confusién conceptual entre certificacion y acreditacion ha generado que los docentes
asocien la certificacion en el sistema de calidad con la calidad académica, las

12 En una institucién educativa el drea administrativa no puede tener mayor peso que el drea académica, aunque siempre resulta interesante su vinculacidn.

13 Comprensidn: | percibir, \e, justificados los ectes de alguien. Diccionario Larousse 2008

14 Validacién de planes y prog de estudio.
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evidencias del trabajo de campo muestran que la certificacion debe iniciar con una
revision en las areas académicas: la planeacion, la oportunidad en las clases, el logro
del perfil de egreso.

Aun asi la acreditacion de los programas educativos no es en su totalidad un fin, no es
lo ultimo, es el medio para ser cada vez mejores en los quehaceres académicos y en
formar profesionales con las competencias y valores que la sociedad requiere. Con esto
se debe entender que ni la certificacion ni la acreditacion garantizan la calidad en la
educacion. La cuestion educativa va mas alla, es mas compleja y de mayor
compromiso, un docente afirma:

* Que se demuestre en todos los ambitos y se mantenga (E14Cm/14.1)

La evidencia presentada hace alusion a ambos aspectos: el académico y el
administrativo y que este se mantenga, que permanezca, que no sea momentaneo.

Lo anterior nos permite retomar la “Carta de Guadalajara”” que a la letra dice: los

sistemas educativos son poderosos mecanismos que coadyuvan a garantizar la
cohesion y la integracion social y mas adn, permiten generar criterios de pertinencia,
indispensables para seleccionar del proceso de globalizacién, los elementos que sirvan
para robustecer la propia identidad y favorezcan nuestro desarrollo.

No es condiciéon la dimension fisica de una institucion para ser candidata a una
certificacién, pero los docentes consideran que es basica la infraestructura, el nimero
de docentes, que solo las grandes escuelas pueden certificarse y que no podemos
compararnos con ellas, este aspecto es otro que se debe aclarar en la comprensiéon
sobre su fin, la implantacién de un Sistema de Gestion de la Calidad audita los
procesos para la elaboracion y emision de documentos y estos procesos se dan en
todas las instituciones educativas.

En este aspecto lo importante es la definicion de calidad'® que no solo tiene que ver con
que cumpla con las condiciones que ofrece sino con la satisfaccion del cliente y en este
caso el cliente es el estudiante. Al referirnos a los estudiantes con respecto a la
certificacion, los docentes dicen que no hay impacto en lo que se hace, no lo perciben
en los estudiantes, no lo manifiestan en su desempefio académico, la siguiente
evidencia lo sefiala:

» Seguimos trabajando igual (E12Rc/12.2).

15 Dotumento expuesto en la V Cumbre It i de Rect de L dades Publicas, Septiembre 2004, dalajara.
16Para Yzaguirre (2006) la calidad s un conjunte de propiedades y caracteristicas de un producto, proceso o servicio que le confieren su aptitud para

\as idad, ; & implici
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Para los docentes la cerificacion como tal debe traer efectos en las tareas
académicas y administrativas que dia a dia realiza la escuela normal.

4.2 El Sistema de Gestion de la Calidad, del origen empresarial a Ia
implementacion en las Escuelas Normales Publicas del Estado de México: una
aplicacion desvirtuada en sus parametros.

La construccion de esta segunda categoria empirica asi como de sus conceptos
articuladores (Sistema de Gestion de la Calidad, calidad e implementacion) nos permite
hacer un primer apunte, el Sistema de Gestion de la Calidad es una forma de mejora
en la prestacion de servicios, oportunidad que recientemente estan tomando las
instituciones educativas. La implementacion de sistemas de calidad obedece a la
satisfaccion del cliente a la busqueda del reconocimiento social. En el desarrollo de esta
categoria empirica encontraremos cémo el sector educativo retoma a la administracion,
al orden empresarial y a las politicas publicas para dar orden a las acciones
desarrolladas en la parte administrativa de las escuelas normales.

No se debe confundir la certificacion con la acreditacion en un sistema de calidad, ya
gue la certificacion se da los procesos de mejora en los servicios, esto es lo
administrativo y la acreditacion es basicamente a los programas educativos, lo
académico; esto es atestiguar publicamente el valor de una institucion por sus
programas educativos.

Somos entonces reiterativos al mencionar nuevamente que la certificacion es el primer
paso de una institucién que quiere acreditar sus programas educatives, a la fecha las
Escuelas Normales Publicas del Estado de México solo se hay certificado no hay
escuelas acreditadas.

Es pertinente retomar a Rosario (2008) quien nos aclara que la certificacion y la
acreditacion si bien representan mediaciones para cumplir con los objetivos sociales
también son acciones de politica educativa que no deben asumirse de manera acritica
o meramente instrumental, todo lo contrario también representan espacios para
repensar estos procesos reconociendo la identidad y los valores institucionales y
contextuales de las propias instituciones de educacion superior , bajo esta explicacién,
la implementacién de un sistema de gestion de la calidad puede entenderse como un
“traje a la medida”"’ que la institucion hace para proveer confianza en la prestacion de

servicios.

Para los docenes, en estas evidencias, la implementacién de un sistema de calidad es:

17 Concepto acufiado por Oria R. (1998)
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« Esun sistema, es una forma de organizacion y el resultado es la calidad (E13MI/13.1)

*« Se impacta hacia lo externo, lo malo es que son estandares internacionales y globalizados
(E8Sf8.2)

« Las preguntas guia no van de acuerdo con la dinamica institucional (E3Nr/3.5)

En estas evidencias los docentes dan cuenta de que el sistema de gestion es percibido
como un elemento que no empata con el ambito educativo, y en realidad no estan tan
ajenos a lo que sucede en la parte operativa ya que la adopcion de un sistema de
gestion de la calidad debe ser una decision estratégica disefiada e implementada para
una organizacién especifica y en este caso para las escuelas normales.

En otra evidencia importante se habla de preguntas guia, existe dentro del sistema un
documento denominado listas de verificacion'® que los docentes denominan preguntas
guia y que ademas aseguran que no corresponden a lo que se hace en las escuelas
normales. Seguramente se puede ofrecer un comentario a esta evidencia puesto que
cada pregunta tiene que ver con cada uno de los “pasos” que siguen para elaborar y
emitir documentos, hacemos un paréntesis para un apunte: en las Normas de Control
Escolar para las Licenciaturas del Subsistema de Formacion de Docentes en la
Modalidad Escolarizada (SEP, 2007), documento normativo de orden federal que
orienta las acciones de orden administrativo en las escuelas normales, sefala la
elaboracion de todos los procesos administrativos y documentos; el sistema de gestion
tiene otra organizacion, no lejana, pero que si altera la organizacion interna de las
escuelas.

Un ejemplo de lo anterior es que para el sistema de calidad todos los documentos se
deben codificar, para las Normas de Control Escolar, un titulo profesional no debe tener
leyendas que alteren su autenticidad, si se le pone un codigo pierde valor, no es legal.

Quienes son responsables del area de Control Escolar lo identifican como traslape y
ademas una duplicidad de funciones y trabajo ya que deben atender al Departamento
Estatal de Control Escolar y al Sistema de Gestion de la Calidad.

Cuando una institucion decide implementar un sistema de calidad, tiene que ser
gradual, cumpliendo cada uno de los ocho principios sugeridos por el propio sistema, la
habilitacion es trascendente en cualquier cambio. En la Escuela Normal de los Reyes
no se trabajaron de manera conjunta con el personal docente y que finalmente
generaron la desarticulacion conceptual, la habilitacion, el conocimiento. El primero de
estos principios se refiere a que la institucion debe ser una organizacion centrada en el
cliente (estudiante), en las siguientes evidencias se dice:

s Sé que hicieron reuniones para darle seguimiento a la certificacion (EGAM/6.2).

la cual estd integrada por p muy ificas sobire el imi del sistema y en particular de los procesos que

12 Instrumento que sirve de guia para |a

se siguen para [a ign y emisidn de d
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« Es necesario reunirnos y decirnos qué se va a evaluar (E3Nr/3.3).
« Que cada uno esté habilitado en el trabajo que va a realizar (EBAM/E 2).

Las evidencias nos dan cuenta de que no es conocido el proceso de implementacion.
En este caso el primer principio no es reconocido por los docentes y no porgue no
hayan estudiado en qué consiste cada principio, pero si tuvo que ser dado a conocer o
en la parte operativa tuvo que percibirse por las acciones tomadas por quienes
coordinaban el proceso.

El segundo principio habla del liderazgo (responsabilidad del director escolar) en la
implantacion del sistema y es donde se encuentran los comentarios de mayor reclamo
por no haber sido informados los docentes, de las acciones a seguir en esta nueva
tarea, se comenta que la informacion fue manejada por un pequefio grupo, que se
elimino la comunicacion, algunos no supieron cuando fue la auditoria y no saben como
se logro la certificacion, para muchos es un “maquillaje”’® porque no es real que se
tenga un certificado cuando ni el personal docente ni los estudiantes saben como fue y
gué consistio tal reconocimiento.

Existen claros reclamos del escaso o nulo liderazgo, de la poca informacion, de la
marginacion en la informacion, de lo irreal del proceso y el reclamo sube de tono
cuando dicen que no es posible que los auditores externos® solo hayan auditado a dos
escuelas y por ello ya se haya certificado la Normal de los Reyes, con sarcasmo se
dice:

e Yo no formo parte de ese equipo, vinieron de otra normal y después nos enteramos que las
normales se certificaron (E4Vd/4.1)

« No dieron informacién (E1Ec/1.1)

« Es necesario reunirmos y decirnos que se va a evaluar (E3Nr/3.3)

« Nos dieron documentos solamente (E1Ec/1.1)

« Estoy decepcionado, no es valido (E7TAV/7.1)

En cada una de las evidencias se vislumbra un dejo de decepcidn, de descontento ante
la falta de comunicacion en el desarrollo del proceso por parte de quienes lideraron el
proceso.

La falta de liderazgo la ven cuando indican que solo algunos saben de la actividad, que
en algunos casos se limitaron a recibir documentos y aunque no profundizan, se refiere
a que los jefes de cada departamento que integra la organizacion interna de la normal
forman parte del comité de calidad de la escuela y que son los que se deben reunir para
la toma de decisiones importantes y esto a su vez implica documentar dicha reunion
con agendas, listas de asistencia, materiales informativos, etc., en la realidad no se

15 E7Aw(7.1, E9Rc/9.1, ETAVST.1

20 San los aud dela c | [ {a para la auditoria [des personas).
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llevaron a cabo dichas reuniones y solamente se les entregaban materiales y
documentos para su resguardo y evidencias y sobre todo se les pedia que firmaran las
listas de asistencia de las reuniones que no se realizaron.

Aspectos como el ya mencionado causaron en los docentes decepcién, inconformidad,
€enojo.

Al pasar al tercer principio que se refiere a involucrar al personal nos damos cuenta que
no se llevo a cabo.

Del cuarto al octavo principio se refiere a la parte operativa real del sistema, el enfoque
basado en procesos, procesos que se convierten en la elaboracion y emision de
documentos. En esta parte los docentes solo saben que se refiere a tener en orden los
documentos, sin alcanzar a explicar qué es el orden al que se refieren.

La definicion que maneja Yzaguirre (2008), con respecto al sistema de gestion de la
calidad es clara porque la refiere como una estrategia de gestién donde el objetivo es
que la institucion satisfaga de manera equilibrada las necesidades de quienes reciben
un bien o servicio, para ello se debe asegurar el desarrollo, elaboracion y emision de
documentos.

En la documentacién de un sistema de gestion de la calidad existen diferentes
jerarquias, dependiendo la importancia que se le dé al tipo de documento, a esto se le
denomina niveles (Yzaguirre, 2006), conocidos como documentos de primer, segundo y
tercer nivel, la estructura es la siguiente:

« Primer Nivel: Politica, Objetivos de Calidad y Manual de Calidad.

« Segundo Nivel: Procedimientos documentados requeridos por la norma (6)%".

s Tercer Nivel: Documentos necesitados por la organizacion para asegurase de la
eficaz planeacion, operacion y control de sus procesos. Registros requeridos por
la norma.

No se maneja adecuadamente a que se refiere la implantacién del sistema, no se le
asocia con la documentacién, se entiende exclusivamente como mejorar, tener calidad
en lo que se hace, tener buenos egresados en posibilidades de competir™®, pero nunca
como una estrategia de organizacion.

La calidad es un concepto que genera controversia por las diferentes acepciones que
se le otorgan de acuerdo al contexto, comenzaremos por presentar las evidencias de
los docentes:

71 En este case las normales suman un documento a la fista de seis, se suma el libro de inscripcidn.

22 ESGd/5.1
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= Escumplir con la tarea (E12Cg/12.1).

« Através de ella se obtiene una certificacién, de una evaluacion externa (E5Gd/5.2).

« Calidad en el producto es obtener reconocimiento (E5Gd/5.2)

« Significa la oportunidad de ser reconocida nuestra escuela, egresados capaces (E10Pa/10.4).

Para Yzaguirre (2006), la calidad es un conjunto de propiedades y caracteristicas de un
producto, proceso o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades
establecidas o implicitas.

Para la Norma ISO 9000:2000 (vocabulario) significa el grado o conjunto de
caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos.

Pero el concepto evoluciona en el sistema de gestion y para la Norma ISO 9001:2000
no solo es el cumplimiento de los requisitos o beneficios que ofrece sino también la
satisfaccion del cliente y que reiteramos, en esta investigacion se refiere al estudiante
normalista.

Las evidencias de los docentes tienen que ver mas con la tarea acadéemica de las
escuelas normales, la formacién de docentes.

Hay una aplicacién desvirtuada en la conceptualizacion basica del sistema de gestion
de la calidad, en lo general no se ha separado el aspecto académico del administrativo,
se ve como un todo, certificacion y acreditacion se manejan de manera indistinta y por
ello se hayan generado confusiones conceptuales que hay desvirtuado de manera
significativa los principios del sistema de gestion implementado.

Para la implantacion del sistema de calidad, la calidad es ofrecer un bien o servicio de
manera eficiente y que quien lo reciba quede satisfecho.

El concepto de calidad es eje en todo el proceso, los documentos orientadores del
sistema, estan acompanados del término calidad:

« Politica de calidad.
+ Objetivos de calidad.
e Manual de calidad.
« Registros de calidad.

La implementacion es un concepto articulador de esta categoria empirica, para la
administracion publica es una estrategia de mejora en la sociedad refiriendose a los
grupos vulnerables, es politica social, esto es la creacion de programas sociales que
permitan la inclusién de los grupos vulnerables a la sociedad, es una teoria que se
propone resolver problemas de corte social.
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En las escuelas normales se implementa el sistema de gestion de la calidad a fin de
estandarizar las tareas administrativas, resolver el problema de que cada quien trabaje
como pueda y quiera, esto es, la implementacion del sistema de gestion busca resolver
problemas observados en la dinamica administrativa de las escuelas normales y que a
su vez den pauta a la acreditacion de los programas educativos que se imparten en las
escuelas normales, todo obedece a que las escuelas normales y el general el sistema
educativo no esta resolviendo las necesidades de educacion que tiene el pais pues no
esta generando profesionistas de calidad académica capaces de competir con otros
profesionistas.

Si la intencion de implementar un sistema de calidad y posteriormente una acreditacion,
es necesario revisar el escenario®® donde se lleva a cabo, esto implica que todos los
involucrados conozcan los propositos de la nueva tarea, que las condiciones fisicas y
de infraestructura sean las adecuadas.

La implementacion del sistema de calidad en las escuelas normales no fue adecuada
en sus procedimientos, prueba de ello es cada una de las aportaciones que dan los
docentes ante el desconocimiento del proceso y las confusiones conceptuales que se
han generado.

Las tareas propias del sector privado en las empresas y que desarrolla la
administracion publica y privada al tener un nuevo escenario en el ambito educativo y
particularmente en la Escuela Normal de los Reyes Acaquilpan ha generado una
aplicacion desvirtuada en sus parametros. La implementacién esta conformada por
diferentes elementos propios de las politicas publicas y que requiere de investigacion y
desarrollo.

23 Preparar el escenario €5 un concepto aportado por Razo |1998) para referirse a que no solo se trata de implementar sino de hacer ejercicios de preparacion para una

nueva dindmica, también se refiere a socializar con log invelucrados a que se refiere y contar con la infraestructura necesaria.
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4.3 Percepciones docentes e instrumentacion administrativa: implicaciones ante
la certificacion de la Escuela Normal de los Reyes Acaquilpan.

En esta categoria empérica los conceptos articuladores son la instrumentacion
administrativa y la implicacién. Las evidencias recuperadas en el recorrido metodologico
permitieron vislumbrar una dualidad interesante: qué perciben los docentes y qué es lo
que se opera en la escuela normal.

En términos conceptuales la administracion es la ciencia especializada en el quehacer
publico y en el espacio publico, que estudia los vinculos ente la comunidad y los
individuos, es cuidar el bien publico garantizando satisfactores elementales.

Si la administracion tiene como tarea fundamental asegurar el bien publico, la reflexion
es encontrar el vinculo entre qué percepciones tienen los docentes ante la certificacion
y como se esta llevando a cabo dicho proceso y cual es el bien publico. La institucion
tiene como tarea ofrecer un bien o servicio de calidad, estamos hablando entonces del
bien plblico que ademas se traduce como la atencién que se brinda en el area de
Control Escolar. En una institucion que adopta un sistema de calidad se pretende que
quienes reciben algin servicio deben obtener satisfaccion. Los docentes perciben la
certificacion como la accién de hacer lo que a cada uno le corresponde con calidad, ese
es el alcance sin distinguir lo que se hace en el area académica y en lo administrativo,
basicamente lo relacionan directamente con tareas académicas. Es importante la
aclaracién de que en la institucion no todos los docentes realizan tareas
administrativas.

Podemos percibir que existe una desarticulacién entre lo que se piensa y lo que se
hace, las siguientes evidencias pueden ilustrarlo:

« Cuando una escuela se certifica se piensa que ahi hay calidad (EVAV/7.1)

+ Cuando te van a evaluar le pones seriedad a lo que haces (E13MI/13.2)

* La certificacion de la Escuela Normal de los Reyes Acaquilpan estd bien, siempre y cuando se
lleve a cabo como debe ser (E2Ag/2.2)

Cuando se menciona que “siempre y cuando se lleve a cabo como debe ser” se refiere
a la ausencia de una auditoria en el area académica. Las evidencias presentadas
permiten visualizar que las percepciones docentes sobre el proceso de certificacion
estan matizadas por una desarticulacion conceptual y asi mismo reflejan que en la parte
operativa del proceso, en su mayoria, no estuvieron presentes y ademas no fueron
informados, esto nos lleva a presentar algunas evidencias que lo pueden ilustrar:

« Elimpacto no lo sé, no se nos ha informado ni lo he observado (ES6GA/5.3).
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« Mo dieron informacion. (E1Ec/1.1)
» Hay tres grupos importantes (directivos, auditares y los docentes evaluados). (E3Nr/3.1)

« Es necesario que nos retnan. (E3N/6.2)

La certificacion se evidencia como una acciéon similar a la calidad, o que una es
consecuencia de otra, la certificacion no se ve como un proceso, finaimente la
certificacién es el proceso de organizar adecuadamente a la institucion en sus tareas
administrativas, posterior es auditoria, que a su vez se ve como el examen y finalmente
la entrega del certificado.

Al obtener un certificado de calidad en la Norma 1SO 9001:200, la Escuela Normal de
los Reyes Acaquilpan adquiere el compromiso de mantener (por lo menos tres afios) un
4ptimo desarrollo en los procesos de elaboracion vy emisién de la documentacion
declarada para ser auditada y no es una accién que sea visible para todos, pero merece
ser reconocida dicha accion y para efectos del propio proceso de gestion debe ser
conocido por todo el personal y los estudiantes.

Los docentes cercanos, por su funcion, a esta tarea nos permiten observar evidencias
como las siguientes:

« He observado mayor cuidado en los procesos administrativos, se ha avanzado en la cultura de
las evidencias. (E10Pa/10.5)
« Esimportante la cultura de las evidencias, documentos probatorios. (E10Pa/10.5)

La primera evidencia es importante dentro del proceso de certificacion, en la cultura de
la gestion de la calidad todo lo que sea un insumo para la elaboracion de un
documento debe ser objetivo y documentado (un recibo, un oficio, fotocopias de
documentos, expedientes, etc.), no son validos los compromisos verbales de asegurar
que se tiene todo, se conoce o se sabe como hacerlo. El Sistema de Gestion de la
Calidad a través de las auditorias han promovido la cultura de las evidencias, solo lo
que es objetivo es valido.

El Departamento de Control Escolar de la Escuela Normal de los Reyes Acaquilpan fue
objeto de una gran reorganizacion, el Manual de la Calidad indica qué y como debe
operar, desde los recursos materiales y de infraestructura hasta del personal que lo
conforma. La implantacion de un sistema de calidad en una institucién para Rosario
(2006) puede entenderse como un ‘traje a la medida” que la institucion hace para
proveer de servicios con el propésito, brindar servicios satisfactorios y responder a las
demandas del sistema. Un Departamento de Control Escolar requiere de personal con
el perfil profesional ante la funcion, un espacio fisico con recursos como archiveros con
seguridad para el resguardo de la documentacion, asi como equipo de computo,
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ventilacion y luz adecuada para la conservaciéon de los documentos (ISO 8001:2000,
ISO 9001:2008).

Para muchos docentes saber que la oficina de Control Escolar tenga “todo organizado”
es un logro, ya que de no ser por la auditoria no habria cambios importantes en la
organizacién y sobre todo un compromiso personal que puede ser reconocido. En el
sistema de calidad es la tnica forma de obtener un buen resultado en la auditoria. Lo
anterior nos muestra una vez mas que las percepciones docentes, lo que han asumido
es diferente a la instrumentacién administrativa. Las Normas de Control Escolar y el
Sistema de Gestion de la Calidad no estan a consideraciéon de quien los aplique, son
indicativas.

Durante el proceso de certificacion ‘de ordenar la casa” (Oria, 1998:32) a algunos
docentes les parecié que era una propuesta adecuada la de sistematizar y ordenar
todas las oficinas como la de Control Escolar, porque ademas se suma la idea de que
“de todas maneras a todos nos va a tocar” (se hace referencia al ambito académico), la
siguiente evidencia da muestra de ello:

« Se deben reglamentar todos los procesos que se llevan a cabo en la institucion (EBAM/B.1)

Los responsables de las distintas areas académicas, quienes tienen una funcion en el
sistema de gestion de la calidad (forman parte del Comité de Calidad), solicitaban
apoyo para saber como organizarse y sobre todo qué contestar el dia de la auditoria,
tuvieron jornadas de organizacion de sus oficinas.

Una evidencia importante es la siguiente:

e Se procura tener todo, pero cuando ya pasa se vuelve a lo mismo (E2Ag/2.2)

Las acciones realizadas para la preparacion de la visita de la Auditora (Profesora de
Tiempo Completo de la Normal de Amecameca), dejaron ver una realidad que no
correspondia a la que se vivia todos los dias: esmero por el aseo de la institucion,
pintura en las areas que estaban mas dafiadas, un trabajo de jardineria con muy buena
presentacion, arreglo de banos, chapas, cortinas a las oficinas del area administrativa,
pintura a la barda perimetral, dotacion de material de papeleria a las areas que lo
requerian.

Se percibe el proceso de certificacion como un maquillaje. No hay conexion entre lo que
se piensa, se hace y se dice, en las siguientes evidencias podemos reconocerlo:
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« FEl area administrativa sigue igual, no hay cambios significativos, no hay que esperar una
auditoria para prepararnos. (E11Cg/11.2)
« Esun maquillaje. (E7AV/T.1)

Miinch (2006) refiere la certificacion como un método que lleva a todos los involucrados
a participar, esto no sucedié en la Escuela Normal de los Reyes Acaquilpan, no
participaron todos los docentes y ademas no fueron informados, cuando se dice que es
para mejorar continuamente; solo se preparo la institucién para la visita de la Auditora.
Cuando se menciona que se maquillo a la institucion la explicacion es obvia, tal y como
se presentd la escuela ante la profesora auditora, no responde a la realidad cotidiana y
esto engloba a la planta fisica y la organizacion institucional del personal.

Para muchos docentes la certificacion es una buena oportunidad para asegurar una
verdadera organizacién en toda la institucion independientemente del area a la que
vaya dirigida la auditoria, realizar la tarea educativa con calidad si puede asegurar el
reconocimiento de los estudiantes y después de la sociedad.

Para un sistema de calidad, la comunicacion es el canal basico para lograr los
propositos del proceso: “La alta direccién debe asegurarse de que se establezcan los
procesos de comunicacion apropiados dentro de la organizacion y de que la
comunicacion se efectte considerando la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.
La alta direccion debe asegurarse de que se establezcan los procesos de comunicacion
verticales, entre los diversos niveles de organizacién, asi como horizontales, a través de
las diferentes areas y departamentos, para compartir informacion relacionada con la
eficacia del sistema de gestion de la calidad” (NMX-CC-9001-IMNC-2000. 5.5.3
Comunicacion Interna).



103

4.4 La certificacion de la Escuela Normal de los Reyes Acaquilpan, un proceso
maquillado: desarticulacion conceptual.

Este apartado presenta la Ultima categoria empirica que permite generar una
conclusion importante en todo este recorrido: un proceso maquillado, desarticulacion

conceptual.
Los conceptos articuladores son: interpretacion, creencia, saber y proceso.

El trabajo de campo permitié conocer lo que sabian, lo que creian, lo que conocian los
docentes de la muy reciente certificacion de la Escuela Normal de los Reyes Acaquilpan
en la Norma Internacional ISO 9001:2000 y de la cual se realizd una traduccion al
ambito educativo: la Norma Mexicana NMX-CC-9001-IMNC-2000, avalada por el
Secretario de Educacion Publica Dr. Reyes S. Tamez Guerra en el afio 2004,

Para el desarrollo del presente apartado comenzaremos presentando como interpretan
los docentes la certificacion, las siguientes evidencias dan muestra de ello:

*  Es un estatus, un prestigio (E85f/8.2)

*  Esun prestigio (E14Cm/14.1)

*  Es un maquillaje (E7AV/7.2)

*  Creo que lo mas importante es la calidad (E10Pa/10.1)

* Yo creo que es gratificante saber que somos y podemos ser una institucion certificada, nos
posibilita ser competitivos (E10Pa/10.6)

Las evidencias presentadas dan cuenta de lo que han interpretado los docentes ante el
proceso de certificacién, va desde la creencia®, esto es, lo que ellos interpretan como
verdad desde sus propias historias y vivencias.

La certificacion de parte de los docentes es interpretada como estatus y prestigio,
porque socialmente es el reconocimiento que se le otorga (Yzaguirre, 2006), la mayoria
de las instituciones que logran la certificacion lo muestran con letreros espectaculares a
la vista de la comunidad, con el mensaje implicito de que se es mejor.

La certificacion desde los términos conceptuales es el reconocimiento social por lograr
calidad en los procesos, un proceso en una traduccion al ambito educativo se refiere a
la elaboracion y emision de un documento.

La quinta evidencia permite encontrar que la interpretacion que el docente le da, es la
de una oportunidad por ser competitivos y esto tiene que ver con las IES (Instituciones

24 Villoro L [L987). Creer, saber, conocer. Siglo XXI. Cuarta Edicidn, México. Creer es la disposicion de un sujeto considerada en cuanto tiene 1a relacion con la realidad tal

como se le presenta a ese sujeto o, lo que es lo mismo, en cuanto tiene relacidn con la verdad. Es lo apropiado a {a verdad.
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de Educacion Superior), con las universidades, porque se entiende que la certificacion
traera de manera inmediata la calidad para competir con escuelas de nivel superior y
basicamente se refieren a las universidades. Aqui hacemos un paréntesis para
manifestar que es parte de la politica educativa del estado que a través del
Departamento de Educacion Normal se promueva que las escuelas normales cada vez
se parezcan mas a las universidades, tarea dificil, la historia, tradicion, infraestructura,
matricula, recursos; entre otras cosas, hacen complicado el camino hacia tal pretension.

Decir que el proceso de certificacion es un maquillaje es trascendente porque es la
interpretacion de quienes desarrollan en dicho espacio su trabajo, lo ven maquillado por
las inconsistencias en todo su desarrollo; por la falta de comunicacién, socializacién,
habilitacion y desarticulacion entre lo que se hace y se dice.

Para Ricoeur (1985), la interpretacion es un caso particular de comprension, que
comprender lo que quiere decir el hablante y comprender el sentido de su elocucion
constituye un proceso circular. El término interpretacion puede ser aplicado, no a un
caso en particular de comprension sino al proceso completo que engloba la explicacion
y la comprension.

En este sentido con la aportacion de Ricoeur encontramos que los docentes han
comprendido el proceso a partir de los elementos a los que tuvieron acceso: platicas
informales, reuniones esporadicas, saberes personales, algunos documentos
informativos. El proceso para asegurar el conocimiento y comprension de este proyecto
educativo no tuvo los canales adecuados para su adecuada comprension e
interpretacion.

La desarticulacién conceptual se dejo ver durante toda la investigacion. Siempre se
crey6 y se solicité que lo académico era lo que se deberia privilegiar, estas evidencias
dan muestra de ello:

« Creo que se deben considerar aspectos académicos (E5Gd/5.1)
« Que sea un proceso real, en todas las areas, principalmente en los grupos (E1Ec/1.2)
« Me imagino, creo que en las escuelas grandes de 200 a 300 maestros si se puede hacer una

comision para lo de la certificacion (E3Nr/3.2)

Las evidencias nos muestran que los docentes ademas de creer que el proceso de
certificacion tendria que ser en el area académica por la tarea basica de una escuela
formadora de docentes, pero ademas se convirtié en solicitud permanente durante las
entrevistas. Es importante mencionar que se entendia como una manera de evaluar lo
que se estaba haciendo en los grupos, si se cumplia con el perfil de egreso, para los
docentes una evaluacion a traves de los estudiantes.
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También podemos apreciar que para los docentes el fenémeno de la certificacion
corresponde a instituciones grandes en infraestructura y personal, que las normales no
pueden ser auditadas por su escaso personal, carente infraestructura y minima
matricula, la certificacién en la Norma ISO 9001:2000 audita los procesos para la
elaboracion y emisién de documentacion, no es condicion la matricula o tamano de la
infraestructura.

Los docentes creen, porque lo ven como verdadero (Villoro, 1987), lo que el propio
contexto les ofrecid, la creencia es un estado disposicional adquirido, que causa un
conjunto coherente de respuestas y que estan determinados por un objeto o situacion
objetiva aprehendidos.

Parte de este capitulo es lo que se sabe, se cree y se entiende por proceso, los
docentes dan cuenta de ello a través de las presentes evidencias:

» Un proceso es el resultado, es obtener reconocimiento. (E5Gd/5.2)
« El proceso es una minuciosa evaluacién a una escuela o empresa y si se cumple con todo lo que
se esta haciendo, es la evaluacion final. (E13Mi/13.2)

Las evidencias anteriores nos permiten remitirnos a lo que Minch (2006) sefala con
respecto a los procesos, para el autor la Norma ISO 9001:2000 promueve la adopcion
de un enfoque basado en procesos, para desarrollar, implementar y mejorar la eficacia
de un sistema de gestion de la calidad para aumentar la satisfaccion de quien recibe el
bien o servicio mediante el cumplimiento de sus requisitos, necesidades y expectativas.
El acercamiento que se percibe en las evidencias es lo referente al cumplimiento de lo
que se esta haciendo, aunque apunta mas a concebirlo como una forma mas de
evaluacion.

El enfoque hacia procesos dentro de la institucion, puede vislumbrarse primeramente a
través de la identificacion de éstos, esto es, reconocerlos y posteriormente la
concientizacion del personal, la interaccion entre ellos y por Gltimo su administracion,
considerando dentro de esta su planeacion, organizacion, control y evaluacion.

Lo que los docentes creen al respecto del desarrollo de todo lo que involucra el proceso
es a partir de lo que para ellos es una verdad. La creencia para Villoro (1987), se toma
como un dato teérico que se refiere a un estado interno del sujeto, ese estado es una
condicion inicial sin el cual no se explicaria la consistencia de las respuestas del sujeto;
podemos, a partir de lo anterior se muestran las siguientes evidencias:

e Creo que es el producto de otros ciclos y este proceso de certificacion es para impactar a la
comunidad. (E5Gd/5.4).
« Creo que hay que considerar lo académico. (E5Gd/5.2)
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El sistema de gestion de la calidad promueve primero la identificacion del problema,
identificar qué se debe atender y porqué, posteriormente concientizar y habilitar al
personal de las acciones a llevarse a cabo, en el caso particular de la Escuela Normal
de los Reyes Acaquilpan se presentaron diversas inconsistencias que no permitieron el
adecuado desarrollo del proceso.

Las creencias con respecto al Sistema de Gestién de la Calidad y la certificacion
ademas de permitirnos apreciar cuales son las verdades de los docentes, también nos
llevan a reconocer las desarticulaciones conceptuales y esto se presenta porgue no hay
vias internas y externas de comunicacion, de informacién. La desarticulacion
conceptual nos llevo necesariamente a una secuencia de rupturas en distintos niveles
que nos llevaron a documentar evidencias que permiten concluir la investigacion.
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Conclusiones.

El cuarto y ultimo capitulo de este escrito permitié conjuntar el trabajo de campo y la
investigacion tedrica, se construyeron cuatro categorias empiricas y cada una con sus
conceptos articuladores.

En la primera categoria empirica las evidencias nos dieron cuenta que el total de los
docentes de la Escuela Normal de los Reyes Acaquilpan no fueron integrados al
proceso de certificacion, que la falta de comunicacién e informacién generaron
problemas en su comprension como de su participacion.

En la segunda categoria empirica se encontro que la administracion, de origen
empresarial y que después se traslada a las politicas publicas, es un aspecto que se
desconoce y por ello su traduccién al ambito educativo se omitié en su aplicacién y al
final se crearon diferentes confusiones en la puesta en marcha.

La implantacién del sistema no considerd a la comunicacién como pieza clave, la poca
informacion no permitié una participacion favorable y pertinente, la no habilitacion en los
docentes generé una diversidad de interpretaciones, de manejar indistintamente la
certificacion, acreditacién y evaluacién, se jugaron creencias, percepciones, saberes y
no existié una figura que orientara el proceso de manera adecuada.

Finalmente la ausencia de una directriz en el camino propicié una desarticulacion
conceptual y un alejamiento de los docentes ante el fendbmeno de la certificacién. Los
docentes se sienten relegados y ajenos al proceso y, finalmente definen el proceso
como magquillado y sin impacto (positivo) a lo que consideraron como lo mas importante:
lo académico.
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CONCLUSIONES GENERALES.

El desarrollo de esta tesis llevé a quien escribe a reconocer la diversidad de formas de
mirar el hecho educativo, las vivencias colectivas e individuales en una institucion. En la
busqueda de saber como se miraba, vivia, interpretaba y entendia el proceso de
certificacion en la Escuela Normal de los Reyes Acaquilpan; en la consulta de fuentes
bibliograficas, documentos y en entrevistas con los docentes protagonistas o llamados
testigos privilegiados; y finalmente con la triangulacion de toda la informacion recogida
se presentan las siguientes conclusiones:

Desarrollar un capitulo con los fundamentos tedricos de los sistemas de calidad,
permitio reconocer que los sistemas de calidad son construcciones conceptuales de la
Teoria de la Administracion Publica y de la Teoria de la Gestién Publica y que su
principio basico es ofrecer calidad en los bienes y servicios administrando de manera
eficiente los recursos con los que se cuenta y que la implementacion es una estrategia
de mejora de las politicas sociales y que generalmente no cubren el objetivo trazado.
Los sistemas de calidad tienen se origen en la empresa privada con la intencién de
ofrecer calidad en sus servicios y al ser histéricamente un logro en la iniciativa privada,
se busca su aplicacion a las politicas publicas y entre ellas a la educacién, donde en
esta Ultima, no existe un seguimiento de resultados que puedan ofrecerse como una
posibilidad que debe seguirse para mejorar los servicios que oferte una institucion
educativa.

La Norma Internacional 1SO 9001:2000, Requisitos, tiene un origen empresarial y un
enfoque basado en procesos para ofrecer calidad en bienes y servicios al cliente; esta
norma internacional se retoma para ser aplicada en el ambito educativo y para ello se
realiza un taller de acuerdo internacional (International Worshop Agreements, IWA 2) y
de este emana el documento Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la
aplicacion de la Norma NMX-CC-9001-IMNC-2000 en educacion (México, 2002), esto
es la Norma Mexicana; se realizd este documento con la finalidad de traducir el
lenguaje empresarial al educativo, por ejemplo cliente es igual a alumno. Encontrar el
origen de la organizacién internacional 1SO y su aplicacién nos permitié entender
porqué se retoma como experiencia exitosa en diferentes ambitos; pero particularmente
en el ambito educativo adn no hay resultados favorables en su aplicacion ya que no se
ha comprendido que su aplicacion es en el area administrativa y de servicios y que no
existen implicaciones académicas en su implementacion.

Cabe una reflexion: el haber descuidado la comunicacion e informacion entre quienes
formaron parte del proceso fue generando confusiones conceptuales importantes y
afectd negativamente la implementacion. En la parte que correspondia a la habilitacion
y conocimiento del sistema de calidad, era necesario informar una parte conceptual.
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La implementacion del Sistema de Gestiéon de la Calidad en las Escuelas Normales
Publicas del Estado de México no se llevo en el momento adecuado ya que no se
preparo el escenario para su desarrollo, responde mas a una politica educativa que a
una necesidad y/o estrategia de mejora. La implementacion de un sistema de calidad
debe cubrir un proceso de habilitacion adecuado para que los resultados esperados
sean los mas proximos al éxito. Los docentes entienden el proceso como una forma
mas de evaluacion de sus funciones y se preparan justamente como para un examen,
estudian un dia antes. Al desconocerse los propositos de la certificacion y estar en un
sistema de calidad el alcance de la certificacion de parte de los docentes es verla como
una tarea mas asignada de parte de la autoridad educativa y “aparte” de las funciones
de su responsabilidad en la institucién.

Para que se llevara el proceso de certificacion se declaré que serian siete documentos
los que serian revisados en su proceso de elaboracion y emision. El documento que dio
cuenta de como se llevaria a cabo el proceso de denomina Manual de la Calidad que es
la guia para preparar la auditoria. La puesta en marcha de la certificacion de los
procesos administrativos estuvo matizada de confusiones porque los involucrados no
conocieron en tiempo y forma los documentos, esto llevdo a maquillar el proceso al
generar evidencias que se tuvieron que haber hecho en otro tiempo y no se hicieron; de
pronto aparecieron encuestas de salida de satisfaccion de quien recibia los servicios
del Departamento de Control Escolar, entre otras apariciones. Considero que declarar
como procesos a auditar los documentos que ya tienen indicaciones precisas en
normas de control federales no es una tarea que dé cuenta real de todo el proceso,
hasta cierto punto parece un traslape de funciones y ademas con inconsistencias
importantes en su desarrollo.

Elaborar una boleta de calificaciones, un titulo profesional o un acta de examen
profesional de manera adecuada no debe ser motivo para lograr la certificacion de una
institucion, es en todo caso, la responsabilidad del encargado de hacerlo a partir de la
aplicacion correcta de las normas de control escolar y del cumplimiento en tiempo y
forma del calendario correspondiente. Evaluar el proceso que se sigue para elaborar o
emitir un documento desde el sistema de calidad no responde a la optimizacién de
tiempo y se puede preguntar entonces donde esta la calidad.

Si existio una parte muy cuestionable y un tanto obscura en este proceso fue la
formaciéon de auditores y sobre todo la auditoria: la contratacion de EQA Certificacion
Meéxico S.A de C.V, empresa consultora contratada por el Departamento de Educacion
Normal, tenia como responsabilidad habilitar en el proceso a las 36 Escuelas Normales
Publicas del Estado de México y al Departamento referido y llevar a cabo la auditoria.
Lo anterior no se llevo a cabo adecuadamente, se delegd la responsabilidad a dos

docentes por cada escuela normal y el departamento, uno para ser el implementador
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(habilitador del proceso) y el otro el auditor (para auditar a otra escuela diferente a la
propia). Se llevé una capacitacion de dos cursos sin verificar quiénes habian adquirido
los elementos necesarios para realizar tareas de auditor, no siempre asistieron a los
cursos las mismas personas por escuela, no hubo seguimiento de logros o dificultades
en la capacitacion. Los auditores no fueron “acreditados” como tal y realizaron las
auditorias como consideraron era lo mas pertinente, los resultados: polarizados,
escuelas con “todo bien” y escuelas “casi todo mal”, resultados cuestionables.

Los apartados anteriores y la investigacion de campo permitieron la triangulacion de la
informacion y construir un capitulo final con cuatro categorias empiricas y que
representan el resultado de la investigacion y que arroja los siguientes datos:

 No existid una comprensién sobre el fin de la implementacion del Sistema de
Gestién de la Calidad y la certificacion, esto respondi¢ al desconocimiento del
proceso, sus antecedentes, sus propositos. Los docentes entendieron que la
verdadera certificacion deberia ser en lo académico ya que habia un manejo
indistinto entre certificacion y acreditacion de programas educativos.

e La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad al tener un origen
empresarial y ser desconocido en su esencia de parte de los docentes, no
permiti6 su desarrollo 6ptimo ni permitié la participacion adecuada de los
docentes. No se aclaré como surge en el ambito educativo y qué se pretendia
con su implementacion. El alcance fue el area administrativa y permanece la
duda de por qué lo académico no se considerd en el proceso. Para los docentes
el reconocimiento social que otorga la certificacion debe ser cuando el area
académica tiene calidad.

* Se llamd a la certificacion de la Escuela Normal de los Reyes Acaquilpan un
proceso “maquillado” por las inconsistencias en su desarrollo a través de la
escasa informacién y comunicacion de parte de quienes encabezaron todo el
proceso, se prepararon con pocos dias de anticipacion los documentos
requeridos y las instalaciones fisicas, cuando deberia ser un proceso de un ciclo
escolar, se firmaron listas de asistencia a reuniones que no se llevaron a cabo.
Los docentes no advierten cambios favorables antes y después de la
certificacion, se sigue trabajando igual.

La desarticulacion conceptual, la falta de informacién, la escasa comunicacién, el
desconocimiento de los propésitos de certificarse en la Norma 1SO 9001:2000, no
permitié una implementacion real.

A partir del supuesto planteado en esta investigacién se puede mencionar que este
se cumple porque los docentes relacionaron de manera directa la certificacion
administrativa con la acreditacion de programas educativos, para los docentes la
certificacién significaba calidad académica hacia el interior y exterior de la
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