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Comenzamos por algunas frases que se han ido quedando
en la vida diaria del centro:

«La INNOVACION en este centro no es una OPCION.»
«Lo hicimos porque no sabfamos que era imposible.»

«La calidad de una organizacion nunca podra ser mayor
que la del peor de sus proveedores.»

«La amistad es necesaria y hermosa.»

FRANCISCO TOMAS Y VALIENTE
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Prologo

D esde que en 1997 la Comunidad de Madrid apostara por trabajar en la Excelencia
de los servicios publicos que presta a sus ciudadanos, la Direccion General de
Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano ha impulsado y apoyado un conjunto de
acciones dentro del Plan de Calidad, con objeto de a las distintas unidades de
herramientas que permitieran mejorar su gestion.

Del conjunto de esas herramientas del Plan de Calidad, destacan tres iniciativas, las
Cartas de Servicios, las autoevaluaciones conforme al Modelo EFQM, y la Evaluacién de
los Servicios, de las que la Direccion General ha realizado una amplia tarea de difusion,
impulso y mejora, a través de la edicion de manuales y publicaciones especificas, las
acciones formativas del Plan de Formacion para Empleados Publicos de la Comunidad de
Madrid, y recientemente el disefio de aplicaciones informaticas como CSER, que da
soporte a la elaboracién y gestion de las Cartas de Servicios.

Los Institutos de Educacion Secundaria de la Comunidad de Madrid se han
mostrado muy activos en el campo de la Calidad. Ejemplo de ello es que son el tipo de
unidad que mas Cartas de Servicios tiene aprobadas (38), y que han empleado ademas
diversas herramientas de mejora de forma conjunta, entre ellas el Modelo Europeo de
Excelencia EFQM.

Un ejemplo destacable en la utilizacion de estas herramientas es el del Instituto de
Educacién Secundaria Francisco Tomas y Valiente, cuya publicacién estoy muy satisfecho
de poder presentar. A través de la difusion de sus éxitos en la implantacion de estas
herramientas en las siguientes paginas, esperamos poder animar a otros centros de la
region a apreciar la utilidad de las mismas para impulsar la mejora continua y la calidad de
los centros donde se forma a los profesionales del futuro.

D. AMADOR SANCHEZ SANCHEZ
Director General de Calidad en los Servicios y Atencion
al Ciudadano de la Comunidad de Madird
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Presentacion

acia el afio 2000 comence¢ a interesarme por ese mundo que algunas per-

sonas llaman CALIDAD, pero observé que siempre dentro del ambito

de la educacion eran (y quizas aun hoy lo sean) muy reticentes a introducir las
ideas y herramientas que se manejaban en este &mbito.

Durante varios afios asisti a diferentes cursos y encuentros organizados

por las administraciones (era la época del traspaso de competencias a las Au-

tonomias) para con posterioridad recopilar todo ese aluvion de informacion y
ver como podria introducirlo en el centro que dirijo considerando siempre las reticencias que podia con-
llevar.

Surgid la posibilidad de introducirlo con el apoyo del CAP de la zona Hortaleza-Barajas (apoyo que lue-
go tendriamos a lo largo de cuatro afos de forma ininterrumpida). Ademas, la denominacion inicial del Pro-
yecto de Formacion en Centros ya hacia introducir la idea de Formacion Conjunta para varios anos.

Por lo tanto fue a partir del curso 2003-2004 cuando la idea comenz6 a hacerse realidad.

Dos son los objetivos que me han movido a llevar a cabo esta publicacion junto a mis colaboradores:
el primero y quizas el fundamental, seria reconocer la labor realizada por muchos compaiieros/as ademas
de otros miembros de la comunidad educativa en general, como el personal no docente y los alumnos/as,
asi como la labor de todos los ponentes que nos han servido de guia para el dia a dia. El segundo seria vi-
sualizar el trabajo desarrollado para darlo a conocer y que pudiera servir de referencia para otros organis-
mos e instituciones. Todo esto, por supuesto, sin &nimo de presuntuosidad, sino con la intencion de dar a
conocer los problemas con los que nos encontramos y, como es logico, los aspectos positivos que también
han sido muchos. Cada institucién determinara qué herramientas irdn mejor en funcion de sus caracteris-
ticas.

A lo largo de estos afos se ha ido consolidando la labor del trabajo en equipo y la idea de que el buen
funcionamiento del centro es una labor conjunta de todos los sectores de la comunidad educativa.

La percepcion del servicio que prestamos sera mucho mas positiva cuanto mas vaya calando esta idea
del trabajo en equipo, estructurado y definido; indirectamente, estamos hablando de procesos.

No quiero utilizar en esta introduccion muchos términos que puedan parecer extrafios o que dificulten
ver el trabajo desarrollado por el IES Francisco Tomds y Valiente a lo largo de estos ultimos afios.

Desde estas lineas quiero aprovechar para animar a todos los equipos directivos (sin los cuales seria im-
posible sacar adelante este tipo de trabajo) para que se inicien en los procesos de AUTOEVALUACION y mejo-

—b—
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ra continua. Es cierto que los comienzos son dificiles, sobre todo para mentalizar a los miembros de los cen-
tros de ensefianza, pero os aseguro que al final merece la pena. También debo dirigirme a la Administracion
para que incentive desde diversos aspectos (econdmicos, de reconocimiento, etc.) a sus profesionales.
Un aspecto que quisiera que no olvidarais es la «paciencia»; aunque no lo parezca se va avanzando poco
apoco en la implantacion de un modelo de gestion que finalmente repercutira en todos los ambitos del centro.
Finalmente, y aunque hemos realizado un capitulo de agradecimientos dentro de nuestra publicacion,
creo que no seria justo si no destacara la labor de apoyo de mi equipo directivo, Antonio, Pilar y Charo; asi
como la del coordinador (y yo diria el segundo motor) de calidad del centro Miguel Angel Saez. Gracias
comparfieros por vuestro apoyo y comprension.
ToMAS ALONSO PEREZ
Director del IES Francisco
Tomas y Valiente
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1 IES Francisco Tomas y Valiente pertenece al area territorial de Madrid capital y esta situado en el dis-

trito de Hortaleza, pero debido a las ensefianzas que en €l se imparten recibe alumnos de muchas zo-
nas y con situaciones econdmicas, sociales y culturales muy diversas.

Inaugurado en el curso 1985-1986 como Instituto de Formacion Profesional de Hortaleza, impartio las
especialidades de Administrativo y Electricidad hasta la implantacion en 1997 de las ensefnanzas estableci-
das en la LOGSE, momento en que, por razones de limitacion de espacio, paso a ofertar solamente ense-
fanza secundaria postobligatoria.
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Dispone de dos edificios. En uno de ellos se alojan los servicios administrativos, el salon de actos, la
biblioteca, los laboratorios, el aula de Dibujo, las aulas especificas de la familia profesional de Administra-
cion y las aulas de uso general. En el segundo edificio se sitian dos zonas independientes entre si, por una
parte el gimnasio y sus dependencias asociadas, y por otra, un mddulo con talleres, almacenes y aulas es-
pecificas de la familia profesional de Electricidad.

En la actualidad los 304 alumnos matriculados cursan estudios de Bachillerato o Formacion Profesio-
nal, atendidos por una plantilla de 27 profesores y 8 miembros del personal de administracion y servicios.

,,0) Ensefianzas impartidas

N.° ALUMNOS N.° PROFESORES

Bachillerato:

e (Ciencias de la Naturaleza y de la Salud: 70 8

Ciencias e Ingenieria / Ciencias de la Salud (CNA)

Ciclos formativos:

e Familia Administracion:

Gestion Administrativa Grado Medio (AD21) 73 9
Administracion y Finanzas Grado Superior (AD31) 55
1 (FOL)
e Familia Electricidad:
Equipos e Instalaciones Electrotécnicas Grado Medio (EL22) 52 9
Instalaciones Electrotécnicas Grado Superior (EL32) 56

0) Instalaciones del centro

e Aula de empresa simulada

¢ 6 aulas de informatica

e Talleres para la Familia de Electricidad

e Laboratorios de Fisica y Quimica y de Biologia y Geologia

e Aula de Dibujo

e (Gimnasio

e Biblioteca informatizada

e Saldon de actos y exposiciones

12



Mejorando lo presente 10/10/07 11:50 P&agina 13

——

9

Otros servicios ofertados por el centro

Servicios
ofertados
ala
comunidad
educativa

— Planes de Mejora

Atencion de reclamaciones y sugerencias, con respuesta inmediata
Comité de Calidad

— Actividades Complementarias

Seminario de Educacion Fisica y Salud para cualquier miembro
de la comunidad educativa

Clases de profundizacion y apoyo

— Actividades Extraescolares

Jornadas de puerta abiertas

Acto de entrega de diplomas a los titulados al finalizar el curso escolar

— Atencion Personalizada

Orientacion profesional y académica

Informacion continua a todos los miembros de la comunidad
educativa

— Programas y Proyectos

Atencion a las infraestructuras del centro, con dotacion de la partida
presupuestaria anual correspondiente

Empresa simulada en la familia de Administracion

Formacion en Centros de Trabajo (practicas) en ambito europeo.
Proyecto Leonardo

Formacion permanente del personal del centro

— Otros Servicios

Servicios
ofertados
fuera de la
comunidad
educativa

Bolsa de empleo interactiva
Biblioteca e Infoteca
Servicio diario de prensa
Servicios de reprografia
Pagina WEB interactiva

Secretaria

Informacion y asesoramiento a las personas del area de influencia
Disponibilidad de las infraestructuras del centro
Comision de escolarizacion de la zona de Hortaleza-Barajas

Colaboracion con la Junta Municipal de Hortaleza

13
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2. ;Por qué?

1 mayor problema con el que ha de enfrentarse un instituto en el que solo se imparten ensefianzas post-

obligatorias es el de la falta de alumnos que accedan a estas ensefianzas por promocion interna: no hay
«canteray.

Esta situacion ha sido vivida por el IES Francisco Tomas y Valiente desde la implantacion en €l de las
ensefianzas LOGSE. La busqueda de soluciones a este problema puso de manifiesto la necesidad de que
existiera alguna razén por la que, para determinados alumnos, supusiese un beneficio el cambio de centro
para proseguir sus estudios.

Desde el punto de vista estratégico se valoraron y adoptaron dos lineas de actuacion: la primera consis-
tente en potenciar los posibles elementos diferenciadores del instituto (implantacion de ensefianzas no ofer-
tadas en la zona u oferta de las mismas ensefianzas pero en diferente horario) y la segunda, mejorar los ser-
vicios ofertados a los usuarios, minimizando los puntos débiles y maximizando las fortalezas.

Ambas lineas de actuacion resultan compatibles e incluso pueden llegar a ser complementarias, pero en
cuanto a su aplicacion presentan caracteristicas y necesidades muy diferenciadas.

La primera linea esta limitada por la disponibilidad de espacios, recursos materiales y humanos y, por
supuesto, por la previa autorizacion administrativa correspondiente.

La segunda, con un mayor grado de autonomia por parte del centro para su aplicacion, exige la dispo-
nibilidad de un elevado porcentaje del personal del instituto durante un periodo dilatado de tiempo y, sobre
todo, el compromiso de la totalidad del personal con un proyecto de trabajo previamente consensuado.

Es en esta segunda linea de actuacion en la que se centra la presente publicacion. Linea que se inici6 el
dia 6 de mayo de 2003, cuando don Tomas Alonso Pérez, director del instituto, después de haber participa-
do en varios foros relacionados con temas de calidad y mejora continua, presento al claustro para su apro-
bacioén la propuesta de iniciar un itinerario formativo conjunto sobre gestion de calidad, con una duracioén
de tres a cuatro afios, en el que participasen de forma voluntaria los profesores que lo desearan y que per-
mitiera sistematizar en el instituto planes de mejora continua. Esta propuesta, que fue aprobada en claustro
por unanimidad, se recogid posteriormente en el proyecto de direccidon que presenté don Tomés Alonso Pé-
rez en 2004.

15
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Q, Ensenanzas ofertadas en otros institutos de la zona

IES BARAJAS

IES ALAMEDA DE OSUNA
IES ROSA CHACEL

IES RAMON Y CAJAL

IES GABRIEL G.? MARQUEZ
IES CONDE ORGAZ

IES ARTURO SORIA

>

>
>
>
>
>
>

ESO

ARTES

HUMANIDADES Y CIENCIAS SOCIALES
CIENCIAS DE LA NATURALEZA'Y SALUD
TECNOLOGIA

BACHILLERATO

X X X X X X X |[XX X

EQUIPOS ELECTRONICOS DE CONSUMO
EQUIPOS E INSTALACIONES ELECTROTECNICAS
MECANIZADO

SOLDADURA Y CALDERERIA

JOYERIA

CARROCERIA

ELECTROMECANICA DE VEHICULOS

GESTION ADMINISTRATIVA

CICLOS FORMATIVOS

GRADO MEDIO

<X X X X

AUTOMOCION

MANTENIMIENTO DE AVIONICA

MANTENIMIENTO AEROMECANICO

DESARROLLO DE APLICACIONES INFORMATICAS

X ADMINISTRACION DE SISTEMAS INFORMATICOS

X COMERCIO INTERNACIONAL

ADMINISTRACION Y FINANZAS

X ANIMACION DE ACTIVIDADES FISICAS Y DEPORTIVAS

CICLOS FORMATIVOS
GRADO SUPERIOR

X X X X

OPERARIO DE FONTANERIA

OPERARIO DE BISUTERIA

OPERARIO MANTENIMIENTO BASICO DE EDIFICIOS
AYUDANTE REPARACION DE VEHICULOS

INICIACION
PROFESIONAL

16
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1 el objetivo principal planteado era la mejora continua de los servicios prestados por el instituto, re-
sultaba necesario identificarlos, definirlos, medirlos y controlarlos para que, finalmente, fuera posible

mejorarlos. Pero era imprescindible hacerlo mediante la aplicacién de un modelo de gestion de calidad.

Se eligid el Modelo Europeo de Excelencia de la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad

(EFQM), modelo adoptado por la Comunidad de Madrid hace mas de 10 afios y que ha servido de referen-

cia en el desarrollo de las acciones llevadas a cabo en el instituto en estos cuatro ultimos afos.

Estas acciones desarrolladas para alcanzar la sistematizacion de la mejora continua del instituto se pue-

den agrupar en los siguientes apartados:

v

\

D N N NN

SN NS

Sensibilizacion del personal del instituto, desde la direccion, de la necesidad de basar la gestion del
centro en un sistema de mejora continua.

Creacion de un amplio equipo de trabajo, abierto en su composicion a lo largo del tiempo, para el
desarrollo de las acciones que implican este proyecto.

Formacidn del equipo de trabajo en el modelo de Gestion de la Calidad EFQM.
Definicion de la MISION, la VISION y los VALORES del instituto.
Autoevaluacion del centro, realizada por el equipo de trabajo, bajo los criterios del modelo EFQM.

Determinacion de los FACTORES CRITICOS DE EXITO, los PUNTOS FUERTES y las AREAS DE MEJORA del
instituto, derivados de los resultados obtenidos en la autoevaluacion.

Formacion del equipo de trabajo en la gestion por procesos aplicada a centros educativos.
Identificacion, definicidon y documentacion de los procesos del instituto.
Establecimiento del sistema interno de SUGERENCIAS y RECLAMACIONES.

Formacion del equipo de trabajo en temas relacionados con la planificacién, confeccion, utiliza-
cion y valoracion de resultados de las herramientas utilizadas para realizar la autoevaluacion de cen-
tros educativos.

AUTOEVALUACION DEL INSTITUTO mediante tres cuestionarios previamente elaborados y dirigidos uno
a alumnos, otro a profesores y el tercero al personal no docente.

Constitucidon del COMITE DE CALIDAD, en el que existe representacion de los profesores de las dis-
tintas ensefianzas impartidas en el instituto, de la direccion y del personal no docente.

17
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v/ Formacion del equipo de trabajo en elaboracion y gestion de Cartas de Servicios.

\

Elaboracion de la CARTA DE SERvVICIOS DEL IES FRANCISCO TOMAS Y VALIENTE.

v/ Disefio del protocolo para la medicioén y control de los indicadores del grado de consecucion de los
objetivos expresados en la carta de servicios del instituto.

Para poder desarrollar este importante volumen de acciones, todos los integrantes del equipo de traba-
jo recibieron la misma formacién, pero se constituyeron en varias comisiones, de manera que se pudieron
llevar a cabo varias acciones simultineamente, siendo posible modificar a lo largo del tiempo la composi-
cion de cada comisidn. Esto supuso dos ventajas fundamentales, por una parte dio flexibilidad a la planifi-
cacion, mejorando el rendimiento de los recursos disponibles, y por otra permitio la variacion de activida-
des a realizar por cada participante a lo largo del tiempo.

Tanto la formacioén como el trabajo desarrollado por el equipo de mejora, se ha llevado a cabo median-
te dos modalidades reconocidas institucionalmente, los tres primeros cursos, como «Proyecto de Formacion
en Centro» y el cuarto como «Seminario».

A cada participante se le ha reconocido como tiempo de formacion el tiempo establecido para las se-
siones presenciales, segun el horario acordado cada curso en la correspondiente modalidad formativa, si
bien, en muchos casos el tiempo efectivo dedicado ha sido superior al establecido.

Las sesiones de formacion se han desarrollado todas en periodos fuera del horario laboral de los parti-
cipantes, pero las sesiones de trabajo se establecieron, previo acuerdo con el Inspector del centro, en perio-
dos de dos horas, de las cuales una era laboral de caracter complementario y la otra fuera de horario labo-
ral. Esto supuso la necesidad de confeccionar los horarios de los profesores participantes de manera que
ninguno tuviera hora lectiva en el periodo de celebracion de las sesiones de trabajo, lo cual fue previamen-
te aceptado por el resto de los profesores del claustro.

MODELO EFQM

Satisfacion
del personal
9%

Satisfacion Resultados del

de clientes centro
20% 15%

Impacto social
6%

Resultados 50%

18
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Ademas de las horas mencionadas, se utilizaron algunas de las que los participantes liberaron de su ho-
rario en el tercer trimestre, como consecuencia de la realizacion de los alumnos de los ciclos formativos del
modulo de Formacion en Centros de Trabajo. Estas horas, que aparecieron oficialmente en horario con ex-
presion de la actividad a realizar, se dedicaron a temas muy concretos como, por ejemplo, la elaboracion de
una aplicacion basada en el programa Excel para realizar el informe de resultados de los cuestionarios de
evaluacion del instituto.

La composicién del equipo de trabajo fue modificandose ligeramente de un curso a otro por diversas
causas: profesores que se trasladaron a otro instituto, profesores que permaneciendo en el instituto no par-
ticiparon en todos los cursos, nuevas incorporaciones, etc. Esto fue tenido en cuenta a la hora de constituir
las comisiones de trabajo para cada accion, de manera que en cada una de ellas hubiera, al menos, algun
profesor que hubiese participado desde el principio en el proyecto y alguno que hubiese trabajado previa-
mente en el mismo tema al que perteneciera la accion a desarrollar por esa comision.

19
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4. ;Con quién?

n este proyecto hemos contado con el apoyo de instituciones y personas que han hecho mas facil nuestro

trabajo, proporcionandonos medios, recursos, cobertura administrativa, asesoramiento y conocimiento.

Hemos contado con la ayuda del Centro de Apoyo al Profesorado de Hortaleza-Barajas, que nos ha pro-
porcionado motivacion, asesoramiento y recursos a lo largo de todo el proyecto; del Servicio de Inspeccion
Técnica Educativa, que ha posibilitado que el proyecto se haya vivido como una actividad mas de nuestro
trabajo en el centro y de la Direccion General de Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano, que nos
ha facilitado el acceso al Plan de Calidad de la Comunidad de Madrid.

Como ya se ha mencionado, el punto de partida fue la formacion del equipo de mejora en temas rela-
cionados con los conceptos, modelos, herramientas y recursos necesarios para poder abordar el proceso de
mejora continua. Para ello contamos con expertos que desarrollaron las correspondientes ponencias y pos-
teriormente tutorizaron los trabajos llevados a cabo por el grupo de mejora.

Los titulos de las ponencias y sus respectivos autores se detallan a continuacion:

«Hacer un acercamiento preliminar a los distintos modelos de calidad y procedimientos para abor-
dar el proceso»

«Definir la Mision, Vision, Valores del centro, identificar los factores criticos de éxito
y los procesos fundamentales y establecer el concepto de calidad para nuestro 1ES»

JuAN ANTON RODRIGUEZ

«Los procesos y la gestion por procesos en educacién. Herramientas de mejora de los procesos»

DaviD GIL DE GOMEZ HERRERO
JuAaN CARLOS PEREZ PEREZ

«La medicion de la satisfaccion a través de cuestionarios»

CARMEN AGUDO GARCIA

«La elaboracion de la Carta de servicios»

CARLOS ARRIETA ANTON

21



Mejorando lo presente 10/10/07 11:50 P&agina 22 $



Mejorando lo presente 10/10/07 11:50 P&agina 23 $

esde que en 2003 se iniciara el proceso de mejora continua en el instituto, se han sucedido tres Pro-
yectos de Formacion en Centros y un Seminario, con una duracion de un curso académico cada uno
de ellos y cuyas caracteristicas se detallan a continuacion.

Curso 2003-2004

Modalidad Proyecto de Formacion en Centro

Denominacion Plan de mejora en el IES Francisco Tomas y Valiente:
Evaluacion de la calidad en el centro

Participantes 15 profesores
Duracién 60 horas (30 sesiones de 2 horas)

Acciones desarrolladas Presentacion de distintos modelos de gestion de calidad.

Eleccion del modelo europeo de gestion de calidad (EFQM).

Formacidn de los participantes en el modelo EFQM.

Definicion de la MISION, la VISION y los VALORES del instituto.
Autoevaluacion del centro bajo los criterios del modelo EFQM.
Determinacion de los FACTORES CRITICOS DE EXITO, LOS PUNTOS FUERTES Y
LAS AREAS DE MEJORA del instituto.

NSANENENENEN
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Curso 2004-2005

Modalidad

Denominacion

Participantes
Duracion

Acciones desarrolladas

Pagina 24 EE

Proyecto de Formacion en Centro

Plan de mejora en el IES Francisco Tomas y Valiente:
Evaluacion de la calidad en el centro

15 profesores

40 horas (20 sesiones de 2 horas)

v
4

NSNS

Formacién en documentacién de procesos.

Identificacion, definicion y priorizacion de los procesos del instituto para
acometer su documentacion.

Documentacién de los tres primeros procesos segun el orden de prioridad
establecido.

Formacion en la elaboracion de cuestionarios de evaluacion del centro.
Elaboracion y pilotaje del cuestionario de evaluacion del instituto dirigido
a los profesores.

Elaboracion y pilotaje del cuestionario de evaluacion del instituto dirigido
a los alumnos.

Formacion en cartas de servicios.

Inicio de la elaboracion del borrador de la carta de servicios del IES.

Establecimiento del sistema interno de quejas y sugerencias.
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Curso 2005-2006

Modalidad

Denominacion

Participantes
Duracion

Acciones desarrolladas

Pagina 25 EE

Proyecto de Formacion en Centro

Plan de mejora en el IES Francisco Tomas y Valiente:
Evaluacion de la calidad en el centro (I)

15 profesores

60 horas (30 sesiones de 2 horas)

4
4
4

Formacion en elaboracion de cartas de servicios.

Elaboracion del borrador de la Carta de Servicios del instituto.
Realizacion de la evaluacion del instituto a partir de los cuestionarios diri-
gidos a los profesores.

Realizacion de la evaluacion del instituto a partir de los cuestionarios diri-
gidos a los alumnos.

Determinacion de las dreas de mejora para los proximos dos afios, extraidas
de los resultados de la evaluacion del instituto.

Elaboracion del mapa de dos nuevos procesos.

Constitucion del Comité de Calidad del instituto y definicion de sus com-
petencias.

Fads 3 i Brgns.
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Curso 2006-2007

Modalidad
Denominacion
Participantes
Duracion

Acciones desarrolladas

Pagina 26 EE

Seminario

Calidad y Planes de Mejora en el IES Francisco Tomas y Valiente
12 profesores

30 horas (15 sesiones de 2 horas)

v/ Presentacion del borrador de la carta de servicios del instituto ante la Di-
reccion General de Calidad de los Servicios, para su tramitacion, aproba-
cion y publicacion.

v/ Disefo del protocolo para la medicion y control de los indicadores del gra-
do de consecucion de los objetivos expresados en la carta de servicios del
instituto.

v/ Elaboracion del inventario de dos nuevos procesos.

v/ Determinacién de los mecanismos de mejora de la orientacion académica y
profesional de los alumnos.

v/ Elaboracion del cuestionario de evaluacion del instituto dirigido al personal
no docente.

v/ Realizacion de la evaluacion del instituto a partir de los cuestionarios diri-
gidos al personal no docente.

v/ Participacion en la «Modalidad de Mejores Practicas» del VI Premio a la
Excelencia y Calidad de los Servicios Publicos en la Comunidad de Madrid.

=
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s en este momento, cuatro afios después de haber iniciado el recorrido anteriormente descrito, cuando

se empieza a ver el resultado del trabajo invertido.

Las acciones realizadas no han sido soluciones a corto plazo de problemas detectados accidentalmen-
te, sino elementos de un proyecto a largo plazo, como don Tomas Alonso propuso en 2003 al claustro de
profesores, en el que los logros han sido la consecuencia de una necesidad (potenciar los elementos diferen-
ciadores del centro), un plan estratégico (sistematizar la mejora continua y la gestién por procesos) y una
responsabilidad (asumir un compromiso de calidad de los servicios prestados).

Pero analicemos los logros. Posiblemente la mayor parte de nuestras actividades se desarrollan ahora
de igual manera que antes, pero hay una gran diferencia: ahora tenemos datos que fundamentan sus resul-
tados, ya no los valoramos a partir de percepciones sino de valores medibles y controlables. Este es el ma-
yor cambio sufrido y cuyas consecuencias inmediatas son el mejor conocimiento de nuestras fortalezas y
debilidades, lo que facilita la planificacion de estrategias dirigidas a una mejora de los procesos que inter-
vienen en nuestra organizacion.
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Hemos sistematizado la mejora continua, de manera que no sea un elemento afiadido a nuestra activi-
dad, sino que se integra en ella como parte de nuestro quehacer. Para ello se han identificado, definido y do-
cumentado un cierto numero de procesos del instituto, mediante sus correspondientes mapas e inventarios,
y se continuara este trabajo hasta concluir todos.

Cada proceso tiene definido su propietario (responsable), los indicadores de rendimiento y percepcion
asi como el protocolo y la periodicidad de su control. Esta informacion, junto con los resultados de los cues-
tionarios de evaluacion del instituto, de aplicacion bienal, permitiran valorar el funcionamiento tanto de cada
uno de los procesos, como el de la totalidad de los servicios.

La estructura organizativa del instituto se ha reflejado en un Cuadrante de Responsabilidades, expues-
to publicamente en el acceso de entrada al edificio, en el que aparece cada servicio con su dependencia je-
rarquica, responsable y componentes con nombre y fotografia, lo que facilita a los usuarios identificar a la
persona idonea para que le atienda en cada caso.

Como complemento a esta estructura organizativa se han desarrollado los documentos que definen las
competencias y responsabilidades de cada persona de la organizacion.

Para posibilitar la participacion de los usuarios en el proceso de mejora continua del instituto, ademas
de recabar su opinion mediante los ya mencionados cuestionarios de evaluacion, se ha disefiado un proce-
dimiento interno de quejas y sugerencias.

Se ha elaborado la Carta de Servicios del IES Francisco Tomas y Valiente, documento de caracter no
solo informativo, sino también contractual ya que establece los compromisos en cuanto a nivel de calidad
de los servicios prestados.

Por ultimo senalar que para garantizar el correcto funcionamiento de todos los mecanismos expuestos, se ha
constituido un Comité de Calidad en el que existe representacion de los profesores de las distintas ensefianzas im-
partidas en el instituto, de la direccion y del personal no docente, y cuyas competencias son las siguientes:

® Supervisar y promover tanto el cumplimiento de los compromisos adquiridos en la Carta de Servi-
cios del IES Francisco Tomas y Valiente, como el control de sus indicadores.

® Definir, al inicio de cada curso, el Plan Anual de Mejora del instituto, en el que se determinard las
areas de mejora en las que se trabajard ese curso académico y se designaran los responsables y sus
competencias en cada una de las areas.

® Supervisar los resultados obtenidos en el Plan Anual de Mejora.

Una nueva forma de hacer:

/

MEJORA CONTINUA
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1 llegar al punto en el que actualmente se encuentra el instituto, surge la necesidad de mirar hacia

atras y reflexionar sobre lo ocurrido, de recordar las situaciones que han influido de manera decisi-

va en la forma en que se ha desarrollado todo el proceso. Y siempre suele ocurrir que se recuerda con mas

intensidad lo positivo que lo negativo. Dejemos pues que asi sean las cosas.

De esos recuerdos se pueden extraer conclusiones sobre las condiciones que facilitan el que una expe-

riencia de este tipo pueda tener éxito. Es dificil dar consejos y ademads no es nuestra intencidn, pero quiza

sirva de algo compartir las conclusiones con quien quiera tenerlas en cuenta.

Con ese animo se relacionan a continuacidn algunas de las condiciones con las que hemos contado y

que consideramos decisivas para el desarrollo del proyecto:

La persona promotora e impulsora del proyecto ha sido el director del instituto. Se ha contado con
todo el apoyo y participacion del equipo directivo.

Los profesores han participado de forma voluntaria. El proyecto se propuso, no se impuso.
Ha participado un elevado nimero de profesores del claustro.

Existe una razon clara para poner en marcha el proyecto. No es un tramite o un formalismo a se-
guir, sino la posible solucion a una situacion conflictiva real.

El desarrollo del proyecto ha seguido en todo momento una planificacion consensuada con los par-
ticipantes.

Ha habido una planificacion general claramente definida desde el principio que se ha ido detallan-
do posteriormente mediante planes anuales.

Se han temporizado las acciones adecuadamente, sin prisa pero sin pausa.

Todas las decisiones tomadas durante el proceso han sido consensuadas.

La direccion se ha comprometido a asumir los acuerdos alcanzados durante el proceso.
Ha habido un reconocimiento administrativo a los participantes.

Se ha contado con el respaldo de la Inspeccidon Técnica Educativa.

El CAP de Hortaleza-Barajas ha facilitado ampliamente el asesoramiento y apoyo que se ha nece-
sitado.
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® La Direccion General de Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano ha prestado formacion
y asesoramiento siempre que se ha requerido.

® [ os ponentes han sido grandes expertos en los temas que han desarrollado y todos ellos han tenido
muy buena disposicion para cuantas colaboraciones se les ha pedido.

® Todo el personal del instituto ha prestado su colaboracion cuando se le ha pedido y en todo momen-
to ha respetado el trabajo realizado por los participantes en el proyecto.

Los alumnos han participado muy satisfactoriamente en el proceso de autoevaluacion del instituto.
El trabajo realizado ha sido reconocido en diversos dmbitos de la Administracion.

® FE] objetivo comun de todos los que de forma directa o indirecta han intervenido en el proyecto ha
sido el mismo: mejorar los servicios que presta el instituto.

En esta relacion quiza no sean todas las que estan y posiblemente no estén todas las que son, pero es-
peramos que refleje que estamos convencidos de que para poder obtener buenos resultados son muy impor-
tantes los lideres, las personas, la planificacion, las estrategias, los recursos, las alianzas y los procesos.

MODELO EFQM

Satisfacion
del personal
9%

Satisfacion Resultados del

de clientes centro
20% 15%

Impacto social
6%

Resultados 50%
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8. ;Y qué mas?

on esta publicacion pretendemos trasmitir la experiencia de una de las muchas formas posibles que
existen de aproximarse a la «cultura de la mejora continuay.

Nuestro principal objetivo es el de animar a todo aquel que se sienta tentado por emprender el camino
a que no renuncie a hacerlo, pero eso si, con unas condiciones minimas que consideramos imprescindibles
para poder tener algtn éxito. Si ademads el contenido de esta publicacion le facilita en alguna medida la la-
bor, en justicia nos veremos obligados a incluirlo como uno mas de nuestros logros.

Y ya que de justicia y logros hablamos, justo es reconocer la importancia que en todo lo logrado han te-
nido aquellas personas del instituto, que atin no habiendo participado de forma directa en este proyecto, han
colaborado de manera notable en que se haya podido llevar a cabo. Unas veces aportando apoyo logistico a
los participantes, otras facilitando informacion, en ocasiones dando 4nimos y siempre, absolutamente siem-
pre, respetando el trabajo de los que pusimos nuestra voluntad en este empeno.

Lo realizado hecho estd y aqui ha quedado reflejado. El futuro esta por ver, pero estamos alerta, porque
sabemos que de igual forma que la fortaleza de una cadena nunca puede ser mayor que la del mas débil de
sus eslabones, «la calidad de una organizacién nunca podra ser mayor que la del peor de sus proveedoresy.

f@ _Q) % LES. “Fco. Tomas y Valiente” m
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Documentacion elaborada

® Se establecieron la Mision y la Vision del centro
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® [ os factores criticos de éxito

@ Compromiso del equipo directivo.

@ Atencion personalizada a alumnos y familias: antes, durante y después
del proceso educativo.

@ Porcentajes de aprobados en PAU e insertados en el mundo laboral.
@ QOrden. Procedimentacion.

@ Limpieza. Cuidado y mantenimiento del centro.

@ Especializacion profesional del personal docente y no docente.

@ Adaptacion de materiales e infraestructuras a la tecnologia actual.
@ (QOrganizacion dinamica: respuesta inmediata a incidencias.

@ Facilidad de convivencia.

@ Dar a conocer lo que hacemos.

@ Proyecto Educativo de Centro (PEC).

® Se definieron los Valores del centro:

= Comportamiento justo y equitativo.

= Respeto a las opiniones y practicas licitas de los demas.

= Cumplimiento de las normas de funcionamiento.

= Compromiso con la mejora personal y del instituto.

= Responsabilidad, profesionalidad e integridad.

= Compromiso con la igualdad por razén de género o de identidad cultural.
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Transparencia en la gestion.

Agilidad, flexibilidad y adaptabilidad al cambio en la organizacion del instituto.

Puntos fuertes y areas de mejora surgidas en la primera autoevaluacion del centro, segin modelo EFQM.
Curso 2003-2004.

PUNTOS FUERTES

Los directivos se implican personalmente para garantizar el desarrollo, la implantacion y mejora
continua del sistema de gestion de la organizacion. Asimismo ponen los medios y recursos a su al-
cance para promover la actualizacion o el cambio en las personas y en la organizacion.

Se organiza al personal de acuerdo a la oferta formativa del centro, implicandolos en la estrategia
del centro en su conjunto.

Se fomenta un ambiente de confianza y solidaridad mutua, basado entre otros aspectos en la trans-
mision de la informacién de forma continua desde el equipo directivo y los responsables a todos los
sectores de la comunidad educativa.

Se estimula al personal para participar en acciones de mejora apoyando su formacion en gestion de
calidad y facilitando las instalaciones y los servicios necesarios.

Se reforman y mantienen los edificios y equipos con el fin de obtener el mejor rendimiento total
durante su ciclo de funcionamiento; adecuandolos a las necesidades de los usuarios. Los edificios
y los equipos son utilizados de acuerdo a la planificacion inicial

Se fomenta y se utiliza el desarrollo tecnoldgico para la mejora de los resultados del centro edu-
cativo.

Se valora muy positivamente la gestion administrativa y econdmica, asi como la comunicacion in-
terna y externa de los posibles cambios en los diferentes procesos.

Existe una gran confianza en el centro educativo, basado en un clima excepcional de convivencia
y de relaciones humanas apoyado con el funcionamiento de los servicios del centro, incluyendo en
ellos como puntos destacables el trato correcto e imparcial y los tiempos de respuesta ante las po-

sibles quejas o incidencias que pudieran surgir.

El entorno, las condiciones de trabajo y la comunicacion con los directivos, son aspectos destaca-
dos por los diferentes sectores que inciden notablemente sobre el apartado anterior.
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( Existe y se incentiva la autonomia para la propia formacion.

[ Aspectos muy positivos sobre los resultados han sido:

— La gestion, control y el grado de ejecucion del presupuesto.
— La insercién en el mundo laboral.
AREAS DE MEJORA

( Elaborar y pilotar cuestionarios para la recogida de informacion relativa a la satisfaccién del per-
sonal y de los usuarios, que sirva para la evaluacion y mejora de los resultados.

(A Identificar y definir los procesos criticos y sus procedimientos asociados, determinando para cada
uno de ellos los indicadores que permitan la evaluacion y mejora de los resultados.

(A Iniciar las acciones necesarias para la creacion de la carta de servicios del instituto.

e Seelaboraron y pilotaron cuestionarios para la recogida de informacion relativa a la satisfaccion
del personal y de los usuarios, que sirva para la evaluacién y mejora de los resultados; para los
sectores de profesores, alumnos y personal no docente. Cuestionarios adaptados para nuestro
centro, seglin el modelo EFQM.

Cuestionario dirigido a los profesores

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas para ser valoradas de acuerdo con la propia experiencia y
teniendo en cuenta las siguientes escalas:

ACUERDO: 1. En desacuerdo. 2. Poco de acuerdo. 3. Bastante de acuerdo. 4. Totalmente de acuerdo.
IMPORTANCIA: A. Nada importante. B. Poco importante. C. Bastante importante. D. Muy importante.

ACUERDO IMPORTANCIA
1123 |4 A|[B|C|D

PREGUNTAS: Sobre el equipo directivo

1. El equipo directivo es accesible y escucha al personal.

2. El equipo directivo se preocupa por la satisfaccion del personal.

3. Elequipo directivo promueve las relaciones del profesorado
con los alumnos y las familias.

4. El equipo directivo afronta los posibles conflictos de la relacion
entre los distintos miembros de la comunidad educativa.
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5. El equipo directivo recoge las opiniones del personal.

6. El equipo directivo estimula el trabajo del personal.

7. Elequipo directivo reconoce el esfuerzo del personal, ademas
de los resultados.

ACUERDO IMPORTANCIA

PREGUNTAS: Sobre los planes institucionales del centro educativo
11234 A|[B|C|D

8. El personal conoce la planificacion (Proyecto Educativo, Proyecto
de Direccion y Programacion General Anual) del centro.

9. EIP. Educativo es compartido en la practica cotidiana por la mayor
parte del profesorado.

10. La Programacion General Anual (P. G. A.) incorpora un conjunto
de objetivos basicos, bien definidos y alcanzables.

11. Los objetivos basicos que forman parte de la P. G. A. son
compartidos por el profesorado.

12. El manual de organizacion responde a las necesidades
del profesorado.

PREGUNTAS: Sobre la gestion de los recursos materiales ACUERDO IMPORTANCIA

y humanos del centro educativo 112 |3 |4 A|[B|C|D

13. Los mecanismos de informacion del centro son accesibles
al personal.

14. El profesorado tiene a su disposicion los recursos didacticos
necesarios.

15. El presupuesto se elabora teniendo en cuenta las propuestas
y necesidades del profesorado y de los Departamentos Didacticos.

16. Se usa la tecnologia existente para mejorar los resultados
del centro educativo.
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ACUERDO: 1. En desacuerdo. 2. Poco de acuerdo. 3. Bastante de acuerdo. 4. Totalmente de acuerdo.

IMPORTANCIA: A. Nada importante. B. Poco importante. C. Bastante importante. D. Muy importante.

PREGUNTAS: Sobre los medios personales y materiales ACUERDO IMPORTANCIA

del centro educativo 1 21314 A|B|C|D

17. El equipo directivo organiza al personal de acuerdo con
la P. G. A. del centro.

18. Seimplica a todo el personal en la planificacion estratégica del centro.

19. Se mejora el trabajo del personal con las innovaciones que
incorpora el centro educativo.

20. Serevisay evalua la planificacion estratégica del centro.

21. El equipo directivo asigna las tareas a las personas idoneas.

22. Elequipo directivo promueve procesos de formacion para el personal.

23. Eltrabajo en equipo es la base del desarrollo del personal
en el centro educativo.

24. El equipo directivo delega en el personal la toma de decisiones,
evaluando a posteriori su eficacia.

25. El equipo directivo transmite la informacion necesaria al personal.

26. Los Jefes de Departamento transmiten la informacion necesaria
al personal.

27. En el centro hay una comunicacion fluida entre personas,
departamentos y equipos.

28. El equipo directivo valora al personal como fuente de aportaciones
y generacion de ideas.

PREGUNTAS: Sobre la metodologia educativa y procesos ACUERDO IMPORTANCIA

del centro educativo 1 2 1314 A|B|C|D

29. El profesorado se siente participe en las decisiones de caracter didactico.

30. Los departamentos/equipos de ciclo y equipos docentes revisan
la planificacion prevista sobre los contenidos.

31. Los departamentos/equipos de ciclo y equipos docentes revisan
periddicamente la aplicacion adecuada de los criterios de evaluacion.

32. Las actuaciones del profesorado estan coordinadas en los
procesos de evaluacion, ensefianza y aprendizaje.

33. Existe un consenso basico sobre el desarrollo metodoldgico
de los procesos de ensefianza y aprendizaje.
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ACUERDO: 1. En desacuerdo. 2. Poco de acuerdo. 3. Bastante de acuerdo. 4. Totalmente de acuerdo.

IMPORTANCIA: A. Nada importante. B. Poco importante. C. Bastante importante. D. Muy importante.

PREGUNTAS: Sobre la satisfaccion del personal docente ACUERDO IMPORTANCIA

del centro educativo 1 213 |4 A|B|C|D

34. Estoy satisfecho con el ambiente y el clima del centro.

35. El equipo directivo facilita al profesorado los recursos necesarios
para hacer bien su trabajo.

36. El profesorado puede participar en los planes y en el desarrollo
del centro educativo.

37. Estoy satisfecho con mi horario.

38 Los problemas del centro pueden ser tratados con los comparieros
en los departamentos/equipos de Ciclo y en las Juntas
de profesores/equipos docentes.

ACUERDO IMPORTANCIA

PREGUNTAS: Sobre los resultados del centro educativo
1 213 1|4 A|B|C |D

39. El equipo directivo ha gestionado bien el presupuesto del centro.

40. El centro ha conseguido los objetivos previstos en la Programacion
General Anual.

41. El trabajo produce satisfaccion porque se comprueba que los
alumnos progresan en el aprendizaje.

42. Se respetan las decisiones de las Juntas de Evaluacion.

43. Los horarios del centro se han organizado pedagdgicamente.

44. El funcionamiento de los equipos docentes, equipos de ciclo,
departamentos ha sido bueno.

45. Se han gestionado bien las actividades complementarias
y extraescolares.

46. En caso de tener que concursar elegiria este centro.

OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS
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Cuestionario dirigido a los alumnos

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas para ser valoradas de acuerdo con la propia experiencia y
teniendo en cuenta la siguiente escala:

1. En desacuerdo. 2. Poco de acuerdo. 3. Bastante de acuerdo. 4. Totalmente de acuerdo.

PUNTUACION

11213

1. Las ensefnanzas recibidas responden a lo que esperaba del centro.

2. Estoy satisfecho con la forma en que me ensefan.

3. Eldesarrollo de la actividad en la clase respeta los diferentes ritmos de aprendizaje
de los alumnos.

4. Los profesores comentan con los alumnos sus progresos y dificultades durante
el proceso de evaluacion continua.

Estoy satisfecho con la forma en que nos atiende el tutor.

El personal del centro me atiende cuando le planteo cualquier asunto.

Conozco a la persona a la que debo dirigirme en el centro segun el asunto de que se trate.

Recibo orientacion sobre como estudiar.

5
6
7
8. Hay una comunicacion facil entre el profesorado y los alumnos.
9
0

Recibo orientacion sobre mi futura vida profesional.

11. Existen los medios adecuados para efectuar quejas sobre el funcionamiento del centro.

12. Las normas de funcionamiento favorecen la convivencia.

13. Recomendaria este centro a otros amigos.

14. Laensefianza que recibo es de calidad.

15. El tiempo escolar esta bien aprovechado en el centro.

16. La organizacion y el funcionamiento del centro son buenos.

17. Me responden pronto a las quejas que planteo.

18. Recibo un trato correcto por parte de los profesores.

19. El horario de atencion a los padres es el adecuado.

20. Existe un ambiente escolar agradable en el centro.

21. Estoy satisfecho de mi participacion en las actividades que realiza el centro.

22. Estoy informado sobre las decisiones que afectan al alumnado

23. Se tienen en cuenta las propuestas de mejora surgidas del alumnado.
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PUNTUACION
11213 |4

24. Los alumnos obtienen buenos resultados escolares al finalizar el curso.

25. Lo que he aprendido me sera dtil en el futuro.

26. El profesorado ha asistido con regularidad a clase.

27. El profesorado ha sido puntual en el horario de las clases.

28. El centro ha controlado las faltas de asistencia de los alumnos y los retrasos.

29. El centro se ha preocupado porque los nuevos alumnos se hayan integrado bien con sus
compaiieros y con el profesorado.

30. Estoy satisfecho de la aplicacion del Reglamento de Régimen Interior.

31. El centro ha gestionado bien la biblioteca escolar.

32. El centro ha gestionado bien las actividades extraescolares.

33. ElEquipo Directivo ha organizado bien la distribucion de las clases y los horarios de
acuerdo con los espacios disponibles.

34. El centro pone los medios a su alcance para mejorar las instalaciones recreativas.

35. El centro procura facilitar la situacion escolar a los alumnos que compatibilizan sus
estudios con alguna actividad laboral.

36. El centro se preocupa por evitar que su funcionamiento perjudique a los vecinos.

37. Elcentro se preocupa por respetar el medio ambiente y conservar la energia.

OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS

Gracias por tu colaboracion
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Cuestionario dirigido al personal no docente

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas para ser valoradas de acuerdo con la propia experiencia y
teniendo en cuenta la siguiente escala:

1. En desacuerdo. 2. Poco de acuerdo. 3. Bastante de acuerdo. 4. Totalmente de acuerdo.

PUNTUACION

11213

1. El equipo directivo es accesible y escucha al personal.

2. Se fomenta la participacion del personal no docente en el proceso de calidad.

3. El equipo directivo afronta los posibles conflictos derivados del equilibrio entre los distintos
grupos (de padres y alumnos y de éstos con el personal).

Se tienen en cuenta las opiniones del personal no docente.

La Direccion estimula el trabajo de las personas y de los equipos.

Se facilita al personal no docente el uso de las instalaciones y de los materiales del centro.

La planificacion y la estrategia del centro se formulan de un modo coherente, claro y preciso.

El personal no docente conoce el proyecto educativo del centro.

©C (o |IN |2 ||~

Los objetivos basicos que forman parte de la planificacion y la estrategia son compartidos
por el personal no docente.

10. Los valores que promueve el centro estan claramente definidos y son conocidos por todos.

11. Laplantilla de personal no docente es adecuada para atender las necesidades del centro.

12. Se mejora el trabajo del personal no docente con las innovaciones que incorpora el centro
educativo.

13. La oferta de cursos de actualizacion es adecuada a tus necesidades.

14. El personal no docente ha participado en cursos de actualizacion y reciclaje en el tltimo afio.

15. El equipo directivo valora la participacion del personal no docente en la mejora continua.

16. El personal no docente se siente informado de las cuestiones relativas al centro.

17. La Direccion considera al personal no docente como fuente de aportacion de ideas.

18. Los medios por los que me llega la informacion relacionada con el centro son los adecuados.

19. Dispongo de los medios necesarios para desarrollar mis funciones.

20. Elequipo directivo considera que es importante conocer las necesidades del personal no docente.

21. La Direccion considera importante evaluar el grado de satisfaccion del personal no docente.

22. El equipo directivo designa con claridad a los responsables de las tareas.
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PUNTUACION
112]3 |4

23. El Personal no Docente participa en las decisiones relacionadas con su puesto de trabajo.

24. El equipo directivo fomenta la formacion del personal no docente.

25. Se forma al personal antes de la implantacion de nuevas tecnologias y/o procedimientos.

26. Estoy satisfecho con el ambiente y clima del centro.

27. Estoy satisfecho con las condiciones en que desempefio mis tareas.

28. Los profesores reconocen el trabajo realizado por el personal no docente.

29. El personal no docente participa en los planes de mejora del centro.

30. Estoy satisfecho con las relaciones personales entre comparneros.

31. Estoy satisfecho con la comunicacion existente entre los trabajadores del centro.

32. Recibo un trato justo y equitativo por la Direccion del centro.

33. Eltrabajo produce satisfaccion porque me siento bien valorado por la comunidad educativa.

34. Se ha organizado correctamente el servicio.

35. Todos los comparieros se implican por igual en la realizacion del trabajo.

36. El equipo directivo ha organizado bien los horarios del personal no docente.

37. Encaso de tener que concursar elegiria este centro.

OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS

Gracias por tu colaboracion

43



Mejorando lo presente 10/10/07 11:50 P&agina 44 $

9

Si te sales de éxito o vives en un permanente coma social ...

iTU OPINION ES IMPORTANTE!

Manifiestala el dia 24 de enero respondiendo
al cuestionario de evaluacion de tu instituto.

La opinion menos valida es la de quien no la manifiesta.

Mediante una tabla asociada de Excel ha quedado estructurado un sistema para baremar y realizar el in-
forme una vez analizados los resultados de los cuestionarios. A continuacion se puede apreciar una breve
descripcion de los informes.

Resultados de los cuestionarios de profesores
HOJA EXPLICATIVA

La presente es una hoja explicativa referente a la presentacion de los resultados del cuestionario de pro-
fesores efectuado en el IES Francisco Tomads y Valiente en enero de 2006.

En la forma de presentacion de los resultados se ha pretendido reflejar una estructura que valga para la
comparacion de los mismos en los afios sucesivos en los que se vuelva a realizar el cuestionario.

Los resultados se presentan ordenados por item, dando para cada uno de ellos los valores medios de Im-
portancia y Grado de Acuerdo correspondientes a todos los profesores, cuya composicion determina el gra-
do de Fortaleza del item.
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Los datos medios de Importancia y Grado de Acuerdo de cada item se han representado en un grafico
en dos dimensiones en el que ambos son las coordenadas de un punto representativo de la Fortaleza. De esta
forma, se obtiene la siguiente informacion con respecto a la Fortaleza:

1. Distancia existente entre el punto representado y el origen de coordenadas (a mayor distancia, mas

Fortaleza).

2. Posicion relativa del punto con respecto a los ejes, representativo de como se obtiene la Fortaleza,

es decir, con mayor componente de Importancia o de Grado de Acuerdo.

3. Posicion relativa del punto con respecto a las dos lineas limite: limite inferior y limite superior. De

esta forma se establecen tres areas que definen las siguientes tres situaciones en cuanto al resulta-
do de fortaleza del item:

+  Area 1: Zona Optima de Fortaleza.
+  Area 2: Zona Aceptable de Fortaleza.

«  Area 3: Zona de Mejora en la Fortaleza.

A continuacion se describe de una forma grafica la hoja de presentacion de resultados.
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Media del Grado Media de la Representacion
de Acuerdo de Importancia del graficadela
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Resultados de los cuestionarios de alumnos
HOJA EXPLICATIVA

La presente es una hoja explicativa referente a la presentacion de los resultados del cuestionario de alum-
nos efectuado en el IES Francisco Tomas y Valiente en enero de 2006.

En la forma de presentacion de los resultados se ha pretendido reflejar una estructura que valga para la
comparacion de los mismos en los afios sucesivos en los que se vuelva a realizar el cuestionario.

Los resultados se presentan ordenados por items, dando para cada uno de ellos el valor medio del Gra-
do de Acuerdo correspondiente a todos los alumnos.

Los datos medios de Grado de Acuerdo de cada item, desglosados por areas (Bachillerato, Administra-
cion y Electricidad), se han representado en un grafico en el que aparecen simultaneamente los valores co-
rrespondientes a cada grupo y la media de todos los grupos para el item.

Se han representado, ademas de la altura de los puntos (representativa de su valor de Grado de Acuer-
do), dos lineas limite (limite inferior y limite superior), que establecen tres areas correspondientes a tres si-
tuaciones respecto al item:

« Area 1: Zona Optima de Grado de Acuerdo.
«  Area 2: Zona Aceptable de Grado de Acuerdo.

« Area 3: Zona de Mejora en el Grado de Acuerdo.

A continuacion se describe de una forma grafica la hoja de presentacion de resultados.
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® Se han elaborado seis mapa de procesos, asi como sus correspondientes inventarios:

Organizacion del profesorado

Coordinacion y trabajo en equipo

Programacion didactico metodoldgica

Tutoria. Orientacidn personal-laboral-académica
Desarrollo de la accion tutorial

Gestion de la Formacion en Centros de Trabajo (FCT)

DN N N N N

En la publicacion solamente podéis apreciar alguno de los mapas de procesos realizados.
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Inventario Nombre: Cadigo:
de Tutoria
Procesos (Orientacion personal/laboral/académica) Fecha:
Definicion
Mision/0Objetivo:
Asesorar e informar al alumno en su proceso académico, para su posterior integracion en el mundo laboral y
universitario.

Limite inicial: 1 de septiembre

Limite final: 30 de junio

Propietario/Responsable

Jefe de Estudios

Normativa aplicable

LOGSE (1990), LOPEG (1995) y LOCE (2002)

Entradas al proceso/Documentacion entrante

Proveedor/ Entrada
Colaborador
Alumnos Cuestionarios de datos generales
Jefe de Estudios Guia para la reunion padres/tutor
Universidades, empresas, Documentos informativos y publicitarios
organismos diversos...
Equipo docente Pruebas iniciales
Equipo docente Calificaciones de las diferentes areas
Secretaria Anexos de la FCT
C.AM. Documentacion oficial de las pruebas libres y de acceso a ciclos
Universidad Orientaciones sobre la PAU
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Salidas del proceso/Documentacion generada

Salidas

Cliente/Usuario

Analisis de cuestionarios iniciales

Tutor/equipo docente

Memoria de las visitas

departamento

Andlisis de los resultados de las pruebas iniciales

Tutor/equipo docente

Acta de las juntas de evaluacion de los trimestres

Jefatura de Estudios

Anexos de la FCT

Empresas colaboradoras

Sistema de control, seguimiento y evaluacion

Descripcion:

Ver protocolo de medida y control de indicadores de la carta de servicios.

Indicadores

Puntos de control

Numero de solicitud de informacion requerida por parte de los padres

Final del curso escolar

Numero de solicitud de informacion requerida por parte de los alumnos

Final del curso escolar

Porcentaje de solicitudes de informacion resueltas a peticion de los padres

Final del curso escolar

Porcentaje de solicitudes de informacion resueltas a peticion de los alumno

Final del curso escolar

Numero de llamadas de padres a los tutores

Final del curso escolar

Porcentaje de llamadas atendidas

Final del curso escolar

Actividades/Tareas Responsable/s Fecha/s
Reunidn inicial de tutores/J. E. Jefatura de Estudios Septiembre
Orientaciones sobre la PAU J. E. Adjunto Septiembre
Recoger los cuestionarios de datos generales Tutor Octubre
Andlisis de cuestionarios Tutor Octubre
Reunidn con los padres Tutor/J. E. Octubre
Informacion del entorno académico Tutor Octubre
Organizacion anual de visitas para la orientacion J. E./J. Extraescolares Octubre
académica/profesional /profesor FOL
Noviembre
Visitas Tutor Diciembre
Enero
Analisis de la evaluacion inicial Equipo docente/Tutor Noviembre
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Actividades/Tareas Responsable/s Fecha/s
Analisis de la evaluacion inicial Equipo docente Noviembre
Recogida de informacion de los profesores Tutor Noviembre
Orientacion en base de los resultados de la 1.2 evaluacion Tutor Diciembre
Resolucion de alternativas individuales J.E. Enero
Orientacion para la adjudicacion de empresas, FCT Tutor de practicas/ Febrero
(ciclos largos) Equipo docente
Adjudicacion de empresas, FCT (ciclos largos) Tutor FCT Marzo
Recogida de informacion de los profesores Tutor Marzo
Orientacion en base de los resultados de la 2.2 evaluacion Tutor Marzo
Orientacion sobre las pruebas de acceso a ciclos de grado
superior y pruebas libres. SE Marzo
Orientacion en las jornadas de puertas abiertas Profesor de FOL Marzo
Orientacion de las PAU Tutor/J. E. Mayo
Z:z:zaslc;[lozfra la adjudicacion de empresas, FCT Tutor/J. E. Mayo
Adjudicacion de empresas, FCT (ciclos cortos) Tutor FCT Junio

® En laactualidad se dispone de 15 procedimientos. Veamos un ejemplo correspondiente al de Recla-
maciones y sugerencias.

N.° 1. Utilizacion centralizada de los medios de reprografia. Zona de conserjeria.
N.° 2. Inventario de material

N.? 3. Uso de la biblioteca

N.° 4. Faltas de asistencia del alumnado

N.? 5. Anotacion de incidencias y reparacion de los equipos informaticos

N.? 6. Uso general de las aulas de informatica

N.° 7. Uso de los materiales dentro y fuera del salon de actos en horas de recreo
N.° 8. Comunicacion de asuntos del dia a la comunidad educativa

N.° 9. Asistencia a cursos de formacién

N.? 10. Consultas de BOE y BOCM

N.° 11. Sugerencias y reclamaciones

N.° 12. Incorporacion de contenidos a la pagina web del centro

N.° 13. Tratamiento bolsa de empleo

N.° 14. Realizacion de actividades complementarias y extraescolares

N.° 15. Utilizacioén de medios audiovisuales
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0 INSTITUTO DE EDUCACION SECUNDARIA - E

FCO. TOMAS Y VALIENTE UNION EUROPEA Comunidad de Madrid
Fondo Social Europeo COMSEIERMA BE EDLCARON
. . i
HOJ as de Sugerenc1as y Registro de Entrada
Reclamaciones
Identificacion del Interesado (*)
Nombre y Apellidos: DNI/CIF:
Representante:
Domicilio: Cédigo Postal:
Municipio:

Medio preferente o lugar de comunicacion:  Correo Ordinario [ Correo Electronico []
Otros Medios []

Teléfono: Correo Electronico: Otros Medios:

Datos a efectos estadisticos

Nacionalidad: Edad:

Profesion: Sexo: Hombre [ Mujer [
Materia o asunto:

Identificacion de la dependencia objeto de la Reclamacion o Sugerencia
(ver cuadrante de responsabilidades)

Departamento o Area:

Coordinador:

Texto de la Sugerencia o Reclamacion (*)
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@ IES «Fco. Tomas y Valiente»

SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES PROO11

Rev.:0 Pagina 1 de 2

INFORMACION E INSTRUCCIONES PARA EL

PROCEDIMIENTO DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

1. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

El IES «Fco. Tomas y Valientey» dispone de un sistema de evaluacion global del conjunto de los ser-
vicios que presta. Parte del mismo se basa en el sistema de sugerencias y reclamaciones, mediante el
cual los ciudadanos y usuarios de nuestros servicios pueden evidenciar y proponer areas de actuacion
con la finalidad de mejorar el instituto y la calidad de los servicios publicos.

Podra realizar su sugerencia o reclamacion

Mediante escrito simple o a través del impreso que se encuentra a su disposicion en la
Secretaria del Centro.

A través del buzén de la pagina WEB http://www.iesfranciscotomasyvaliente.com.

También podra realizarlo verbalmente en la Secretaria del Instituto.

A través del Servicio Telefonico del propio Instituto.

- 917591152
- 9175911 14
— 91759 40 77 (también en servicio de FAX)

En un plazo maximo de diez dias usted recibira una contestacion a su sugerencia o reclamacion.
Si no es asi, o considera que la contestacion es insuficiente, dirijase a la Oficina de Atencion
al Ciudadano de la Comunidad de Madrid, bien a través del teléfono 012 o de la WEB
http://www.madrid.org

2. PROTECCION DE DATOS DE CARACTER PERSONAL

Los datos de caracter personal que se solicitan en el formulario de recogida de su sugerencia o
reclamacion pasaran a un fichero automatizado de datos de este tipo. Estos datos so6lo seran tra-
tados por el centro, con el fin de tramitar la sugerencia o reclamacion.

Podra usted acceder a sus datos de caracter personal y ejercer los derechos de rectificacion, can-
celacion y oposicion.

La responsabilidad del tratamiento de los ficheros es de la Direccion del Centro.

3. OBLIGATORIEDAD EN LA CUMPLIMENTACION DE LOS CAMPOS
DEL FORMULARIO

#9 Larespuesta a los campos marcados con un asterisco es de caracter obligatorio. La ausen-
cia de este dato impedird la tramitacién de su sugerencia o reclamacion.

#9 La respuesta al resto de los campos es de caracter facultativo y la finalidad de su obten-
cion es puramente estadistica y para suministrar informacion adecuada al sistema que per-
mita acometer las mejoras procedentes.

#9 No obstante, la negativa a suministrar estos datos no tiene ninguna consecuencia.

4. CUADRANTE DE RESPONSABILIDADES

— Existe un cuadrante organizativo de responsabilidades en el hall del instituto, donde podra veri-

ficar en qué departamento o area (asi como su coordinador) podria estar incluida su Sugerencia
o Reclamacion.

LA DIRECCION

Creado en junio de 2005
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® Se ha presentado para su publicacion por la Direccion General de Calidad de los Servicios, la Car-
ta de Servicios del centro, con objetivos asociados a los criterios de EFQM, asi como el establecimiento de
indicadores y estdndares asociados a los mismos.

A continuacion se pueden apreciar los objetivos, indicadores y estandares, asi como los logros que han
quedado reflejados en la citada carta.

Fa™
‘ DIRECCION GENERAL DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS Y

I 4 ATENCION AL CIUDADANO

Datos de la Unidad solicitante de la Carta de Servicios
Titulo: Carta de Sarvicios
Consejeria: Ecucacion
Direccion General;] Dweccion General de Centros Docentes
Centro: -
Direccion: C/ Bendta Avial, 3
Cidigo Postal: 28043
Localidad: Madrid
Teléfono 1: 17504152
Teléfono 2: 217521114
Fax 1: Q17504077
Email: ies tomasyvaliente madridQeduca madnid org
Edicién:
Pagina Web: hittpffweww esfranciscotomisyvaiente com
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Otra informacion

NUESTRA MISION

Participar en la formacion integral de nuestros alumnos, preparandolos y orientandolos para continuar sus
estudios posteriores o cualificandolos para su acceso al mundo laboral y contribuir a la satisfaccion de la
comunidad educativa y al desarrollo profesional de sus trabajadores.

v
v

N NS

NUESTRA VISION

Queremos un centro:

Con un proyecto educativo elaborado y asumido por todos.

Donde sus miembros aplican los procesos normalizados establecidos y participan en la elaboracion de
aquellos que sean de las areas de su competencia.

Que fomente el respeto y la cordialidad entre todos los miembros de la comunidad educativa.
Con mayor participacion de los alumnos.
Mas conocido y cada vez mejor valorado en los ambitos de procedencia del alumnado.

\

AN

N NS

ALGUNO DE NUESTROS LOGROS

Ambiente cordial y de respeto entre los miembros de la comunidad educativa.

Cuatro afios implantando el modelo europeo de calidad en la gestion del centro, con la participacion de
mas del 60% del claustro.

Consolidacion del Comité de Calidad, como salvaguarda de los resultados de la evaluacion del centro, asi
como de los compromisos adquiridos en esta carta de servicios.

Formacion en centros de trabajo (practicas en empresas) en el ambito europeo. Proyecto Leonardo.

Primer centro publico de la Comunidad de Madrid que gestiona una empresa virtual simulada, como
método de aprendizaje. PRIMER PREMIO DE LA COMUNIDAD DE MADRID en el afio 2006 a la Innovacion
Educativa.

La media del porcentaje de los alumnos/as matriculados en la PAU en los ultimos 5 afos ha sido del
91.5 % de los alumnos/as presentados.

Facilidad en la incorporacion al mundo laboral a través de la bolsa de empleo interactiva.
Constante mejora y actualizacion de instalaciones y recursos.
Ceremonia de entrega de diplomas a los alumnos titulados.
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INSTALACIONES

Aula de empresa simulada

6 aulas de Infomatica

2 talleres para la familia de Electricidad

Laboratorios de Fisica y Quimica y de Biologia y Geologia
Aula de Dibujo

Gimnasio

Biblioteca e infoteca

SN SN SN NS

Salon de actos y exposiciones

PUNTO DE INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO DE LA CONSEJERIA DE EDUCACION
C/ General Diaz Porlier, 35. 28001 Madrid
Tel.: 91 720 40 01

INSTITUTO DE EDUCACION SECUNDARIA FRANCISCO TOMAS Y VALIENTE
C/ Benita Avila, 3. 28043 Madrid
Tel.: 91759 41 52 /91 759 11 14

CRITERIOS DE CALIDAD

Las Cartas de Servicios de la Comunidad de Madrid informan al ciudadano sobre los servicios prestados por
sus unidades administrativas y los niveles de Calidad que se comprometen a alcanzar, con el fin de ayudar a
los usuarios de esta Administracion en el ejercicio de sus derechos.

La presente Carta de Servicios asume como compromisos de calidad en la atencion al ciudadano los Criterios
de Calidad de la Actuacion Administrativa establecidos por la normativa de la Comunidad de Madrid (Decreto
85/2002, de 23 de mayo, BOCM de 5 de junio de 2002).

VIGENCIA

La presente Carta de Servicios tendra una validez de 2 afios desde su publicacion, previamente a su
renovacion sera necesario dar a conocer a la Direccion General de Calidad de los Servicios y Atencion al
Ciudadano un informe sobre el cumplimiento del compromiso de calidad, en el cual se incluiran.
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® Se ha constituido un Comité de Calidad. En €l se encuentran representados la Direccidn, las dife-

rentes ensefanzas, asi como el personal no docente. Sus funciones son:

v

v

v

Supervisar y promover tanto el cumplimiento de los compromisos adquiridos en la Carta de Servi-
cios del L.LE.S. «Fco. Tomas y Valiente», como el control de sus indicadores.

Definir, a principio de cada curso, el Plan Anual de Mejora del instituto, en el que se determinaran
las Areas de Mejora en las que se trabajara ese curso académico y se designaré a los responsables
y sus competencias en cada una de las areas.

Supervisar los resultados obtenidos en el Plan Anual de Mejora.

® Se han asignado competencias al personal del instituto segun el cuadrante de responsabilidades.

DIRECTOR
CONSEJO ESCOLAR

JEFATURA ] (

DE ESTUDIOS J L SECRETARIO

JEFATURA E. ADJUNTA | | |
COORDINADOR DE TIC ( ) ( ) ( )

)(

l l l l
FORMACION

)| D G | D

BOLSA DE EMPLEQ
PROYECTOS I

1 C JC )

] ( J ( J JEFATURA DE ACTIVIDADES
EXTRAESCOLARES Y
COMPLEMENTARIAS
COMITE DE CALIDAD COMISION DE

COORDINACION

PEDAGOGICA

)| G| G | G | G | G | G0 | D | D | D | D
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Documentacion elaborada
por ponentes

Sesiones de trabajo para un primer acercamiento a los modelos
y sistemas de calidad

Objetivo: Hacer un acercamiento preliminar a los distintos modelos de calidad y procedimientos para abordar
el proceso.

Juan Antén Rodriguez
Licenciado en Psicologfa por la UCM
Consultor de Calidad-Evaluador Licenciatario EFQM

EVOLUCON DE LA CALIDAD:
TAMBEN EN LA EDUCAON

ANTECEDENTES HITRICOS

EF.QM fundadaen 1988

Premio Europec a la Calidad en 1981

Premio para Servicios Pibiicos en 1905
Premio para PYMES en 1936
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PRUEES CALDADIEDUCATIVA?

EL MODELO SIMPLE

EL HﬂHlZﬂHTE DE LA FUNDIBEQ

|I-:|H'H'-:r TN PR ST O

FELPROCESO DE IMPLANTACION:
S OBJETIVOS GENERALES

I’I.AHES ANUALES DE MEJORA
,_,Il'LIE SONZ
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SENSIBILIZACION

1

STITUCION
15
EQUIPDS
DE MEJORA

INFORMACION 4
AL CLAUSTRO

COMPROMISO
POR LA
2 CALIDAD

FASES

EVALUACION ¥
DIAGNOSTICO

Pilme s

PCi

N Hunndmimmias S50F

AENDR, LLOYD'S, TUV ¥ OTRAS ENTIDADES CERTIFICADDRAS
S0 LAS QUE PUEDEN AUDITAR ¥ CERTIFICAR CON AUTORIDAD

Sesiones de trabajo para documentar los principios fundamentales

del centro

Objetivo: definir la mision, vision, valores del centro, identificar los factores criticos de éxito y los procesos fun-
damentales y establecer el concepto de calidad para nuestro IES.

Juan Antén Rodriguez
Licenciado en Psicologfa por la UCM
Consultor de Calidad-Evaluador Licenciatario EFQM
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'Ea'l:‘:TE.FfiSTil:.ka DEUNA MISION

—Revisada constantemente

-pmm d'nju'de

LANISION

PASEE DE UNPROCESD
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Sesiones de trabajo con Juan Ant6n para abordar la autoevaluacion
del centro

Objetivo: Hacer un diagnéstico de consenso siguiendo los planteamientos del Modelo EFQM.

Juan Anton Rodriguez
Licenciado en Psicologfa por la UCM
Consultor de Calidad-Evaluador Licenciatario EFQM

RITERIOS: [ EEIBEUCTUBARELNOS CRITERIDS

Medidas del
impacts &n & grups social

EVAIAGION DE
RESULLT

+ ¢ GUE TENDENCIAS SE APRECIAJ
+ ¢ SE HACE ALGO PARA COR
+ 2 SE UTILIZAN ESOS DATOS PAR
NUEVAS ESTRATEGIAS 7
+¢ COMO SON LDS RESULTADOS EN
LOS ODJETIVOS QUE TEMIAN?
+ ¢ COMO SON EN COMPARACION CON OTRAS

aﬁwanmr A
i Eabh ionp arein toxtom ke beratis grlardi .
¢ e ealirs st icamenin T e
o 1 S e ) et s por indos. T

i e T

69



Mejorando lo presente 10/10/07 11:50 P&agina 70 $

Los procesos y la gestion por procesos en educacion.
Herramientas de mejora de los procesos

David Gil de Gémez Herrero
Licenciado en Ciencias de la Educacion
Inspector Jefe de Educacién de Soria

Juan Carlos Pérez Pérez

Maestro y Licenciado en Ciencias de la Educacion
Profesor de Educacion Fisica de Secundaria
Inspector Accidental de Educacion

Se parte de la definicion de los términos proceso, educacion y calidad, relacionandolos entre si,
llegando a plantear un Mapa General de Procesos en un centro educativo. A continuacion, partiendo de
la concepcion teorica de la gestion por procesos se llega a una propuesta de aplicacion de la misma en
educacidn que se enmarca en un ciclo de mejora continua. Y por ultimo se aportan algunas herramien-
tas tanto de mejora de procesos como de gestion y calidad.

Procesos en Educacion

Tres conceptos van a ser claves en el desarrollo de este capitulo: Proceso, Educacion y Calidad, por lo
que parece oportuno hacer un primer acercamiento a los mismos, para ponernos de acuerdo en su signifi-
cado basico —hablando el mismo lenguaje—, aunque después cada uno les aporte sus matices personales.

En cuanto al concepto educacion podriamos llegar a tres puntos de acuerdo:

® [Esundesarrollo integral de todas las capacidades del alumno. Afectivas, sensoriales, motrices, cog-
nitivas, relacionales y operativas.

® Supone un aprendizaje a lo largo de toda la vida y para todos.

® Pretende formar personas autonomas, capaces de darse un proyecto personal de vida valioso y de
llevarlo libremente a la practica.

En cuanto al concepto de calidad, ha tenido varios enfoques a lo largo de la historia, pero podriamos
convenir en el enfoque integrador que propone Ramoén Pérez Juste (2001)!:

La calidad, como realidad compleja, debe ser entendida como la armonizacién integradora de los diferen-
tes elementos componentes: eficacia en el logro de un servicio, bien u objeto excelente, mediante procesos efi-
cientes, satisfactorios tanto para sus destinatarios, directos e indirectos, como para el personal de la organizacion
encargada de lograrlo.

! PEREZ JUSTE, R. Y OTROS: Hacia una Educacion de Calidad, Gestion, instrumentos y evaluacion. Narcea S.A. Ediciones. Madrid,
2001, p. 24.
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Y es en este punto donde comprobamos como los procesos pueden ligar los conceptos de educacion y
calidad.

Esta eficacia en el logro del servicio educativo que prestamos ha de conseguirse mediante procesos efi-
cientes que sean satisfactorios tanto para los beneficiarios de la educacion como para las personas que los
realizan.

En un centro educativo se realizan infinidad de tareas y actividades, todos los dias y a todas las horas.
Tareas y actividades de diversa indole y condicidén que se van sucediendo una tras otra con urgencia y cele-
ridad, dejando poco margen a la reflexion y a la planificacion. Si conseguimos ver que esas tareas y activi-
dades estan relacionadas entre si, con una cierta secuencia temporal y organizadas, comenzamos a entender
el concepto de proceso:

En el ambito del sector publico entendemos por proceso a la secuencia ordenada de actividades, interre-
lacionadas entre si, que transforman unas entradas (input) en unos resultados (output), para dar respuesta o
prestar servicio al ciudadano, como cliente, usuario o beneficiario y que crean valor intrinseco para €stos.

Por tanto los procesos son secuencias de actividades que se organizan de una forma logica en las que
intervienen personas y se utilizan recursos, materiales y equipamientos para producir unos resultados dese-
ados y planificados acordes con las necesidades y expectativas de los destinatarios.

Los procesos por tanto estan orientados a:

® Crear valor. Es decir que los resultados (output) hayan mejorado a los input a través de las activi-
dades que sucesivamente se han ido realizando.

® Obtener resultados. Tienen un fin al que llegar y unos objetivos que conseguir.

® Satisfacer las necesidades y expectativas del ciudadano usuario del servicio.

® Dar respuesta a las funciones asignadas a la organizacion encargada de prestar dicho servicio.

Se pueden identificar una serie de elementos componentes de un proceso: el nombre del proceso, obje-
tivo y alcance, propietarios o responsables del mismo, actividades dentro del proceso y tareas dentro de es-
tas actividades, normativa aplicable, colaboradores y proveedores, destinatarios y clientes tanto internos
como externos, documentacion que entra, documentacion generada, resultados...Y también es muy impor-
tante establecer unos indicadores de seguimiento y evaluacion del mismo y unos puntos de control de su
gestion.

Pero conviene no olvidar que el servicio educativo tiene unas particularidades y especificidades que es
conveniente tener en cuenta, una de ellas es su complejidad.

Teniendo en cuenta estas particularidades y especificidades, realizamos ahora una propuesta de Mapa
General de Procesos de un Centro Educativo. Como toda propuesta, es una sugerencia, un constructo teo-
rico basado en las reflexiones y el conocimiento de la realidad educativa, pero que no puede ni pretende sus-
tituir a la misma. Asi pues, cada centro u organizacion educativa que quiera realizar su propio Mapa Gene-
ral de Procesos, debera conocer primero su propia realidad y disefar sobre la misma, como aquel concejal
de pueblo que queria realizar un parque en una de las plazas y se pasé unos dias comprobando quién pasa-
ba por alli, donde iban, que hacian, que caminos tomaban... «para que después no hubiera que pasar por en-
cima de los parterresy.

En este mapa, podemos ver claramente como hay unos procesos que son claves o primarios ya que in-
ciden directamente en el servicio que el ciudadano demanda de la organizacion, entre ellos destacan el pro-
ceso de Ensenanza-Aprendizaje, el de Tutoria y Orientacion y el de Evaluacion. Por otra parte hay unos pro-
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X
RELACION CON OTROS ORGANISM 05 E INSTITUCIONE |
RELACION ¥ TRABAJO CON LOS SERVICIOSDE APOSD. % |
PARTICIPACTONDE PADRES, ALUMNOS Y PR s
HORMAS Y FROGRAMA DE CONWE
CUMADD DE RELACIONES INTERPE] Y CRUPALES
RESOLUCION D} 0%

ATENCION A LA DY
RTERA {15 0. EA (LA
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cesos de apoyo o secundarios cuyo objeto es facilitar el desarrollo de los procesos clave, en este caso podri-
amos comentar los procesos de organizacion (dentro del de gestion estratégica) y participacion. Pero la or-
ganizacion debe identificar y cuidar también los procesos criticos, es decir, aquellos que inciden de forma
directa en los resultados que se alcancen, y en este sentido podriamos considerar criticos en un centro edu-
cativo los procesos de ambiente de trabajo docente y el de clima escolar. El proceso de evaluacion atravie-
sa todos los demas procesos porque como ya hemos comentado antes el seguimiento y evaluacion de los
mismos es cosustancial a la gestion por procesos; pero por otra parte se ha querido independizarlo por la
importancia que tiene la evaluacion del aprendizaje y la del proceso de ensefianza en la practica de la fun-
cion docente. Entendiendo siempre por evaluar el recoger informacion, analizarla, valorarla y comunicarla,
para tomar las decisiones oportunas para seguir mejorando.

Gestion por procesos

La gestion por procesos estd basada en aplicar sistemas de gestion de la calidad a la gestion de las acti-
vidades que integran los mismos, buscando su eficacia y eficiencia, identificando los responsables y des-
arrollando las correspondientes actuaciones de mejora en base a informacion relevante obtenida en el se-
guimiento y control de los mismos.

Eficacia: maximizacion de lo logrado como consecuencia de la realizacion de una determinada actuacion
con respecto a lo que se tenia planificado. Tiene que ver con la consecucion de resultados seglin objetivos.

Eficiencia: maximizacion de los resultados alcanzados con relacion a los recursos y las acciones inver-
tidos en su consecucion. Tiene que ver con los recursos y el proceso utilizados para la consecucion de re-
sultados.

Los indicadores tienen un papel fundamental en la medicion de la eficacia y eficiencia. Un indicador
es una unidad de medida que permite el seguimiento y evaluacion periddica de las variables clave de una
organizacion, mediante su comparacion con los correspondientes referentes internos y externos.
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Ahora bien, la gestién puede tener varios propdsitos o mas bien, casi siempre, una combinacion de los
mismos. Se puede gestionar para mejorar (déficit, ineficiencia, necesidad, algo que puede ser mejor), para
fortalecer (eficiente, se hace bien y debe mantenerse, ampliar, etc.) y para desarrollar (no existe y es nece-
sario, algo nuevo, nuevas estrategias).

En la gestidon por procesos es muy importante el tema del liderazgo (cada cual en su ambito de respon-
sabilidad y decision) y la direccion, en este sentido podemos definir dirigir como la accion de facilitar, ani-
mar, influir, motivar y orientar el desempefio y las conductas organizacionales de las personas en el logro
de los objetivos y asumiendo la responsabilidad de la calidad de los resultados.

Realizando una adaptacion al mundo educativo se presenta una posible propuesta para la gestion de pro-
cesos, que parte del proyecto educativo y de los valores que el centro tenga establecidos.

Gestion de procesos en Educ.acién

+  Establecer: Flnes (mision) mmhymﬂu‘dﬁﬂ

Edueativo.
+  Definir: Ohmﬁﬂhmlduﬂ]umhﬁmﬁxm
. Dtddir, comunicar ¥ n las ps ales
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. [Mm-: Los PROCESOS que se desarrollan en un Centro
Edueativa. Claves, eriticos, de npoyo...
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de mejora) del Centro Educative. Alifoeva ;l. _h\
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Centre Educativo.
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cuenta el desarrollo de las estrategias.
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v revisar fines, objetivos, estrategias ¥ actividades. .
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En esta propuesta presentada lo mas importante es saber donde queremos ir. Una vez que sabemos cudl
es nuestra mision, cudles son nuestros fines, que necesariamente estaran en consonancia con nuestra defi-
nicion de educacidn expresada al principio del capitulo, podremos pasar a hacernos una vision, unas expec-
tativas de la organizacion en un determinado periodo de tiempo, es decir, donde quiere estar la organizacion
en un plazo de tiempo establecido, que se puede concretar en objetivos. Y después la realidad educativa,
como realidad compleja que es, ha de ser conocida mediante la evaluacion, para poder establecer el cami-
no de mejora continua que nos lleve de lo observado a lo deseado, en la busqueda de la excelencia.

Establecida la situacion inicial mediante el diagnostico interno (autoevaluacion, puntos fuertes y areas
de mejora) y la descripcion situacional externa (oportunidades y amenazas). Y establecida también la situa-
cion final mediante la mision y la vision (fines y objetivos), es el momento de decidir la planificacion, co-
municar y negociar las principales lineas estratégicas que marcaran el camino a recorrer desde esta situa-
cion inicial a la situacion que podria ser de aqui a «X« afos si realizamos los Programas, Planes y Acciones
adecuadas y oportunas.
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Ciclo de mejora continua y herramientas

La mejora continua es un pilar de la filosofia de la gestion de calidad y del Modelo de Excelencia de la
EFQM, que propone un esquema logico al que denomina REDER (RADAR en inglés) para explicar el ci-
clo de la mejora. En este esquema se parte de los Resultados, tanto los que esta alcanzando la organizacion
como los que pretende conseguir como consecuencia de la planificacion estratégica. Para la obtencion de
estos resultados la organizacion debera realizar un Enfoque o planteamiento del liderazgo, de la planifica-
cion y estrategia, del personal, de los colaboradores y recursos y de los procesos, s6lidamente fundamenta-
do e integrado. Dicho enfoque debe tener un Despliegue o desarrollo sistematico de actuaciones que asegu-
ren una implantacion completa. Y por tltimo la organizacidon debera Evaluar (a través de indicadores de
proceso y de resultado) la efectividad del enfoque y despliegue realizados y Revisar los mismos en base a
los resultados de la evaluacion para incorporar las mejoras precisas.

Este ciclo que se repite, no es una circunferencia dando vueltas concéntricas, sino una espiral que avan-
za tanto hacia delante como hacia arriba.

El Esquema légico REDER tiene correspondencia con el ciclo de mejora continua que en Japon se de-
nomina Ciclo de Deming (por su creador) o ciclo PDCA: Plan, Do, Check, Act en inglés. Planificar, hacer,

verificar y actuar en castellano.

Herramientas de gestion de calidad

TORMENTA DE Proporciona, ideas sobre un tema, con participacion y
IDEAS creatividad, para identificar diferentes posibilidades
DE DIAGRAMA DE Esquematiza actividades secuenciales de un proceso para un
ORGANIZACION FLUJO mejor conocimiento del mismo
HTEIE EI"AI\I\I;IIIEE“TI":)S DIAGRAMA Permite organizar ideas mediante su relacion causal, para
DE «IDEAS» CAUSA-EFECTO facilitar su posterior tratamiento
J. DE OPINION. L T _—
2 Permite priorizar en base a criterios cualitativos
. SELECCION
DE DECISION
MATRIZ DE Permite relacionar ideas y cuantificarlas siguiendo uno o varios
DECISION criterios, para facilitar la toma de decisiones
HOJA DE DATOS Permite la recoleccion planificada y ordenada de datos
DE REPRESENT. Permite la organizacion de datos para el analisis de
ORGANIZACION GRAFICAS variabilidades de un proceso o un suceso
HERRAMIENTAS . -
Permite la ordenacion de datos en grupos homogéneos respecto
Tgé\'l;l:)l\AIT%Ns'l;’O ESTRATIFICAC. AT
DIAF(’;::E'\"II% DE Permite la priorizacion en base a criterios cuantitativos
DE DECISION
DIAGRAMA'DE Permite la deteccion de correlaciones entre dos variables
DISPERSION
DE MAPA Permite mostrar como funciona un proceso determinado dentro
Hflrgrﬁl\l\,;lllEE’ll\lTr‘(\)s ORGANIZACION DE PROCESO de una organizacion concreta
DE «PROCES0S» DE DECISION PLAN DE ACCION Permite planificar las acciones a realizar, las personas encargadas,
los recursos a utilizar, la temporalizacion, el seguimiento. ..
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La medicion de la satisfacion a través de cuestionarios

Carmen Agudo Garcia
Licenciada en Ciencias de la Educacion
Profesora en la Universidad Pontificia de Comillas

La medicion de satisfaccion se puede realizar a través de dos mecanismos. En primer lugar, la satisfac-
cion puede entenderse como una percepcion de los sujetos sobre el centro educativo, y, por tanto, proceder
a su medida de modo directo a través de un cuestionario. Pero también puede definirse como un hecho o
conducta que informa indirectamente del grado de satisfaccion que tienen dichos sujetos con el centro edu-
cativo, y en consecuencia efectuar, por ejemplo a través de registros, mediciones de algunos otros indicado-
res como asistencia y participacion.

Esta ponencia se centra en la elaboracion y realizacion de cuestionarios que van a ser utilizados para re-
coger informacion directa del nivel de percepcion que tienen los sujetos objeto de estudio (personal del cen-
tro, alumnos y/o familias) sobre el centro. En este sentido, y antes de entrar en detalles, es imprescindible
partir de dos principios basicos a la hora de utilizar estos instrumentos de evaluacion.

En primer lugar, los centros educativos han de tener presente que estas mediciones deben estar orienta-
das a la mejora del centro, es decir, se mide la percepcion de los grupos de interés del centro para luego in-
troducir las mejoras pertinentes. Este hecho lleva a un compromiso de la institucion educativa hacia los su-
jetos objeto de estudio, compromiso que se puede concretar en informarles sobre los resultados de la encuesta
y en recoger sus propuestas para introducir mejoras en el centro.

En segundo lugar, y como consecuencia del punto anterior, se debe pedir la opinién de todos aquellos
aspectos sobre los que el centro tiene capacidad de influencia para mejorar. No tendria sentido conocer la
percepcion de los encuestados en torno a aquellos elementos sobre los que el centro no tiene posibilidad al-
guna de mejora, primero porque la institucién puede sentir cierta frustracion y, segundo, porque los encues-
tados pueden sentir cierto desanimo al no tenerse en cuenta sus opiniones.

Un cuestionario de opinion consiste en un conjunto de preguntas dirigidas a una poblacion de sujetos,
para que indiquen su opinidn, conocimiento o valoracion relativa a un determinado objeto de estudio. El
uso de estos instrumentos tienen una serie de ventajas, como son:

Permiten obtener gran volumen de informacion.

Aparentemente son sencillos, si se tienen en cuenta dos aspectos importantes: cuando utilizarlos y
como formular las preguntas

Son algo cotidiano.
Se logra una cierta uniformidad en su aplicacion.
Garantizan el anonimato.

Permiten dejar tiempo para responder.

La informacion se puede codificar facilmente.
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Pero también existen ciertos inconvenientes, como:

La limitacion en cuanto al conjunto de temas a tratar.

La dudosa fiabilidad de las respuestas.

El abuso generalizado de su utilizacion.

Que no permite lograr un buen nivel de profundizacion en las respuestas.

El método bastante rigido.

Que dificilmente podra repetirse el procedimiento a la misma poblacion.

Que si las preguntas son abiertas el proceso de interpretacion y categorizacion serd muy complejo.

Que si el tema no es motivador se cumplimentara con poco interés.

Por ultimo, en cuanto a este breve marco tedrico de contextualizacidn, los pasos que se recomiendan en

la elaboracion de los cuestionarios son:

(Qué informacion se quiere obtener?

® Demograficos, profesionales, de identificacion,...
® (Conocimientos y habilidades.

® Opiniones, sentimientos, actitudes, importancia.

(De quién vamos a obtener la informacion? Aspecto importante, sobretodo a la hora de enunciar
las preguntas, por el vocabulario que se debe emplear y el tipo de pregunta que se debe formular.

(Como estructurar el cuestionario? Se recomienda el siguiente orden:
® Presentacion del cuestionario.

® Normas para cumplimentar el cuestionario.

® Relacion de las preguntas

® Agradecimiento de la colaboracion

Ordenacion de las preguntas. Se puede utilizar una u otra:

® Técnica del embudo (de lo general a lo concreto).

® Técnica del embudo invertido.

Formulacién de los cuestionarios

® Familiar para los informantes.

® Una sola idea en cada pregunta.

® [Evitar las cargas emocionales.
([

Asegurar el anonimato.

Conocer los pros y los contras del uso de estos instrumentos es fundamental para centrar la atencidén en

reducir al méximo los posibles errores que puedan obstaculizar un 6ptimo despliegue. En este sentido, se
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recomienda que antes de generalizar su difusion, se realice un ensayo con una pequefia muestra, para cono-
cer su valoracion y corregir las deficiencias que planteen.

Considerando ventajas e inconvenientes y teniendo en cuenta los recursos con los que cuenta el centro
a la hora de realizar este tipo de estudios, proponemos la utilizacion de cuestionarios de preguntas cerradas
en una escala de valoracion, con un nimero suficientemente significativo de cuestiones, con la inclusion de
alguna cuestion abierta ubicada al final del cuestionario (como por ejemplo: Si lo desea, indiquenos a con-
tinuacion cualquier aspecto que considere de interés para el estudio) y con el manejo de dos variables (im-
portancia y satisfaccion) que ayudardn a priorizar posteriores acciones de mejora.

El siguiente ejemplo puede ayudar a aclarar estas cuestiones:

La satisfaccion del personal docente

Esta experiencia se centro en conocer, a través de un cuestionario, el grado de satisfaccion del profeso-
rado de cada uno de los centros de la misma titularidad.

Diseno del cuestionario

El proceso metodologico llevado a cabo para la elaboracion del instrumento consistio basicamente en
las siguientes acciones:

1. Realizacioén de un Focus group o grupos de discusion:

En este caso formamos dos grupos especificos —10 a 20 personas— que pudieran representar las opinio-
nes del total del grupo objeto de estudio. Para establecer el grupo se opt6 por un criterio de seleccion hete-
rogéneo que representara las opiniones del total de los profesores de los seis centros. La discusion estuvo
dirigida por uno de los investigadores, que orientd la conversacion sobre las principales situaciones, actua-
ciones y ejemplos concretos en los que los profesores se hubieran sentido satisfechos/insatisfechos con el
servicio, accion, o atencion recibidas del centro. Tales aspectos serian los que ibamos a trasladar al cues-
tionario.

Los aspectos que destacaron estos profesores y con los que se habian sentido tanto satisfechos como in-
satisfechos fueron los siguientes:

Reconocimiento de la labor docente
Relaciones profesor-alumno

Relaciones profesor-familia

Relaciones entre compaieros
Relaciones profesor-equipo de direccion

Relaciones tutor-departamento de orientacion

Apoyo de la direccion
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Proyectos de innovacion y mejora

Implicacion de las familias en el proceso ensefanza-aprendizaje
Compromiso con los acuerdos adoptados

El nuevo perfil del profesor

La atencion a las diferencias culturales de los alumnos

La participacion e implicacion del profesorado en la vida del centro

La accion tutorial

2. Analisis y clasificacion de estos datos.

3. Traslado al cuestionario?.

En cuanto a la modalidad de pregunta se opt6 por un formato tipo Likert, para permitir a los profesores
que contestaran en grados variables a cada propuesta. Desde un punto de vista estadistico las escalas con va-

rias opciones de respuesta proporcionan mayor fiabilidad y permiten determinar el porcentaje de respuestas
que consideramos mas favorables (niveles 3 y 4) o menos (niveles 1y 2).

PROPUESTAS

Indica el grado de satisfacion
personal en cada una de las
propuestas formuladas, marcando
con una «X» el nivel elegido segun la
siguiente escala:

1: Nada satisfecho

2: Poco satisfecho

3: Satisfecho

4: Muy satisfecho

Indica el grado de importancia que
tiene para ti cada una de las
propuestas formuladas, marcando
con una «X» el nivel elegido segun la
siguiente escala:

1: Nada satisfecho

2: Poco satisfecho

3: Satisfecho

4: Muy satisfecho

Ejemplo de la cabecera del cuestionario.

4. Validacion del cuestionario por los miembros del equipo directivo.

5. Despliegue del instrumento.

6. Elaboracion del informe

! Una vez recogida la informacion de los dos grupos de discusion, se procedio al analisis y clasificacion de los datos, trasladando-

se finalmente al cuestionario de satisfaccion.
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Analisis de los datos sobre satisfaccion

Para facilitar la interpretacion y la posterior toma de decisiones, se presentaron los datos obtenidos y
explotados estadisticamente sobre una matriz que incorpora en sus ejes las dos variables tratadas en el es-
tudio: la percepcion del nivel de logro y del nivel importancia, para cada una de las propuestas formuladas,
que si bien constituyen dos medidas independientes, orientan la toma de decisiones, y pueden ser analiza-
das en cuanto a la relacioén que se establece entre ambas.
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= . Escasamente . :

= : . : importante
- importante -
: : Escasamente
: Nada logrado !
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: . | Nada importante
¢+ Nada importante P
i ; Escasamente
: Nada logrado |
i : logrado
1 e e e e

1 1,75 2,5 3,25 4

SATISFACCION

En esta matriz se recogen los valores numéricos posibles de las puntuaciones medias obtenidas con las
que hemos procedido al resumen de los datos en el analisis. Los valores numéricos se sitiian entre 1 (valor
mas alto) y 4 (valor mas bajo)’. La media de estos valores se situa en el valor 2,5, considerado como el um-
bral a partir del cual poder centrar nuestra atencion. Desde este valor hacia la izquierda, en el extremo su-
perior, se sitllan en el cuadrante superior izquierdo los valores de mas alto riesgo, que mostrarian las pro-

3 Es fundamental tener en cuenta para la interpretacion de los datos que al estar los valores ordenados de 1 (valor mas negativo) a
4 (valor mas positivo), el estudio de medias ofrecera valores bajos, (2,5, a 1) para mostrar resultados poco favorables a las dimensiones
analizadas de logro/importancia —propuestas escasamente o nada conseguidas, y poco o nada importantes—. Y valores altos, (2,5 a 4)
para mostrar resultados favorables —propuestas muy conseguidas y bastante conseguidas o muy importantes y bastante importantes—.
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puestas con puntuaciones altas en importancia y poco logradas. Del valor de la media de las puntuaciones
hacia la derecha, cuadrante superior derecha, se sitiian los valores mas favorables al objeto de estudio, mos-
trando propuestas que se consideran altas en importancia y logradas.

El extremo inferior de la matriz, cuadrantes inferiores derecha e izquierda, tiene menor interés para el
estudio, al situarse en ellos las propuestas que, bien se perciben poco importantes y poco logradas, o bien
muestran un alto nivel de logro cuando no se les concede apenas importancia.

Los resultados obtenidos en cada uno de los centros son diferentes entre ellos, pero variando sélo el tipo
y el nimero de propuestas que se ubican en cada uno de los cuadrantes que aparecen a continuacion. Es de-
cir, ningun centro obtiene puntuaciones en otras cuadriculas que no sean las numeradas como 0, 1,2, 3,4y
5, lo que varia es la cantidad y la clase de item que se ubica en cada una de ellas.

3,25

2,5

IMPORTANCIA

1,75

1 1,75 2,5 3,25 4
LOGRO CONSEGUIDO

El trabajo de investigacion tiene el propdsito de conocer el grado de satisfaccion del profesorado, pero
nunca el de establecer comparaciones entre los centros participantes de la investigacion. A modo de resu-
men, en los centros se obtiene niveles muy buenos de satisfaccion, ya que en las cuadriculas correspondien-
tes a valores negativos de logro aparecieron solo las siguientes propuestas (de 41 en total), reiterando que
no en todos los centros son las mismas:
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Recibo de los alumnos gratificaciones que me dan oxigeno para continuar.
El grado de aprovechamiento de las reuniones de trabajo.

El centro realiza actividades para que las familias se impliquen en el proceso de ensefianza-apren-
dizaje de sus hijos.

En los equipos docentes se llegan a acuerdos que son, posteriormente, respetados y asumidos por todos.

Los profesores saben como actuar ante los conflictos con los alumnos o sus familias, porque exis-
ten medidas acordadas por todos que permiten tomar decisiones oportunas.

El mantenimiento y actualizacion de las instalaciones e infraestructura del centro es el adecuado.
Existe una coordinacion efectiva de area entre todas las etapas del centro.
El equipo de orientacion interviene adecuadamente en la marcha de las tutorias.

En el centro se organizan actividades para mejorar las relaciones entre los profesores.

En definitiva, la utilizacion de este tipo de cuestionarios facilita la posterior toma de decisiones, sobre-

todo para mejorar las ubicadas en las cuadriculas de menor valor de satisfaccion o logro y mayor de impor-

tancia y para reforzar y mantener las que han sido bien valoradas en satisfaccion e importancia.
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La elaboracion de la Carta de Servicios

Carlos Arrieta Antén
Maestro y Licenciado en Filologia Hispénica.
Jefe del Departamento de Lengua y Literarura en el IES Rosa Chacel, Madrid

La experiencia de colaborar como asesor externo en un Centro que, como el IES Francisco Tomas y Va-
liente, asume la tarea de explicitar sus compromisos con el entorno educativo en el que trabaja es muy gra-
tificante. Si a ello se suma el hecho de que tanto el equipo directivo como los responsables del Proyecto de
Calidad apuestan decididamente por ello, modelando una organizacion que facilite la intervencion de todos
los que tienen algo que decir en este campo, el resultado no puede ser nunca malo.

A esta situacion inicial ventajosa, se unia otra definitiva: contar con un grupo de profesores conocedo-
res de los diferentes ambitos de gestion del Centro, dispuestos a analizar, revisar y evaluar éstos y otros am-
bitos desde todos los puntos de vista.

Durante el primer contacto con este grupo de profesores, tratamos de dibujar el itinerario por el que de-
bia transitar la tarea. Tendria que pasar por estos previos:

v/ Haber identificado, descrito y establecido correctamente las prioridades que debia abordar el cen-
tro y haber asignado los recursos necesarios a estas (Autoevaluacion)

v/ Unificar los criterios y orientar las actuaciones de todos en una misma linea (Plan de Actuacion del
Centro)

v/ Definir con precision los objetivos que debe lograr cada estamento que interviene en los procesos
que se han considerado criticos (Estrategia del Centro)

v/ Disponer de informacién para revisar la marcha de los planes u objetivos. Trabajar con datos, no
con suposiciones. (Indicadores)

Desde el momento en el que inicié esta colaboracion, fui consciente de que el elemento mas valioso con
el que el centro contaba era que partian de un analisis bastante realista de su labor organizativa y docente.
A este analisis solo habia que dotarlo de cierta sistematicidad y tratar de recoger en una serie de indicado-
res cuantificables. Es decir, la mayoria de estos pasos estaban dados en un sentido amplio, aunque sin esa
«crdnicay explicita que siempre ayuda a cualquier organizacion a mejorar su funcionamiento.

Las sensaciones con las que habian trabajado se ajustaban casi perfectamente a la percepcion que del
funcionamiento del Centro obtenia cualquier observador externo. Por ello, el trabajo debia dirigirse a selec-
cionar aquellos Indicadores de gestion de procesos y a aquellos Datos de resultados que podriamos consi-
derar relevantes para elaborar un diagnostico global. Partiendo del trabajo realizado sobre este diagndstico
podriamos ya explicitar con mas criterio los objetivos y los compromisos expresos que el centro asumiria
en su Carta de Servicios.

No es facil, y menos usual, disponer de forma organizada de indicadores ttiles, por lo que la primera
propuesta pasaba por su recogida.

Como principio de Gestion de Calidad, estos Indicadores sobre los que fijariamos nuestra atencion ten-
drian que ser:
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Coherentes con los objetivos que conforman el compromiso que vamos a adquirir

Relevantes para la eficacia de los procesos que acometemos.
® Factibles tanto en su consecucion como en las posibilidades de ser dimensionados de forma ob-
jetiva.

Buscabamos Indicadores que nos aportaran elementos de juicio sobre los que basar las actuaciones pos-
teriores. Es decir:

Utiles Deben generar decisiones

Simples De célculo inmediato, que exijan pocos recursos
Especificos De alto grado de concrecion

Medibles Expresados en unidades verificables

Representativos | Reflejan lo que se pretende medir

Independientes No debe existir correlacion entre ellos

Positivos Deben generar accion y no desanimo

Limitados Ajustados al esfuerzo que el centro puede hacer
Fiables Producen informacion cierta, analizada peridodicamente

Disponiendo de una relacidon de acciones y datos mas o menos cuantificables seria mas sencillo calibrar
el grado de consecucion de los diferentes objetivos que el centro se propondria y, sin duda, unos debian apa-
recer en relacion estrecha con los otros.

El Equipo de Calidad ya habia determinado los &mbitos de la gestion y del funcionamiento del Centro
en los que queria centrar su atencion. Por ello, tratamos de proporcionar herramientas sencillas y claras para
realizar ese proceso de identificacidon, dentro de la coherencia del funcionamiento real del centro, evitando
el efecto de «deseabilidad» que todo andlisis interno tiene.

La herramienta utilizada permitia que cada grupo formado dentro del Equipo de Calidad centrara su aten-
cioén en una de las «grandes bolsas» que el centro habia escogido como ambitos relevantes de funcionamiento.

Ensefianza-Aprendizaje
Salud y Medio Ambiente
Orientacion-Tutoria
Clima escolar (alumnos)
Metodologia

Gestion Estratégica

Participacion
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Algo sobre lo que los centros educativos no solemos reflexionar demasiado es la personalizacion de
nuestros objetivos para cada periodo. De hecho, solemos formularlos de modo que serian compartibles por
todos y cada uno de ellos: «Proporcionar una formacion completa no s6lo en contenidos sino en valores para
una sociedad abierta y tolerante...» ;Quién no firmaria eso? Por ello, era interesante explicitar qué objeti-
vos particulares creiamos que el Centro debia plantearse en cada uno de estos dmbitos, objetivos que fue-
ran propios de la organizacion y no tuvieran el caracter genérico de la tarea que realiza. En cierto modo, tra-
tabamos de ponernos de acuerdo donde focalizdbamos nuestro esfuerzo.

Cada uno de estos «epigrafes» debian tener detrds una serie de actividades concretas del centro, cuya ob-
servacion proporcionara una medida cuantificable. Es decir, detras de estos titulos debia haber aspectos concre-
tos de gestion o de funcionamiento cuya eficacia o cuyo rendimiento pudiera ser medible. Asi, dentro del cam-
po «Ensefianza-Aprendizaje» debiamos acordar en qué ibamos a fijarnos, rendimiento académico,
aprovechamiento de recursos, grado de cumplimiento de programaciones, etc. por ejemplo. Ya sabiamos en qué
teniamos que fijarnos para identificar esos indicadores relevantes que aportaran informacion para cada bloque.

Estos indicadores fueron enumerados, y clasificados teniendo en cuenta si el centro ya disponia de ellos
o si debian ser trabajados, con el fin de ir creando la cultura del «Analisis de Tendenciasy.

El trabajo sobre los indicadores nos permitid tras algunas sesiones formular con una base objetiva y ve-
rificable lo que considerabamos los «logros» del centro en cada uno de los aspectos elegidos. Es decir, po-
nernos de nuevo de acuerdo en qué aspectos de nuestro trabajo estaban consolidados y podian ser elemen-
tos de identidad del Centro.

La logica de esta fase es clara. Es necesario poner en relacion las tres informaciones para decidir aque-
llo que debiamos convertir en objeto de trabajo posterior:

r Objetivo de la
Organizacion

Ambito de Gestion o ‘ Indicador de
funcionamiento funcionamiento

k Logro

Al analizar el balance del trabajo que cada equipo realiz6 sobre su ambito concreto, se evidencio el gra-
do de coincidencia de todos ellos en torno a determinados objetivos, con diferentes indicadores y no nece-
sariamente los mismos logros, que serian los relevantes para la organizacion y que formaban parte del es-
piritu y de la forma de trabajar del instituto. Ademas, conociamos el grado de consecucion y de consolidacion
de cada uno de ellos; es decir, los que verdaderamente constituian su perfil, tanto en términos de realidad
como de potencialidad.

Estos datos fueron vinculados con las areas de los criterios EFQM con las que tenian relacion, tanto los
agentes como los resultados, que ya eran conocidos por los profesores.
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El ultimo paso debia concretar qué y como debia aparecer explicitado en el documento final objetivo
del trabajo, la «Carta de Servicios».

Para que la seleccion fuera real y verdaderamente representativa del trabajo que se realizaba en el cen-
tro, se procedid a un andlisis minucioso de cada uno de estos objetivos, con el fin de poder transformarlos
en compromisos firmes que el centro podia formalizar. Cada uno de ellos se trabajo con esta plantilla, diri-
gida a evitar que quedaran elementos sin verificar o sin contemplar:

Ambito o proceso:

Objetivo del centro en relacion
con este Ambito o proceso

Indicadores que lo verifican: Disponemos de ellos: No disponemos de ellos:

Logros del centro en este ambito °
0 proceso (servicios que presta) °

Propuesta de formulacion de
compromiso

Indicadores seleccionados que lo °
avalan °

Criterio/s EFQM con el/los que
mantiene/n relacion

Finalmente, fueron seleccionados aquellos objetivos del centro que podian considerarse «compromi-
sos» firmes con el entorno en el que desarrolla su labor, que estaban avalados por logros consolidados, pues-
tos en relacion con aquellos criterios EFQM que deben ser referencia para el analisis del funcionamiento de
cualquier organizacion. Lo que quedaba dentro de las casillas sombreadas constituia la fotografia real del
centro.

La conclusion del trabajo es facil de extraer, todos tenemos una imagen mas o menos acertada de cua-
les son los aspectos solidos de nuestro centro y cudles aquellos en los que deberian centrarse las acciones
de mejora. Estas imagenes no dejan de ser fruto de una experiencia personal y, por tanto sujeta a variacio-
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nes subjetivas. Son importantes, pero s6lo seran utiles si podemos objetivarlas, verificarlas. Objetivar estas
impresiones no es posible si no se aborda mediante un proceso compartido con el maximo de personas im-
plicadas en los procesos, con una metodologia de andlisis minuciosa y secuenciada.

Y este, precisamente, ha sido el atrevido viaje que ha realizado el equipo de profesores del IES Tomas
y Valiente. Convertir sensaciones en certezas compartidas y elevarlas al rango de compromiso, pero no un
compromiso abstracto o general, sino respaldado con argumentos que lo dotan de solidez y solvencia.
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