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RESUMEN

El propdsito fundamental de esta investigacion, fue conocer la incidencia
existente entre el sistema de gestion de calidad 1SO 9001 y la cultura
organizacional de la U.E Nifios en Accion. El problema se presenta al encontrar
en esa realidad un desfase entre el sistema de gestion y determinados
comportamientos que mostraban los docentes que conllevaban a despidos y
renuncias frecuentes. Algunas de las teorias més importantes que apoyan esta
investigacion son: La teoria Bifactorial de Herzberg, el Enfoque Socio Formativo
Complejo de Tobon y la Teoria de los Sistemas. La metodologia de este estudio se
enmarcd en una filosofia positivista y se ubica en el paradigma cuantitativo; con
un disefio de campo, de tipo descriptiva. La poblacion y la muestra fue la misma,
por lo que es un estudio de tipo censal, y estuvo conformada por dieciocho (18)
docentes, un (1) coordinador y un (1) director. Como técnica de recoleccién de
datos se emple6 la encuesta y como instrumento el cuestionario, tipo likert, con
cinco alternativas de respuesta: Siempre, Casi Siempre, Indiferente, Algunas
Veces y Nunca; validado por tres (3) expertos y comprobado con el Coeficiente
Alfa de Cronbach, que presentd una confiabilidad de 0,63. Las conclusiones del
estudio arrojaron que en gran parte los factores que inciden en la problematica
son: el liderazgo, la participacion en la toma de decisiones y la falta de personal
docente con formacion en sistemas de calidad.

Linea de Investigacion: Procesos Gerenciales

Palabras clave: gestion de calidad, cultura organizacional, norma 1SO 9001.
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ABSTRACT

The main purpose of this research was to determine the incidence that exists
between the quality management system 1SO 9001 and the organizational culture
of the U.E. Nifios en Accion. The problem arises when it is found in that reality a
gap between the management system and certain behaviors that some teachers
showed, causing frequent dismissals and resignations. Some of the most important
theories that support this research are: The Two-Factor theory of Herzberg, the
Complex Social-Formative approach of Tobon, the Theory of Systems, among
others. The methodology of this study was based on a positivist philosophy and is
located in the quantitative paradigm with a field design, it is also type-descriptive.
The population and the sample was the same, therefore is a census-type study, and
consisted of eighteen (18) teachers, one (1) coordinator and one (1) director. As
data collection technique it was used the survey and as instrument the
questionnaire, Likert type, with five possible answers: Always, Almost Always,
Indifferent, Sometimes and Never, which was validated by three (3) experts and
tested with Cronbach's Alfa Reliability Coefficient which had a reliability of 0.63.
The findings of the study showed that much of the factors that impact the
problematic have to do with: leadership, participation in decision-making and lack
of teachers with training in quality systems.

Research Line: Management Processes

Keywords: quality management, organizational culture, standard 1SO 9001.



INTRODUCCION

En el contexto en el que se han venido desenvolviendo las organizaciones
actualmente, han conllevado a las mismas, en el sector educativo, a plantearse
cada dia mayores, mejores y nuevas exigencias; productividad, calidad y
competitividad se han convertido en temas obligatorios en los ultimos afios, para

establecer y proponer estrategias orientadas a mejorar su desempefio.

Asegurar la calidad de servicios, exige el establecimiento de sistemas
eficientes, operados de manera controlada y estandarizada, con base en normas de

gestion que permitan mejorar continuamente el proceso educativo.

En la actualidad, los Sistemas de Gestion de Calidad, se hacen dtiles en las
organizaciones educativas, para lograr evaluar y medir aquellos elementos de una
organizacion que influyen en la satisfaccion del cliente (estudiantes, padres y

representantes) y en el logro de los resultados deseados por el mismo.

Mundialmente, ya son muchas las instituciones educativas publicas y privadas
que trabajan bajo la norma I1SO 9001, desde su aparicion, se fue adoptando
exitosamente en las instituciones educativas en toda Latinoamérica; son pocas, en
nuestro pais, las instituciones que han optado por gestionar su sistema de gestion
de calidad con esta norma. Donde se hace cada vez mas dramatica y resaltante la
crisis educativa, y se reflejan entre otros aspectos, en la baja calidad de la

educacion.

En virtud de lo expuesto anteriormente, el presente estudio tiene como
propdsito, analizar la influencia del sistema de gestion de calidad en la cultura
organizacional de la U.E Nifios en Accién. El desarrollo de este trabajo de
investigacion esta conformado por los siguientes capitulos, los cuales se

describen a continuacion:



Capitulo I: comprende el planteamiento del problema, objetivos de la

investigacion y la relevancia del estudio.

Capitulo IlI: contiene el marco tedrico, donde se exponen los antecedentes
relacionados con la investigacion, las teorias que sustentan el estudio, las bases

legales en que se fundamenta y la tabla de operacionalizacion.

Capitulo 111 referido a la metodologia empleada, se destacan naturaleza del
estudio, disefios de la investigacion, tipo de investigacion, poblacion, muestra,
técnicas de recoleccion de datos, validez y confiabilidad del instrumento, asi

como también la técnica que se utilizara para el analisis de los resultados.

Capitulo 1V: se establecid el analisis e interpretacion de tablas y graficos

asumidos en la indagacion, que permitieron llegar a las conclusiones del estudio.

Posteriormente se presentan las conclusiones en funcion de los objetivos
planteados y el andlisis de los resultados y las recomendaciones generales que
pudieran propiciar el mejoramiento de la incidencia del sistema de gestion de

calidad en la cultura organizacional de la U.E Nifios en Accion.

Finalmente se presentan las referencias bibliograficas y anexos que sirvieron

de base para el desarrollo de la investigacion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Las exigencias de un mundo globalizado, cada vez més interdependiente,
obliga a las naciones y sus actores, en todos los &mbitos, a mantenerse en un alto
nivel competitivo de respuesta ante el contexto que lo envuelve, estas tienen
relacién directa con la organizacion y sus modalidades de comportamiento
exitoso, a fin que puedan hacer cambios rapidos en virtud de un auge informativo
que nos atropella, una tecnologia que desafia el ritmo de trabajo de muchas
empresas, todo esto con el propoésito de alcanzar las metas de trabajo exigido, bien

en el campo de la manufactura, comercializacion o servicio.

Asi, la escuela puede ser vista como una organizacion educativa susceptible de
ser administrada como un sistema, con determinadas funciones interrelacionadas,
cuyos medios y procesos para alcanzar sus fines, metas y objetivos deben estar
basados en una dimension pedagogico-didactica, es la que por sus caracteristicas
brinda especificidad a los establecimientos educativos constituyendo a las
actividades de ensefianza y de aprendizaje en su eje estructurante, actividad
sustantiva y especifica. Las instituciones educativas se diferencian de las demas
en el hecho de tener como proyecto inicial brindar ensefianza y asegurar
aprendizajes, en este aseguramiento de procesos, es necesario considerar entre
otros, bajo la mirada de la filosofia, el desarrollo de la personalidad, la formacién
de valores y el fomento de una conciencia ciudadana dirigida a la preservacion y
uso racional de recursos ambientales pertinentes; docentes idoneos, organizacion

escolar adecuada y métodos pedagogicos apropiados.



Actualmente, en los paises Latinoamericanos desarrollados y en procesos de
desarrollo como Costa Rica, México Peri y Colombia, en sus instituciones
educativas se han venido dando cambios sustanciales que tienen que ver con la
calidad de la ensefianza y el aprendizaje. Los paises y las organizaciones
educativas estan depositando confianza en los beneficios que trae consigo la
implementacion y certificacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la
norma internacional 1ISO 9001. Esta confianza se ha ido generando gracias a que
otro tipo de organizaciones iniciaron la busqueda de la mejora continua con
obtencidn de resultados en su gestion, significativamente altos, observandose altos
niveles de satisfaccion de los clientes (representantes- estudiantes) y una mejora

continua de sus procesos pedagogicos, administrativos e institucionales.

Cabe destacar, que los conceptos en que se basan las modernas normas de
aseguramiento de calidad, son los que utilizaban los artesanos en la antigiiedad, es
decir, planificaban sus tareas, desarrollaban sus herramientas, obtenian sus
materias primas, hacian los trabajos y verificaban sus resultados. Por ello, la
necesidad de utilizar normas de calidad se hace presente a mediados del siglo XIX
cuando comienza a desarrollarse la produccion en masa. La evolucion se produce
muy rapidamente a partir de principios de siglo; y en los ultimos afios hubo un
giro significativo respeto a utilizar las normas ISO como modelo de gestion de

aseguramiento de calidad.

Hoy, empresas de todo el mundo, grandes y pequefias, asi como
organizaciones dedicadas a la educacion, a la salud y todo tipo de servicios
desarrollan su sistema de calidad en base a las normas ISO 9001. Estas normas
han sido adoptadas en mas de setenta (70) paises y alrededor de 100.000 empresas
ya se encuentran certificadas. Las empresas saben, que es el camino para abrir

nuevos mercados y mejorar su competitividad.



Sin embargo, ante la crisis de la educacion venezolana, donde se perciben las
distintas corrientes educativas de forma simultanea; por una parte, la influencia
gubernamental para establecer un modelo socialista que impregne nuestro
estamento educativo y por la otra, diferentes comunidades que estdn o no de
acuerdo con algunos lineamientos y politicas enmarcadas en esa corriente. Esto
nos da una idea de como se encuentra Venezuela dispersa en materia de
organizacion, administracion, planificacion educativa, definitivamente muy
alejada de una gestion de calidad que propugne por una educacion emergente y

vanguardista actual.

Ademas, la mayoria de las organizaciones educativas, la formacion de los
docentes en Latinoamérica y en particular Venezuela, no estan familiarizadas,
desconocen o simplemente ignoran el trabajo mediante los sistemas de gestion de
calidad, y en consecuencia los docentes que laboran en los diferentes ambitos

educativos no implementan estas normas en las aulas de clase.

En el marco de esta realidad, se puede evidenciar a través de la observacion
directa, que la Unidad Educativa Nifios en Accién ubicada en la urbanizacién El
Parral en Valencia, atiende una poblacion de nifios y nifias en edades
comprendidas entre los 18 meses hasta los 9 afios, es una institucion de alta
calidad educativa, con 20 afios de experiencia en el cuidado, estimulacion y
educacion de nifios pequefios; es una organizacion que se caracteriza por los
constantes cambios que se vienen generando en la realidad social y de los propios
clientes (padres — representantes), por lo que se ha visto amenazada por los
despidos y renuncias frecuentes de docentes que no logran adecuarse al propdsito
de la organizacion, el cual es cumplir con los requisitos y el mejoramiento
continuo del sistema de gestion de calidad propuesto por la misma y definido en

las normas de calidad mundialmente establecidas.



Ciertamente, someterse a los procesos de certificacion no es una labor sencilla
para los docentes, mas cuando estos deben cumplir con muchas otras tareas
propias de su servicio. Estos procesos han influido significativamente en la cultura
de la organizacion, pues bien es un sistema que permite organizar y sistematizar;
las consecuencias que han ocasionado sobre los docentes son otras. Entender y
conocer los requerimientos normativos, documentar los procesos y someterse a
auditorias internas, parece saturar la carga laboral a la cual no estan habituados a

trabajar.

Por lo que la institucion, ha sufrido renuncias y despidos constantes; que han
producido reclamos de padres y representantes que no estan contentos con los
cambios imprevistos de docentes. Lo que indirectamente puede afectar la
seguridad, la confianza de los clientes (padres, representantes o responsables) que
esperan realmente el mejor escenario para el cuidado y formacion integral de sus
hijos. En este sentido la institucion debe asegurarse que los requisitos del cliente
se determinen y se cumplan con el propdésito de aumentar la satisfacciéon del

mismo.
En virtud de ello surge la siguiente pregunta de investigacion:

e ;lIncide la gestion de calidad (ISO 9001), en la cultura
organizacional de la institucion?
e /COmo perciben los docentes de la U.E Nifios en Accion, el

proceso de gestion de calidad que se practica en la organizacion?
Objetivos de la Investigacion
Objetivo General:

e Analizar la incidencia del sistema de gestion de calidad en la

cultura organizacional de la U.E Nifios en Accion.



Objetivos Especificos:

e Diagnosticar la incidencia del 1SO 9001 en el desempefio de los
docentes de la U.E Nifios en Accion.

e Describir los factores que inciden en los docentes de Nifios en
Accion con el uso del 1ISO 9001.

e Determinar la incidencia de 1SO 9001 en la cultura organizacional

de la U.E Nifios en Accion.
Relevancia del Estudio

Un Sistema de Gestion de Calidad se implanta en las instituciones con el fin de
incrementar la satisfaccion de los estudiantes, padres o representantes, por medio
de la optimizacion y mejora de sus procesos, contando para ello con la
participacion de todo el personal en el cumplimiento del desarrollo de las

actividades relacionadas.

Esta investigacion pretende estudiar la incidencia que tiene el uso de 1SO 9001
en los docentes y su desempefio en la U.E Nifios en Accion, con todos los
documentos que conforman un sistema de gestion de calidad y bajo las exigencias
que exige el mismo. El ambiente que genera el uso de estos sistemas de calidad
obliga a los docentes y miembros de la institucion a desarrollar nuevas habilidades
y capacidad de procesamiento de datos y produccion de informacion significativa

bajo parametros estandarizados a los cuales no estan acostumbrados.

De los resultados de este estudio, podria surgir informacion relevante
relacionada con el desempefio de los docentes que tienen como guia el uso de ISO
9001, ademas de la percepcion de otros miembros de la propia comunidad.
Ciertamente, el principal factor que determina el éxito o fracaso de la
implementacion de un sistema de calidad, es la percepcion que tenga el grupo de

la direccion de la institucion, y los docentes que laboran en ella.



Lepeley (2003) sefala que:

El principio fundamental de la gestion de calidad son las
personas y la satisfaccién de las necesidades de los clientes
externos (estudiantes, padres o representantes), la economia y la
sociedad. Pero el modelo asume que las necesidades de los
clientes externos no pueden ser satisfechas a menos que los
clientes internos (profesores, administradores y personal de
instituciones educacionales) sientan que la institucion satisface
sus necesidades (p.31).

Dada la naturaleza humana, es improbable que una persona pueda satisfacer las
necesidades de otras personas, si sus propias necesidades estan insatisfechas y son
causa de preocupacion, malestar, angustia o estrés. Por ello, si los docentes no
estan cdmodos ni satisfechos con las exigencias de 1SO 9001, no pueden cubrir
con el objetivo principal de la norma que es satisfacer a los alumnos, padres o
representantes. Por lo tanto es necesario estudiar la incidencia del 1SO 9001 en el
desempefio de los docentes de la U.E Nifios en Accion; estudio que puede

permitir a la institucién en gran medida, favorecer su gestion educativa.

Se conoce que esta norma ISO 9001 desde su aparicion, se ha ido
implementando en el contexto empresarial, lentamente, se fue adoptando
exitosamente en el ambito de las instituciones educativas en toda Latinoamérica;
son pocas las instituciones que han optado por gestionar su sistema de gestion de
calidad con esta norma, en nuestro pais. Donde se hace cada vez més dramética y
resaltante la crisis educativa, y se reflejan entre otros aspectos en la baja calidad
de la educacion. Es dificil para un pais interactuar en un mundo globalizado, si su
poblacién carece de competitividad, rasgo en la que siempre y necesariamente

debe estar presente la educacion.

Esta investigacion va a permitir analizar la incidencia del sistema de gestion
de calidad en la cultura organizacional de la U.E Nifios en Accion, lo que nos va a

dar un idea de como puede encontrarse un docente frente a esta sistematizacion.



Se puede afirmar entonces que la importancia de esta investigacion radicara en
poder tener algunos nuevos elementos de juicio que le permita a la organizacion
verificar si el sistema de calidad que se estd implementando incide de manera real
en la cultura de la institucion y si se aproxima a la politica particular de la
institucion que es mejorar su formacion en los aspectos referentes a la prestacion

del servicio educativo y en los métodos para la mejora de la calidad.

Después de un par de afios de certificacion del sistema bajo la norma 1SO
9001, es de interés para los directivos de la U.E Nifios en Accion verificar si el
modelo de gestion de calidad implementado estd contribuyendo a sus principios
organizacionales, no solo en los fines de formacion académica, sino integral,
fundamentados en los valores, comportamientos, costumbres y creencias que
abarcan la cultura organizacional de la institucion y que permiten mantenerse en

la mejora continua de sus servicios.

Finalmente es de gran interés personal, analizar la incidencia que genera el
sistema de gestion de calidad en los docentes y su desempefio para el alcance de la
vision y desarrollo de la mision en la institucion educativa, y aportar nuevos
razonamientos y analisis entorno a la incidencia que tienen los sistemas de gestion

de la calidad en entornos educativos.

Asi mismo este estudio, puede servir de antecedente para  otros
investigadores que deseen incursionar en los distintos procesos administrativos

que conforma la organizacion.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

En este capitulo se presentan las diferentes investigaciones, teorias y términos
relacionados con la investigacion, que sirven de guia para el desarrollo de este

trabajo y que proporcionan una idea mas clara del tema de estudio.
Antecedentes

En esta parte de la investigacion se presentan algunas de las investigaciones
que la anteceden, destacando los sistemas de calidad que conllevan al

mejoramiento educativo.

Para iniciar, Aristizdbal G, Céardenas P, Buitrago V, Martin G (2009),
elaboraron una investigacién en Bogotd, el cual lleva por nombre Impacto de la
Certificacion 1SO 9000:2000 en la Vision y Mision de una Institucion Educativa
de Educacion Preescolar, Basica y Media Diversificada. Su objetivo general fue,
indagar como influye en una institucion educativa el desarrollo de las politicas de
calidad de forma particular la certificacion con la Norma I1SO 9000:2000. El
estudio utilizado fue un método de investigacion cualitativo de tipo exploratorio y
descriptivo. Esta investigacion permitio evidenciar que la certificacion con la
norma ISO 9000:2000 impacta de manera positiva a la institucién objeto de
estudio en los procesos formativos de los estudiantes, aumenta positivamente la
imagen que de la institucion tienen los padres de familia, estudiantes, docentes y
personal administrativo después de la certificacion, asi como también contribuye a
organizar y sistematizar los procesos administrativos eficientemente y en
consecuencia apoya Y facilita los procesos pedagdgicos y formativos. El trabajo

es de gran importancia para la investioacion que se presenta, ya que muestra la



influencia de un sistema de gestion de calidad sobre una institucion educativa,
donde se evidencia un impacto sobre los participantes en el quehacer educativo,

que bien se relaciona con la investigacion que se presenta.

Por otro lado, Marin (2007) realizé un trabajo de maestria titulado Propuesta
de un Sistema de Evaluacion de la Calidad Educativa para la Facultad de
Ingenieria de la Universidad de Carabobo; cuyo objetivo general fue, disefiar una
propuesta de sistema de evaluacién de la calidad educativa para la Facultad de
Ingenieria de la Universidad de Carabobo; se tratd de un estudio de tipo proyecto
factible, apoyado en una investigacion documental y de campo. Entre las
conclusiones més relevantes de esta investigacion, estan la necesidad de contar
con un sistema de evaluacién de la calidad educativa, a través del cual se enlace la
informacién suministrada por los usuarios del servicio educativo con la mejora
continua de la institucion; debiéndose incluir en el sistema mecanismos para
atencion de quejas, solicitudes y recomendaciones, siendo la implantacion de este
sistema factible. Su estudio da un aporte significativo a la investigacion, ya que,
aunque corresponda a nivel superior de la educacion, el estudio se centra en la
necesidad de un sistema de evaluacion de la calidad, que nos permite ver
claramente, que la sistematizacion se esta volviendo una necesidad globalizada en
las organizaciones educativas que exigen una mejora continua, bajo mecanismos

que respondan a las necesidades de los participantes en el servicio educativo.

De los estudios anteriormente sefialados, se observa claramente un interés en
apreciar la influencia de los sistemas de calidad en el &mbito educativo, que nos
permite ver que hay una necesidad orientada al cambio en la gestion de las
organizaciones educativas para la mejora de sus servicios. Existe una vision
positiva en la implementacion de estos sistemas, pero exige un continuo esfuerzo

para mejorar la calidad en la educacion.

En cuanto a lo propuesto por Aponte (2012) respecto a una investigacion
relacionada con un Plan de Gestion de Calidad Educativa basado en la Norma 1SO
9001:2000 dirigido a Gerentes de Aula de la U.E “Luisa del Valle Silva” CEI-UC



del Municipio Naguanagua del Estado Carabobo, cuyo proposito fue: proponer un
plan de gestion de calidad para el fortalecimiento de los procesos de ensefianza y
aprendizaje de la institucion, con la finalidad de adaptar al sistema educativo a los
requisitos sugeridos por la Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO),
especificamente sefialados en la Norma 1SO 9001:2000, permitiendo la constante
evaluacion y control de la satisfaccion del cliente. Se tratdé de un estudio de tipo
proyecto factible; en el mismo se concluyo, que la calidad es un factor importante
en todos los &mbitos sociales que se presenta, escasamente en las organizaciones
educativas, por lo que se requiere una propuesta para mejorar los procesos de
aprendizaje en nifios y nifias de educacion primaria. Esta investigacion demuestra
la pertinencia y la necesidad que cada vez se hace mas profunda de implementar
sistemas de calidad en las instituciones educativas de nuestro pais, el interés de
este autor en proponer un plan de gestion, nos afirma que la educacién vista como

proceso de socializacion, debe ser impartido desde los términos de calidad.

Como ha quedado evidenciado en los estudios previos, es relevante el uso de
sistemas de gestion de calidad en el sector educativo, por lo que es indispensable
que los gerentes que trabajen bajo este estilo de gestion, logren involucrar de
manera positiva a todo el personal docente, puesto que estos sistemas difieren
mucho de los estilos tradicionales que se practican en las instituciones de nuestro
pais, y que requieren una permanente claridad sobre los grandes retos que implica
concebir y desarrollar estas normas de calidad. Gerentes que ademas de
preocuparse por los procedimientos y las normas formales, sepan ocuparse
también de los procesos humanos que suceden en la institucion y que puedan estar

incidiendo en la cultura de la misma.



Bases Tedricas

Referente a las bases tedricas, se hace necesario definir algunas teorias y

enfoques:
El constructivismo

Esta teoria se basa en la hipotesis de que el individuo trata de dar sentido al
mundo y crear activamente sus conocimientos mediante la experiencia directa con
los objetos, las personas y las ideas. La maduracion, la actividad, la transmision
social y la necesidad de equilibrio influyen en la forma en que se asimilan los
conocimientos y los procesos de pensamientos. Segun Piaget e Inhelder (1982)
citado por Fuenmayor y Orellana (2002) “el individuo en contacto con el medio

actua sobre él, de acuerdo a sus estructuras mentales” (p.48).

Segun la teoria de Piaget, en respuesta a estas influencias, los procesos de
pensamientos y conocimientos se promueven mediante la adaptacion, es decir,
que influyen los procesos de asimilacion, acomodacion y los cambios de

organizacion del pensamiento. Fuenmayor y Orellana (2002) indican que:

Para que haya asimilacion por consiguiente, es necesario la
interaccion sujeto-objeto, el primero, una vez ocurrida la
asimilacion, acomoda obligatoriamente su accion y su
pensamiento y el objeto es asimilado a los esquemas de
actividad de que dispone el sujeto, lo que es indispensable para
que éste aprenda a conocerlos (p.48).

Es decir que se toman en cuenta las estructuras mentales de los docentes, su
comportamiento frente a la sistematizacion de la norma 1SO 9001 y todos los
procesos de pensamientos y conocimientos continuos que se generan para

asumirlo.



Carretero (1993) citado por Diaz F, Arceo B, Hernandez G. (2002) argumenta

lo siguiente con respecto al constructivismo:

Bésicamente puede decirse que es la idea que mantiene que el
individuo tanto en los aspectos cognitivos y sociales del
comportamiento como en los afectivos no es un mero producto
del ambiente ni un simple resultado de la interaccion entre esos
dos factores. En consecuencia, segln la posicidn constructivista,
el conocimiento no es una copia fiel de la realidad, sino una
construccién del ser humano. ¢Con queé instrumentos realiza la
persona dicha construccion? Fundamentalmente con los
esquemas que ya posee, es decir, con lo que ya construyo en su
relacién con el medio que le rodea.

Dicho proceso de construccion depende de dos aspectos

fundamentales:

- De los conocimientos previos o representacion que se tenga
de la nueva informacion, o de la actividad o tarea a resolver.

- De la actividad externa o interna que el aprendiz realice al
respecto. (p. 27)

Es decir, que trabajar bajo un sistema de calidad que requiere de cambios
continuos para la mejora, pone en practica la construccion de significados nuevos
de forma permanente, donde se van introduciendo nuevos elementos o
estableciendo nuevas relaciones entre dichos elementos, que permiten ampliar o
ajustar a los docentes de la U.E Nifios en Accién, estos esquemas o0
reestructurarlos a profundidad como resultado de su participacion dentro del

proceso de gestion de la institucion.
Enfoque Socio Formativo Complejo

Es un conjunto de lineamientos que pretenden generar las condiciones
pedagdgicas esenciales para facilitar la formacion de las competencias a partir de
la articulacion de la educacion con los procesos sociales, comunitarios,
economicos, politicos, religiosos, deportivos, ambientales y artisticos en los
cuales viven las personas, implementando actividades contextualizadas a sus

intereses, autorrealizacion, interaccion social y vinculacion laboral. Ha sido



pensado desde los problemas propios del contexto actual, enfatizando en la
formacion de competencias y el pensamiento complejo. Tobdn (2010) sefiala que

en este enfoque:

La socioformacion implica que la sociedad en su conjunto
posibilita espacios, recursos, estrategias, apoyos, finalidades,
normas, demandas, expectativas y valores para mediar la
formacion de sus miembros, con el fin de mantenerse y
reconstruirse continuamente afrontando los cambios, dentro del
marco de unos determinados contextos (p.42).

Este enfoque guarda relacion con los procesos que maneja el sistema de
gestion de calidad, donde operan las competencias del docente, en la multiplicidad
de dimensiones interdependientes, con sus propios modos de pensar, para asumir

todos los cambios, bajo las normas en las que esta sometido 1SO 9001.
Tobdn (2010), igualmente sefiala que:

La educacion actual sigue enfatizando en separar las partes para
conocerlas, y poco en relacionar las partes entre si desde un
todo. Si queremos formar personas integras, integrales,
competentes y con compromiso ético, es esencial que la
educacion se oriente a formar seres humanos que aborden las
cosas relacionandolas entre si, en su unidad, sin asumirlas de
forma separada (p.40).

La U.E Nifios en Accion, al implementar un sistema de calidad, establece una
estructura organizativa, que permite relacionar todos los procesos entre si,
interviniendo en la formacion de docentes, directivos y familias para poner en
préctica competencias particulares mas complejas, que se adapten a sus procesos

de gestién de calidad.



Entre los aspectos mas importantes de este enfoque tenemos:

1. Las competencias se asumen como un componente de la formacién
humana integral para vivir en interaccion con consigo mismo, los demas y
el contexto.

2. Se le da importancia al hecho de que la formacion es un proceso sistémico
de corresponsabilidad entre la persona y el entorno social, cultural,
econémico y ambiental.

3. Las competencias no son tareas, conductas, ni funciones, aspectos
referidos exclusivamente a acciones puntuales y observables de las
personas. En el enfoque socioformativo, las competencias son actuaciones
integrales de las personas ante actividades y problemas del contexto con
ética e idoneidad; asumiendo los cambios y la incertidumbre con

autonomia y creatividad.

[13

Tobdn (2010) afirma que es necesario “ integrar la implementacion de una
administracion estratégica basada en la gestiobn de la calidad que asegure
realmente la formacion de competencias acorde con el Proyecto Educativo
Institucional y con los correspondientes mecanismos de retroalimentacion, control

y mejora” (p.47).

La U.E Nifios en Accion aborda la formacion humana integral como un
sistema, donde es esencial que cada docente asuma una perspectiva reflexiva
sobre las competencias a fin de mejorar continuamente, asumiendo el compromiso
en la actuacion dentro del entorno, con el objetivo de generar un real impacto en

el mejoramiento de la calidad.



Teoria de los Sistemas

Hoy en dia podria necesitarse una forma diferente de dirigir una organizacion
educativa. La gestion por procesos es un nuevo estilo de dirigir las
organizaciones. Se pasa de una vision vertical a una vision horizontal que permite
gestionar la organizacion no como un grupo de funciones heterogéneas, sino como
un sistema formado por procesos para satisfacer las necesidades y expectativas de
los clientes.

Letamendia (2001) cita a Bertalanffy principal propulsor de la teoria, quien
entiende el sistema: “como un complejo de componentes interactuantes y lo
define como un conjunto de elementos que se relacionan entre ellos y con el

ambiente” (p.8).

En el caso de la educacion de acuerdo con Martinez, el concepto de sistema le
daba amplitud a la organizacion misma de la ensefianza, encaminandola hacia
unos parametros y principios de calidez universal. Chadwick citado por Martinez
(2004) indica que:

Un sistema es la combinacion ordenada de partes que, aunque
trabajen de manera independiente, se interrelacionan o
interactian, y por medio del esfuerzo colectivo y dirigido
constituyen un todo racional, funcional y organizado que actda
con el fin de alcanzar metas de desempefio previamente
definidas (p.90)

La implementacion de un sistema de calidad en una institucion como Nifios en
Accion, supone una interrelaciéon continua de acciones que tiene un objetivo en
comun para cuya consecucion han sido creados y hacia dénde se dirige el logro de

su actividad.



Segun Kaufman, R. y English, F. citados por Espinoza (2011):

El sistema como un todo contempla, desde el punto de vista
interno, las entradas, que son: la materia prima, componentes
existentes dentro de la organizacion y que son condiciones
necesarias para realizar el proceso productivo. Estas pueden ser
necesidades, metas, personal, dinero, equipos, materia prima,
leyes, politicas, planes, estructuras y tecnologia. Los procesos:
son los métodos y medios para transformar la materia prima e
insumos en productos y servicios. Las salidas: son los resultados
que la organizacion da a la sociedad, lo que llega al contexto, se
refieren al impacto de las salidas en el contexto, tales como
crecimiento, progreso, adaptabilidad social, productividad,
equilibrio ecoldgico, trabajadores y sociedad satisfecha y una
retroalimentacion que en todos los casos deberia ser
satisfactoria.(p.18)

Nifios en Accidn gestiona sus procesos de acuerdo con los requisitos de la norma
FONDONORMA ISO 9001. La interaccion entre todos los procesos identificados se

plasma en el Mapa de Procesos reflejado en el Diagrama N° 1: Mapa de procesos del
SGC de U.E Nifios en Accion:

Diagrama N° 1: Mapa de Procesos del Sistema de Gestion de Calidad de la U.E

Nifios en Accién.
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El Sistema de Gestion de Calidad aplica a los procesos identificados. Los
procesos se describen en detalle en las fichas de procesos y otros documentos

relacionados. La ficha de cada proceso recoge, entre otras, la siguiente informacion:

e Nombre y alcance del proceso.

e Responsable del proceso.

e Entradas y salidas del proceso.

¢ Indicadores de medicién de proceso.

e Actividades o Diagrama de flujo del proceso.

De acuerdo con Letamendia (2001) se pueden distinguir dos sistemas:
abiertos y cerrados; los sistemas abiertos: “Estan en constante relacion con el
ambiente. Tiene capacidad de crecimiento, cambio adaptacion al ambiente. No
esta rigidamente condicionado por su estado original o inicial. Estad dotado de
reversibilidad” (p.10). Mientras que los sistemas cerrados, son todo lo opuesto y

culminan con una muerte precoz del sistema.

Lo que se observa en el Diagrama N° 1 es un sistema abierto, que esta
sujeto a continuos cambios, modificacién de planes, para la mejora continua del

proceso, a los que esta sujeta la institucion.



Teoria del Desarrollo Organizacional
Garzon (2005) menciona que para Bennis desde 1969:

El desarrollo organizacional es una estrategia educativa,
adoptada para lograr un cambio planeado de la organizacion y
una respuesta al cambio; una compleja estrategia educacional
con el fin de cambiar las creencias, actitudes, valores y
estructura de las organizaciones, de modo que éstas puedan
adaptarse mejor a nuevas tecnologias, nuevos mercados Yy
nuevos desafios y al aturdidor ritmo de los propios cambios. Los
cambios que se buscan estdn ligados directamente a las
exigencias que la organizacion intenta satisfacer, buscando en el
comportamiento experimentado, a través de una relacion
cooperativa, partiendo de una filosofia social. (p.31)

Mientras que para Robbins (2005) se menciona que el desarrollo

organizacional puede ser definido como:

..un “enfoque del cambio”, “cambio orientado a los sistemas” y
como una serie de actividades destinadas a dirigir el cambio;
sefiala que las intervenciones del desarrollo organizacional
suelen realizarse a partir de valores humanisticos democréticos,
por tanto, el desarrollo organizacional es un enfoque de sistemas
en el estudio de la organizacion. (p.34)

Esta teoria guarda relacién con el estudio, ya que describe a la misma como
estrategia educativa para lograr de manera planeada un cambio organizacional. Al
implementar en la U.E Nifios en Accion un sistema de gestion de calidad, se
forma una nueva estructura y cultura en la institucién que debe ser capaz de
asumir nuevos retos y desafios en la sociedad. Docentes como los de Nifios en
Accion que deberian responder a las exigencias y recurrir al cambio de manera
pertinente; ocurre un proceso de desarrollo organizacional que influye en el
comportamiento, las actitudes de los miembros que de acuerdo al enfoque de
sistemas esta en la busqueda de la mejora continua, que les permita mantener la

vision y desarrollar la mision de manera mas eficiente y satisfactoria.



Teoria Bifactorial de Herzberg

Herzberg (1959) llevo a cabo un estudio de motivacion sobre diversos factores
causantes de satisfaccion o insatisfaccion en el trabajo, y llegd a la conclusion de

que estos factores podrian incluirse en dos categorias:

1. Factores de Higiene: son aquellas condiciones necesarias para que se
mantenga cierto nivel de satisfaccion en el trabajo, tales como: el salario,
las politicas de la organizacion, la seguridad, la supervision y las propias
condiciones de trabajo. Estos factores estan relacionados con el ambiente
de trabajo y no con las tareas en si.

2. Factores Motivacionales: relacionados con el reconocimiento en el
desempefio laboral, cuya ausencia puede ser causa de insatisfaccion o
desmotivacion en el trabajo. Se pueden sefialar: alcanzar el reconocimiento

de la institucion, la participacion y los ascensos.

De acuerdo con Robbins & Coulter (2005) la teoria de la motivacion e higiene

de Frederick Herzberg:

Propone que la satisfaccion y la motivacion en el trabajo se
relaciona con factores intrinsecos, en tanto, que la insatisfaccion
en el trabajo se relaciona con factores extrinsecos. Herzberg
creia que las actitudes de los individuos hacia el trabajo
determinaban el éxito o el fracaso (p.395).

Bajo esta teoria se pueden analizar algunos factores que permiten que los
docentes se sientan satisfechos o insatisfechos dentro de la U.E Nifios en Accidn,
ya que se pretende dar respuesta a cdmo perciben los docentes el proceso de
gestion de calidad en la organizacion, desde su propia experiencia laboral, donde
se podran observar aspectos como: condiciones de trabajo, el reconocimiento, el

grado de responsabilidad, la participacion, entre otros.



Gerencia Educativa

La gerencia educativa es el proceso de conduccion y administracion de
recursos que manejados eficientemente permiten dirigir la institucion hacia el
logro de sus objetivos y metas en particular. Se vale de las funciones tipicas para
conducir cualquier entidad: planificacion, organizacion, direccion y control de

sus tareas.
La gerencia educativa de acuerdo con Requeijo (2008):

Se orienta al establecimiento de politicas, estrategias y acciones
académicas, financieras y operativas que permitan establecer
sistemas y procedimientos eficientes y de calidad que aseguren
altos grados de pertinencia social mediante una apropiada
supervision y control de gestion de las actividades educativas

(p.33).

Se puede apreciar que la gerencia educativa lleva inmersa la promociéon de los
sistemas y procedimientos de la calidad. Donde se establecen politicas, estrategias
y acciones académicas propias de los sistemas de gestion de calidad. La UE Nifios
en accion como toda organizacion, gerencia no solamente en sus procesos basicos
de administracién, sino que también toma en cuenta un sistema de gestion de

calidad, a diferencia de la mayoria de otras instituciones venezolanas.
Cultura Organizacional

Es una cantidad determinada de valores y normas que son compartidos por
personas y grupos de una organizacién y que controlan la manera en que se

relacionan unos con otros y ellos con el entorno de la organizacion.



Robbins y Coulter (2005), sefialan que:

La cultura representa una percepcion comun de los miembros
que influye en su conducta. En toda organizacion hay valores,
simbolos, ritos, mitos y usos que han evolucionado con el
tiempo. Estos valores y experiencias determinan en gran parte lo
que perciben los empleados y como reaccionan a su mundo.
Cuando enfrentan problemas o dificultades, la cultura de la
organizacion (“el modo en como hacemos las cosas™) influye en
lo que pueden hacer y en su manera de conceptuar, definir,
analizar y resolver los problemas (p. 52).

Desde el punto de vista organizacional, el concepto de cultura institucional de
acuerdo con Manes (2008) se puede definir como “el conjunto de creencias,
valores y costumbres compartidos que establecen las normas que regulan la vida
de una institucion educativa” (p.53). Asi mismo sefiala que la cultura

organizacional se caracteriza por tener:

a. Elementos ideoldgicos: Conjunto de creencias, costumbres,
ritos, leyendas, mitos, ceremonias propios de la institucion
educativa.

b. Elementos instituyentes: Ya que la cultura es inventada por los
miembros de la institucion, se institucionaliza para regular las
relaciones interpersonales y por lo tanto satisface las
necesidades de quienes la construyen.

c. Elementos organizacionales: Significa que la cultura es
normativa dado que establece normas, usos y costumbres que
gobiernan a la institucion educativa. Asimismo es compartida
por todos los miembros de la institucion y se adapta al contexto

(p. 54).

Vale la pena destacar, que toda organizacién cuenta con una cultura
organizacional muy propia; conforme a los lineamientos, normas, politicas que
rigen la institucion cada docente o personal que forma parte de la misma,

desarrolla una conducta y una manera particular de desempefiarse y socializar.



Los principales valores que fomenta y practica la U.E Nifios en Accion son: el

profesionalismo, la inclusiéon, la excelencia, el respeto, el amor y la creatividad.

Espinoza (2011) sefiala que las funciones principales de la cultura son: “definir
limites entre una y otra organizacion, transmitir sentido de identidad a sus
miembros, coadyuvar al compromiso, estabilizar el sistema, transmitir
cohesividad” ( p.70).

En este sentido, si la cultura que mantiene la U.E Nifios en Accion, los valores
y costumbres estan soportados en valores éticos y morales, en costumbres
orientadas al buen trato, respeto, justicia y equidad en las interrelaciones
personales y los premios orientados a la excelencia y calidad en el desempefio;
esto le permitirda a la cultura de la organizacion permanecer bajo los cambios

continuos del contexto a los que se someten los sistemas de gestion de calidad.

Finalmente Nosnik (2005) expresa que “Una cultura organizacional bien
desarrollada, debe ser flexible e incluso intencionalmente innovadora en sus
procesos, productos y servicios” (p.68). La U.E Nifios en Accidn tiene su propia
cultura organizacional, que intenta mantener los estandares de calidad, que lo
distinguen como una institucion innovadora en todos sus procesos de gestion,
donde los docentes demuestran su creatividad constantemente, para asumir y

mejorar los servicios de forma continua.
La Calidad en la Educacion y desde la Certificacion 1SO
La UNESCO (2005) sefiala que:

La educacion tiende a reflejar fielmente los valores y actitudes
de las sociedades. En la calidad de la educacién influyen
factores como la riqueza de una sociedad o la politica nacional
de educacion en materia de objetivos, normas, orientaciones de
los planes de estudio y procedimientos de contratacion de los
docentes” (p.12).



También menciona que: “Es imprescindible entender cuales son los factores
determinantes de la calidad de la educacion para concebir politicas que garanticen

un mejor aprendizaje” (p.13).

De acuerdo con Caudillo (2010) “Calidad es el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes al servicio educativo cumple con las necesidades o
expectativas establecidas, generalmente implicitas o explicitas, de acuerdo con la
norma ISO” (p.19).

Lo que indica que la calidad en la préctica educativa, para poder evaluarla, se
tendria que identificar los factores que caracterizan esa  actividad y
posteriormente evaluar el grado de satisfaccion. De manera de verificar si se
cumple con las necesidades o expectativas establecidas dentro de la institucion
bajo las politicas, documentos y objetivos definidos por la institucion, conforme a

la norma ISO.
Politica de la Calidad

ISO define politica de calidad como el conjunto de intenciones globales y
orientacion de una organizacion relativa a la calidad, expresadas formalmente por
la direccion.

Nifios en Accion establecid su politica de la calidad basada en los siguientes

principios de actuacion:

A. Implantar y mantener un Sistema de Gestion de la Calidad basado en los
requisitos de la Norma FONDONORMA-ISO 9001, adecuado a la
organizacion, eficiente y dindmico, que permita satisfacer los requisitos, las
necesidades y las expectativas de los alumnos, padres, familias vy
representantes y garantice un estricto cumplimiento de las normas de orden
legal y reglamentarias aplicables.

B. Realizar las actividades con criterios de eficacia y eficiencia, garantizando

los recursos necesarios, proporcionando un ambiente natural, seguro y



estimulante,  persiguiendo siempre la mejora y la integracion de
innovaciones. Estas acciones sustentan la busqueda de la mejor educacion y
desarrollo emocional de los alumnos, la satisfaccion de los padres y
representantes, y la participacion activa tanto de los docentes y empleados
de esta Unidad Educativa como de las familias de los educandos.

C. Fomentar la creatividad e iniciativa del personal y mejorar su formacién en
los aspectos referentes a la prestacion del servicio educativo y en los
métodos para la mejora de la calidad, como estimulo para el cumplimiento
de los objetivos establecidos.

D. Practicar una politica de comunicacion y dialogo abierto y permanente tanto
interno como externo, como medio para integrar a todos los participantes

del proceso educativo: docentes, alumnos y familias.

Dada la trascendencia e importancia de las actividades que se realizan en Nifios
en Accion, se considera la calidad como un objetivo, una responsabilidad y un
compromiso de toda la organizacién. Es por ello, que es indispensable y de caracter
obligatorio que el personal acate las previsiones del Sistema de Gestion de la
Calidad a través de los documentos que lo soportan, y asuma la responsabilidad

general de implantarlo apropiadamente.

Esta politica de la calidad es revisada cada vez que se produce un cambio en el
Sistema de Gestion de Calidad que asi lo justifique, a objeto de asegurar que es
adecuada a la finalidad de Nifios en Accion, asi como a las necesidades y expectativas
cambiantes de la sociedad.



Sistema de Gestion de la Calidad

Un Sistema de Gestion de la Calidad es una serie de actividades coordinadas
que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (Recursos, Procedimientos,
Documentos, Estructura organizacional y Estrategias) para lograr la calidad de los
productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, planear, controlar y
mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en la satisfaccion

del cliente y en el logro de los resultados deseados por la organizacion.
Ldpez (2006) sefala que:

Para garantizar el éxito en la implantacion de un sistema de
gestion de calidad, la direccién, como cabeza visible de la
empresa, debe crear un clima organizacional adecuado para
motivar a toda la organizacion hacia la calidad, debe
involucrarse totalmente e impulsar y apoyar la implantacion del
sistema (p.13).

Es decir, que esta en manos del directivo de la institucion incentivar a los
docentes hacia la calidad creando un ambiente ameno, que permita desarrollar
esas actividades coordinadas que caracterizan al sistema, facilitando asi el proceso
de implantacion de un sistema de calidad.

Asi mismo, la gestion de la calidad tiene mucho que ofrecer a las
organizaciones que deseen mejorar a nivel de sistema. Para gestionar mejor la
organizacion en su conjunto surgi6 la familia de normas 1SO 9000. Esta familia de
normas recoge los requisitos que debe cumplir una organizacion para tener un
buen sistema de gestion. Las normas de esta familia son consideradas como las
mas basicas en el campo de la calidad; y el objetivo comin de cualquier sistema

de gestién de la calidad debe ser la busqueda de la excelencia.



Norma 1SO 9001

La norma I1SO 9001 elaborada por la Organizacién Internacional para la
Estandarizacion (1SO), especifica los requisitos para un Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las
organizaciones que necesiten demostrar su capacidad para proporcionar productos
0 servicios que cumplan los requisitos de sus clientes. Su objetivo es, aumentar la

satisfaccion del cliente.

De acuerdo con Fontalvo y Vergara (2010) estas normas “permiten establecer
los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad en las empresas... y estan
sujetas a la revision y mantenimiento quincenal con el fin de que pueda responder

a las exigencias de los mercados actuales” (p.11).

Estas normas se pueden aplicar en cualquier tipo de organizacion o actividad
orientada a la produccion de bienes o servicios, como es el caso de la U.E Nifios
en Accion. Las normas recogen tanto el contenido minimo como las guias y
herramientas especificas de implantacion, como los métodos de auditoria. El 1ISO
especifica la manera en que una organizacion, opera sus estandares de calidad,

tiempos de entrega y niveles de servicio.

Las normas de acuerdo con Evans y Lindsay (2010) se crearon para cumplir

cinco objetivos:

1. Lograr, mantener y buscar en forma continua la calidad de los
productos (incluidos los servicios) en relacion con los requisitos.

2. Mejorar la calidad de las operaciones para cubrir en forma
continua las necesidades expresas e implicitas de los clientes y
grupos de referencia.

3. Dar confianza a la administracion interna y otros empleados que
se cumplen los requisitos de calidad y que tiene lugar la mejora.

4. Proporcionar confianza a los clientes y grupos de referencia de
que se logran los requisitos de calidad en el producto entregado.

5. Dar confianza de que se cumplen por completo los requisitos del
sistema de calidad (p. 130).



Su implantacién, aunque supone un duro trabajo, ofrece numerosas ventajas

para las empresas, entre las que se cuentan con:

e Estandarizar las actividades del personal que trabaja dentro de la
organizacion por medio de la documentacién.

e Incrementar la satisfaccion del cliente.

e Medir y monitorizar el desempefio de los procesos.

e Disminuir re-procesos.

e Incrementar la eficacia y/o eficiencia de la organizacion en el logro de sus
objetivos.

e Mejorar continuamente en los procesos, productos, eficacia, etc.

e Reducir las incidencias de produccion o prestacion de servicios.

Las normas recomiendan documentacién para todos los procesos que afectan la
calidad y sugieren que la conformidad a través de auditorias da lugar a una mejora
continua. A menudo, la certificacion ISO es necesaria para obtener la certificacion
de un servicio. Es por ello que la U.E Nifios en accion trabaja en la mejora
continua de los documentos y procesos que afectan la calidad; para finalmente

lograr una certificacion.



A continuacién se presentan algunos principios basicos para la gestion de
calidad en las instituciones educativas que propone 1SO 9000:2005 y que sefiala
Caudillo (2010):

1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes
y, por tanto, deberian comprender las necesidades actuales y
futuras de éstos; satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder
sus expectativas.

2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la
orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener
un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

3. Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organizacion y su total compromiso posibilita
que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion.

4. Enfoque de sistemas para la gestion: Identificar, entender y
gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la eficiencia y eficacia de una organizacién en el
logro de sus objetivos.

5. Mejora continua: La mejor continua del desempefio global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

6. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las
decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la
informacion (p.29).

Tomando en cuenta el primer principio, es importante que la U.E Nifios en
Accion comprenda en el cliente (representantes-estudiantes), sus necesidades y
expectativas presentes y futuras de manera permanente; para alcanzar con éxito el

objetivo principal de la organizacion, que es, satisfacer a los clientes.

En cuanto al liderazgo y la participacién, tanto los docentes como los
directivos de la U.E Nifios en Accion deben conocer que son aspectos importantes

para gerenciar.

Manes (2008) menciona que: “En las instituciones educativas, el liderazgo

directivo es la clave para compatibilizar los objetivos institucionales con los



objetivos personales del cuerpo docente y aquellos de los padres y los alumnos”
(p.57). Es decir, un buen lider debe saber influir en el personal de la institucion y
en los clientes, haciendo que se trabaje en quipo, con entusiasmo y motivado

hacia el logro de metas y objetivos de la organizacion.

En consecuencia si no hay un buen liderazgo y participacion del personal,
ninguna accion de mejora tendra éxito. Por ello, la institucion debe tener una
intencion clara por parte de la direccion, por elevar la calidad de los servicios que
ofrece, para que sea coherente con este principio de mejora continua, los docentes
deben participar activamente en todas las actividades de mejoramiento de la

calidad, a fin de brindar un mejor servicio.

En relacion al enfoque de sistemas, los docentes deben tener clara sus
funciones dentro de la organizacién, informacion clara de los objetivos y metas,
de los intereses y expectativas de los clientes, de todos los procesos que se

interrelacionan para el logro de los objetivos de la institucion.

En cuanto a la toma de decisiones, es un aspecto fundamental para que otros
principios se den de manera eficiente, el docente como gerente de aula y
participante activo dentro de la organizacion, debe tomar decisiones de manera
responsable ante las diversas situaciones que se presenten. Tomar decisiones le
permite a los docentes: desarrollar mas ideas, ser mas creativo, aumentar la

capacidad para afrontar y cambiar opiniones.



FONDONORMA 1SO 9001

Fondonorma es una asociacion civil sin fines de lucro con personalidad
juridica y patrimonio propio, fue creada con el fin de desarrollar en Venezuela las
actividades de normalizacion y certificacion en todos los sectores industriales y de

servicios, y de formar recursos humanos en dichas especialidades.

Esta asociacion le permite a la U.E Nifios en Accion implementar y mantener
al dia a la institucion en materia de certificacion de sistemas de gestion de la
calidad de sus servicios con instrumentos de valor internacional como los
certificados 1SO 9001.

En Nifios en Accion el SGC (Sistema de Gestion de Calidad) se fundamenta en la
gestion por procesos y en la mejora continua de estos. Para lo que, se han llevado a

cabo las siguientes actividades:

e Determinacion de los procesos, su aplicacion dentro de la institucion, asi
como su secuencia e interaccion entre ellos, lo que se muestra
esquematicamente en el mapa de procesos presentado del Diagrama N° 1.

e Documentacion de los criterios los métodos de actuacion para garantizar
una eficaz operacion y control de los procesos, esto se recoge a través de
fichas de procesos, formatos y otros documentos del SGC elaborados para
todos los procesos identificados.

e Dotacion de los recursos e informacion necesarios para apoyar la operacion
y el seguimiento de los procesos.

e Establecimiento de los indicadores de procesos que proporcionan una
informacion fiel y atil para realizar el seguimiento, medicién (cuando sea
aplicable) y analisis de los procesos.

e Definicién e implantacion de las acciones necesarias para alcanzar los

resultados planificados y la mejora continua de estos procesos.



Bases Legales

La sustentacion de la investigacion se fundamenta principalmente en lo
establecido en la Constitucion Nacional de la Republica Bolivariana de Venezuela
(1999) y la Ley del Sistema Venezolano para la calidad (2002).

La Constitucion Nacional de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999) de
forma clara indica en el articulo 103 que “Toda persona tiene derecho a una
educacion integral, de calidad, permanente, en igualdad de condiciones y
oportunidades, sin méas limitaciones que las derivadas de sus aptitudes, vocacion y
aspiraciones”. Se muestra la importancia de una educacion integral, de calidad,
permanente, en igualdad de condiciones y oportunidades que debe ofrecer una

institucion educativa y que fortalecen la calidad educativa.

De igual manera en La Constitucion Nacional de la Republica Bolivariana de

Venezuela (1999) en el articulo 117, se hace referencia a:

Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y
servicios de calidad, asi como a una informacion adecuada y no
engafosa sobre el contenido y caracteristicas de los productos y
servicios que consumen, a la libertad de eleccion y a un trato
equitativo y digno. La ley establecera los mecanismos
necesarios para garantizar esos derechos, las normas de control
de calidad y cantidad de bienes y servicios, los procedimientos
de defensa del publico consumidor, el resarcimiento de los
dafios ocasionados y las sanciones correspondientes por la
violacion de estos derechos.

Es decir, que mediante este articulo se debe garantizar los bienes y servicios de
calidad, tomando en cuenta los mecanismos para garantizar esos derechos, donde
se incluyen las normas de control de calidad y los procesos que defienden a los

consumidores, en este caso de estudio, nos referimos a los estudiantes , padres o

representantes.



De igual forma la Ley del Sistema Venezolano para la Calidad (2002), en su

Articulo 1, manifiesta que:

Esta ley tiene por objeto desarrollar los principios orientadores
que en materia de calidad consagra la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela, determinar sus bases
politicas, y disefiar el marco legal que regule el Sistema
Nacional para la Calidad. Asimismo, establecer los mecanismos
necesarios que permitan garantizar los derechos de las personas
a disponer de bienes y servicios de calidad en el pais, a través de
los subsistemas de Normalizacion, Metrologia, Acreditacion,
Certificacion y Reglamentaciones Técnicas y Ensayos.

Dicho articulo permite establecer los mecanismos necesarios que permiten
garantizar los derechos de los ciudadanos de contar con bienes y servicios de
calidad, orientando los procesos para contar con disefios y politicas que regulan

esta ley.

Asi mismo, esta ley en el Articulo 3 sefiala que:

La accion del Estado en materia de calidad, de acuerdo con esta
Ley, estara dirigida a:

1. Elaboracion e intercambio de bienes;

2. Prestacion de servicios;

3. Importacion, distribucion y expendio de bienes;
4. Exportacion de bienes y servicios y,

5. Educacion y promocién de la calidad.



De igual forma en el Articulo 6, se destaca que:

Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas, estan
obligadas a proporcionar bienes y prestar servicios de calidad.
Estos bienes y servicios deberan cumplir con las
reglamentaciones técnicas que a tal efecto se dicten.

En el caso de que dichos bienes o servicios estén basados en
normas, segun lo establecido en esta Ley, para el ambito de
desarrollo voluntario de sistemas de calidad, las no
conformidades de cumplimiento con normas se podran dirimir o
decidir a través de formulas basadas en los procedimientos de
Evaluacion de la Conformidad entre las partes involucradas.

En el Articulo 14, esta ley indica que:

El Ministerio de la Produccion y el Comercio promovera junto
con el Ministerio de Educacion, Cultura 'y Deporte, el Ministerio
de Educacién Superior y con los organismos e instituciones
publicas y privadas, el desarrollo de programas de estudio sobre
el Sistema Venezolano para la Calidad, con el objeto de
difundir, sensibilizar y concientizar los conceptos relacionados
con los sistemas de Gestion de la Calidad en el Pais.

Estas leyes brindan un aporte importante sobre el tema de estudio, ya que
permite observar la riqueza que le brindan estas bases legales a las instituciones
para fines de la educacion, que promuevan y presten servicios de calidad.
Permitiendo formar e informar a los involucrados en el proceso educativo,
sensibilizarlos y concientizarlos sobre los conceptos relacionados con los sistemas
de Gestion de la Calidad en el Pais. Permitiendo tomar decisiones sobre el
cumpliendo con los reglamentos o normas y a las no conformidades que se

presenten bajo estos procesos.



Igualmente se mencionan como sustento legal de la Ley del Sistema

Venezolano para la Calidad (2002) en el articulo 15 se considera que:

Es responsabilidad de las instituciones publicas y privadas y en
especial del Ministerio de la Producciéon y el Comercio, del
Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte y del Ministerio de
Educacion Superior, promover coordinar politicas, planes y
programas de adiestramiento, formacion y actualizacion de los
recursos humanos en materia de calidad, con el objeto de
asegurar la formacion de personal con el conocimiento adecuado
para las actividades que se desarrollen en el Sistema Venezolano
para la Calidad.

En el articulo 16 se menciona que:

Es responsabilidad de las instituciones publicas y privadas,
establecer politicas, planes, programas de adiestramiento,
formacion 'y actualizacion de sus recursos humanos,
especialmente en las areas de ensayo, certificacion y el Sistema
Internacional de Unidades, con el objeto de disponer de personal
con el conocimiento requerido en las actividades que desarrolle
el Sistema Venezolano para la Calidad.

Por consiguiente estos articulos hacen referencia a la responsabilidad que
tienen las instituciones educativas como Nifios en Accion de adiestrar al personal
y capacitarlo para que pueda desempefiarse bajo los parametros de calidad

requeridos en el Sistema Venezolano de calidad.



Cuadro N° 1. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y SU INCIDENCIA EN LA CULTURA ORGANIZACIONAL DE LA U.E NINOS EN ACCION

OBJETIVO GENERAL: Analizar la incidencia del sistema de gestion de calidad 1SO 9001 en la cultura organizacional de la U.E Nifios en Accién.

Variables Definicién Operacional Dimensiones Indicadores ITEMS
La cultura representa una percepcion comun de | Comportamiento
los miembros que influye en su conducta. En toda Normas 1-2-3
organizacion hay valores, simbolos, ritos, mitos y
usos que han evolucionado con el tiempo. Estos ]
valores y experiencias determinan en gran parte lo Convivenci Habitos 4-5-6
. ; ' onvivencia
Cultura que perciben los empleados y como reaccionan a

Organizacional | su mundo. Cuando enfrentan problemas o 7-8
dificultades, la cultura de la organizacion (“el Valores
modo en cdmo hacemos las cosas”) influye en lo .
que pueden hacer y en su manera de conceptuar, Manejo de Costumbres 5-9
definir, analizar y resolver los problemas. conflictos
Robbins y Coulter (2005). Creencias 6-7

. . y Estudiantes y

Es un conjunto de normas sobre ca!ldad y gestion representantes. 10-11
continua de calidad, establecidas por la
Organizacion Internacional de Normalizacion Liderazgo 12
(I1SO). Se pueden aplicar en cualquier tipo de ——
organizacion o actividad orientada a la Participacion del 13
produccién de bienes o servicios. Las normas | Gestion de Calidad Personal

Norma IS0 9001 recogen tanto el contenido minimo como las guias Sistema para la
y herramientas especificas de implantacion, como gestion 14-15-16
los métodos de auditoria. EI ISO 9000 especifica
la manera en que una organizacion, opera Ssus Mejora continua 17-18
estandares de calidad, tiempos de entrega y
niveles de servicio. Toma de decisiones 19-20




CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

Este es un estudio fundamentado en el positivismo, pues trata de captar la
realidad de una manera precisa y objetiva. Palella y Martins (2010) “La filosofia
positiva se contenta con las realidades apreciables por el organismo, a través de
los sentidos.”(p.45). Es decir que el positivismo no es otra cosa que el completo
sentido comun, que busca la construccién de informacion enteramente acorde con

los hechos.

El estudio se ubica en el paradigma cuantitativo, ya que permite describir y
verificar los fendmenos en que se apoyan los hechos y sus causas. Palella y
Martins (2010) “El paradigma con enfoque cuantitativo se fundamenta en el
positivismo, el cual percibe la uniformidad de los fendémenos, aplica la
concepcioén hipotética-deductiva como una forma de acotacion y predica que la
materializacién del dato es el resultado de procesos derivados de la experiencia”
(p.40). Es decir que la investigacion que se realiza conforme a los lineamientos
del paradigma con enfoque cuantitativo recoge y analiza datos sobre determinadas

variables y permite cuantificar la relevancia de un fenémeno.

Disefio de investigacion

El estudio estd enmarcado en una investigacion de campo, orientado a trabajar
sobre la realidad de los hechos, sus caracteristicas, que son fundamentales para
presentar la interpretacion precisa de los hechos y datos recolectados durante la

observacion.



De acuerdo con Bellorin y Rivas (1992) “cuando la estrategia que cumple el
investigador se basa en metodos que permiten recoger los datos en forma directa
de la realidad donde se presentan”. (p.57). Esto quiere decir que el investigador se
incorpora en el campo investigado en forma secuencial; es decir, se introduce en
el campo de la investigacion lentame~*- hasta conseguir la confianza de los
individuos investigados con el fin de obtener datos que le sean util en la
investigacion y ademas va adquiriendo informacion mediante las observaciones
sucesivas realizadas tanto en las caracteristicas fisicas del lugar con en las

conductas y cualidades de las personas estudiadas.
Tipo de investigacion

La investigacion descriptiva para Palella y Martins (2010) “es el de interpretar
realidades de hecho. Incluye descripcion, registro, analisis e interpretacion de la
naturaleza actual, composicion o procesos de los fendmenos. El nivel descriptivo
hace énfasis sobre conclusiones dominantes o sobre cdmo una persona, grupo o
cosa se conduce o funciona en el presente” (p.92). La investigacion descriptiva se
sustenta en la descripcion de datos, caracteristicas, actitudes y comportamientos
de los sujetos en estudio y de las formas del lugar en que ocurren los hechos, es
decir, las descripciones se asisten a técnicas e instrumentos para obtener la

informacion para luego saturar los datos con el objetivo de obtener los resultados.
Poblacion

La poblacion en una investigacion de acuerdo con Hernandez, Fernandez y
Baptista (2007) “es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie
de especificaciones” (p.158). Asi mismo para Palella y Martins (2004) “es el
conjunto de unidades de las que se desea obtener informacién y sobre las que se

van a generar conclusiones”. (p.105).

Para este estudio, la poblacion se encontré conformada por (18) docentes, un

(1) coordinador y un (1) director.



Cuadro N° 2. Poblacion.

Poblacion Cantidad Tamafio de la Muestra
Docentes 18 18
Coordinadores 1 1
Directores 1 1
Totales 20 20

Fuente: Elaborado por Yassir (2012)

Muestra

La muestra para Palella y Martins (2010) “representa un subconjunto de la
poblacion, accesible y limitado, sobre el que realizamos las mediciones o el
experimento con la idea de obtener conclusiones generalizables a la poblacién”
(p.106). Este es un estudio de tipo censal, que de acuerdo con Palella y Martins
(2010) se refiere a “abarcar la totalidad de la poblacion” (p.105). La U.E Nifios
en Accion cuenta con una poblacion pequefia, por lo que se puede abarcar por

completo.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Para la recoleccion de la informacion en el presente estudio se utilizo la
encuesta, definida por Palella y Martins (2010) como “una técnica destinada a
obtener datos de varias personas cuyas opiniones interesan al investigador”
(p.123). Como instrumento, el cuestionario, que de acuerdo con Hernandez,
Fernandez y Baptista (2007) “es un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas

variables a medir o evaluar”.

La técnica se exhibid a través del instrumento de recoleccion de datos para
medir actitudes, empleando para ello una escala tipo Likert, que de acuerdo con
Hernandez, Fernandez y Baptista (2007) “consisten en un conjunto de items

presentados en forma de afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide la reaccion




de los sujetos...y se pide al sujeto que externe su reaccion eligiendo uno de los
cinco puntos de la escala. A cada punto se le asigna un valor numérico” (p.186).
Dichas afirmaciones o juicios califican al objeto de actitud que estan midiendo y

expresan sélo una relacién logica.

En tal sentido, se disefié un cuestionario, dirigido al director, coordinadores y
docentes de la U.E Nifios en Accion, conformado por veinte (20) items cerradas
policotomicas, de cinco (5) alternativas para responder (Siempre, Casi Siempre,

Indiferente, Algunas Veces, Nunca).

Validez del Instrumento

Para Palella y Martins (2010) la validez se define como “la ausencia de sesgos.
Representa la relacion entre lo que se mide y aquello que realmente se quiere
medir” (p.160). Para garantizar la evidencia se realiz6, la validez de contenido,
donde se trata de determinar hasta donde los items de un instrumento son

representativos del dominio de contenido de las propiedades que se desea medir.

En tal sentido, para verificar la validez del instrumento se empleo la técnica del

juicio de experto que segun Palella y Martins (2010) consiste:

En entregarle a tres, cinco o siete expertos (siempre ndmeros
impares) en la materia objeto de estudio y en metodologia y o
instruccion de instrumentos, un ejemplar de los instrumentos
con su respectiva matriz de respuesta, acompariada de los
objetivos de la investigacion, el sistema de variables y una serie
de criterios para calificar las preguntas (p.161).



Confiabilidad del Instrumento

La confiabilidad es definida de acuerdo con Palella y Martins (2010) “como la
ausencia de error aleatorio en un instrumento de recoleccion de datos. Representa
la influencia del azar en la medida: es decir, es el grado en el que las mediciones
estan libres de la desviacion producida por los errores causales” (p.164). Es decir
que la confiabilidad va a determinar el grado, en el que la aplicacion del

instrumento produzca resultados iguales o repetidos.

El coeficiente Alfa de Cronbach segun Palella y Martins (2010) “es una de las
técnicas que permite establecer el nivel de confiabilidad que es, junto con la
validez, un requisito minimo de un buen instrumento de medicion presentado con
una escala tipo Liker” (p.168). Asi mismo, el autor sefiala que ésta se utiliza en la
construccion de escalas donde no hay respuestas correctas e incorrectas, sino que
cada entrevistado responde a la alternativa que mejor le parece sobre el objeto que
se le pregunta.

Formula del Coeficiente Alfa de Cronbach.

K . D" S2Items
K-1]" S2T(puntajes totales)

a =

Cuadro N° 3. Resumen del procesamiento de los casos.

N %
Validos 5 100,0

Casos Excluido® 0 0
Total 5 100,0

Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.



Cuadro N° 4. Confiabilidad del Instrumento.

Alfa de Cronbach N de elementos

0,630 20

La confiabilidad se hizo a través del programa estadistico SPSS 20.0,
demostrando a través de los resultados y de acuerdo a los criterios una Alta
Confiabilidad de 0,630 ubicandose entre la escala 0,61 — 0,80.

Cuadro N° 5. Criterios para la confiabilidad de un instrumento.

Rango Confiabilidad (Dimension)
0,81 -1,00 Muy Alta
0,61-0,80 Alta
0,41 -0,60 Media
0,21-0,40 Baja

0-0,20 Muy Baja

Fuente: Palella y Martins (2010).




CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se refleja la informacion que se obtuvo al aplicar los
instrumentos de recoleccion de datos e informacion, elaborados para el personal
docente, coordinador y directivo. Los resultados se presentan en tablas, donde los
datos recabados, se distribuyen mediante frecuencias, las cuales fueron traducidas
en porcentajes, con la finalidad de representar las respuestas emitidas por los

estratos en estudio.

Variable: Cultura Organizacional
Dimension: Comportamiento
Indicador: Normas

items: 1,2, 3

1- Pone en préctica normas de comportamiento que apuntan a tolerar y
respetar al otro.
2- Trabajar con ISO 9001 limita el tiempo de su trabajo.

3- Trabajar con ISO 9001 permite el logro de actividades planificadas.



Tabla N°1.

Distribucion porcentual de los resultados del Indicador Normas

N Siempre | Casi siempre | Indiferente | Algunas veces | Nunca T

F | % F % F % F % F | %
1 |20 |100 (O 0 0 0 0 0 0 |0 100
2 |4 20 4 20 0 0 12 60 0 |0 100
3 |7 35 10 |50 0 0 3 15 0 |0 100

Fuente: Cuestionario aplicado a Docentes, Coordinador y Director de la U.E
Nifios en Accion. Yassir ( 2012)

GRAFICO N° 1.
Representacion Gréfica de los ITEMS 1, 2, 3.
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En relacion a la tabla N° 1 de la distribucion porcentual de los resultados del
indicador Normas, correspondiente a los items: Uno, Pone en practica normas
de comportamiento que apuntan a tolerar y respetar al otro; los resultados
aportados por los encuestados indicaron que el 100 por ciento de los mismos,

siempre ponen en practica normas de comportamiento.

En el item: Dos, Trabajar con I1SO 9001 limita el tiempo de su trabajo; el
mayor porcentaje, es decir, el 60 por ciento de los encuestados manifestaron que

algunas veces trabajar con ISO limita el tiempo de su trabajo, el 20 por ciento



sefialaron que siempre limita su tiempo y el otro 20 por ciento dijo que casi

siempre lo limita.

En cuanto al item tres que hace referencia a: Trabajar con 1SO 9001 permite
el logro de actividades planificadas; el 50 por ciento de los encuestados
expresaron que trabajar con 1ISO casi siempre le permite el logro de actividades;
mientras que el 35 por ciento mencion6 que siempre se lo permite, 15 por ciento

reflejo que solo algunas veces le permite el logro de actividades.

Los resultados obtenidos de las respuestas relacionadas con este indicador, nos
permite inferir que los docentes manifiestan tener las competencias para asumir
las exigencias que impone las normas de la institucion bajo 1SO 9001, en cuanto
al trabajo de una gestion que tiene que ver con altos indices de calidad a fin de

cumplir con las metas y objetivos de la institucion.

De acuerdo con el enfoque de Tobon (2010), a pesar de la diversidad de
docentes que son contratados en la institucion con diferentes modos de pensar,
diferentes experiencias y niveles socio educativos, pueden en su mayoria, asumir
los cambios que impone la institucion basado en sus normas. A pesar, de las
condiciones socio ambientales y educativas diversas a la que estan acostumbrados

a trabajar los docentes dentro de un ambiente institucional y su gestion.

De igual manera Herzberg (1959) relaciona el comportamiento y las actitudes
del individuo y sus condiciones de satisfaccion e insatisfaccion para determinar de
alguna manera, en el caso particular de la U.E Nifios en Accion, el cumplimiento
de las normas que rigen la organizacién basado en 1SO 9001 y que esto conlleva a
una respuesta con una tendencia a una aceptacion de las actividades que se

realizan en ella.



Variable: Cultura Organizacional

Dimension: Comportamiento

Indicador: Habitos

items: 4,5, 6

4- Practica las normas y acuerdos establecidos en el Manual de Convivencia.

5- Cumple con todas las responsabilidades e instrucciones establecidas en el

Sistema de Gestion de Calidad.

6- La institucion genera un espacio permanente de reflexion y construccion

de acuerdos para la convivencia.

Tabla N° 2.

Distribucion porcentual de los resultados del Indicador Habitos.

N Siempre | Casi siempre | Indiferente | Algunas veces | Nunca T

F | % F % F % F % F | %
4 116 |80 4 20 0 0 0 0 0 |0 100
5 |13 |65 7 35 0 0 0 0 0 |0 100
6 |12 |60 8 40 0 0 0 0 0 |0 100

Fuente: Cuestionario aplicado a Docentes, Coordinador y Director de la U.E
Nifios en Accion. Yassir (2012)

GRAFICO N° 2.

Representacion Gréfica de los ITEMS 4, 5, 6.

Fuente: Yassir (2012)
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En relacion a la tabla N° 2 de la distribucion porcentual de los resultados del |
indicador Habitos, correspondiente al item cuatro: Practica las normas vy
acuerdos establecidos en el Manual de Convivencia; los resultados aportados
por los encuestados reflejan que el mayor porcentaje, es decir, el 80 por ciento de
los encuestados, siempre practican las normas y acuerdos y 20 por ciento expreso

que casi siempre las practican.

En cuanto al item cinco: Cumple con todas las responsabilidades e
instrucciones establecidas en el Sistema de Gestion de Calidad; el 65 por ciento
de los encuestados manifestaron que siempre cumplen con todas las

responsabilidades y 35 por ciento casi siempre.

El tercer item del mismo indicador hace referencia a: La institucion genera un
espacio permanente de reflexion y construccion de acuerdos para la
convivencia; el porcentaje mayor, representado por 60 por ciento de los
encuestados expreso que la institucion siempre genera un espacio de reflexion y

construccion de acuerdos y 40 por ciento reflejé que casi siempre es asi.

De acuerdo a los resultados obtenidos hay una tendencia positiva a la practica
de las normas y el cumplimiento de las responsabilidades y la generaciéon de
espacios de reflexion y construccion de acuerdos, esta tendencia reafirma lo que
sefiala Herzberg en su teoria la cual sefiala que dentro de un ambiente de
satisfaccion y motivacion y de actitudes positivas hacia el trabajo, se logran los
éxitos individuales y el proposito institucional que en este caso particular de la

U.E Nifos en Accidn , tiene que ver con el cumplimiento de las normas 1SO 9001.

De esta manera, se pudo evidenciar en la respuesta que dan los docentes, que
aunque la institucion genere un espacio de reflexion y construccion de acuerdos, a
lo que afirma Bennis (1969), un porcentaje significativo no participa o no esta de

acuerdo con las propuestas que emanan de la gerencia institucional.



Variable: Cultura Organizacional

Dimension: Convivencia

Indicador: Valores

items: 7, 8

7- Trabajar con ISO 9001 propicia un ambiente armonioso y de respeto.

8- En la institucion, existe una comunicacion basada en la tolerancia para el

entendimiento.

Tabla N° 3.

Distribucién porcentual de los resultados del Indicador Valores.

N Siempre | Casi siempre | Indiferente | Algunas veces | Nunca T
F % F % F % F % F %

7 |11 |55 7 35 2 10 0 0 0 |0 100

8 |9 45 11 |55 0 0 0 0 0 |0 100

Fuente: Cuestionario aplicado a Docentes, Coordinador y Director de la U.E
Nifios en Accion. Yassir (2012)

GRAFICO N° 3.

Representacion Gréafica de los ITEMS 7, 8.
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En relacién a la tabla N° 2 de la distribucion porcentual de los resultados del
indicador Valores, correspondiente al item siete: Trabajar con 1SO 9001 propicia
un ambiente armonioso y de respeto; los resultados aportados por los
encuestados reflejan que el mayor porcentaje, es decir, el 55 por ciento de los
encuestados, considera que trabajar con I1SO siempre propicia un ambiente
armonioso y de respeto, 35 por ciento expresa que casi siempre es asi, y a 10 por

ciento le es indiferente.

En cuanto al item ocho: En la institucion, existe una comunicacion basada en
la tolerancia para el entendimiento; el 55 por ciento de los encuestados
manifestaron que en la institucion, casi siempre existe una comunicacion basada

en la tolerancia y el 45 por ciento refleja que siempre existe.

De acuerdo a estos resultados hay una tendencia positiva hacia el ambiente que
se respira en la institucion y a la comunicacion como un medio para la tolerancia
y para el entendimiento de los miembros de la organizacion, esto tiene que ver
segun lo que afirma Robbins y Coulter que en cuanto a la cultura organizacional,
los valores de la institucion estan en concordancia con lo que exige este sistema
de gestion de calidad, donde en ambos casos se busca satisfacer algunas demandas

de los miembros del personal docente.

Con esto se puede reafirmar como sefiala Requeijo, que una buena gerencia
educativa deben establecerse sistemas y procesos eficientes de calidad que

aseguren una buena gestion en las actividades educativas.



Variable: Cultura Organizacional

Dimension: Manejo de Conflictos

Indicador: Costumbres

items: 5, 9

5- Cumple con todas las responsabilidades e instrucciones establecidas en el
Sistema de Gestion de Calidad.

9- Mantiene buenas relaciones con el personal de la institucién.

Tabla N°4.

Distribucion porcentual de los resultados del Indicador Costumbres.

NE Siempre | Casi siempre | Indiferente | Algunas veces | Nunca T

F | % F % F % F % F | %
5 |13 |65 7 35 0 0 0 0 0 |0 100
9 |14 |70 6 30 0 0 0 0 0 |0 100

Fuente: Cuestionario aplicado a Docentes, Coordinador y Director de la U.E

Nifios en Accion. (Yassir 2012)

GRAFICO N° 4.

Representacion Gréfica de los ITEMS 5, 9.
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En relacién a la tabla N° 4 de la distribucion porcentual de los resultados del
indicador Costumbres, correspondiente al item cinco: Cumple con todas las
responsabilidades e instrucciones establecidas en el Sistema de Gestion de
Calidad; los resultados aportados por los encuestados reflejan que el mayor
porcentaje, es decir, el 65 por ciento de los encuestados, siempre cumplen con

todas las responsabilidades y 35 por ciento casi siempre cumple.

En cuanto al item nueve: Mantiene buenas relaciones con el personal de la
institucion; el mayor porcentaje, representado por el 70 por ciento de los
encuestados manifestaron que siempre mantiene buenas relaciones, mientras que

30 por ciento casi siempre las mantiene.

Segun los resultados obtenidos, el manejo de conflictos en la institucion, pasa
por el cumplimiento de las responsabilidades y el mantenimiento de las relaciones
con el personal del mismo, lo que nos indica que existe una serie de valores y
costumbres establecidas y que estas de una u otra forma se respetan e intentan
transmitir un sentido de identidad con la propia institucion, haciendo que se
conserven, aunque no en unos niveles Optimos, buenas relaciones entre el

personal.

Bajo esta misma cultura que impera en la organizacion donde unos miembros
aceptan en mayor o menor medida lo establecido por el sistema, conlleva a la
mayoria de los miembros a cumplir con las responsabilidades y exigencias propias
del mismo. Esto bajo una vision horizontal de gestion, la cual tenderia a verse
méas como funciones distintas, como un sistema formado por procesos donde se
conjugan las expectativas y necesidades de los clientes con la politica de la

institucion.



Variable: Cultura Organizacional.

Dimensién: Manejo de Conflictos.

Indicador: Creencias.

items: 6, 7.

6- La institucion genera un espacio permanente de reflexion y construccion

de acuerdos para la convivencia.

7- Trabajar con ISO 9001 propicia un ambiente armonioso y de respeto.

Tabla N° 5.

Distribucion porcentual de los resultados del Indicador Creencias.

N Siempre | Casi siempre | Indiferente | Algunas veces | Nunca T
F % F % F % F % F | %

6 |12 (60 |8 40 0 0 0 0 0 |0 100

7 |11 |5 |7 35 2 10 0 0 0 |0 100

Fuente: Cuestionario aplicado a Docentes, Coordinador y Director de la U.E
Nifios en Accion. Yassir (2012)

GRAFICO N° 5.

Representacion Grafica de los ITEMS 6, 7.
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En relacién a la tabla N° 5 de la distribucion porcentual de los resultados del
indicador Creencias, correspondiente al item 6: La institucion genera un espacio
permanente de reflexion y construccion de acuerdos para la convivencia; el
porcentaje mayor, representado por el 60 por ciento de los encuestados expreso
que la institucion siempre genera un espacio de reflexion y construccion de

acuerdos y un 40 por ciento reflejé que casi siempre es asi.

En cuanto al item siete, que hace referencia a: Trabajar con ISO 9001
propicia un ambiente armonioso y de respeto; los resultados aportados por los
encuestados reflejan que el mayor porcentaje, es decir, el 55 por ciento de los
encuestados, considera que trabajar con ISO siempre propicia un ambiente
armonioso y de respeto, 35 por ciento expresa que casi siempre es asi, y a 10 por

ciento le es indiferente.

Como se indico anteriormente, pareciera ser que hay un desarrollo
organizacional aceptable que intenta, establecer creencias basadas en la norma
ISO 9001 y que en su mayoria son aceptadas a fin de lograr comportamientos

homogéneos en la mayoria del personal docente y directivos.



Variable: Norma 1SO 9001.

Dimension: Gestion de Calidad.

Indicador: Estudiantes y Representantes.

items: 10, 11.

10-Se comunica

representantes.

la importancia de satisfacer a los estudiantes y

11-Se analizan y toman en cuenta los resultados de satisfaccion de los
representantes y sus quejas.

Tabla N° 6.

Distribucion porcentual de los resultados del Indicador Estudiantes y

Representantes.

N Siempre | Casi siempre | Indiferente | Algunas veces | Nunca T
F % |[F [% F % F % F | %

10 |18 |90 2 10 0 0 0 0 0 0 100

11 |9 45 10 |50 1 5 0 0 0 0 100

Fuente: Cuestionario aplicado a Docentes, Coordinador y Director de la U.E
Nifios en Accidn. Yassir (2012)

GRAFICO N° 6.

Representacion Gréfica de los ITEMS 10, 11.
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En relacién a la tabla N° 6 de la distribucion porcentual de los resultados del
indicador Estudiantes y Representantes, correspondiente al item 10: Se comunica
la importancia de satisfacer a los estudiantes y representantes; los resultados
aportados por los encuestados expresan que el 90 por ciento de los encuestados,
considera que siempre se comunica la importancia y 10 por ciento considera que

casi siempre.

En cuanto al item once: Se analizan y toman en cuenta los resultados de
satisfaccion de los representantes y sus quejas, el mayor porcentaje, representado
por el 50 por ciento de los encuestados manifestaron que, casi siempre se
analizan y toman en cuenta, 45 por ciento de los encuestados refleja que siempre

se analizan y a 5 por ciento le es indiferente.

De acuerdo a las respuestas suministradas por los docentes en cuanto a la
importancia de la comunicacion y tomar en cuenta la satisfaccion del cliente,
podemos inferir que en la institucion se le da importancia a la comunicacion en
funcion de satisfacer tanto a estudiantes, padres, representantes o responsables,
esto se logra mediante las reuniones constantes con los clientes para informar
sobre los avances académicos, comportamientos, actitudes; el uso de la
tecnologia para mantenerlos informados como el correo, twitter, facebook, etc.; y
utilizando periédicamente un formato de conformidad y opinion que permite que
los clientes emitan su satisfaccion o insatisfaccion en relacion a algunos aspectos

relacionados con el quehacer educativo.

En concordancia con lo sefialado por Evans y Lindsay, establecer una
confianza con los clientes y el resto del personal de la institucion genera las
condiciones para mejorar la calidad del producto, que en este caso particular es el
nifio y su formacion. Y que el sistema para mantenerse en una mejora continua
debe considerar las opiniones de los clientes y abordarlas de manera oportuna,

intentando cubrir sus expectativas.



Variable: Norma 1SO 9001.

Dimension: Gestion de Calidad.

Indicador: Liderazgo.

items: 12.

12-1SO 9001 le permite ejercer su liderazgo en la institucion.

Tabla N° 7.

Distribucion porcentual de los resultados del Indicador Liderazgo.

N Siempre | Casi siempre | Indiferente | Algunas veces | Nunca T
F | % F % F % F % F | %
12 |9 45 6 30 0 0 5 25 0 |0 100

Fuente: Cuestionario aplicado a Docentes, Coordinador y Director de la U.E
Nifios en Accion. Yassir (2012)
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En relacién a la tabla N° 7 de la distribucion porcentual de los resultados del
indicador Liderazgo, correspondiente al item doce: 1SO 9001 le permite ejercer
su liderazgo en la institucion; los resultados aportados por los encuestados
expresan que el 45 por ciento de los encuestados, considera que siempre le
permite ejercer su liderazgo, el 30 por ciento que casi siempre, y el 25 por ciento
de los encuestados muestra que algunas veces ISO le permite ejercer su liderazgo

en la institucion.

Un namero significativo de docentes manifiesta que trabajar bajo 1ISO 9001 en
la U.E Nifios en Accion no le proporciona las herramientas que le permitan ejercer
su liderazgo en las diferentes unidades académicas de la misma, en esto se
observa un choque entre las Normas I1SO 9001, el cual no limita para este tipo de
ascenso y de formacidn para liderazgo con las politicas de la institucion, las cuales

frenan este tipo de ejercicio.

De acuerdo con Herzberg (1959) es necesario mantener la satisfaccion y la
motivacién en las actividades laborales ya que es un factor intrinseco del docente
que determina de alguna manera el éxito o el fracaso en su actividad, y por ende

en una mejor cultura organizacional.



Variable: Norma 1SO 9001.

Dimension: Gestion de Calidad.

Indicador: Participacién del Personal.

items: 13.

13- Participa en planes de entrenamiento sobre 1SO 9001.

Tabla N° 8.

Distribucién porcentual de los resultados del Indicador Participacion del

Personal.

N Siempre | Casi siempre | Indiferente | Algunas veces | Nunca T
F | % F % F % F % F | %

13 |14 |70 6 30 0 0 0 0 0 |0 100

Fuente: Cuestionario aplicado a Docentes, Coordinador y Director de la U.E
Nifios en Accion. Yassir (2012)
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En relacién a la tabla N° 8 de la distribucion porcentual de los resultados del
indicador Participacion del Personal, correspondiente al item trece: Participa en
planes de entrenamiento sobre 1SO 9001; los resultados aportados por los
encuestados refleja que el 70 por ciento de los encuestados, siempre participa en

planes y el 30 por ciento casi siempre.

Un porcentaje significativo de docentes afirma que siempre participa en los
planes de entrenamiento, de acuerdo con la teoria constructivista, el individuo le
da sentido a su mundo mediante la experiencia directa, los objetos, las personas y
las ideas; asi mismo lo reafirma Tobon en su enfoque socio formativo complejo,
las cuales sefiala que se deben generar las condiciones pedagogicas esenciales,
para facilitar la formacion de las competencias y habria que agregar actitudes que
vayan a favor de la organizacion y por supuesto mejoren la calidad de los

procesos Y la satisfaccion del docente.



Variable: Norma ISO 9001.
Dimension: Gestion de Calidad.
Indicador: Sistema para la Gestion.
items: 14, 15, 16.

14-1S0 9001 ofrece una mejor estructura organizativa a la institucion.

15-Cuenta la institucion con los recursos materiales necesarios para
mantenerse bajo un sistema de calidad.

16- Cuenta la institucion con los recursos humanos necesarios para mantenerse

bajo un sistema de calidad.

Tabla N° 9.

Distribucién porcentual de los resultados del Indicador Sistema para la
Gestion.

N Siempre | Casi siempre | Indiferente | Algunas veces | Nunca T

F | % F % F % F % F | %
14 |20 | 100 (O 0 0 0 0 0 0 |0 100
15 |18 |90 2 10 0 0 0 0 0 |0 100
16 |16 |80 4 20 0 0 0 0 0 |0 100

Fuente: Cuestionario aplicado a Docentes, Coordinador y Director de la U.E
Nifios en Accion. (Yassir 2012)

GRAFICO N° 9.

Representacion Grafica de los ITEMS 14, 15, 16.

0, 0,
100% 10086 20% M Siempre
M Casi Siempre
50%
0% .
%0%0%0% 0%0%0%1 Indiferente
0% - { Y m Algunas Veces

(TEM 14 (TEM 15 iTEM 16 = Nunca

Fuente: Yassir (2012)




En relacion a la tabla N° 9 de la distribucion porcentual de los resultados del
indicador Sistema para la Gestion, correspondiente al item catorce: 1SO 9001
ofrece una mejor estructura organizativa a la institucion; los resultados
aportados por los encuestados indicaron que el 100 por ciento de los mismos

considera que, siempre ISO ofrece una mejor estructura organizativa.

En el item quince: Cuenta la institucion con los recursos materiales
necesarios para mantenerse bajo un sistema de calidad; el mayor porcentaje, es
decir, el 90 por ciento de los encuestados manifestaron que la institucion siempre
cuenta con los materiales necesarios, el 10 por ciento considera que casi siempre

es asi.

En cuanto al item dieciséis, que hace referencia a: Cuenta la institucién con
los recursos humanos necesarios para mantenerse bajo un sistema de calidad;
el 80 por ciento de los encuestados expresaron que la institucion siempre cuenta

con los recursos humanos necesarios y el 20 por ciento indica que casi siempre.

La U.E Nifios en Accién segun la respuesta de los informantes, cumple tanto
en la estructura organizativa, recursos humanos y materiales, con lo pautado en el
sistema de gestion de calidad, ya que toman en cuenta un conjunto de elementos
como recursos, procedimientos, documentos, estructura organizacional y
estrategias para lograr la calidad del producto, esto tiene que ver con lo que
esperan los miembros de la institucion, se cumpla con las necesidades y

expectativas de acuerdo a la norma ISO 9001.

De esto se infiere, que el cumplimiento de la norma ISO 9001 orienta a la
institucion hacia la calidad de los procesos y la entrega oportuna de recursos. Sin
embargo una porcién de docentes manifiesta que algunas veces no se contrata los
recursos docentes necesarios y de calidad que se ajusten rapidamente a esta

norma.



Variable: Norma 1SO 9001.

Dimension: Gestion de Calidad.

Indicador: Mejora Continua.

items: 17,18.

17- Reconoce la direccion los logros y el compromiso de las personas y

equipos que se esfuerzan en mejorar.

18- La politica de la calidad es coherente con la realidad de la institucion.

Tabla N° 10.

Distribucion porcentual de los resultados del Indicador Mejora continua.

N Siempre | Casi siempre | Indiferente | Algunas veces | Nunca T
F % F % F % F % F | %

17 |11 |55 |9 45 0 0 0 0 0 |0 100

18 |12 |60 |7 35 0 0 1 5 0 |0 100

Fuente: Cuestionario aplicado a Docentes, Coordinador y Director de la U.E

Nifios en Accion. Yassir (2012)

GRAFICO N° 10.

Representacion Grafica de los ITEMS 17, 18.
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En relacion a la tabla N° 10 de la distribucion porcentual de los resultados del
indicador Mejora continua, correspondiente al item diecisiete: Reconoce la
direccion los logros y el compromiso de las personas y equipos que se esfuerzan
en mejorar; los resultados aportados por los encuestados demostraron que el 55
por ciento de los mismos, considera que siempre reconoce la direccién los logros

y el compromiso, 45 por ciento considera que casi siempre es asi.

En cuanto al item dieciocho, que hace referencia a: La politica de la calidad es
coherente con la realidad de la institucion; el 60 por ciento de los encuestados,
indicaron que siempre la politica es coherente, 35 por ciento expresa que casi
siempre es coherente y 5 por ciento manifiesta que algunas veces es coherente la

politica con la realidad de la institucion.

De acuerdo a los resultados arrojados en relacion a estos dos items, una
mayoria significativa acepta que la institucion bajo las normas ISO 9001 reconoce
los logros y compromisos de los docentes que se esfuerzan en mejorar tanto en la
actividad docente como en los controles administrativos que se realizan y son
exigidos periodicamente, asi mismo manifiestan que la politica de la calidad esta
en concordancia con la realidad institucional, esto segln la politica de la calidad
FONDONORMA ISO 9001, persigue satisfacer los requisitos necesidades y
expectativas de toda la U.E Nifios en Accion, en este sentido se aplican las normas
y reglamentos establecidos de manera eficiente y eficaz, hacia la bdsqueda, por
supuesto de lograr un ambiente natural, seguro y estimulante que permita alcanzar

los objetivos o propdsitos institucionales.



Variable: Norma 1SO 9001.

Dimension: Gestion de Calidad.

Indicador: Toma de decisiones.

items: 19, 20.

conformidad con el perfil del puesto de trabajo.

Tabla N° 11.

Distribucién porcentual de los resultados del Indicador Toma de Decisiones.

19- Es tomada en cuenta su participacion para la toma de decisiones.

20- Es libre de tomar decisiones, disciplinarias y/o académicas, autbnomas, de

N Siempre | Casi siempre | Indiferente | Algunas veces | Nunca T

F | % F % F % F % F | %
19 |4 20 10 |50 0 0 6 30 0 |0 100
20 |7 35 8 40 0 0 3 15 2 10 100

Fuente: Cuestionario aplicado a Docentes, Coordinador y Director de la U.E
Nifios en Accidn. Yassir (2012)

GRAFICO N° 11.
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Y finalmente, en relacion a la tabla N° 11 de la distribucién porcentual de los
resultados del indicador Toma de decisiones, correspondiente a al item
diecinueve: Es tomada en cuenta su participacion para la toma de decisiones;
los resultados aportados por los encuestados indicaron que el 50 por ciento de los
mismos, considera que casi siempre es tomada en cuenta su participacion, 30 por
ciento, expresa que algunas veces y 20 por ciento de los encuestados manifiesta

que siempre es tomada en cuenta su participacion para la toma de decisiones.

En el item veinte: Es libre de tomar decisiones, disciplinarias y/o académicas,
autonomas, de conformidad con el perfil del puesto de trabajo; el mayor
porcentaje, es decir , el 40 por ciento de los encuestados manifestaron que casi
siempre son libres de tomar decisiones, 35 por ciento considera que siempre, el 15
por ciento sefial6 que algunas veces y el 10 por ciento indico que nunca son libres

de tomar decisiones de conformidad con el perfil del puesto de trabajo.

De acuerdo a los resultados obtenidos y la tendencia de estas respuestas una
mayoria considera que su participacién no es tomada en cuenta para la toma de
decisiones de la organizacion. De esto se infiere, partiendo de la teoria bifactorial
de Herzberg (1959) que mientras no haya una estrategia institucional para
considerar los factores intrinsecos tales como: la satisfaccion y la motivacion por
las actividades laborales, las actitudes de los docentes; en el caso particular,
mermara significativamente hacia el logro individual y esto repercutira en el éxito

o fracaso del mismo.

El docente en este caso percibe que no es tomada en cuenta su participacion ni
sus decisiones, tanto desde el punto de vista de las politicas institucionales como
en la toma de decisiones disciplinarias y académicas en el ambiente de aula, de

acuerdo con su puesto de trabajo o cargo.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La presente investigacion se realizd con el fin de analizar la incidencia del
sistema de gestion de calidad en la cultura organizacional de la U.E Nifios en
Accion. De acuerdo a los resultados obtenidos en el capitulo IV, se presentan las
conclusiones y recomendaciones en concordancia a los objetivos de la

investigacion.

Conclusiones

A través de esta investigacion, se logrd observar que el sistema de gestion de
calidad 1SO 9001, le permite a los docentes de Nifios en Accion cumplir con las
exigencias en su desempefio. La cultura organizacional que sostiene la institucion,
donde estdn presentes la tolerancia, la comunicacion, el respeto y el
entendimiento; en la que se generan espacios para la reflexion y construccion de
acuerdos para una mejor convivencia; le permite a los docentes asumir los
cambios a los que esta sometido el sistema y cumplir con las responsabilidades

que establece el mismo.

De igual manera, la percepcion de los miembros y el comportamiento que
reflejan los resultados sobre los docentes y directivos nos indica que existe en la
organizacion un desarrollo organizacional aceptable, bajo un ambiente

generalmente armonioso.

Por otro lado, existe una buena comunicacion y es tomada en cuenta la opinion
de los representantes y estudiantes, lo cual es muy importante dentro del sistema,
ya que le permite de acuerdo con el objetivo principal de la norma 1SO 9001

medir el grado de satisfaccion de los clientes y aumentarlo progresivamente.



Sin embargo existen algunos factores de ISO 9001 que pueden estar
interviniendo en la calidad del desempefio del docente; un nimero significativo de
docentes se siente limitado a ejercer su liderazgo. Estan limitados a tomar
decisiones y que las opiniones no sean tomadas en cuenta pueden repercutir sobre
las actitudes de los docentes y de acuerdo como se ha venido reafirmando, segun
Herzberg puede determinar el éxito o fracaso hacia el trabajo, e influir

significativamente en el ambiente laboral.

Un sistema para que sea de calidad debe operar y mantenerse de forma
coordinada con un conjunto de elementos como: recursos, procedimientos y
estrategias. Un sistema de gestion de calidad como el que se implementa en la
U.E Nifios en Accion efectivamente le brinda una estructura organizativa, los
docentes lo sefialan en los resultados; ademas cuenta con los recursos materiales
necesarios para mantenerse bajo un sistema de calidad. Sin embargo, una porcion
de docentes manifiesta que algunas veces los recursos docentes son insuficientes y
no se adaptan rapidamente a la norma, lo que estaria debilitando el sistema en la

institucion.

Ahora bien, la institucion reconoce los logros de los docentes que se esfuerzan
por hacer un trabajo cada vez mejor, asi mismo manifiestan que la politica de la
calidad esta en concordancia con la realidad institucional, lo que nos indica que la
institucion opera hacia la busqueda de una mejora continua que le permita

alcanzar los objetivos de la organizacion.

En relacion a la participacion de los docentes en la organizacion, los resultados
indican que un significativo porcentaje no es tomado en cuenta para las

decisiones de la organizacion.

Lo que nos indican estos resultados en general es que este sistema de gestion
de calidad 1SO 9001 tiene una tendencia positiva sobre la cultura de la U.E Nifios
en Accion, ya que quedd en evidencia que los miembros de la organizacion

pueden asumir y adaptarse a los cambios que esta norma genera. Sin embargo



para que un sistema sea realmente exitoso debe tomar en cuenta sus debilidades
dentro de la organizacion, el liderazgo es un aspecto que debe ser tomado en
cuenta para la mejora continua de la calidad en la institucion asi como la

participacién de los docentes para la toma de decisiones.

Se puede inferir que existen aspectos ajenos a la norma, que tienen que ver mas
con la preparacion profesional del docente que no esta formado para trabajar con
los sistemas de gestion de calidad y su disposicién para tolerar el cambio de
manera constante, lo que puede ser motivo de las renuncias y despidos frecuentes

de docentes en la institucién.

Recomendaciones

Tomando en cuenta las conclusiones sefialadas anteriormente surgen las

siguientes recomendaciones:

1. Se hace necesario que los directivos realicen ajustes y lleguen acuerdos,
que le permitan a los docentes participar en decisiones mas importantes, a
fin de favorecer la cultura de la organizacion y prolongar su bienestar.

2. Establecer una estructura flexible, que no incida en el trabajo con la norma
ISO 9001 ni los objetivos de la institucion, pero que le permitan a los
docentes sentirse realmente mas libres de tomar decisiones y que no limite
su liderazgo.

3. Se recomienda mantener los recursos docentes suficientes para mantenerse
bajo un sistema de calidad, que facilite a los docentes asumir sus
responsabilidades y cumplir con las exigencias de 1SO 9001, sin saturar su
carga laboral.

4. Las conclusiones obtenidas en esta investigacion, sugieren una perspectiva
valiosa e interesante para seguir profundizando en la mejora continua de la
calidad, en la que debe permanecer el sistema de gestion de la U.E Nifios

en Accion.
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EMAESTRIA EN GERENCIA AVANZADA EN EDUCACION

CUESTIONARIO

El presente instrumento tiene como proposito fundamental, obtener informacion
objetiva y confiable acerca del Sistema de Gestidn de Calidad y su incidencia en

la cultura organizacional de la U.E Nifios en Accién.

Su opinion es relevante para la presente investigacion, su criterio serd
confidencial. A continuacion se le presenta un conjunto de items que deberan ser
respondidas de acuerdo a la siguiente escala valorativa: SIEMPRE, CASI
SIEMPRE, INDIFERENTE, ALGUNAS VECES, NUNCA.

Instrucciones:
- Lee cuidadosamente cada pregunta antes de dar su respuesta.

- Marque con una “X” la alternativa que considere correcta.

- Si presenta alguna duda, pregunte al encuestador.

Gracias por su

Colaboracioén.



N Pregunta Siempre Casi Indiferente | Algunas | Nunca
° | Usted como docente considera Siempre Veces
que:

1 | Pone en practica normas de
comportamiento que apuntan a
tolerar y respetar al otro.

2 | Trabajar con 1SO 9001 limita
el tiempo de su trabajo.

3 | Trabajar con ISO 9001
permite el logro de actividades
planificadas.

4 | Practica las normas y acuerdos
establecidos en el Manual de
Convivencia.

5 | Cumple con todas las
responsabilidades e
instrucciones establecidas en
el Sistema de Gestion de
Calidad.

6 | La institucion genera un
espacio permanente de
reflexion y construccién de
acuerdos para la convivencia.

7 | Trabajar con ISO 9001
propicia un ambiente
armonioso y de respeto.

8 | En la institucién, existe una
comunicacion basada en la
tolerancia para el
entendimiento.

9 | Mantiene buenas relaciones
con el personal de la
institucion.

10 | Se comunica la importancia de
satisfacer a los estudiantes y
representantes.

11 | Se analizan y toman en cuenta
los resultados de satisfaccion
de los representantes y sus
quejas.

12 | ISO 9001 le permite ejercer su
liderazgo en la institucion

13 | Participa en planes de

entrenamiento sobre 1SO.




N° Pregunta. Siempre Casi Indiferente | Algunas | Nunca
Usted como docente considera Siempre Veces
que:

14 | ISO 9001 ofrece una mejor

estructura organizativa a la
institucion.

15

Cuenta la institucion con los
recursos materiales necesarios
para mantenerse bajo un
sistema de calidad.

16

Cuenta la institucién con los
recursos humanos necesarios
para mantenerse bajo un
sistema de calidad.

17

Reconoce la direccion los
logros y el compromiso de las
personas y equipos que se
esfuerzan en mejorar.

18

La politica de la calidad es
coherente con la realidad de la
institucion.

19

Es tomada en cuenta su
participaciéon para la toma de
decisiones.

20

Es libre de tomar decisiones,
disciplinarias y/o académicas,
autobnomas, de conformidad
con el perfil del puesto de
trabajo.
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FORMATO PARA LA REVISION YYALIDACION DEL
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Nombre del Evaluador:

Especialidad:

Grado Académico:

Fecha:

SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD Y SU INCIDENCIA EN LA
CULTURA ORGANIZACIONAL DE LA U.E NINOS EN ACCION

Licda. Mariana Yassir
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FORMATO PARA LA REVISION Y}/ALIDACION DEL
INSTRUMENTO DISENADO

INSTRUCCIONES

1. Por favor identifique con precision, en el formato los indicadores.
2. Lea detenidamente cada uno de los items relacionados con cada indicador.

3. Utilice el formato para indicar su acuerdo o su desacuerdo con cada
enunciado, marcando una (x) en el espacio correspondiente segun la siguiente

escala:

a) Dejar (
b) Modificar (
¢) Eliminar (

(

N N N N

d) Incluir otros items

4  Si desea alguna sugerencia para enriquecer el instrumento utilice el espacio

correspondiente a observaciones ubicadas al margen derecho.



VALIDACION DEL INSTRUMENTO

ESCALA

items | Dejar | Modificar | Eliminar Incluir Observacion

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20




OBSERVACION:

FECHA FIRMA DEL EVALUADOR
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

ESCALA

items | Dejar | Modificar | Eliminar Incluir Observacion

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20




OBSERVACION:

FECHA FIRMA DEL EVALUADOR
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

ESCALA

items | Dejar | Modificar | Eliminar Incluir Observacion

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20




OBSERVACION:

FECHA FIRMA DEL EVALUADOR



