Nadie es perfecto, pero lo intentamos

Juan Carlos Turumbay Senosiain. Director del CPEIP San Miguel de Noain

El Colegio Publico de Educacion Infantil y Primaria San Miguel de
Noain se inici6 en las redes de calidad, en concreto en la red 4
de centros de castellano, en el curso escolar 2004-2005. Desde
entonces hemos seguido la estela que han marcado los centros
de secundaria. En estos momentos nos enfrentamos ya a realizar
una integracion total del sistema de gestion en nuestro centro
segln la norma SGCC de 2006 desarrollada por el Departamen-
to.

Cuando escribo este articulo, el centro lleva cuatro cursos intro-
duciendo paulatinamente los procesos del sistema de gestion de
calidad. En primer lugar, este enfoque de gestion y de calidad se
concibe como en cualquier empresa, porque lo primero que de-
bemos tener muy en cuenta en un centro educativo es que so-
mos una empresa de servicios y o que hacemos es interpretar
las metodologias al uso en las empresas y aplicarlas en nuestro
contexto.

trola e introduce las mejoras.

El sistema de gestion de la calidad que se esta implantando pau-
latinamente en este centro esta basado en la metodologia ISO
9000. Es un sistema de gestion de procesos que trata de seguir
el ciclo de la mejora o PDCA. Se inicia con una planificacion en
cada uno de los procesos. Mas tarde desarrollamos cada proce-
so, definiendo como es y qué acciones lo componen. Pero no nos
basta con ello, hay que establecer cuales son los indicadores y
objetivos de calidad de esos procesos de prestacion del servicio
educativo. Luego habra que comprobar que esos objetivos se
logran mediante planes de control o evaluacion.

Finalmente hay que revisar el proceso para mejorarlo mediante
acciones correctoras ante desviaciones sobre los objetivos o
acciones de mejora continua del proceso. Las mejoras las estan-
darizamos para evitar que se pierdan en el futuro. Este ciclo con-
tinuo estd inmerso en el quehacer diario y el profesorado del
centro ha entrado en esta dinamica practicamente sin darse

En segundo lugar, es que somos una organizaciéon cuya gestion
esta basada en procesos que se repiten de curso a curso y que
“si seguimos haciendo lo mismo obtendremos los mismos resul-
tados”. Por lo tanto, se trata de reflexionar sobre esos procesos
y, una vez que estan estandarizados, revisarlos con una dindmica
de mejora continua. La evaluacion de los procesos se hace me-
diante indicadores que nos permiten evaluar sus resultados y su
rendimiento. Pero para estandarizar las mejoras es necesario
implantar un sistema de gestion, sin olvidar que la escuela no
cambiara sin que lo hagamos nosotros, las personas que esta-
mos en la base de nuestras organizaciones.

En tercer lugar, los directores de los centros debemos liderar el
proceso de la mejora continua y crear un buen clima en la organi-
zacion, que permita a las personas desarrollar sus potencialida-
des. Quien debe ejercer el liderazgo en el centro es el equipo
directivo. Es importante contar con las personas en todo momen-
to y ejercer un liderazgo basado en la persuasion y en el ejemplo,
un liderazgo que tenga en cuenta a todos, porque la organizacion
depende de todos.

Por Gltimo, hay que destacar que centramos nuestros esfuerzos
en la gestién del aula, en lo que se denomina proceso de ense-
Nanza-aprendizaje (acogida, programacion, actividades de aula,
evaluacién, tutoria y orientacion, atencién a la diversidad, convi-
vencia...), que es el nucleo fundamental de un centro educativo.
De este modo incidimos en los procesos y proyectos que afectan
al grueso de las personas y a lo que hacen diariamente, es decir,
nos orientamos a la mejora del producto y de los procesos educa-
tivos. Es el propio profesorado quien gestiona su trabajo, lo con-

cuenta, porque no tiene que hacer algo distinto a lo que hace,
pero lo esta haciendo de manera sistematizada, lo que permite
después, al valorar los indicadores, reflexionar si los objetivos
estan conseguidos y si se plantea otras mejoras. Todos estan
funcionando como parte de una organizacién en la que se les ha

asignado un papel, el objetivo se consigue gracias a todos.

Nosotros hemos fijado unos indicadores para asegurar que los
procesos se cumplen con criterios de calidad. Por ejemplo, en los
cursos impartidos, el porcentaje de areas que alcanzan el indice
de aprobados; en el proceso de matricula, si hay fidelidad por-
centual segln el alumnado empadronado; en los procesos de
servicios del comedor y transporte, si se alcanza el grado de sa-
tisfaccion de los usuarios; en la acogida, el tanto por ciento de
asistencia a las reuniones colectivas; en la evaluacion externa, si
se supera la media autonémica; en la atencion a la diversidad, el
grado de satisfaccion de las familias implicadas; en la conviven-
cia, el grado de satisfaccion del alumnado, familias y personal. El
nimero de indicadores es extenso y se establecen unos objetivos
a conseguir. ¢ Qué pasa si no se consiguen?, que quien no los ha
alcanzado esta obligado a reflexionar sobre las causas, y a plan-
tearse acciones correctoras, porque todos los procesos y las ac-
ciones que lo componen tienen sus responsables.

La calidad, por lo tanto, la extendemos a todas las actividades de
la organizacion: la estrategia, la planificacion, la gestion de recur-
sos y de personas, la evaluaciéon de nuestros resultados. Abarca
el conjunto de la gestion, siempre orientados al logro de resulta-
dos y a la consecucién de la estrategia.
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La idea principal de calidad es la mejora continua. En todos los
centros se realizan mejoras, aunque no estén en redes de cali-
dad, porque hay personas en ellos que se esfuerzan, pero falta
asegurar esas mejoras con independencia de la permanencia de
las personas. Ademas, esta idea de mejora continua es tener
como principio que todas las actividades que realizamos en los
centros son susceptibles de ser mejoradas y debemos intentar
hacerlo.

La mejora se logra mas eficazmente si hay una orientacién al
cliente y a los procesos. En los centros, puesto que somos em-
presas, también tenemos clientes, aunque cueste entenderlo.
Cliente es el destinatario o usuario del servicio que prestamos,
que no es siempre ni sélo el alumnado o sus familias. Muchas
veces son los companeros de trabajo. A éstos la mejora les debe
ser Gtil en su trabajo. Proceso es la forma en la que desarrolla-
mos los servicios, que es lo Gnico que podemos mejorar, por ello
la idea de proceso es muy importante.

La dificultad esta en estandarizar las mejoras, es decir en conso-
lidarlas, en mantenerlas aunque cambien las personas; por ello,
es muy importante disefiar e implantar un sistema de gestion
que deje muy claro cdmo se hacen los procesos en ese centro.

Para implantar el sistema de gestién en nuestro centro no hemos
tenido dificultades porque hemos partido de lo que en el centro
se hacia y variando poco a poco con el objetivo de estandarizar y
de asegurar. La burocracia en una organizaciéon es inevitable.
Estandarizar requiere documentar y hacer registros. Calidad im-
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plica resultados, los que la organizacién quiera, pero implica
controlar nuestro trabajo para ver como vamos respecto a los
objetivos que tenemos y como podemos mejorar. Tenemos mu-
chos registros de mediciones que antes no realizdbamos. Sin
embargo, la estandarizacién ha eliminado otros muchos papeles
del centro: ahora utilizamos formatos unificados que facilitan el
trabajo y hemos reducido el volumen de documentos. También
hemos reducido a un grupo de personas el conocimiento de la
terminologia evitando la carga que ello pudiera haber supuesto
para el profesorado.

La “mejor mejora” que hemos introducido en nuestro centro es
que trabajamos con datos y no con impresiones: hace cuatro
cursos la fidelidad en la matricula era de un 53% y el curso pasa-
do fue de un 74%, la participacion de los padres en la primera
reunion colectiva es del 92,5%, la satisfaccion del profesorado de
las sesiones de evaluacion es de 9,04 sobre 10, la satisfaccion
de la comunidad educativa con la convivencia es de un 7,5 sobre
10, en las encuestas realizadas a las familias lo que mas se valo-
ra es la accion tutorial con un 8,4 sobre 10.

Pero lo importante en nuestra organizacién es reconocer que
tenemos también datos no satisfactorios, no conformidades,
que, como comprenderéis, no las publicamos, porque son las
mejoras que debemos acometer. jNadie es perfecto!...Pero lo
intentamos.

Un enfoque hacia la excelencia

Colegio Vedruna. Pamplona

El camino transitado

Fundado en 1943 por las Hermanas Carmelitas de la Caridad y
situado en pleno centro de Pamplona, el Colegio Vedruna
(Carmelitas) cuenta con un personal de 72 trabajadores y escola-
riza a mas de 825 nifios y nifias desde primer curso del Segundo
Ciclo de Educacion Infantil hasta 2° de Bachillerato. Ha tratado
de mantenerse fiel a un estilo educativo propio adaptandose al
mismo tiempo a las exigencias sociales, valiéndose de profundos
cambios internos tanto a nivel de titularidad como de organigra-
ma y cargos directivos.

Al éxito en la transicion de estos cambios y al mantenimiento de
nuestro estilo educativo esta contribuyendo de manera incuestio-
nable la apuesta decidida por los sistemas de gestion de calidad.
El recorrido del Colegio ha sido, en este sentido, corto pero muy
intenso. Desde el curso 2001-02 el Colegio apostod por la gestién
de calidad seglin la norma ISO, obteniendo la certificacion ISO
9001-2000 en 2003 y 2004. Comenzar por la norma ISO fue un
acierto porque permitio sistematizar y controlar todos los proce-
sos clave de la organizacion y propicié la obtencién rapida de un
reconocimiento externo, cuestion ésta importante para la motiva-
cion de las personas del Colegio. Su ambito de aplicacion es, sin
embargo, muy limitado y no termina de adaptarse bien al mundo
educativo. Ya como segundo paso y sobre la base de un sistema
de gestion limitado pero ya implantado, los lideres de la organiza-
cién decidieron consolidar dicho sistema de gestién tomando
como referencia la excelencia y el modelo europeo EFQM, mucho
mas amplio, exigente y ambicioso, abarcando todos los aspectos
de la organiza-

cion. Tras dos ANO RECONOCIMIENTO
afios de adap- 2003 1SO 9001-2000

tacién e inten- | 2004 IS0 9001-2000

SO trabajo’ el 2006 EFQM 400+

Colegio Vedru-| 2008 EFQM 500+

na obtuvo en| 2008 Premio Navarro a la Excelencia

2006 el sello de plata EFQM hoy llamado reconocimiento 400+.
Con convencimiento y entusiasmo y creyendo en el modelo, en
2008 el Colegio Vedruna ha obtenido el reconocimiento 500+ y
el Premio Navarro a la Excelencia 2008 para entidades publicas
o privadas sin animo de lucro.

Con la experiencia acumulada en todo este trayecto considera-
mos que el modelo EFQM tiene la virtud de ofrecer un analisis y
unas herramientas idoneas para cualquier organizacién pero se
adapta de forma especialmente satisfactoria y productiva a los
centros educativos debido, entre otras cosas, a la importancia
que da a las personas (principal tesoro de cualquier centro edu-
cativo) al papel central que otorga a la autoevaluaciéon (y noso-
tros somos profesionales de la evaluacion) y a la amplitud y diver-
sidad de los resultados que contempla. El liderazgo que en Nava-
rra ejerce el sector educativo en la blsqueda de la excelencia y
de la mejora continua desde el modelo EFQM, confirmado afo
tras afo por los reconocimientos publicos, es una prueba que
desnuda los argumentos y supera las reticencias de los mas es-
cépticos, también presentes en este sector. La presencia en
nuestra comunidad de la Fundacion Navarra para la Calidad, que
vela por el fomento y la promocion del modelo EFQM, constituye
un lujo, incluso econémico, que no se puede desaprovechar.

El enfoque adoptado: Hacia la excelencia desde y con las perso-
nas.

En el Colegio Vedruna hemos estado convencidos desde el princi-
pio de que las personas de la organizacién son la piedra angular
sobre la que pivota el nivel de excelencia de un centro educativo
no sélo por cualificacién sino también por su nivel de compromi-
so y su identificacion con la organizacién. Tarea fundamental de
los lideres es, por lo tanto, cultivar y facilitar la identidad de cen-
tro y el compromiso de las personas. El grafico de la siguiente
pagina refleja este planteamiento que trataremos de explicar a
continuacion.
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