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Figura 1. El trayecto de la investigación

III. ANÁLISIS

Para el desarrollo de la investigación se aplicó en sus 
inicios una encuesta que arrojó unos primeros resulta-
dos que a las claras señalaban la necesidad de imple-
mentar un sistema de gestión de calidad en el sector 
educativo.  No obstante, a la par se evidenció el des-
conocimiento del sistema como soporte al servicio de 
las instituciones educativas.  Para los investigadores re-
sultó contradictorio contar con un contexto educativo 
un tanto resistente a la implementación, pese a darse 
cuenta de la importancia y necesidad del tema en el 
sector.  

Por esa razón y más allá de las miradas en cuanto a 
calidad se refiere, cabe preguntarse cuáles son las 
creencias, actitudes y valores predominantes dentro 
del ámbito de la educación que están dificultando la 
implementación de un sistema de gestión de la cali-
dad.   Indudablemente, en toda institución educativa 
existen una serie de principios, vividos en la práctica, 
de los cuales no se toma conciencia normalmente, sino 
que operan en forma inconsciente.   A la par con estos 
elementos, también se generan dentro de las organi-
zaciones educativas actitudes y valores que tienen 
que ver con hábitos permanentes y  se manifiestan 
con disposiciones para la ejecución de cada una de las 
actividades.
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Vistas así las cosas,  implementar  un sistema de ges-
tión de calidad  en las instituciones de educación bá-
sica y media resulta un reto que trae consigo ventajas, 
pero a su vez cierto temor frente a la iniciación y apli-
cación de la norma como instrumento de evaluación de 
la calidad del servicio educativo, precisamente porque 
no se cuenta con modelos, herramientas, documentos 
prácticos que faciliten tal fin.  Aunque la implementa-
ción de un sistema de calidad traiga muchos beneficios 
(una mejor administración en los procesos y el control 
en cada uno de ellos),  el mayor temor visto por los 
investigadores ha sido hasta ahora el poco conocimien-
to, la falta de elementos que ayuden a comprender de 
manera sencilla  la dinámica  de desarrollar habilidades 
en los participantes para diagnosticar, planificar, im-
plementar, documentar, evaluar y mejorar los sistemas 
de gestión de la calidad, elementos estos que de algu-
na manera implican una concientización y preparación 
de un clima organizacional que aseguren y garanticen 
la calidad en el servicio cumpliendo los estándares de 
calidad según la norma.  

Como se decía anteriormente, en el presente proyecto 
de investigación se ha tomado como referente una en-
cuesta que consta de una serie de preguntas que bus-
can establecer un diagnóstico que describa la situación 
general en lo referente a las dificultades que se presen-
tan en los colegios a la hora de implementar  un SGC e 
identificar la necesidad de contar con una herramienta 
didáctica para tal fin, a su vez disminuir lo traumático 
que parece resultar esta tarea.  Una vez aplicada dicha 
herramienta se obtuvieron algunos resultados, así:

Frente a la primera pregunta “Al momento de iniciar la 
implementación del SGC, ¿contaban en su institución con 
una herramienta didáctica que los orientara en este proyec-
to?” El 63% manifiesta que no; el 37% contesta afirma-
tivamente  y menciona GTC 200, charlas informativas, 
talleres de aplicación y capacitaciones. Aún así, en las 

respuestas se alcanza a percibir  que se presentó cierto 
temor frente a la iniciación al implementar el SGC.

Una segunda pregunta formulada en la encuesta fue: 
“¿Cree usted que es importante tener acceso a una herramien-
ta didáctica que facilite la comprensión de un SGC para im-
plementarlo en el sector educativo?”  El 100% manifiesta 
que más que importante, es fudamental contar con una 
herramienta didáctica que ayude a la comprensión de 
los SGC. Esto es, contar con un instrumento que faci-
lite la labor  de implementar el sistema y que elimine 
el riesgo al temor tanto para el rector, el coordinador, 
el dueño de proceso, el responsable de procedimiento, 
como para cualquier persona del común que haga parte 
de la organización.  

Los encuestados manifiestan que una herramienta 
didáctica ayuda a sensibilizar antes de la implemen-
tación, además ayuda a crear el clima apropiado para 
tal fin, de tal forma que contar con didácticas especia-
lizadas antes de la implementación proporciona la in-
formación necesaria para asimilar el proceso de imple-
mentación, participación, interpretación de la norma, 
contextualización en procesos educativos, apropiación 
de términos y toma de conciencia para ser parte activa 
en la implementación.

Ante la tercera pregunta formulada: “¿Considera que el 
lenguaje de la norma ISO 9001 y/o la GTC 200 es de fácil 
comprensión para el personal de su institución en relación 
con la implementación de SGC?” Sólo el 18% de los en-
cuestados  considera que el lenguaje de la norma ISO 
9001/GTC 200 es de fácil comprensión; el 82% consi-
dera que el lenguaje no es de fácil comprensión  por las 
siguientes razones: siempre se encuentran dificultades 
para aplicarla y adaptarla; el lenguaje de la GTC 200 
sigue siendo muy técnico aunque presente ejemplos; 
se necesitan procesos de capacitación para hacer com-
prensible el lenguaje; la ISO está hecha más para el 
sector industrial, poco se adapta al sector de servicios; 
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comprender la norma resulta complejo para aquellos 
que nunca han tenido contacto con los SGC. Aunque 
la GTC 200 es más aplicable a la educación, se necesi-
ta un manejo más amplio de la literatura especializada 
para el sector educativo.

Otra de las preguntas señaladas a los encuestados fue: 
“Si su institución o usted contaran con una herramienta 
didáctica en cuanto a SGC en el sector educativo, ¿le permi-
tiría revisar con mayor facilidad su implementación?”  A 
este interrogante el 100%  expresa que para verificar el 
cumplimento de la implementación del SGC,  ayuda a 
agilizar la revisión y seguimiento mediante estrategias 
de observación directa, auditorias, revisión de aseso-
res; el 100% manifiesta que no se  cuenta con una he-
rramienta didáctica que facilite esta tarea individual-
mente o por equipos. Los encuestados expresan que 
la herramienta didáctica ayuda a agilizar la revisión y 
encontrar con facilidad las falencias; permite revisarlo 
y con ello establecer mejora continua; una herramien-
ta didáctica siempre será vista en el sector educativo 
como un modo comprensible de hacer. 

Frente a la pregunta: “Contar con un material didáctico 
sobre la implementación de SGC para el sector educativo, 
¿facilitaría y/o mejoraría los procesos de inducción y/o rein-
ducción del  personal?”  El 100%  de los encuestados 
manifiestan que contar con un material didáctico faci-
lita y mejora notablemente los procesos de inducción 
y reinducción  del personal.  Aquí se manifiesta lo si-
guiente: ayudaría en la inducción porque es para todos 
los maestros, administrativos, directivos y empleados; 
cualificaría la cultura del SGC en la institución; unifor-
maría directrices en la implementación y se contaría 
con un instrumento para revisar-controlar y explicar 
el funcionamiento  del SGC en forma clara, amena, 
precisa; y establecería un método para facilitar la com-
prensión del SGC. 

Para finalizar se enunció una última pregunta: “Como 
grupo investigador deseamos contribuir al sector educativo 
diseñando una cartilla didáctica que facilite la implementa-
ción de SGC.  ¿Usted considera que este material puede ser 
un aporte para la responsabilidad (cargo) que tiene dentro 
del SGC?  A esta pregunta el 100% de los encuestados  
responden que la cartilla didáctica facilitaría la imple-
mentación de un SGC permitiendo el conocimiento 
de la norma aplicado a su cargo; lleva una comprensión 
más fluida de la norma, lo didáctico ayuda; permite 
manejar el SGC con mayor propiedad; sería especifico 
para el sector educativo, orientaría con facilidad; haría 
más práctico el inicio de la implementación; la imple-
mentación se podría avanzar  desde la parte pedagógi-
ca; cuando el material es cercano a la realidad facilita 
el aprendizaje y sería más coherente con el que hacer 
pedagógico.

Una vez analizada la encuesta en cada uno de sus inte-
rrogantes, vale la pena preguntarse cómo es que siendo 
tan necesaria una herramienta didáctica, aún no se ha 
elaborado.  Los docentes, directivos, dueños de proce-
sos y encuestados manifiestan una enorme dificultad 
que se presenta tanto en el momento de implementar 
como en el curso de la ejecución y seguimiento del 
SGC.  Se hace énfasis en  los miedos y angustias indi-
viduales y colectivas a la hora de implementar.  Elimi-
nar estos factores traumáticos es una tarea urgente por 
resolver debido a que, precisamente, son las personas 
quienes ejecutan cualquier sistema de gestión.   Resol-
ver la comprensión y aplicación de ellos simplifica el 
trabajo, ayuda a darle un enfoque sistémico, minimiza 
la ansiedad manifiesta en frases  que normalmente se 
escuchan, como por ejemplo: ¿Cómo se hace esto?

La capacitación y entrenamiento son tan necesarios 
como la incorporación de las nuevas habilidades y 
competencias, para ello un elemento sencillo y provis-
to de lenguajes claros, coherentes con la educación re-
sulta ser un factor que mengua las brechas innecesarias 
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de zozobra común a la hora de implementar.  Además, 
beneficia la confianza en los SGC, previene desvia-
ciones, detecta no conformidades, es decir gestiona al 
mismo sistema, supera el temor inevitable trabajando 
en equipo y con niveles altos de participación.

La descripción del problema mencionado anterior-
mente se convierte en objeto de una investigación 
debido a que es necesario orientar los procesos desde 
la gestión directiva,  gestión que permita organizar la 
institución ofreciendo mejorar  los servicios y calidad 
de los mismos y la mejora continua de las acciones 
educativas.

Todas estas consideraciones llevan a interpretar que  
implementar un sistema de gestión de la calidad resul-
ta traumático e ineficaz  para los colegios de educación 
básica  y media, lo que lleva a que nos preguntemos: 
¿construir una cartilla como herramienta didáctica faci-
litará la implementación del sistema de gestión de la 
calidad en colegios de educación básica y media?  

IV. RESULTADOS

En el análisis se abordaron dos grandes ejes.  Por una 
parte, las dificultades que se presentan en la imple-
mentación de SGC  en el sector educativo al encontrar-
se inmerso en un cambiante sistema por las situacio-
nes socioculturales actuales que implican respuestas 
altamente competitivas en un mercado educativo y la 
necesidad de conocer el enfoque sistémico basado en 
procesos como una herramienta útil al servicio de las 
organizaciones, para el caso, educativas. 

Por otra parte, la búsqueda de una respuesta frente a 
esa apremiante necesidad a través de la creación de un 
material didáctico que dé cuenta de un uso apropiado 
de los sistemas de calidad vistos desde la norma ISO 
9001:2008.  El telón de fondo que permitió hacer el 

análisis fue dado por los elementos teóricos que giran 
en torno a la búsqueda de la calidad como un perma-
nente compromiso en la dinámica de una cultura or-
ganizacional que asegure y garantice un servicio que 
cumpla los estándares de calidad.

Ahora bien, el sistema educativo en Colombia repre-
senta un amplio sector productivo.  En éste, como en 
otros sectores se padecen dificultades angustiantes 
fuertemente marcadas por una sociedad exigente en 
competitividad, pero además con una connotación en 
cuanto a la falta de oportunidades o, quizá,  de  meca-
nismos que aseguren el mantenimiento de respuestas 
acordes a personas, tiempos y lugares.  Esto se extien-
de en la vida escolar en la que, muchas veces, se ex-
pone a riesgos como la ausencia de una ordenada pla-
nificación, corrección de procesos, falta de gestión del 
riesgo, capacitación y entrenamiento a quienes prestan 
el servicio educativo, incorporación de competencias, 
manejo de lenguajes coherentes a la educación, asun-
tos éstos que van creando inconformidades en el siste-
ma educativo.

Al relacionar lo anterior con lo planteado a lo largo de la 
investigación se puede percibir que uno de los hechos 
significativos que está en íntima relación con los SGC 
en instituciones educativas  es el nivel de dificultad 
presentado tanto en el momento de implementación, 
como en el caso de la ejecución y el seguimiento.   De 
hecho, algunos de nuestros informantes precisan los 
miedos, angustias individuales y colectivas en el mo-
mento de controles como es el caso de las auditorías.  

En este orden de ideas, es posible encontrar que la 
elaboración del material didáctico que se presenta 
posibilita una mejor comprensión de las implicaciones 
que conlleva  orientar una institución educativa a partir 
de la vinculación de un SGC.  De igual manera, cabe 
resaltar que las situaciones de tipo problemático así 
como los factores traumáticos como tarea urgente se 



Cartilla didáctica para implementar sistemas de gestión de calidad en instituciones de educación básica y media

101

ven resueltos con la  comprensión y aplicación de he-
rramientas que simplifiquen el trabajo, que minimicen 
la ansiedad, que mengüen la zozobra, mejor aún, que 
la eliminen, pues en la mayoría de las ocasiones afecta 
el clima organizacional.

Como es de esperarse, las instituciones educativas 
van a ser las primeras beneficiadas con este material y 
junto a ellas evidentemente sus maestros, estudiantes 
y, en general, el sistema.  A la par con la pérdida de 
temores, se prevé la articulación del trabajo que se eje-
cuta permanentemente y, más allá de esto, el enrique-
cimiento de un sistema agenciador de eficacia.  De tal 
manera que el impacto del material elaborado a través 
de la cartilla tiene que ver con metas aún más elevadas 
de las previstas en razón a que pudiera ser el comienzo 
de nuevos aportes, de profundización, de aplicación, lo 
que gestaría un entorno mediador para la comprensión 
de los sistemas de  calidad.  Idealmente, se espera que 
la implementación en las instituciones educativas en 
las que el factor humano es de gran complejidad per-
mitiera a cada miembro formularse permanentemente 
la pregunta: ¿he prestado un servicio eficiente hoy?

De manera que los resultados alcanzados en la ela-
boración de este material efectivamente cumplieron 
con lo planificado al comienzo.  Cabe anotar que hay 
algunos elementos fundamentalmente convergentes, 
requisitos de ley, éstos no sólo se alinean sino que con-
tribuyen a una auténtica concepción de un sistema de 
gestión de calidad con las organizaciones educativas, 
entre ellos: la ley general de educación, la constitu-
ción política los currículos, los PEI,  currículos que 
intencionalmente educan a favor de una propuesta 
educativa; como se dijo, son elementos que habría que 
retomar con mayor fortaleza a favor de organizaciones 
educativas sistémicas.

Ya para terminar, bien vale la pena precisar la forma 
como se fue construyendo este proyecto.  Inicialmente 

nace de la crisis observada  por los educadores - in-
vestigadores en el campo de la educación en relación  
los temores que genera la implementación de SGC, a 
la poca credibilidad de los mismos, al traumatismo y 
la incertidumbre de su eficacia, al miedo al riesgo, al 
cambio, a sentirse desajustados en un momento dado.  
Uno de los primeros hallazgos después de esta toma 
de conciencia es la necesidad de buscar las causas por 
las cuales a los educadores poco les interesa utilizar la 
estrategia de los SGC como una herramienta para au-
mentar la satisfacción del servicio que se presta.  Por 
ello, se decide aplicar una encuesta para obtener datos 
e información que sirva de referencia y documentación 
frente al problema que se percibe, y se obtienen una 
serie de elementos que en el análisis ya se describieron.  

El proyecto avanza estableciendo una propuesta de 
tema y objetivos.  A partir de ese momento se inicia 
el trabajo de construcción de la cartilla didáctica para 
implementar sistemas de gestión de calidad para cole-
gios de educación básica y media.  Se propone trabajar 
en la cartilla cuatro grandes ejes: fase de iniciación y 
compromiso, fase de planificación y documentación, 
fase de aplicación y fase de evaluación utilizando el es-
quema de  reflexionemos, analicemos y propongamos.  

Se plantea posteriormente un taller práctico por cada 
fase de manera que al aplicarlo precise las temáticas 
abordadas.  No obstante, al final se elabora un taller 
más que hace una aproximación a los ocho principios 
de la calidad.  El trabajo de investigación generó una 
serie de expectativas en los autores, en relación con 
continuar trabajando en el campo de la educación 
puesto que es reducido el material que existe al res-
pecto y si hay está elaborado por personas ajenas al 
medio educativo, lo que no siempre garantiza un co-
nocimiento apropiado del contexto y sus necesidades.
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 V. CONCLUSIONES

La presentación de la cartilla didáctica como tema 
central de la investigación da cuenta del aporte que se 
hace a un sector un tanto descuidado por los interesa-
dos en temas relacionados con la implementación de 
sistemas de gestión de calidad.  De manera que la ela-
boración de la cartilla supuso una propuesta evidente 
como alternativa de solución al desconocimiento que 
para un buen número de personas del sector educativo 
representan los SGC; en el Anexo A se presenta un 
ejemplo de la estructura de la cartilla.

Frente a los problemas educativos crecientes en cuan-
to a diseño, planificación y prestación del servicio en el 
sector educativo, fundamentalmente de educación bá-
sica y media, resulta imprescindible una herramienta 
como el sistema de calidad que potencia los recursos a 
su alcance para lograr un mayor impacto y se fortalezca 
su labor para beneficio de sus beneficiarios.

Contar con herramientas de tipo práctico, simplificado 
y con lenguajes propios del contexto educativo ofrece 
mayores niveles de participación, a tal punto que brin-
da la oportunidad de dar sentido y significado a prestar 
un servicio a partir de la búsqueda de la calidad de la 
cultura organizacional, susceptible, por supuesto, de 
ser enriquecida por la acción de las personas a quienes 
afecta el sistema.

A partir del problema planteado para esta investiga-
ción y los objetivos previstos, se infiere que efectiva-
mente el material elaborado  promueve la capacidad 
de comprensión de un sistema de gestión de calidad 
como un instrumento facilitador de procesos sistémi-
cos en las instituciones educativas, garantiza por tanto 
la capacidad de respuesta en la prestación del servicio 
educativo, estructura procesos ordenados y sistémicos  
de manera didáctica en términos de un lenguaje un 
poco más coherente a la vida escolar.

Los resultados que se evidencian a través de la cartilla 
didáctica presentan este material como una herramien-
ta para una mejor comprensión de los SGC, eliminan la 
resistencia ante el proceso de implementación y, a su 
vez, contribuyen a una mejor disposición para el traba-
jo desde el enfoque sistémico.

VI. RECOMENDACIONES

Frente a los problemas de resistencia y traumatismo 
en la adopción de sistemas de gestión de calidad en 
el sector educativo, resulta imprescindible tener al al-
cance material didáctico que facilite una comprensión 
fluida de las ventajas que supone un enfoque basado 
en procesos como estrategia organizacional.

Conocer la utilidad de la norma y  la estrategia de los 
SGC como herramientas de apoyo que están al servicio 
de las organizaciones, en nuestro caso, educativas, y 
no al contrario, resulta ser indudablemente la manera 
coherente de implementar los sistemas de gestión de 
calidad.

Crear redes institucionales en las que la cultura de la 
calidad sea un estilo de vida y no la operatividad de 
los procesos o, dicho de otra forma, en las que haya 
un perfecto acoplamiento y articulación entre el ser y 
el hacer que implica un sistema de gestión de calidad 
cada vez más efectivo.

Alimentar programas que desde las instituciones se 
establezcan de manera trasversal y permanente como 
estrategia para la implementación de sistemas de cali-
dad eficaces, que afecten la prestación del servicio de 
manera satisfactoria e incluso gratificante para las per-
sonas que se ven afectadas por el sistema educativo.

Resignificar esta cartilla con aportes de posteriores in-
vestigadores, en busca de una mejora continua a favor 
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del servicio educativo, toda vez que es necesario crear 
entornos favorables a la implementación de los siste-
mas de gestión de la calidad.
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ANEXO A – Ejemplo de la estructura de la cartilla 
didáctica para la implementación del sistema de gestión 

de la calidad en instituciones educativas 

COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCIÓN 

REFLEXIONEMOS

•	 ¿Su institución cuenta con una Dirección que maneja el liderazgo, la participación y el 
compromiso?

•	 ¿La Dirección de su institución maneja buenos canales de comunicación?

•	 ¿ La Dirección de sus institución comprende las necesidades y expectativas actuales y fu-
turas del cliente, además de los requisitos

ANALICEMOS

•	 La alta dirección se define en la norma ISO 9000:2005 como la “persona o grupo de perso-
nas que dirigen y controlan al más alto nivel de la organización”. En esta norma  se exige 
que dicha persona o grupo de personas demuestre su compromiso  con el sistema de gestión 
de la calidad. 

•	 La participación, el liderazgo y el compromiso de la alta dirección son esenciales para  que 
el sistema de gestión de calidad se pueda desarrollar y mantener y para que este sea eficaz 
y eficiente.

•	 Por requisito  la alta dirección debe asignar a una persona con las facultades  necesarias para 
que asuma y se ocupe de la responsabilidad del sistema de gestión de calidad.

•	 La alta dirección define los elementos que dirigen el SGC y la verificación de su cumpli-
miento, de su buena aplicación depende el éxito o fracaso de este modelo de gestión de 
calidad.

PROPONEMOS

•	 Seleccionar un Representante de la Dirección para implementar y asegurar el S.G.C., con 
un perfil especifico, con un gran sentido de pertenecía, conocimiento total de la organiza-
ción,  que ejerza un excelente liderazgo, con buenos canales de comunicación, proactivo, 
creativo, entre otras habilidades gerenciales.

Fase de 
Iniciación y 
compromiso
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Y…. LA NORMA?

¿Qué es un “sistema de gestión de la calidad ISO 9000”?

Un sistema de gestión de la calidad ISO 9000 es aquel que se implementa sobre la versión actual de la norma de 
requisitos, es decir, la norma ISO 9001:2008.

Las normas ISO 9000 consta de: 

•	 ISO 9000 que establece los conceptos, principios, fundamentos y vocabulario de sistema de gestión de la calidad.

•	 ISO 9001 que establece los requisitos por cumplir.

•	 ISO 9004 que proporciona una guía para mejorar el desempeño del sistema de gestión de la calidad.

NORMA NUMERAL ASPECTO

ISO 9000 0.2. Principios de gestión de la calidad

ISO 9001

4.1. Requisitos generales

5.1. Compromiso de la Dirección

5.3. Política de calidad

5.4. Planificación

5.5.2. Representante de la Dirección

7.2.1. Determinación de requisitos relacionados con el servicio

GLOSARIO

PLANES: son el diseño o esquema detallado de lo que habrá de hacerse en el futuro.

POLÍTICA DE CALIDAD: directrices y objetivos generales de una empresa, relativos a la calidad, expresados 
formalmente por la Dirección General.

PROCESO: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan para transformar elementos de 
entrada en resultados.

SISTEMA DE CALIDAD: conjunto de la estructura de organización, de responsabilidades, de procedimien-
tos, de procesos y de recursos que se establecen para llevar a cabo la Administración de la Calidad.  




