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Anexo 9: Informe Entrevista en Profundidad
En el marco del objetivo especifid®econocer la memoria escrita y oral, de la comudida
educativa, en torno a la concepcién sobre calidad gprocedimiento utilizado en la
implementacion del proceso de certificacidn dedaadien la Institucion Educativa San
Cristébal Se realizé una entrevista en profundidad a lagrexs que ha vivido el proceso que la
institucién viene adelantando desde sus inicias,etlo se pudo tener una visibn ampliada del

proceso que adelantaron. A continuacion se presentasultados.

Procedimiento Utilizado para la Certificacion de Cédidad en la I.E San Cristobal

Generalidades

En el Segundo semestre del afio 2007 la |.E SatoBaisfue incluida por la Secretaria de
Educacion de Medellin para integrar el equipo gétirciones interesadas en adelantar un
Proceso de Certificacién de Calidad en su insttucBegun las personas consultadas, en un
comienzo, un alto porcentaje de los docentes yopatadministrativo de la institucidon opuso
resistencia, con la creencia de que dicho procasoa consigo el diligenciamiento de mucha
mas papeleria, lo que implicaba mayor trabajo ydewdida orientacion hacia una presunta
privatizacion de la educacion, a diferencia dede gpalmente se pretendia, dado que el
propésito fundamental de la Certificacion es laaorgacion y normalizacion de los procesos

tanto administrativos como operativos, frente arterior el entrevistado dice que:

Inicialmente, la adaptacién de los procesos edweatfue muy dificil, dado que no era
posible concebir al educando como un simple praguwigjando de lado la parte humana.

Sin embargo, una vez que se comenz0 a desarrbf@oeeso, se hizo posible entender la
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concepcion tan empresarial que tienen los expeaftos materia en términos de producto,
y se fue ajustando la concepcién que sobre el adeedeberia de tenerse, para la

formulacion que se tiene hoy en dia. (Docente, 011

De otro lado esta la concepcion que sobre el agigme la parte directiva de la
Institucion. El rector, conocedor de los temasallad, es el mayor promotor para el desarrollo
del proyecto y conocia sobre los alcances del poode certificacion y sobre los posibles

resultados que podrian obtenerse de ser impleneedieldo proceso.

En consecuencia, se conformo un Comité de Calidsstyrado por equipos de trabajo
con directivos, docentes y administrativos, pamdepalesarrollar e implementar el proceso de

Certificacion Institucional.

¢, Qué Estrategias y Procedimientos se Utilizé parariplementar el Proceso de Certificacion
de Calidad?

El proceso en su parte practica se inicio condag@acion al cuerpo docente sobre su interés en
la participacion de la implementacién del procesaettificacion, a lo que la mayoria contesto
gue si, dado el beneficio que esto traeria conzaga la institucion. Seguidamente se efectuo la
seleccion de seis educadores para que la SeardeaEducacion procediera a incluirlos en un
programa de capacitacion en el tema de auditariesas, proceso que duro alrededor de seis
meses. Dicha capacitacion fue impartida por eltegrguien proporcioné las guias de apoyo de
la normatividad GTC-200, las cuales regulan y dsta&n los condicionamientos adoptados para

llevar a buen término los procesos de certificacion
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Segun el entrevistadion la estructura de equipos trabajo, lo que setpndio fue
organizar y sistematizar la organizacién funciodallos procesos cotidianos que se
presentaban al interior de la institucién, siendxas liderados por los integrantes del Comité de
Calidad, en contraprestacion a la oferta de forndaciecibida por parte de la Secretaria de
Educacion considerando la posible multiplicaciém skber con sus pares institucionales”
(Docente, 2011)Con el desarrollo de esta estrategia de trabdposeaba que en el momento en
gue la Secretaria de Educacion enviara a los aedixternos, la institucion ya venia trabajando
en dicha implementacién de los procesos, y partot debia garantizar que todos estos ya
venian cumpliendo los estandares establecidos $agformas Icontec y se encontraban aptos

para abordar el proceso de Certificacion.

Agrega el entrevistado quéa presion de trabajo era alta, dado que las \@sitde
inspeccion por parte de los asesores eran dossovieees por semana, donde se pedia un
informe detallado de los avances mas significatem$os procesos de normalizacion, que en
ocasiones estuvo parado por circunstancias ajenlasvaluntad de los encargados, como fue el
caso de la remocién del cargo de la cabeza visiblgproceso, el Rector de la Institucién, en
cuya situacion, el reemplazo nombrado, debia p@naksanto de todo el proceso, razén por la
cual estuvo parado por espacio de tiempo de casineses” (Docente, 201Hs decir, todo
proceso de certificacion debe estar liderado parrantoria, pues no sélo es potestad de los

entes gubernamentales.

Cuando el proceso fue reactivado, segun el entagdisse identificaron seis procesos a

saber: directivo, admisiones y registro, acadéntimmestar, mejora continua, y comunicacion,
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este Ultimo como un proceso transversal a todast#ucion. Paralelamente a este reinicio otros
cinco docentes recibieron capacitacion en el teenaudlitoria interna y certificacion de calidad,
aspecto que da cuenta del alto dinamismo y paatiedp por parte de la comunidad docente,
aspecto que no necesariamente quiere decir qu®e dle ellos apoyaran el proceso, pues
segun informacidén de los entrevistados existe umaeno considerable de profesores que sienten
que los procesos de certificacion no necesarianaamutgen el sentido educativo y pedagdgico

del guehacer docente.

Segun el entrevistado, en el proceso de Admisipiegistro, el asesor le solicito a la
Secretaria de la institucién que hiciera una dpsidm de las actividades adelantadas en dicha

dependencia y que los sistematizara para formbdar

En el proceso Académico, la Coordinadora Académmcargada del area trabajo y
estructuré la normalizacion y organizaciéon deRtnes de area, los Diarios de campo, los
Observadores de grupo, las Evaluaciones de estadigralificaciones de los mismos, en los
tiempos y las fechas establecidas para ello, gdesii debida correspondencia con la filosofia, la

mision y la vision, atendiendo a lo planteado eREl de la institucion.

También es cierto que a los docentes se les exglliporqué de los formatos de
procedimientos, aunque para algunos fue difickmaér y aceptar esta realidad, pero finalmente,
terminaron por comprenderla y adoptarla a su ldboente, dado que esta empezaria a mostrar

su funcionalidad y pertinencia.
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Dicen el entrevistado qué&con el proceso de Gestidn de Recursos se presamtar
grandes dificultades por las limitaciones de reasrson que cuentan las instituciones de
caracter publico, y la poca autonomia con que senta, pero de igual manera hubo que
cumplir con los pardmetros exigidos por el Icontmcretamente la norma ISO que hace
referencia al perfil del personal que debe atenales institucién de educacion publica; donde
se expliciten sus habilidades y la mejor manerguie estas sean aprovechadas en beneficio de
la misma”,ademas agreg&or otra parte se presenta la exigencia de un reairhiento
preventivo, mas no correctivo, el cual es imposilaido que la Secretaria de Educacion
Municipal es la que ordena ese tipo de gastos, pirgin momento lo puede hacer el Rector o
administrador del plantel educativdDocente, 2011). En otras palabras, hay aspeetos d
proceso de certificacion que desconoce la realigdds instituciones del sector publico, es
decir, se viene tratando a la educacién como sénigtra una empresa privada bajo factores que

den cuenta de la diada costo-beneficio.

Es de resaltar un hecho muy particular en el dalfade implementacién del proceso de
certificacion, y fue el ocasionado en una auditori@na previa en la cual se registro una
inconformidad como “producto no conforme”, regidaaobre la base de estudiantes que no
alcanzaron los niveles de desempefio minimos pap@®ovidos, y la manera como estas
deficiencias debian ser superadas por los educaBstassituacion fue muy importante para

evidenciar que la educacion se seguia percibierfdocomo un producto, que como un Servicio.
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Por esta razon se adapto y se implemento una ndatdnrte empresarial en donde se
registraba todo tipo de acontecimientos y sucdsd)o que al inicio genero grandes

dificultades, pero que termino por ser interiorz@or los docentes.

Después de un trabajo arduo durante varios didsgsefinalmente el reconocimiento de

la certificacion en los procesos, hecho que ubieol@astitucion en el camino hacia la calidad.

Hoy en dia los auditores se encuentran mas cagasitn la parte pedagdgica, lo que ha
posibilitado una mayor comprensién del contextacativo, entendiendo que el educando es un
ser humano y no un producto; generando motivac@raHta capacitacion permanente, la misma

gue se viene presentando mensualmente con vasiésciones oficiales.

Actualmente la certificacion es vista de forma peaj pues aunque exige compromiso y
dedicacion, son muchos los beneficios que en elaneglazo se observan en la institucion,
hasta los mas escépticos terminaron por apropiler$& misma. Ilgualmente cuando llega un
docente nuevo a la institucion; este debe recitarinduccion al respecto que le permita

embarcarse en la misma direccion de sus pares.

Igualmente los docentes al ser evaluados cuentanr@serie de soportes que sustentan
su labor, y que de forma ordenada permiten dettmtatezas y debilidades para ser corregidas

y potenciadas en el tiempo.
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Indiferentemente del Decreto por el cual se rigadocentes, “todos muestran gran
compromiso con la institucion y con sus laboregjue ha generado un ambiente de trabajo

agradable y previsible por toda la comunidad edvecat

¢,Cual es la Relacion Entre los Procesos de Certiicion de la Calidad Educativa con los
Procesos Académicos y de Aprendizaje de los Estudias?

En este momento la institucion cuenta con 14 dééoslanes de area que deberian construirse,
por lo que se puede observar un alto porcentageiaiglimiento por parte de los docentes, al
igual que la preservacion y custodia de todosiltwed reglamentarios que existen en la

institucion. Este es quizas uno de los logros nuasficativo del proceso de sistematizacion.

En este sentido se puede decir que cada funciotami® muy claro lo que debe hacer y
el momento en que lo debe de hacer, respetandprEiamos parametros ya establecidos y
debidamente reglamentados, evitando al maximorfoses y brindando un servicio de calidad.
Estas evidencias permiten establecer que acad®erita existe coherencia en los planes de
area, dado que los docentes que atienden un memoog deben trabajar conjuntamente en la

elaboracion de los planes y corroborar dicha inémidgn con sus Diarios de campo.

De otro lado, es importante resaltar la importaga@ se le ha otorgado a uno de los
clientes externos, entendiendo este como el padfandilia, pues ya se le puede garantizar una
mejor atencion a sus solicitudes y reclamos, dafgron marco de legalidad, pero buscando la

mayor satisfaccion posible para sus demandas gmneciones.
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También es importante anotar que la informaciérudental se encuentra debidamente
archivada y organizada para su oportuna conswiéaificacion, en el caso de que sea necesario

contar con dicho soporte.

Se evidencia entonces que la certificacion a patitormalizar procesos que antes no
se tomaban en serio, 0 que no eran tomados enpegradgunos funcionarios, lo que ha
permitido que todos hablen el mismo idioma, y trab&n el mismo horizonte, independiente de
los gustos personales. Igualmente la certificapgmmite evidenciar acontecimientos que antes
se pasaban por alto, y que perjudicaban el funm@rdo institucional, permitiendo de manera

contundente realizar los correctivos necesaricgasn del buen funcionamiento de la misma.

¢, Coémo Entender la Calidad?

Segun el entrevistadda calidad en la Institucion se ha evidenciaddanolandole un mejor
servicio a toda la comunidad educativa, sin ningjpo de distincién; un mejor servicio en aras
del proceso de ensefianza-aprendizaje que se impatie educandos. La calidad es también la
satisfaccion que genera la prestacion del servidlacativo en toda la comunidad en general, y
sobre todo en los jovenes estudiantes, quieneagazadn de ser de las institucione@ocente,
2011). Sin embargo, el proceso de certificacidesiajeno a practicas que van en contra de la
calidad en la educacion, por ejemplo, en relac@nla eleccidon y asignacién de docentes dice el
entrevistadojen ocasiones no se considerar su idoneidad, yamuehos son nombrados en las
instituciones sin mirar el perfil profesional que iequiere, y las capacidades con que este debe
contar, sin importar el hecho de que la mayoriacaenta con la formacién pedagogica

necesaria para enfrentarse al aula de clase. (Doge2011).
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De igual manera manifiestan guien el marco de las competencias en las cuales son
formados los jovenes para el mercado laboral, ncesariamente se mira cuéles son las que de
verdad se necesitan, no se tiene en cuenta el atel®a el que realmente viven” (Docente,
2011),En otras palabras, hay que hacer un alto y resisam consecuentes con las realidades
del medio, pues algunos docentes dicen no estpara@os para formar al joven en las
competencias necesarias para enfrentarlo al mgaligue una cosa son los imaginarios y otra
muy diferente la realidad actual. En este sentat®Halta que los docentes se apropien mas de
los procesos que a diario se necesitan para damtacion en competencias sea una realidad, o
gue al menos generen espacios, donde la educiondamente en los valores que le

permitan a los jovenes vivir de manera armonickaeociedad.

Hallazgos de la entrevista en profundidad

El fin que pretendio la certificacion fue la norimation de los procesos tanto administrativos
como operativos, cada grupo fue liderado por wegnainte del equipo de calidad, los cuales
habian sido capacitados por el municipio, iderdifaose los siguientes seis procesos: directivo,
admisiones y registro, académico, bienestar, mefamtinua y comunicacion, siendo este ultimo
transversal a todos los demas. De lo anteriorebe destacar el caracter democratico y
participativo por parte de quienes conformabarofaunidad docente, pues se evidencia la
apertura al cambio a la vez que se permite el tregque la diferencia, aspecto representado en

guienes en un inicio no vieron con bueno 0jos et@so.
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Sin embargo, dice el entrevistado gteon el proceso de Gestién de Recursos se prasamt
grandes dificultades por las limitaciones de reasrson que cuentan las instituciones de
caracter publico, y la poca autonomia con que senta, pero de igual manera hubo que
cumplir con los pardmetros exigidos por el Icontmcretamente la norma ISO que hace
referencia al perfil del personal que debe atenalea institucién de educacion publica; donde
se expliciten sus habilidades y la mejor manerguie estas sean aprovechadas en beneficio de
la misma”, ademas agreggor otra parte se presenta la exigencia de un reairhiento
preventivo, mas no correctivo, el cual es imposilaido que la Secretaria de Educaciéon
Municipal es la que ordena ese tipo de gastos, piegin momento lo puede hacer el Rector o
administrador del plantel educativdDocente, 2011). En otras palabras, hay aspeetos d
proceso de certificacion que desconoce la realigdds instituciones del sector publico, es
decir, se viene tratando a la educacién como sénigtra una empresa privada bajo factores que

den cuenta de la diada costo-beneficio.

Es de anotar que a pesar de la participacion d#olosntes en el proceso de certificacion, ellos
siempre mantuvieron una mirada critica sobre elggo y una apertura para autoevaluar los
propios procesos, pues en ocasiones los direccienton fijados por los asesores externos no
encajaban dentro de la gestion desarrollada postiucion, por cuanto las orientaciones eran
muy sesgadas a los sistemas productivos empresaiiaicual hacia dificil la asimilacion con el
producto de la institucion educativa: enmarcadeleser humano. Segun los entrevistados, hoy
los auditores se encuentran mas capacitados emtéagedagdgica, lo que ha posibilitado una

mayor comprension del contexto educativo, entemidieue el educando es un ser humano y no
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un producto; generando motivacion hacia la capaoitgpermanente, la misma que se viene

presentando mensualmente con varias institucidingales.

Otro reto que enfrentaron en el proceso de cextifim tuvo que ver con la comprensién de la
estructura para la formulacion de los procesoscpanto no estaban muy familiarizados con los
instrumentos de registro de las actividades, peco p poco fueron entendiéndola, y finalmente,
se logro una formulacién adecuada a los direccigeraos fijados por los asesores externos, es
decir, los planes de mejoramiento fueron adquinesghtido en el marco del interés de adquirir
la certificacion, de esa manera, se efectuaroya&jercicios de auditorias internas para calificar
y valorar como se estaba avanzando en el procesd fdema que se pudieran incorporar los
ajustes del caso, y poder concretar una propudstaiada. Aspectos que fueron cimentando las

bases para una cultura de la autoevaluacion yjeraheontinua.

En cuanto a las lecciones aprendidas y logros mlaemon el proceso que obtuvo sus frutos en
el segundo semestre del afio 2009 con la certifinade calidad para la institucion educativa, se

tiene que:

En primer lugar, se integraron los diferentes @sog, tanto en la parte operativa como
administrativa, ubicando la institucion en el camiiracia la excelencia en calidad. De igual
manera estas acciones han permitido que en losgr®@cadémicos se cuente con 14 de los 16
planes de area, que integran la preservacion paiastie todos los libros reglamentarios
existentes, y que da cuenta de la gran aceptaoghatenido por parte de los docentes de la

institucion. En particular se puede decir que ahmtzente estéd altamente comprometido con su
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trabajo y con el proceso, para poder efectuar ttmdogegistros pertinentes, los cuales quedan
consignados como evidencia dentro de los correspated diarios de campo. En este sentido
debemos acotar la concordancia que tienen diclaoeglen relacion con el proceso de
ensefianza-aprendizaje, dado que abarcan todaddeasede desarrollo del individuo, quien para
este caso en particular son los educandos, igusnserevidencian los avances académicos
obtenidos por la consecucion adecuada de dichasgkn el desarrollo del calendario

académico.

En segundo lugar, se ha procurado mantener undipags continuo por parte de los integrantes
del equipo de calidad, con el apoyo de diferengesi@s oficiales, a fin de profundizar la
comprension del contexto educativo, pues es biemlagdo por todos que el ser humano de la
institucion es la razén de ser y debe mirarse caig no como un simple producto, lo que
conlleva un esfuerzo adicional para innovar eridasas de potenciar los resultados esperados.
De otro lado, es importante resaltar la importanci@ se le ha otorgado a uno de los clientes
externos, entendiendo este como el padre de familes ya se le puede garantizar una mejor
atencion a sus solicitudes y reclamos, dentro deanco de legalidad, pero buscando la mayor

satisfaccion posible para sus demandas y reclamegio

Segun el entrevistadda calidad en la Institucion se ha evidenciadangéandole un mejor
servicio a toda la comunidad educativa, sin ningjpo de distincién; un mejor servicio en aras
del proceso de ensefianza-aprendizaje que se impatie educandos. La calidad es también la
satisfaccion que genera la prestacion del servidlacativo en toda la comunidad en general, y

sobre todo en los jévenes estudiantes, quieneasaaon de ser de las institucioneocente,
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2011). En suma, el proceso de certificacion adathmha servido para que cada quien conozca
claramente cada actividad asociada con los respsqirocesos, para dar una atencién de
excelencia a los padres de familia y externos, pacar mas eficiente la gestién, y mostrar que

se puede impartir una educacion de calidad y endsueondiciones de servicio.

Sin embargo, el proceso de certificacidon no escagepracticas que van en contra de la calidad
en la educacion, por ejemplo, en relacién condaaibn y asignacion de docentes dice el
entrevistadojen ocasiones no se considerar su idoneidad, yamuehos son nombrados en las
instituciones sin mirar el perfil profesional que iequiere, y las capacidades con que este debe
contar, sin importar el hecho de que la mayoriacaenta con la formacién pedagdgica

necesaria para enfrentarse al aula de clase. (Doge2011)

De igual manera manifiestan quen el marco de las competencias en las cuale§@onados

los jovenes para el mercado laboral, no necesarigmee mira cuales son las que de verdad se
necesitan, no se tiene en cuenta el ambiente gumeelealmente viven” (Docente, 201E))

otras palabras, hay que hacer un alto y revissorsconsecuentes con las realidades del medio,
pues algunos docentes dicen no estar preparadm$oparar al joven en las competencias
necesarias para enfrentarlo al medio, ya que usesxn los imaginarios y otra muy diferente la
realidad actual. En este sentido hace falta quddosntes se apropien mas de los procesos que
a diario se necesitan para que la formacién en etanpias sea una realidad, o que al menos
generen espacios, donde la educacién se fundaemids valores que le permitan a los jévenes

vivir de manera armonica en la sociedad.



