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| objetivo de este articulo es contaros cobmo hemos vivido nues-
tro particular camino en la implantacion de un modelo de cali-
dad en el Colegio Sagrado Corazén de Chamartin (Madrid). Se
trata de un centro catdlico privado concertado fundado en 1859. Tiene
casi 1.600 alumnos entre las etapas de Infantil, Primaria, ESO y Bachi-
llerato. La entidad titular es la congregacion de religiosas del Sagrado
Corazédn, pertenece a la RED de colegios de la Provincia Sur y es un
centro que combina historia y tradiciéon con innovacién y modernidad.

UN POCO DE HISTORIA...

Nuestra andadura en la calidad comenzé en septiembre 2005. La
directora titular del colegio aposté con fuerza por introducir esta
novedad y embarco a algunos de nosotros en esta aventura que, des-
pués de ocho afios y volviendo la vista atras, ha supuesto un antes y un
después, un importante factor de cambio y una imprescindible ayuda en
la gestion y direccion del colegio. Pero el camino es largo...

Comenzamos de la mano de Escuelas Catélicas y de su desaparecido
sistema de calidad Edugés, una férmula que adaptaba un sistema de cali-
dad estandar (basicamente la norma ISO 9001:2000)
al mundo educativo. Durante dos afios recibimos for-
macioén e hicimos fiel y diligentemente lo que nuestro
asesor de calidad nos iba diciendo. Empezamos a des-
cubrir aspectos, conocimientos, vocabulario..., com-
pletamente nuevos para nosotros, que en un entorno
puramente empresarial o en otros sectores de acti-
vidad, seguramente no hubieran chocado, pero en el
mundo educativo sonaban en principio raros (clientes,
procesos, procedimientos, indicadores...). En esta
época lo prioritario era conseguir la certificacion, a
veces no entendiamos bien para qué haciamos deter-
minadas cosas, pero las haciamos, habia que cumplir
con la Norma ISO... Durante dos afios nos enfras-
camos en esta tarea primero unos pocos (equipo
Edugés), pronto mas (grupo coordinador de Calidad),
luego mas (claustro) y mas (familias). Daba seguridad
hacer los “deberes” que nos mandaban en la busqueda
de la tan ansiada certificacion y empezabamos a perci-
bir que estdbamos haciendo cosas importantes.

9 Eltexto nos explica la
experiencia y la evolucion de
un colegio en la implantacion
de sistemas y modelos de
calidad y lo que ha supuesto
después de ocho afios de
trayectoria. Se aborda el
tema, por un lado, desde la
perspectiva de la gestion,
organizacion y direccion del
centro; y, por otro lado, des-
de la perspectiva estratégica
hacia el futuro. Repasa lo
que el modelo de excelencia
EFQM ha aportado en as-
pectos concretos de la vida
del Colegio.
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Colegio Sagrado Corazén de Chamartin (Madrid).

Todo el claustro formaba parte de equipos de
mejora que trabajaron magnificamente en multitud
de tareas: elaborar documentos que no teniamos,
establecer procedimientos, disefiar mejoras en diver-
sos ambitos... Ibamos abordando aspectos que no se
habian revisado o trabajado nunca en el centro con la
intuicion de estar haciendo algo grande. Construimos
nuestra bateria de indicadores (demasiados). Elabo-
ramos y pasamos nuestras primeras encuestas de
satisfaccién a la comunidad educativa. Por primera vez
contabamos con datos, a partir de ellos establecimos
areas de mejora...

En junio 2007, tras la auditoria externa, consegui-
mos la certificacion en I1SO: 900I. La satisfaccion fue
muy grande y en los afios siguientes fuimos consoli-
dando el sistema de gestion de calidad, pasando audi-
torias internas y externas que confirmaban la buena
salud del sistema instaurado (nunca se detectaron no
conformidades en auditorias externas). El tiempo iba
pasando y nuestra madurez y conocimientos en esto
de la “calidad” también. Hubo voces, como siempre
las hay, que consideraban que esto de la calidad eran
papeles y papeles y que no influia en lo verdadera-
mente importante del colegio que era la tarea en el
aula. En general la actitud mayoritaria del claustro ha
sido siempre positiva y ha valorado los avances conse-
guidos, que creemos no han sido pocos.

El problema de lanormaISO, y en general cualquier
sistema de calidad basado en gestion por procesos, es
que es un sistema de minimos, estableces una serie
de aspectos que tienes que cumplir, un listdn al que
tienes que llegar y, una vez lo consigues, estas certifi-
cado. Basta con demostrar que sigues cumpliendo la
norma para renovar las certificaciones y para eso tie-
nes que aportar registros, formularios... Esto puede
estar muy bien en determinados sectores de activi-
dad, fabricas..., en los que estableces unos buenos
procesos y garantizas que se repitan una y otra vez
de la manera establecida. Pero en el sector educativo
se nos quedaba corto, necesitdbamos crecer... Con
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la ISO aprendimos a ser sistemati-
cos, a trabajar por procesos, pero
nos cargamos en exceso de “pape-

”

les”.

EL MmoDELO EFQM

Poco a poco hemos ido descu-
briendo el modelo EFQM y su fle-
xibilidad. El sistema Edugés, que ya
incluia algunas pinceladas del modelo
EFQM, desaparecié y Escuelas Cato-
licas aposté por el modelo de exce-
lencia EFQM cuya traslacion al
mundo educativo era mucho mas
coherente. Durante todos estos
afios siempre hemos contado con
asesor de calidad externo de Escue-
las Catolicas y nos hemos ido for-
mando y descubriendo la utilidad de
este modelo. Cuando en junio 2010 terminé nuestra
certificacion de calidad en ISO decidimos no renovarla
y apostar de lleno por el modelo EFQM en el que lleva-
bamos algtin tiempo trabajando y compaginando con las
exigencias de I1SO. EFQM permitia aprovechar todo lo
que habiamos construido con la ISO y, ademas, daba un
nuevo sentido mas practico y flexible.

Empezamos a contemplar que el modelo EFQM
aportaba una vision global de la organizacién y supo-
nia una herramienta fundamental para la direccién
y gestiéon del colegio. Nuestra experiencia es que la
direccién de los centros educativos se lleva a cabo
habitualmente por personas cuya formaciéon se ha
centrado casi exclusivamente en el ambito educativo;
personas del claustro en las que se perciben determi-
nadas habilidades pero que acceden generalmente a
puestos directivos sin formacién especifica en gestion
y direccion. Y la buena voluntad y el trabajo a veces no
es suficiente..., puede servir para resolver lo urgente
pero quiza puede dejar escapar lo importante.

Conocer y tratar de desarrollar un modelo como
es EFQM es una ayuda inestimable para la direccién
y la organizacién en general. Contar con un espejo
donde mirarse, compararse y aprender; saber como
es una organizacion excelente y cudles son los criterios
en los que hay que trabajar para desarrollarla; poder
medir en qué punto estas del camino hacia la exce-
lencia, identificar carencias, definir areas de mejora...
El modelo EFQM te permite conocer cuiles son los
pilares de una organizacién, al margen de cudl sea la
actividad a la que se dedique, y cémo ir trabajando
esos pilares para que sea mejor cada dia. Te sitia don-
de estds y te da pistas de como ir acercindote a
donde puedes llegar a estar, descubres tus fortalezas y
debilidades, aprendes de otros, te interesas por la com-
petencia, aprendes a vislumbrar amenazas y a utilizar
oportunidades. Entiendes el cambio como necesario y
una oportunidad de desarrollo. La innovacién y la crea-
tividad se convierten en aspectos a aprovechar y no
temer.



Figura |. MopeLo EFQM
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EFQM te permite tener una visién panoramica de
la organizacién, de los elementos que la componen y
de qué manera estd todo interrelacionado. Recorda-
mos que el esquema fundamental estd basado en el
siguiente grifico (figura I):

e Por un lado estan los “criterios agentes”, es decir
lo que nosotros hacemos y cémo lo hacemos,
nuestra actividad.

e Por otro lado estd lo que conseguimos, es decir
los “criterios resultados” en cada uno de nuestros
grupos de interés.

Entender esto nos ha permitido ir trabajando y
mejorando lo que nosotros hacemos y sobre lo que
tenemos control (criterios agentes), fijandonos en lo
que el modelo dice que hacen las organizaciones exce-
lentes. Esto se ha traducido en cosas concretas:

* Liderazgo: estamos aprendiendo que este aspecto
es fundamental en la organizacion, que todos ejer-
cemos liderazgo y somos responsables de llevarlo
a cabo. Tenemos todos una misién compartida que
nos obliga a asumir responsabilidades en la tarea
que nos toca desempeiiar. Somos corresponsables
de la marcha del colegio. Esto es especialmente
importante en un centro catélico como el nues-
tro en el que el nimero de religiosas disminuye y
los laicos tienen que asumir la responsabilidad que
supone continuar con el caracter propio del centro
y garantizar el futuro.

e Personas: unido a lo anterior, el modelo nos ayuda
a valorar laimportancia del personal y a cémo desa-
rrollar las potencialidades de cada uno. Aqui radica
gran parte del éxito de la organizacién y hay que
cuidarlo al maximo En este aspecto hemos traba-
jado mucho: elaboracion de perfiles profesionales,
procedimiento de seleccién de personal, plan de
formacioén, evaluacion del desempefio por com-
petencias, involucracién en el proyecto..., ain nos
queda mucho por hacer.

Fuente EFQM.

Estrategia: es fundamental y uno de los aspectos
mas importantes del modelo, ya que permite que
toda la organizacién se enfoque hacia una meta, una
vision. Tener claro hacia dénde vamos, el rumbo,
permite dar sentido a casi todo lo que se hace.
Definir la mision, visién y valores del Colegio (ya lo
hemos hecho tres veces y cada una ha enriquecido
la anterior) ha servido para centrar lo importante y
esencial de nuestra labor, de impulso con la filosofia
de la mejora continua, ir dando pasos planificados
hacia nuestra meta. Ya hemos desarrollado nuestro
primer plan estratégico en tres afios y estamos ela-
borando el siguiente para los proximos.

Alianzas y recursos: el modelo invita a esta-
blecer alianzas que nos permitan mejorar nuestra
labor (editoriales, RED de colegios, contratas de
servicios, plataforma digital...) y a proporcionar
los recursos necesarios para hacer posible los
objetivos planteados. En este sentido hemos avan-
zado mucho en el Colegio a nivel de equipamientos
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APORTACIONES DE UN MODELO
DE CALIDAD EN LA GESTIONY DIRECCION
DE UN CENTRO EDUCATIVO

e Identifico a mi centro educativo en la preocupacién
por la calidad, la excelencia.

e Mi centro educativo, jtiene clara su visién de futuro y
su estrategial, ;es conocida y compartida por toda la
comunidad educativa?

* El modelo de gestién y direccién de mi centro esta
consolidado o esta en funcion de las personas que
estén en la direccion.

e En mi centro educativo se cultiva el liderazgo y la
mision compartida. Hay una preocupacién y esfuerzo
por desarrollar a las personas hacia la mejora.

* En mi centro educativo utilizamos herramientas de
trabajo comunes los que desarrollamos tareas simi-
lares. Hay una preocupacion por sistematizar tareas y
procesos que ayuden a desempefar nuestra labor de
manera coordinada y compartida.

+  ;Qué puede implicar en la practica y en las tareas
cotidianas que la labor del centro esté orientada al
“cliente”? (alumnos y familias principalmente).

haciendo un esfuerzo especial en la optimizacion
de recursos, infraestructuras y nuevas tecnologias
como parte de la estrategia.

* Procesos, productos y servicios: aqui se con-
centra nuestra actividad cotidiana. Muchos de
los procesos y procedimientos que elaboramos
en nuestra etapa ISO han tenido aqui cabida. La
preocupacién por el trabajo en el aula ha hecho
que durante los tres ultimos cursos los equipos de
mejora hayan tenido tiempos, espacios y recur-
sos para trabajar por la mejora de nuestra activi-
dad principal de acuerdo con nuestra estrategia.
La coordinacion entre los equipos del colegio, la
informacién y la comunicacién interna han sido
también objeto de trabajo y desarrollo. Mencién

especial las acciones dedicadas a mejorar la impli-
cacién, participacién y comunicacién con las fami-
lias como parte fundamental de nuestra labor.
Junto con los alumnos son nuestros clientes prin-
cipales y queremos aportarles valor.

Todas estas acciones han tenido repercusion en
los resultados, la otra parte del grafico, en personas,
en clientes, en la sociedad y en los resultados clave
del Colegio, los que justifican nuestra razéon de ser,
los que nos indican si estamos cumpliendo la mision.
Afortunadamente los datos asociados a indicadores de
resultados han mejorado sustancialmente.

El modelo EFQM considera que una organizacién
excelente se apoya y desarrolla los conceptos que se
recogen en la figura 2.

Estos conceptos son vélidos para cualquier organi-
zacion, también un colegio. Sirven para enfocar nues-
tro camino...

BALANCE

Con la maxima humildad, pensamos que a lo largo
de este tiempo hemos mejorado. Sintetizando algunos
aspectos concretos, creemos que la aventura de la
“calidad” ha ayudado principalmente a:

* Saber hacia donde vamos (visidn) e involucrar a la
comunidad educativa en este rumbo.

*  Planificar nuestras actuaciones de una manera orga-
nizada, con sentido, coherencia y de acuerdo con
la estrategia.

e Sistematizar procesos y procedimientos habituales
del colegio para que todos vayamos a una.

* Establecer criterios comunes de actuacion, funda-
mental en un claustro numeroso.

* Utilizar herramientas comunes en el trabajo coti-
diano. En este sentido supuso un gran avance
establecer el “cuaderno del profesor” que recogia
los registros a utilizar en el trabajo cotidiano con

Figura 2. CONCEPTOS FUNDAMENTALES DE LA EXCELENCIA, FUENTE EFQM

Anadir valor para los
clientes

Mantener en el tiempo
resultados sobresalientes

Alcanzar el éxito mediante p
el talento de las personas

Gestionar con agilidad

Crear un futuro sostenible
o

Desarrollar la capacidad
de la organizacién

Aprovechar la creatividad
y lainnovacion

Liderar con vision,
inspiracion e integridad
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Fuente EFQM.



Clase de ESO.

los alumnos. Mas tarde se ha sustituido por la uti-
lizaciéon de una plataforma digital que igualmente
nos ayuda a unificar criterios y modos de hacer.

* Ser capaces de ver mas alla del trabajo diario, no
s6lo actuar en lo urgente sino también en lo impor-
tante.

* Establecer una sistematica de evaluacién de lo que
hacemos y de quiénes lo hacemos. Evaluamos para
mejorar, no para juzgar.

e Tener como premisa la mejora continua en todo
lo que hacemos.

* Conocer las opiniones y necesidades de nuestros
clientes (especialmente alumnos y familias).

* Trabajar con datos e indicadores: “nada que no se
pueda medir se puede mejorar”.

* Integrarse y sentirse seguro el personal de nueva
incorporacién al estar definidos procedimientos,
actuaciones, modos de hacer..., se suman a una
dindmica establecida y documentada.

* Gestionar adecuadamente la documentacién del
Colegio (planes, proyectos, procedimientos, memo-
rias...) accesible y actualizada en todo momen-
to para las personas que la necesiten.

* Mejorar la coordinacién, la informacion y la comu-
nicacién interna y externa.

*  Proporcionar seguridad a la direccién de que se
esta trabajando en el buen camino hacia la exce-
lencia.

No nos gustaria parecer triunfalistas, hemos tenido
luces y muchas sombras, os contamos, con la perspec-
tiva de ocho anos, nuestro deambular. Hemos traba-
jado mucho para integrar la “calidad” en el quehacer
cotidiano para que cada vez se hable menos de ella,
no queremos que sea un afadido o una tarea extra
sino que de manera natural forme parte de nuestra
cultura organizativa. Nos hemos propuesto, desde
hace un afio, tratar de no hablar mas especificamente

de calidad (claustros de calidad, equipos de mejora...)
pues aunque estamos trabajando continuamente segln
el modelo de excelencia, evitamos asi que algunas per-
sonas se predispongan en cuanto oyen esta palabra.
También hemos optado por noira conseguir un sello de
excelencia del Club de Gestién, fundamentalmente por
dos razones: su coste en los tiempos que corren y
porque en este momento no nos aporta valor. Sabemos
muy bien dénde estamos situados en el modelo EFQM
y por dénde continuar el camino, un camino que no
termina nunca, es como el horizonte que cuanto mas
te acercas mas se aleja, es algo dindmico, en revisién
constante. El propio modelo EFQM lo hemos trabajado
en versién 2003, 2010 y ahora 2013, cada una mejora
y matiza las anteriores pero nos da la idea de proceso
constante. Creemos que estamos en el camino que es
lo importante.

( Para saber més\

* El modelo de excelencia EFQM y su aplicacion para la
mejora de la calidad de los centro educativos. http://
www.uned.es/educacionXX|/pdfs/08-02.pdf

*  Club de excelencia en la Gestion. http://clubexcelencia.
org/

(hemos hablado de: \

Calidad, excelencia, ISO 9001, modelo EFQM,
gestioén, direccién, liderazgo.

Este articulo fue solicitado por PADRES Y MAESTROS en mayo de 2012, revisado y
aceptado en enero de 2013 para su publicacion.
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