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RESUMEN

En el Ecuador la educacion es un derecho innegable, sin embargo, existen casos en los cuales las
instituciones fiscales experimentan problemas como la pérdida de la calidad de los procesos de
ensefianza — aprendizaje, con base en los antes mencionado se establece que el objetivo general
del estudio es “Disefiar una propuesta de sistema de gestion de calidad en la Unidad Educativa
“Luis Cordero”, a partir de los preceptos de la ISO 21001, para asi alcanzar la excelencia en
cuanto a los procesos de ensefianza aprendizaje”. En cuanto la metodologia, es un estudio con
enfoque mixto, descriptivo — etnografico, como instrumento se recurre a una encuesta dirigida a
194 padres de familia y una entrevista a la actual rectora . Los resultados muestran que los padres
de familia estan insatisfechos con las habilidades y competencias de los docentes y la poca
agilidad en la tramitologia interna. la rectora manifestd su apoyo al desarrollo de una propuesta
basada en los preceptos de la ISO 21001. En conclusion, para establecer un sistema de gestion de
calidad de los procesos de ensefianza — aprendizaje, se precisa conocer el nivel de satisfaccion de

los usuarios para desarrollar los instrumentos necesarios para proceder con la mejora de la calidad.
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Proposal for the Creation of a Quality Management System in
Education Services in the Luis Cordero Educational Unit, Through the
Iso 21001 Standard

ABSTRACT

In Ecuador, education is an undeniable right, however, there are cases in which fiscal institutions
experience problems such as the loss of quality of the teaching-learning processes. Based on the
aforementioned, it is established that the general objective of the study is “Design a proposal for
a quality management system in the “Luis Cordero” Educational Unit, based on the precepts of
ISO 21001, in order to achieve excellence in terms of teaching-learning processes. As for the
methodologys, it is a study with a mixed, descriptive - ethnographic approach, as an instrument a
survey directed at 194 parents and an interview with the current rector are used. The results show
that parents are dissatisfied with the skills and competencies of teachers and the lack of agility in
internal paperwork. The rector expressed her support for the development of a proposal based on
the precepts of ISO 21001. In conclusion, to establish a quality management system for teaching-
learning processes, it is necessary to know the level of user satisfaction to develop the instruments

necessary to proceed with quality improvement.
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INTRODUCCION

La educacion en el Ecuador ha venido experimentando cambios considerables durante la ultima
década, donde se tiene que se gestiond mayor inversion publica, lo que permitié la construccion
de centros educativos de alto rendimiento y la readecuacion de los establecimientos existente, lo
que supuso una expansion de la cobertura de los servicios de educacion a nivel nacional.

No obstante, con el advenimientos de la pandemia, se vieron frenadas las actividades de tipo
presencial, lo que desembocd en la implementacion de las herramientas tecnologias como pueden
ser la creacion de entornos digitales para las unidades educativas del Sistema de Educacion
Publica y con estas acciones la adaptacion de las herramientas de la Web 2.0, como es el caso de
plataformas de video conferencia, la socializacion de material digital y la adaptacion de redes
sociales como medio de comunicacion entre estudiantes, docentes y padres de familia.

A pesar de los avances experimentados en tiempo de pandemia, la calidad de la educacion en el
Ecuador, no ha mejorado, principalmente por la falta de competencias en los docentes y la
resistencia a la tecnologias que muchos experimentaron, sin contar, con el hecho que estos se
basaron en emplear las herramientas tecnoldgicas pero no se preocuparon de mantener vivo en
los estudiantes el interés por aprender , ya que muchos de estos experimentan vacios académicos,
lo que ha creado inconformidad en los padres de familia de la Unidad Educativa "Luis Cordero".
Con base en los antes mencionado se establece que el objetivo del presente estudio es “Disefiar
una propuesta de sistema de gestion de calidad en la Unidad Educativa “Luis Cordero”, a partir
de los preceptos de la ISO 21001, para asi alcanzar la excelencia en cuanto a los procesos de
ensefianza aprendizaje”. Esperando pasar de un modelo de estudio memorista y uno en el cual se
desarrollen competencias y aprendizaje significativo en los estudiantes.

Se considera que el presente estudio guarda relacion con los lineamientos de Plan Nacional de
Desarrollo, Toda una vida 2017 — 2021, mismo en el “Eje 1: Derechos para Todos Durante Toda
la Vida”, establece como primer objetivo “Garantizar una vida digna con iguales oportunidades
para todas las personas”, donde se brinda garantias de derecho a una educacion para todos los
ecuatorianos durante su ciclo de vida, ademas de la ejecucion de planes que permitan desarrollar

capacidades en los nifios. (Senplades, 2017)
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Como metodologia de la investigacion se recurre al etnografico debido a que se busca conocer las
experiencias y comportamiento de un grupo social frente a un fenomeno en especifico, en este
caso el grupo social son los padres de familia de la Unidad Educativa “Luis Cordero”, mientras
que el fendmeno en cuestion son las falencias en cuanto a la calidad de los procesos de ensefianza
— aprendizaje. Como instrumentos de investigacion se recurre a una encuesta de opinion para los
padres de familia y una entrevista dirigida a los directivos de la institucion, esto tomando en
consideracion que son los encargados de presidir la planificacion académica y gestionar las
necesidades de los docentes.

Planteamiento del Problema

En el presente apartado se procede con la determinacion de la problematica objeto de estudio,
para lo cual, se requiere contar con una definicion base sobre el concepto de calidad de educacion,
para lo cual se recurre a una definicion brindada por (ISOtools, 2017), mismas que expresa lo
siguiente:

La calidad de educacion, es una calidad que se asigna a los procesos que se llevan a cabo dentro
de los establecimientos educativos, otorgandole a los directivos de las instituciones educativas, la
capacidad de controlar a plenitud el funcionamiento de un establecimiento. Cabe mencionar que
para alcanzar esta condicion es necesario aplicar procesos de mejora continua, como primer paso
para la implantacion de un sistema de gestion de calidad, ademas de métodos e instrumento de
evaluacion de procesos y talento humano.(ISOtools, 2017)

Con base en lo antes mencionado, la calidad supone gestionar mejoras en procesos tales como
ensefianza — aprendizaje y administracion, sin embargo, en este estudio se abordaran los aspectos
académicos, lo que crea la necesidad de contar con una definicion de calidad de educacion, desde
la perspectiva académica, mismas que se presenta a continuacion:

La educacion de calidad es aquella que representa la oportunidad de formar competencias y
conocimientos, que permitan dar garantia a la sociedad de un reconocimiento y respeto de los
derechos humanos durante el ciclo de vida de una persona. Esta cualidad es alcanzable cuando se
consigue integrar dimensiones tales como pertinencia, relevancia, eficacia interna, eficacia
externa, impacto, suficiencia, eficiencia y equidad. (INEE, 2018)
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En términos generales la calidad de educacion desde la perspectiva académica, supone brindar a
los dicentes la oportunidad de adquirir conocimientos y habilidades, que, tras ser socializados en
el aula de clases, puedan ser aplicados en el diario vivir. En la actualidad, la calidad se convirtio
en una cualidad diferenciadora, anhelada por los sistemas de educacion publica a nivel mundial,
donde se viven diferentes realidades.

En cuanto a la calidad de educacion en Europa, se experimentan diferentes panoramas, donde
paises como Espafia, Malta, Italia y Rumania, se experimentan problemas persistentes pero muy
comunes como pueden ser falta de inversion en los sistemas de educacion publica, exceso en las
repeticiones de curso, desercion escolar, excedente de docentes interinos y una brecha entre los
procesos de ensefianza — aprendizaje y el mercado laboral, que hace que mano de obra sea poco
cualificada, estos aspecto indican que estos paises, no cuentan con un sistema de educacion de
calidad. (Sanhermelando, 2018)

Por otro lado, en paises como Bélgica, Alemania y Holanda, la educacion es de caracter
obligatorio, ademas de universal, hasta los 18 afios de edad, sin contar con el hecho de que la
educacion inferior y superior, atravesé un proceso de descentralizacion, adquiriendo la
consideracion de proceso de preparacion para la vida, gracias a la prolongacion de la educacion
primaria, mientras que en lo que respecta a la educaciéon superior, esta se convirtid en un
escaparate para la vida profesional. (Santamaria, 2021)

La problematica a nivel de Latinoamérica, es mucho mas preocupante, puesto que, ademas de las
limitaciones de infraestructura y equipamiento, se suma la carencia a nivel académico, donde un
aproximado del 60% de los estudiantes de sexto afio de primaria, no retinen las competencias mas
fundamentales como son lectura y matematicas, esto segin el Estudio Regional Comparativo y
Explicativo (ERCE), el cual toma en consideracion evaluaciones realizadas poco mas de 160.000
nifios de al menos 16 paises en la region. El estudio revela que esta muestra poblacional carece
de habilidades tales como gestion de informacion en un texto, realizar inferencia a pesar de que
contaban con ideas primarias y secundarias, que debian ser interconectadas para desarrollar la
tarea y un bajo desempefio en el area de matematicas, lo que no les permitid resolver problemas
en los cuales debian interpretar los enunciados. (Rivas, 2021)
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En el Ecuador, durante las dos tultimas décadas se dio prioridad a la construccion de
infraestructura para el sistema de educacion publica, con lo cual, se crearon las unidades del
milenio con equipamiento de ultima generacion, sin embargo, la calidad de este servicio, no
mejora debido a que en primer lugar, muchos de los docentes no cuentan con las competencias
necesarias para desarrollar un rol de facilitador, esto debido a que existen grupos de poder
(politicos), que estan en una pugna constante, por regir en dichos sistema, donde los procesos de
contratacion, se realiza en base a referencias personales por afinidad.

Lo que hace que la educacion publica se vea desmejorada, ya que, los docentes en muchos de los
casos, no cuentan con la preparacion necesaria y la falta de sistemas de gestion de calidad en las
instituciones, hace que malos elementos se mantengan perennes en las unidades educativas. El
segundo problema es la falta de un proyecto educativo, que regule y establezca metas alcanzables,
politicas educativas consistentes, ya que las que existen en la actualidad, estan formulado en el
corto plazo, de manera que estas son cumplidas durante periodos de gobiernos, una vez que este
finaliza pierde continuidad y se vuelve a empezar desde cero. (Rengifo & Espinoza, 2019)

El problema del presente estudio, son las inconformidades experimentadas por los padres de
familia de la Unidad Educativa "Luis Cordero", los cuales consideran que a pesar de que se
aplicaron las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TICs), en los procesos de
ensefianza — aprendizaje, estos vieron desmejorada la calidad de educacidon que reciben sus
representados, ya que consideran que falta material didactico para aplicarse en conjunto con las
herramientas tecnologicas en cuestion, sin embargo, el problema radica en que no existe un medio
para manifestar dichas inconformidades, para en base a estas aplicar medidas preventivas o
correctivas segun sea el caso.

Esta problematica tiene su origen en diferentes factores entre los cuales se enlista, la falta de
talento humano competente, para desarrollar el rol de facilitador dentro de un sistema de
educacion que se enfoca en el desarrollo de competencias y aprendizaje significativo, lo que hace,
los docentes sean incapaces de aplicar herramientas o estrategias que permitan a los estudiantes
profundizar en las tematicas abordadas de manera que se potencie el entendimiento o dicho de
otra forma la internalizacion de conocimientos.
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La falta de material didactico es un problema recurrente, puesto que, en el pais se tiene el
pensamiento de que, estos forman parte de las compras publicas, cabe mencionar que esta practica
esta muy alejada de la coherencia, ya que son los docentes, los encargados de desarrollar estos
materiales, adaptandolo a las necesidades del cuerpo estudiantil, en la institution en cuestion, esta
situacion hace que los estudiantes experimenten dificultades en el aprendizaje, lo que en muchas
ocasiones desembocan en una pérdida de interés.

Finalmente se tiene la falta de seguimiento de la satisfaccion de los usuarios que en este caso son
los padres de familia de la institucion, tomando en consideracion que la satisfaccion es un factor
clave para el establecimiento de sistemas de gestion de calidad, asi como también para la
determinacion de instrumentos que permitan llevar un monitoreo de las inconformidades y la
formulacién de medias preventivas y correctivas, frente a las necesidades insatisfechas a nivel
académico.

Formulacion del problema.

(Cuadles son los factores a considerar para aplicar un sistema de gestion de calidad, a partir de los
preceptos de la ISO 21001?

Objetivo general.

Disenar una propuesta de sistema de gestion de calidad en la Unidad Educativa “Luis Cordero”,
a partir de los preceptos de la ISO 21001, para asi alcanzar la excelencia en cuanto a los procesos
de ensefianza aprendizaje.

Objetivos especificos.

Diagnosticar la situacion actual de la Unidad Educativa “Luis Cordero”, en términos de gestion
de calidad en los procesos de ensefianza aprendizaje.

Desarrollar un sustento tedrico, en el cual, se defina una teoria base y se conceptualicen términos
inherentes a la misma.

Analizar la percepcion de la maxima autoridad de la institucion sobre una propuesta de sistema
de gestion de calidad basado en las premisas de la ISO 21001.

Diagnosticar la percepcion de los padres de familia sobre la calidad de la educacion que
proporciona la Unidad Educativa “Luis Cordero”.
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Describir las caracteristicas esenciales de la propuesta de sistema de gestion de calidad en la
Unidad Educativa “Luis Cordero”.

METODOLOGIA

Enfoque de la investigacion

Guelmes & Nieto(2015) concluyen que el enfoque mixto es un proceso que recolecta, analiza y
vincula datos cuantitativos y cualitativos en una misma investigacion o una serie de
investigaciones para responder a un planteamiento, y justifica la utilizaciéon de este enfoque en su
estudio considerando que ambos métodos (cuantitativo y cualitativo) se entremezclan en la
mayoria de sus etapas, por lo que es conveniente combinarlos para obtener informaciéon que
permita la triangulaciéon como forma de encontrar diferentes caminos y obtener una comprension
e interpretacion, lo més amplia posible, del fenomeno en estudio. (pags. 23 - 29)

En lo que respecta al enfoque metodoldgico, se tiene que existe el cuantitativo que es empleado
para casos donde de desea realizar mediciones cuantificables como pueden ser el rendimiento o
la aplicacion de estadistica descriptiva, mientras que el cualitativo es aquel que se enfoca en
analizar las cualidades de una poblacion, sin embargo, de la combinacion de estos surge el
enfoque mixto, siendo este el enfoque a emplear, ya que, por un lado se plantea una entrevista
con el director de la institucion mientras que por otro lado se plantea analizar la perspectiva de
los padres de familia a través de una encuesta de opinion donde se determina la aceptacion o
rechazo de esta propuesta con base en estos aspectos se procede con el desarrollo de la propuesta
en cuestion.

Investigacion descriptiva

Esta sirve para poder realizar una descripcion ordenada y detalla, esta se enfoca en brindar
informacioén concerniente al “Que”, es decir, describe la problematica objeto de estudio, sin
embargo, su gran limitacion es que no brinda informacion referente al “por qué”, es decir, los
factores que dieron vida a la problematica y los estragos que esta ocasiona en el entorno o
comunidad inherente. Aplicar este tipo de investigacion permite al investigador aplicar una

clasificacion de informacion a través de diferentes categorias. (Mejia, 2020)
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En este caso se decide aplicar el disefio descriptivo debido a que se realiz6 una descripcion
detallada sobre los problemas de calidad que se experimentan en la unidad educativa Luis
Cordero, ademas porque se realizara una descripcion sobre los resultados obtenidos a partir de los
instrumentos de recoleccion de informacion, lo que quiere decir, que no se realizara alteraciones
en las variables.

Investigacion bibliografica

Segun Salas (2019), Este tipo de investigacion esta relacionada con la modalidad cuantitativa,
esto debido a que contribuye con la formulacion de la problematica abordada, pues toma como
base componentes teoéricos e historicos, los cuales son obtenidos a través de una revision
bibliografica, que permite al investigador emitir premisas originales, las cuales estan debidamente
contextualizadas con base tedrica y metodologica.(Salas, 2019)

Para paliar esta limitacion, tomando en consideracion que la problematica es la falta de propuesta
de sistema de gestion de calidad, se precisa ampliar el conocimiento sobre dicha “problematica,
para lo cual, se precisa aplicar también una disefio narrativo — bibliografico, que es el que mejor
se adapta para casos en los cuales se realizan estudios en los contextos escolares, para lo cual se
recurre a la percepcion de las personas implicadas en la problematica.

Investigacion etnografica

Figueredo (2017), explica que es preciso tener claro que es la investigacion etnografica, para lo
cual, se establece que estas es una investigacion de naturaleza cualitativa, motivo por el cual, trae
intrinseca una observacion, misma que sera ejecutada por el investigador, pero a partir de la
interaccion con los participantes o actores claves del fenomeno estudiado, de manera que el
analisis se realiza desde el punto de vista de dichos actores, a pesar de que este tipo de
investigacion se populariz6 a través de ciencias tales como la sociologia y la antropologia, con
el pasar de los afios, se fueron desarrollando diversas aplicaciones en otras ramas de estudio,
dentro del ambito social. (pags. 1 - 17)

Finalmente se recurre al estudio etnografico, debido a que se busca analizar las reacciones,

percepciones o pensamientos de una personas o grupo social, con respecto a un fendmeno, como
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es el caso de la propuesta de sistema de gestion de calidad para la Unidad Educativa “Luis
Cordero”, donde se contara con la percepcion

Método Analitico

Orellana (2020), menciona que los resultados obtenidos a través de esta metodologia se
fundamentan en el pensamiento critico, asi como también en la valoracion de los hechos o
informacion relacionada con la tematica abordada, este método tiene como fin identificar los
rasgos esenciales de una problematica, a la cual, se le aplicaran un andlisis mas profundo, para asi
fomentar la comprension de sus causas y efectos. En pocas palabras esta metodologia permite que
el investigador tenga acceso a datos selectos sobre determinada situacion, para lo cual, en primera
instancia debera efectuar una documentacion, para posteriormente aplicar analisis estadisticos que
permitan identificar patrones o incluso apoyar teorias preexistentes. (Orellana, 2020)

El motivo por el cual, se recurre a esta metodologia es que a través de los instrumentos se realizara
el abordaje de diferentes variables, las cuales seran analizadas de manera separa, para en base a
los hallazgos obtenidos proceder con la formulacién de conclusiones generalizadas, como se
menciono anteriormente los resultados obtenidos se originan a través del criterio del investigador,
con base en los resultados.

Poblacion y Muestra

Para el desarrollo del presente estudio, se toma como institucion beneficiara a la Unidad Educativa
“Luis Cordero”, para lo cual, se toma como poblacion objeto de estudio a un total de 389 padres
de familia., para determinar la muestra, se procede a aplicar muestreo probabilistico, para lo cual
se aplica el calculo de la formula finita teniendo en cuenta que se conoce a exactitud la poblacion.
Por otro lado, para el caso de la entrevista, se aplica un muestreo no probabilistico, es decir, se
selecciona a una persona que cuente con el conocimiento, la experiencia y la imparcialidad
necesaria para responder a las interrogantes, que para este caso se trata del director de la unidad
educativa en cuestion.

Consideraciones éticas

Entre las consideraciones éticas se tiene el consentimiento informado, que es un instrumento a
través del cual, se brinda a los participantes de un estudio, la oportunidad de aceptar o rechazar la
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invitacion, para el caso de este estudio, el consentimiento sera remitido via electronica y
posteriormente a la aceptacion se establecera la fecha y hora de la entrevista.

Con respecto a la encuesta se garantizara a los padres de familia la confidencialidad de sus
respuestas y que estas no seran empleadas para un fin diferente al académico. Finalmente se tiene
que se realizara un acercamiento con las autoridades competentes para acceder al desarrollo de
procesos de recoleccion de informacion y poder divulgar su nombre, al momento de presentar los
resultados obtenidos.

RESULTADOS Y DISCUSION

En este apartado se revisaran los resultados de una encuesta dirigida a los padres de familia de la
unidad educativa "Luis Cordero", con respecto a la percepcion que tiene sobre la calidad de
educacion que reciben sus hijos, a continuacion, se procede con el analisis y discusion de los
resultados:

Al consultar a los padres de familia sobre su satisfaccion con respecto a la capacidad de los
docentes para aplicar metodologias innovadoras, se pudo conocer que el 72% de los encuestados
esta totalmente insatisfecho, algunos padres mencionaban que realizaban el envio de tareas pero
que los estudiantes debian transcribir el contenido y luego resolverlo, cuando lo 6ptimo era
realizar talleres online de la misma manera que se hacian en los examenes.

Si bien la Unidad Educativa Luis Cordero, al igual que muchos planteles educativos tuvo que
acogerse a la educacion virtual por motivo de la pandemia, sin embargo, esto no supuso que se
aplicaran los instrumento o metodologias acordes al nivel de innovacion aplicado para la
virtualizacion de las clases y mas bien los docentes se limitaron a usar zoom para
videoconferencia y WhatsApp para él envio de tareas, pero no aplicaron ninguna aplicacion
didactica compatible con la virtualidad.

El 81% de los padres de familia encuestados, expresaron su insatisfaccion con respecto al
ambiente de colaboracion interno, mencionando que no pudo ser optimo debido a que el
Ministerio de Educacion, apenas en el mes de enero dictamino el retorno progresivo a las clases,

mismo que no era obligatorio, en este caso considera que para que existe un ambiente de
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colaboracion se requiere de relaciones interpersonales y presencialidad, factores con los que no
se contaba.

Precisamente por la virtualidad es complicado que los estudiantes puedan tener un ambiente
prolijo para el trabajo cooperativo, ya que, en la institucién los trabajos colaborativos mas
comunes, son las tradicionales exposiciones grupales, lo que conlleva a que los estudiantes
experimenten complicaciones para contactarse, sin contar que, por el hecho de no estar de manera
presencial, dificilmente se pueden conformar grupos, donde normalmente se hace por afinidad,
en este caso en la conformacion se hace de manera aleatoria y los estudiantes encuentran como
primera opcidn separar del grupo a compaieros con los que no tienen mucha conectividad.

Cabe mencionar que en este sentido el ambiente de colaboracion interno, permite que los
estudiantes intercambien conocimientos y experiencia de manera reciproca, lo que posibilita el
aprendizaje social, es decir, adoptan comportamiento o aprenden a resolver cuestiones a partir del
saber cualquiera de sus compatfieros.

E1 82% de los padres de familia encuestados mostro su insatisfaccion con respecto a los programas
de motivacion, puesto que, mencionan que los docentes se limitaron a realizar el envid de tareas
y contenido referente a las tematicas, el cual consideran que era exagerado, mencionando ademas
que los estudiantes consideran poco atractivos esta metodologia, que no hace mas que hacer que
pierdan el interés por aprender.

Para motivar a los estudiantes a aprender mds es necesario emplear programas o materiales
didacticos que guarden concordancia con la modalidad del proceso de ensefianza — aprendizaje,
en este caso aplicaciones como Kahoot, impulsan a los estudiantes a investigar y aprender, puesto
que, establece un ranking donde el docente asigna un cuestionario de preguntas conforme el
estudiante acierte escalara el ranking haciéndose no solo con participaciones o puntaje extra, sino
también con conocimientos.

La opinién de los padres de familia con respecto a las aptitudes de los docentes para la
transferencia de conocimientos, esta divida, puesto que, el 48% de estos considera que es buena,
ya que existen docentes que hacen la clase participativa y se enfocan en la practica, mientras que
el por el contrario, existen que se enfocan en explicar las clases con diapositivas que en
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determinados casos carecen de estética y estan sobrecargadas de contenido, esto explica por qué
el 52% de los encuestados consideran que sus aptitudes son regular.

Se debe tener en consideracion que las actitudes de los docentes para realizar la transferencia de
conocimiento, consisten en que este debe facilitar el aprendizaje, seleccionado contenido y
material acorde a las tematicas que se abordaran en clases, sin contar el hecho de que este debe
saber ensefar, es decir, saber escuchar las necesidades de sus estudiantes y crear contenidos
didéctico acorde.

Un profesor con buenas aptitudes no requiere de humillar a un estudiante para que este aprenda o
se corrija, sino mas socializarle la informacion necesario para que este puede desenvolverse de la
mejor manera, en este sentido, es de vital importancia que el docente, cuente con competencia en
neurolingiiistica, lo que le permitira mejorar la relacion con sus estudiantes y a la vez potenciar
el aprendizaje significativo.

El 81% de los padres se muestra insatisfecho con la justicia mostrada por parte de los docentes en
la evaluacion académica, puesto que, mencionan que a pesar de que en la virtualidad, los
estudiantes reciben directrices para acceder a las evaluaciones, sin embargo, existen casos
fortuitos como son la caida de la sefial o apagones, donde los docentes se muestran intransigentes,
solicitando una red wifi alternativa o compra de datos para evitar interrupciones, ademas de que
consideran que existen facilismos o ayuda para estudiantes con los cuales guardan cierto grado
de afinidad.

Es preciso mencionar que para llevar a cabo un proceso de evaluacion se requiere de imparcialidad
por parte del docente, para calificar, en este sentido, los docentes deben adoptar medidas que
brinden objetividad a la evaluacion, como pueden ser evaluaciones de seleccion multiple, ya que,
poner preguntas abiertas, da un espacio para que los estudiantes refuten y hasta cierto punto
mejoren su calificacion por persuadir al docente.

Con la virtualidad de las clases, existen diferentes mecanismos para socializar evaluaciones
online, donde el docente deja por sentada la respuesta correcta, de manera que una vez culminada
la evaluacion el estudiante, puede visualizar tanto el resultado como aquellos reactivos en los que
se equivocd, visualizando la respuesta acertada, de manera que recibe una retroalimentacion.
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E193% de los padres de familia se mostraron totalmente satisfechos con respecto al aula de clases,
puesto que, mencionan que la institucién es reconocida por su historia y constantes avances,
ademas de constituir un emblema para el cantdén, en este sentido, cabe mencionar que esta
institucion cuenta con club de egresado y son precisamente estos quienes regresan a la mismas
como padres de familia.

La Unidad Educativa Luis Cordero, a pesar de ser de tipo fiscal, es una institucion que cuenta con
una gran dimensidn, ya que cuenta con tres bloques y dos canchas, sin contar con el hecho de que
es considerado uno de los colegios emblematicos del Azogues, lo que permitido que tanto el
Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) del cantéon Azogues y el Ministerio de Educacion
destinen recursos para su mantenimiento, donde en la ultima remodelacion se mejoraron las
instalaciones eléctricas y adecuo las aulas para que cuenten con ventilacion natural y artificial
(ventiladores — aires acondicionados).

La prefectura del Cafiar suscribidé un convenio de cooperacion interinstitucional con la
Coordinacion de Educacion Zonal 6, por el monto de 35 mil dolares para el mejoramiento y
mantenimiento de la infraestructura de la Unidad Educativa “Luis Cordero” del canton Azogues.
(Prefectura Canar, 2021)

Cabe mencionar que estos arreglos se realizaron con la finalidad de que los estudiantes tengan un
entorno acogedor y comodo para aprender, lo que en cierta forma conlleva a que confluyan
aspectos tales como disefio de interiores para centros educativos y neurociencias para la
educacion.

Los resultados muestran que el 93% de los padres de familia consideran que esta institucion
cuenta con excelente equipamiento, esto debido a que cuentan con equipo tecnologico e incluso
con fanpage que sirve como medio para la difusion de comunicados y un sitio web a través del
cual, los dicentes ingresan al aula virtual.

La Unidad Educativa Luis Cordero, cuenta con equipamiento necesario para desarrollar proceso
de ensenanza — aprendizaje de calidad, puesto que, por un lado, esta la disponibilidad de equipo

tecnologicos, que se encuentran en los laboratorios de computo, ademéas cuentan con su propio
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website que es https://ueluiscordero.com/index.php, dentro de la cual cuentan con un entorno
virtual, para el desarrollo de clases modalidad online, esta aula virtual es denominada IBIS.

Es preciso mencionar que el website de la unidad educativa, ademas de colocar tutoriales dirigidos
a los estudiantes, también se pone a disposicion de los docentes contenidos audiovisuales
relacionados con su cargo, no esta demas mencionar que estos tutoriales son creados por los jefes
de area de la institucion.

Los padres se muestran satisfechos con respecto a los servicios sanitarios, ya que, un 65%
considera que son excelente mientras que el restante 35% que son buenos, los padres de familia
mencionan que, en los ultimos meses, el colegio trabajaba en una obra para mejorar las baterias
sanitarias y que los resultados son significativos.

. Es preciso mencionar que tras el anuncio del retorno progresivo a clases y la necesidad contar
con una mayor disponibilidad de baterias sanitarias la rectora del plantel educativo solicit6 ayuda
a la prefectura del Cafiar, misma que con autorizaciéon del Ministerio de Educacion, pudo
intervenir en el predio urbano de la misma.

“La necesidad de la Unidad Educativa se hizo prioritaria al retornar los estudiantes a la
presencialidad. Y ahora cuenta con un bloque de bafios para hombres y otro para mujeres,
mejorando las condiciones de higiene y bio seguridad” (Prefectura Cafiar , 2022). Cabe mencionar
que los bafios fueron terminados en el mes de febrero, sin embargo, la obra fue entregado el 11
de abril del presente afio.

Con respecto al trato que brindan los docentes a los estudiantes y padres de familia, segtn el 81%
de estos aceptable, los padres manifestaban que no han tenido quejas por parte de sus
representados con respecto al trato recibidos por los docentes, mencionando que es un factor
clave, puesto que, no se requiere de agresividad para tratar a un estudiante.

Con respecto a los resultados obtenidos se acota que en el ambito educativo los docentes que se
muestran amables tienen mejores indicadores o rendimientos, lo que repercute en que los
estudiantes recuerden lo aprendido en clase e incluso comenten al respecto, esto gracias a que
influye de manera positiva en los estudiantes, incitandolos a ser mas participativos, responsables
con las tareas y por ende a alcanzar las metas académicas preestablecidas.
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En la actualidad, sin embargo, es poco comin que profesionales que ejercen la docencia se
muestren amables con los estudiantes, lo que es lamentable, puesto que, esta es una de las
caracteristicas que destacaba en los mejores pedagogos como es el caso de Domingo de Guzman
o Tomés de Aquino. Este factor se pierde debido a que no se le brinda la suficiente atencion y en
el peor de los casos, apreciar tal cualidad en un docente es relacionado con la obtencion de
beneficios personales por parte del docente. (Campos, 2016)

Con respecto a cuan responsables son los docentes, se evidencia un descontento por parte de los
padres de familia, puesto que, algunos manifestaron que, envia una exagerada cantidad de
contenidos y que incurre en el costo de impresiones, donde muchas veces existia contenido que
no se relacionaba con el tema y que se abordaban temas donde la mayor parte del tiempo se
realizaban exposiciones, muy pocas veces realizaban ejercicios en clases.

maestro es la instruccion de calidad. Se espera que los maestros eduquen, sean consejeros,
investigadores, analistas, mentores, entre muchos otros roles. Ademas, ante todos los obstaculos
imaginables, se les pide que rindan cuentas positivas. En ocasiones parece que el peso del éxito
de cada programa educativo descansa en los hombros de los profesores. (2018)

Con respecto a los resultado obtenido, se debe tener en cuenta que los docentes, por el solo hecho
de llevar las riendas de un proceso de ensefianza — aprendizaje, ya cuentan una gran
responsabilidad, la cual deben afrontar con total dedicacion y a cabalidad, puesto que, su cargo
implica entre otras cosas dar abordaje a la planificacion académica, hacer que los estudiantes se
comprometan, gestionar el aprendizaje significativo, realizar adaptaciones para crear material
didactico que se ajuste a las necesidades académicas del estudiante y realizar procesos de
retroalimentacion tras cada actividad.

Con respecto a la comunicacion entre padres y docentes, el 79% de los encuestados considera que
es buena, puesto que, en determinadas ocasiones donde desean realizar la socializacion de
informacion, durante los ultimos afios emplearon las videoconferencias de zoom, en las cuales se
toman temas puntuales de una manera rapida, sin embargo, esto causa el malestar del 21%, que
siente que la comunicacion es unilateral, puesto que, siente que no hay una oportunidad de
expresar inquietudes o malestares.
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Es preciso mencionar que la comunicacion entre los padres y docentes, debe tener la caracteristica
de ser bilateral, de manera que se pueda dar el intercambio de ideas y la toma de decisiones en el
ambito académicos de manera consensuada. No esta de mas recordar que los docentes son la
representacion de la institucion educativa y que el contacto que estos toman con los padres debe
ser con la Unica intension de asegurar el aprendizaje. (Fernandez, 2021)

A pesar de que la unidad educativa en cuestion emplea una fanpage en Facebook donde emite
comunicados y el website donde se muestra informacion relacionada con el proceso de ensefianza
— aprendizaje, esto no es suficiente, porque no se plantea la bilateralidad necesaria. La regularidad
de la comunicacion entre padres y docentes, permite que los docentes socialicen oportunidades
académicas para los docentes o de participacion para que los padres interactiien en el proceso de
ensefianza — aprendizaje.

Con respecto a la ética profesionales de los docentes de la institucion, el 74% de los padres de
familia se muestran satisfechos, manifestando que estos no solo educan con saberes a los
estudiantes, sino que también son una figura de respeto y ejemplo, no obstante, como se manifesto
anteriormente existen padres que consideran que existen docentes que buscan obtener beneficios
personales de una manera poco ética.

Segiin Maldonado, et al (2021), en la actualidad, debido al gran impacto que ha generado la
pandemia actual en el sistema educativo, se ha enfatizado la importancia de la ética profesional
para garantizar la calidad de la educacion, existe una alta tendencia en el enfoque educativo actual
que concibe la educacion desde una optica cientifico-técnica, dejando de lado aspectos cruciales
como el compromiso o la ética. En ese sentido, uno de los agentes, en el cual recae la
responsabilidad de mejorar el proceso de ensefianza y aprendizaje de forma eficiente y con
calidad, es el docente. (pags. 136-148)

Es preciso mencionar que un docente debe regirse a un codigo de ética que no solo se rija al
ambito de la docencia y la investigacion, que conllevan a que este tenga dominio sobre las
tematicas contempladas en la planificacion académica y el desarrollo de material didéactico, sino
también en sus actitudes, de manera que este sea una figura de respeto y guie a los estudiantes a
través de su ejemplo como profesional.
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Los padres de familia se muestran inconforme con la gestion de sugerencias, puesto que,
consideran que aun cuando existe comunicacion con los docentes, esta no se da con los directivos
de la institucion, siendo necesario, que se den reuniones del comité de padres de familia, para
poder exponer inconformidades, inquietudes o sugerencias.

La gestion de sugerencias es una herramienta que permite conocer las distintas inquietudes y
manifestaciones de los grupos de interés con el objetivo de fortalecer el servicio ofrecido y
continuar en el camino hacia la excelencia. Cualquier usuario que recibe un servicio cuenta con
el derecho de presentar las oportunas peticiones, quejas, reclamos y sugerencias. (ISOTOOLS,
2017)

Cabe mencionar que para gestionar las calidad de la educacién es de vital importancia conocer
las inquietudes, inconformidades y sugerencias de los padres de familia, los cuales, a pesar de que
gozan de un servicio gratuito, son beneficiario de un servicios que segun el Estado ecuatoriano,
debe ser de calidad, en este sentido gestionar la satisfaccion de los padres de familia permitiria
reivindicar a la educacion publica, que tradicionalmente es concebida como de menor calidad en
comparacion con la educacion privada.

Se considera de vital importancia que los directivos del plantel educativo, de apertura al dialogo
con los padres de familia, debido que, desde siempre las instituciones fiscales, desarrollar sus
actividades de la mano con estos actores y lo justo es escucharlos, con la finalidad de mejorar.
Se registra insatisfaccion con respecto a los trdmites dentro de la institucion educativa, donde
mencionan que los procesos son lentos y que para gestionar algo se debe hacer con por lo menos
un mes de anterioridad, ademas de que, en determinados casos, cuando se solicita informacion al
respecto el personal encargado no da una buena atencion.

Asamblea Nacional (2018), promulgé la Ley Orgénica para la Optimizacion y Eficiencia de
Tramites Administrativos, misma que tenia por objeto disponer la optimizacion de tramites
administrativos, regular su simplificacion y reducir sus costos de gestion, con el fin de facilitar la
relacion entre las y los administrados y la Administracion Publica y entre las entidades que la
componen; asi como, garantizar el derecho de las personas a contar con una Administracion
Publica eficiente, eficaz, transparente y de calidad. (pag. 3)
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Esta ley afecta a las instituciones educativas fiscales, lo cual, deberia ser tomado en consideracion
por parte del personal administrativo, lo que sugiere que deberia realizarse de manera agil
procesos tales como matriculacion o cambio de estudiantes hacia otras instituciones fiscales,
ademas de la generacion de certificados de notas, actas de grado, generacion de titulos de
bachilleratos.

CONCLUSIONES

Se cumple con el objetivo general de la investigacion debido a que se disefid una propuesta de
sistema de gestion de calidad en la Unidad Educativa “Luis Cordero”, a partir de los preceptos de
la ISO 21001, para asi alcanzar la excelencia en cuanto a los procesos de ensefianza aprendizaje,
para lo cual, se toma como base, los resultados obtenidos de una encuesta de satisfaccion
socializada a los padres de familia de la institucion, con lo cual, se procedioé con el disefio de
instrumentos que posibiliten la gestion de la calidad de los servicios.

Se cumple con el primer objetivo especifico, puesto que, se consigue diagnosticas que en términos
de calidad de los procesos de ensefianza — aprendizaje, existen falencias en aspectos tales como
las competencias y habilidad para ensefiar en los docentes, falta de agilidad en los tramites y falta
de seguimiento a la satisfaccion de los padres de familia.

Se cumple con el segundo objetivo especifico, debido a que se consigue desarrollo un sustento
teodrico, en el cual, la teoria base es el ciclo de Deming que se basa en la gestion de la satisfaccion
del usuario que en este caso son los padres de familia, sin embargo, para la propuesta de sistema
de gestion de calidad, se toman en consideracion los preceptos de la Norma ISO 21001, que fue
pensada para mejorar la eficiencia de los procesos de ensefianza — aprendizaje, donde la
responsabilidad de su eficiencia recae sobre los docentes.

Se cumple con el tercer objetivo especifico, debido a que para poder conocer la percepcion de la
autoridad maxima del plantel, se solicit6 una entrevista, en la cual, se pudo conocer, que la rectora
no lleva mucho tiempo en el cargo y que se preocupa de la satisfaccion de los padres de familia,
a los cuales califica como muy exigentes, adicionalmente menciona que si la propuesta, favorece

a los estudiantes, lo que resta es medir los resultados y evaluar su aplicacion.
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Se cumple con el cuarto objetivo especifico, debido a que para captar la percepcion de los padres

de familia sobre la calidad de los procesos de ensefianza — aprendizaje en la educacion, con lo

cual, se pudo conocer sus inconformidades, las cuales giran en torno a las competencias y

habilidades de los docentes para gestionar el aprendizaje y deficiencias con respecto a la gestion

de tramites internos.

Se cumple con el quinto objetivo especifico, debido a que con base a la encuesta realizada a padres

de familia y la entrevista a la rectora de la institucion, se establece que en primera instancia, para

dar origen a un sistema de gestion de calidad, se precisa dar seguimiento a la satisfaccion de los

padres de familia con cierta periodicidad, lo que crea una cultura de mejora continua, mientras

que, para validad la calidad del talento humano que son los docentes, mismos sobre los cuales

recae la eficiencia de los procesos de ensefianza aprendizaje, lo que hace necesario realizar una

evaluacion docentes con la finalidad de fortalecer sus habilidades y competencias.
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