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LA ADMINISTRACION EDUCACIONAL: 
UN ENFOQUE DE CALIDAD TOTAL 

INTRODUCCION 

Con motivo de la Cumbre 
Eco/.ófi,ca; "Tri.huna Alemana" 
publicó un articulo, en el que 
incluyó la pWmide de ingresos del 
mundo, en base al per cápita. Les 
dato8 l'IWl'lél'Íc08 son verdadero­
mente preocupanta en referencia a 
la distribución de la riqueza en el 
mundo. Dice, por ejemplo; "en el 
mundo hay 5,300 millones de per­
sonas, de los cuales 136 millones 
son super ricos con un ingreso supe­
rior a los 25,000 dólares per cápita 
al año; son sólo cuatro países, ww 
de ellos es un mini país: Suiza, 
ademm, Japón, Finlmulia y 
Luxemburgo. Luego están los 
ricos, con 20 a 25 mil, entre ellos: 
Estados Unidos, Canadá, Ale­
mania y los países esco.ndin.avos. 
Con 1 O a 20 mil está casi todo el 
l'e$W de Europa Occidental, Sin­
gapur e Israel 

Estcs tres grupos en la punta 
de lapírrimide suman 790 millones 
de personas: un 28% de la 
población mundial con el 80% de 
los ingres08. 

Lle. Camlen Be!11leo Ramírez 

En la base, están los pobl'e$, 

mm pobres: 2,800 millones de per­
sonas, con un ingreso inferior a 500 
dólares, representan el 53% de la 
población mundial con un 6% de 
los ingresos ... el desequilibrio es in-
soslayable ... • 

¿Por qué se do esta 
situación?, los rozones son muchas, 
indudoblemente, y muy complejas, 
pero la mm simple y la que está de 
acuerdo con el sentido común, es 
que hay qui.enes hacen las cosas 
bien, y hay qui.enes los hacen mal. 

A los pueltas del aiw 2000, 
la Ciencia y la Tecnologf,a nos 
l'l'IUe.!'tmn un adelt:m.Jo atmor­
dinarw, que marca el ritmo del 
cambio. Es necesario asimilar la 
nueva culturo y estar a tono con el 
avance del mundo. La Admi­
nistroción ha evolucionado ver­
ti¡pwsamente, dondo lugm a ver­
daderos sorpresas en la situación de 
los países, cambiando su 
producción, su economía y, por 
ende, su calidod de vida. 

Entre estcs avances ad­
tumles que se han venido suce­
diendo en las últimas décadas, la 
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Administrocwn ha aportado 
teo/'Íos, conceptos, estudios y 
técnicas están contribuyendo 
decisivamente al desarrollo y al 
bienestar de la población; uno de 
estos aportes, es el concepto de 
CaiúladTotaL 

Pero, lqué es Caiúlad 
Total? 

• ... es una nueva concepciim 
de la Administración", dice Luís 
Tenorio, funcionario de la SNI, 
• ... es un concepto que no se trata 
sólo la caiúlad del product,:; 
final, sino de la calidad de todo el 
proceso. Implica, mejorar, pues, la 
caiúlad de todo lo que interviene 
para logmr un producto o un ser­
vicio: insumos, métodos, sistemas, 
pero, básicamente implica mejorar 
a las per:sonas. 'La Caii.dad Total 
bwsca principalmente la huma-

• ' ,. ,V mzacwn . 

En la fábrica Peruplast, este 
proceso fue implantado hace dos 
años, "en aquella época ero común 
encontrar los baiu:J6 llenos de iru­
cripciones... hoy no se encuentro. 
ninguna', efirma su presidente 
Hans Tmver. •... nuestro. misma 
gente ha mejorado su calidad". 

La AFCERQ, do úi 
siguiente definición: "Gestionado 
en todo empresa, Caiúlad 
Total, es un conjunto de príncipios, 

de métodos orgamzmio.s, de 
estrotefl)a global, intentando 
movili.zm' todo la empresa para ob­
tener una mejor satisfacción del 
cliente al menor costo•. 

Los príncipios que rigen este 
concepto es una fil,osofia de 
aplicación indispensable paro la 
comprensión y para la gestión deun 
proceso de calidad total. Estos 
principios son: 

11. Lll voluntad, la implicación y 111. 
ejempl.ruiad de la dirección. 

La vol.untad es una toma de 
conciencia, la misma que debe im­
plicar una actitud de aceptación al 
cambio y que debe involucrar a 
todo. la empres a. Implantar la 
caiúlad implica necesaríamente 
una evolución en la cultura de la 
empresa; esto conlleva a trans­
formar las costumbres, recon­
siderar los sistemas, modificar al­
gunc,s comportamientos; en fin, 
pide tiempo y paciencia. 

Todo este proceso requiere 
por parte de la dirección, una 
voluntad firme y un deseo de 
ejemplaridad. 

b. Adhesión de todo d penomd 

Partiendodeladirección, la 
comunicación de objetivos debe 
llegar a todo el per.;onal de la 
empresa y lograr la total adhesión. 

BHRMEO, Carmen. 'La admi11istració11 Educacional...' 
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Se necesita que se con[ orme un 
grupo capaz de conjugfJl' ~nos 
paro el logro de resu!Jados, en con­
secuencia, lm fue= vivas que la 
apoyan deben ser convergentes. 

c. Mejol'II de la calJ.dad plll'II la 
1n-eve11.dón de las desventitjas. 

En nuestro medio estamos 
más acostumJm:idcs • a curar que a 
prevenir',- el proceso de calidad in­
dica que •más vale prevenir que 
lamentfJl' ... •. Si el defecru de un 
producto se detecta cuando este 
está a pwit,o de salir de la fábrica, 
corre!ftlafalla resulta más caro, ya 
que es necesario revisar todo el 
proceso. 

En términcs economicos, 
podriamos agregar que si la calidad 
cuesta, como dicen algunos, la no 
calidad, o la falta de calidad cuesta 
más. 

Según una investigación in­
temacicmal, menes del 1 Oo/o de los 
clientes disconformes se quejan, 
mientras que el 90o/o restante, sen­
dllamente cambia de producto o 
de servicio. Tambiin se ha com­
probado que los clientes satisfechos 
comentanlmbondadesdelprodu.c­
to o servicio con cuatro personas; 
uno insatisfecho, con doce. En 
consecuencia, la no calidad resulta 
caro. 
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situación de p~ de 
la empresa, debe ser evaluada, lo 
mismo que la. evolución, hasta el 
resultado final evaluación 
debe afectar la. planificación, los 
servíciru de mcmretmg, aJ.n,li­

nistro.ción, servicio comercial, ser­
vicio de postventa, · y debe in­
cidir en aspectos tanto cualitativos 
como cuantitativos. 

e. Los dm:o ceroi; olímpicos: La 
elKtdencia. 

el mundo empresi:mal., 
es dificil pla.ntemse la posíbilidad 
de: • cero en stock, cero en errores, 
cero en papeleo inútil, cero en 
demoras, cero en averias", pues ato 
írnplicmia el logro de empresa 
ideal,· embargo, los cinco ceros 
olimpícos son paro la calidad, 
aquello que paro los matemáticos 
es el infinito y no pueden más que 
tender hacia ese valor. Esta oocwn 
casi utópica nos obligz a recordtu 
las siguientes mm:imas: 

@ Calidad es hacer bien el tmbajo 
desde el principio y, por lo 
tanto, sin defectos. 

11> Calidad es reducir costos 
inútiles: demasiado stock es un 
ejemplo de costo inútil. 
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~ Cl1li.dad es preventiva: es, entre 
otros cosas, evitar las avenas. 

e Cali.dad es responder a las 
necesidades de los clientes, por 
ejemplo, respetando las 
demoras. 

e Cali.dad es administrar ópti­
mamente. Hace f al.!a una 
bueM y rápida circulación de la 
infomuición mediante proce­
dimientos concisos y utilizables 
para tod.as interesad.as, 
evitando de esta manera la 
redacción de papel.es inútiles. 

Estas cinco ideas repre­
sentan el concepto de calidad total. 
Nuestro cul.tura actual acepto. la 
noción de defecto inevitable cuan­
do afirma que "error es humano". 
Este principio tiene como objetivo 
el incito., a las empresas y dejar de 
admitir lo. f ato.lidad del error y a 
buscar la mejora permanente del 
tmbajo, teniendo como objetivo el 
defecto cero. 

/,Pueden estos conceptos 
ap!icar.;e a la educación? 

Este concepto es aplicable 
a cualqui.er proceso, a cuau¡uier 
actividad humana. trata 
g,,enemren las pel'l!lonas una actitud 
de imatisf acción pemumente, un 
deseo de mejoramiento continuo 
que g,,enere cl1lidad en toda la 
orgqnizqción en la que se desen-
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vuelve. El trabajo, cualquiera que 
sea, debe transformarse en UM 

oportu.nidad paro mejoror la 
propia cali.dad de vida y paro crea, 
UM cadeM de participación 
creativa. 

¿CómoJudmentonces, que 
este concepto puede aplicar.se aJ. 
proceso educativo? 

Rog,,er Kaufman, en su con­
ferencia.· "Total qw:¡li.ty, contimwus 
improvement, and total quality 
manag,,ement 'Plus", (California 
1992), responde a la pregunta: les 
calidad total apropiada paro 
educación?, y se responde: "iAb­
solutamenU:!. La educación, como 
organizaciones, usa recur.sos, 
desarrolla productos y logro sali.das 
para clientes exlem<.>$. Educar en 
calidad total implica ayudar a los 
alumnos a convertirse en per.sonas 
competentes para hoy y paro el 
mundo deljutwo". Pero, 1,cuál es 
el proceso paro aplicar la calidad 

en una empresa?. Verdadera­
mente el proceso es lmgo, y el 
momento es ialwra!. Muchos 
directores podritm pensar que si 
están produciendo f?Pnancias, en­
tonces no es necesmic pensar en 
reformas, están olvidando, en­
tonces, el aspecto humano de lo. 
organización, el aspecto de la 
satisfacción del tmbajador y la 
ffhsqffa misma de eem cmziente. 
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Dice R K.aufman: •No impoM el 
tmnaiwola actividad, le que cuen­
ta es la convicción, el deseo de ím­
plantmelsistemo.•, se requiere pues, 
de un contrato psicoló*º• o sea, 
un acuerdo de la per.iona consigo 
mismo. de que esta es la forma de 
vivir, de tmhajm; de servir o. la 
sociedad; entonces, si podremos 
inicw el proceso, el mismo que 
podria ser el siguiente: 

l. Cl!lturimción. 

Lo que implica el imbuir a 
todo el personal del espúitu y la 
filo,s,:/Ia de lo. c:afi.dad Muchas 
veces implica un cambio en la cul­
tura organizada de la empresa, en 
su ideologi,a, filosofu; o en sus 
políticas. 

2. Pnceoo de difosió11. 

La nueva filosofía, el 
proceso, los fines, los objetivos, los 
avances y lcgrOlil, deben ser 
comunicados oportuna y eficaz­
mente a todos los miembros de la 
entidad. 

3. Diagnóstico de la empresa. 

Paro actuar sobre la 
empresa y ejercerinfluenda en ella, 
con miras al cambio, es necesario 
conocer su. real:ídad, sus punt-os 
débiles y los fuertes, sus poten­
cialidades y expectativas. Sobre 
esui base de conocimiento, se 
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puede ejercer acción y lograr ob­
jetivos de calidad. 

4.. Emneimmiemo. 

Realizado el di,agnóstico, se 
puede proceder a enseiim; 
capo.cíuir y lograr un cambio de 
conducta en gente. El cambio 
puede producirse en coda in­
dividuo, con miras a /.ogro, su 
odhnión. El pani.cipante cMvm­
citlo es la base más ímpol'tante pQF/J 
lograr el 

5. Eje<:iJcióa 

La ejecución es el momento 
de la acción. Quienes estudian el 
proceso afimum que este pmio tiene 
priru:ipio, pero no tiene fin; ya que 
la meta es la excelencia. La 
ejecw::ión u wi proceso col'IS!ante 
de búsqueda y de mejoms. 

6. Periecdommient@. 

Es una etapa de con­
solulación en que se ti.ende a 
la permanente mejoro y reco­
nocimiento. Se perfeccionan los 
procesos, los pasos, /,os métodos, los 
sistemas, los hechas, las per51onm,¡ 
se consolidan los logros y los ob­
jetivos. 

7. R.e11llimntadóo. 

Es una revisión total del 
proceso pQF/J detectar ventajas, des­
ventajas, f aJJas, logros, lo bueno, lo 
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mal,o, qué se hizo bien, qué se hizo 
mal, etc. y, realmente wdo el 
proceso, con la finalidad de in­
gresara un estado de constante per­
f eccionamientc. Quienes buscan 
la calidad dicen: "Cuando uno cree 
que ya llegó a la excelencia, es por­
que perdió el primer lugar', la 
búsqueda de la calidad, es pues wi 

proceso intermínable. 

Edwmd Deming, el creador 
del méwdo que lleva su nombre, da 
sus Cawrce Puntos, que son otros 
ú:mtas ideas paro promover el cam­
bio. "Cada compaiíio. debe 
e~mr su propia adaptación, 
dice, lo. misma que debe ser 
adec:u.ati,a a su cuI.twa com­
parotiva, nwica es fácil, pero lo que 
se va a lograr, es descomwial en 
comparación con l.o que se obtiene 
de otro modo•. 

Esws cawrce pwiws ob­
tienen wia plena apli,eacwn a la 
Administración del Proceso 
Educalivo, y son los sitpientes: 

1. La perseyew;cia, 

2. f4 wionciÓfl de to nuew 
ftlp,wfin, -

Esta nueva jiiosofu. se debe 
basar en la idea de que los erro­
res y el negativismo son inad­
misibles. 
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3. Evitar la dependencia de la 
inspecci.ón masiva. 
LlM empresas inspeccionan el 
producto cuando termina la 
producción. Sí es def ectw:Jso, lo 
desechan o lo reprocesan, en 
ambos casos hay un costo in­
necesario; es decir, que la 
empresa paga paro que un 
t.ro.bajo se haga mal y luego se 
corrija. La calidad no se logra 
con inspección, sino con la 
mejora de todo el proceso. 

4. A dministrw los costos, 
Evitando el despilfarro, los 
precios innecesariamente altos, 
etc. 

5. Mejora corrtinua ;¡ por siernpa: 
del ,rist-ema de pmducdán y de 
.yeyyú;íq 

6. imti 4u;ifm. de la capari.tadón 
paro el trobqJo. 

7. lnsti.tución. del lidemzgp, 

El t.ro.bajo del supervisor, no es 
decirle a la gente qué hacer o 
castigarla, sino orientarla. 

8. Destíe¡ro del señm; 

Muchas veces, la gente teme 
hacer prer;,mtas o asumir 
posiciones, entonces sigue 
haciendo las cosas de manera 
incorrecta, o simplemente deja 
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de hacerlas. La pérdida con­
secuente es catastrófica. 

9. Acqhqr con tas harn:rw inter­
depmtmnenWes 

&timulmulo una perma.nente 
ooordmacíim. 

1 O. Rliminm lm slaJ11ns. W erbor­
f.9'inMS}' /4s metas 

La gente debe establecer los 
propios. 

Yaquesólotomanen cuenta los 
númeras' y no la calidad o los 
métot:lors. Por lo general son 
gmrmtia de ineficiencia y al.to 
caitc. 

b«h,o, 

13. &&rúzie,;;er un J.'Í&P'™º pro-
8J'411U! de e,J,uq.1.dón y de 
reentren.mniento, 

34 

&te entl'f:namiento debe in­
volucrar a todo& los miembros, 
desde la gerencia, hasta la fuerm 
laboml, y debe referirse a los 
nuevos método&, trabajo en 
equipo y técnicas estadísticos. 
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14. Tomar mn#,y,.• ,ruw logmr la 
tmf!,$/omwdón, 

La búsqueda de la calidad es 
una tarea que requiere un plan 
de o.edén bien diseñado. 

&tos pWlle.!I son pleM­
mente aplicables a la e,:Juco.ciim, ya 
que lo. educo.cíón utiliza recwws 
como los demás empn:sm: 
humo.nos, materiales, j'íno.ncíeroo, 
etc., y desa:!TQ/ia métodos y 
p,ocesos,· va a lograr produ;:;t.oa: 
conocimientos, ideas, libroo, 
enseñanzas. Las salidas van a ser 
los alumnos, para ser competellles 
en el mundo de mo.iíana. 

¿ Qué elementos estmían 
compremüdos en el proceso? Para 
lograr lo. calidad total en 
educación, todo& los ekmelll.Cs 
están involucrados,· los ~, 
que deben tender a la excelencia; 
los prof esom, de ifj,l,Qi manera; 
además los mauriales, la ín­
fmestmctwa, los servicios, los in­
SW'l'WS,' los procesos: enseiímw;i, 
servicios admmistmtivos, aclivi­
dades, horo.rios, enmnamiento del 
personal, preparación de mau­
riales, etc. 

La calidad elimina de plano 
la improviso.cíón. 

En el coso de la educo.cíón, 
los salidas son sen:s humo.nos, per-
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sonas con riqueza interior suma­
mente compleja, son su propia 
mctivación, aspiraciones, inicia­
tivas, expectativas, deseos, ansias, 
propia capacidad intelectual. y 
diver.:os factores individuali w­
dores. Esto hace que esta empresa 
sea mmamente delicada, dificil y 
compleja. El compromiso con estos 
seres humanos es preparorlos paro 
la excelencia en el mundo del 
mafu:ma. 

Ro¡ger Kaufmo.n dice que: 
"La edw::aciim debe crear un 
propósito .:onsumte de é:xi.to en lJJS 
alumnas, indw::irlas a adoptar una 
nueva filosofio. cen.trw:la en la ex­
celencia. Comprender que se debe 
pasar de e11Seiia.r a sujetos, 11 
enseiimaseres hwrnmos únicos; de 
clientes que dirigen la estrotefi,t.¡, a 
estrote!Jm dirigidas a los clientes•. 

No se trota de mejoror al 
individuo solo, sino al individuo en 
su conjunto come fomum.do parte 
de un todo, del todo de la 
organizacwn. 

Se requiere trabajar juntos 
en la tmmf omuu:ión, teniendo a la 
vista la misión de la escuela. 
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La calidad tota.l incluye el 
vivir permanentemente los valores 
fundamentales y de prestar aten­
ción 11 miles de pequeñas cosas bien 
hechas, lJJS cuales acarean satis­
facción auténtica. 

Su calidad total no sólo es 
aplicable plenamente a todo el 
trabajo edw::ativo, sino que deberá 
edw::=e siempre considerando rus 
principios, ya que la meta final paro 
todo ser hwrnmo debeTÚJ ser 
precisamente alcanzar la exce­
lencia. 

La calidad total es, pues, un 
proceso de evolución lenta. 
progNSando hora a hora, 
centímetro a centímetro. Pero est.e 
proceso es un arma estmtiffea, que 
no es fruto de una apuesta anies­
gada, ni de U/'111 práctica dura, sino 
del empeñe y de lJJS acciones de 
larga duración por parte de miles de 
peF11onas, a /,o largo de decenios. 

CotidiaMmente se debe 
reccnsiderarlo todo. Hacer bien, 
no es suficiente, hace /alta hacerlo 
mejor, siempre mejor, ésta es la 
escuela de la voluntad, única fue= 
verdadera del individuo. 
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