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LA ADMINISTRACION EDUCACIONAL:
UN ENFOQUE DE CALIDAD TOTAL

INTRODUCCION

Con motive de la Cumbre
Ecolégica; "Tribuna Alemana®
publicé un articulo, en el que
inchuyd lg pirdmide de ingresos del
mundo, en base al per cdpita. Los
datos numéricos son verdadera-
menée preocupantes en referencia a
la distribucion de la rigueza en el
mundo. Dice, por ejemplo: “en el
mundo hay 5,300 millones de per-
sonas, de las cuales 136 millones

SON SUPETTICOS CON UN INgreso supe- -

ror a los 25,000 dolares per cdpita
al ano; son sélo cuatro paises, uno
de ellos es un mini pais: Swiza,
ademas, Japén, Finlandia y
Luxemburgo, Luego estin los
ricos, con 20 a 25 mil, entre elios:
Estados Unidos, Canada, Ale-
maria y los paises escandinavos.
Con 10 a 20 nul estd casi todo el
resto de Europa Occidental, Sin-
gapur e Israel

Estos tres grupos en la punta
de la pirdmide suman 790 millones
de personas: un 28% de la
poblacion mundial con el 80% de
los ingresos.

Lic. Carmen Bermeo Ramirez

En la base, estin los pobres,
mdas pobres: 2,800 millones de per-
sonas, con un ingreso inferior a 300
dalares, representan el 53% de la
poblacion mundial con un 6% de
los ingresos.., el desequilibrio es in-
soslayable...”

{Por qué se da esta
situacion?, las razones son ruichas,
indudablemente, y muy complejas,
pero la mds simple y la que estd de
acuerdo con el sentido comun, es
que hay quienes hacen las cosas
bien, y hay quienes las hacen mal

A las puertas del aiio 2000,
la Ciencia y la Tecnologia nos
muestran  un adelanto  exraor-
dinario, que marca el ritmo del
cambio. Es necesario asimilar la
nueva cullura 'y estar a tono con el
avance del rmuando. La Admi-
nistracion ha evolucionado ver
tiginosamente, dande lugar a ver-

* daderas SoIpresas en la szmﬂcwn de

los  paises, an :
produccion, su economia y, por
ende, su calidad de vida.

Entre estos avances cul-
turales que se¢ han venido suce-
diendo en las vltimas décadas, la
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Administracion  ha  aportado
feorias, conceptos, estudios y
técnicas que estan confribuyendo
decisivamente al desamollo v al
bienestar de la poblacion; uno de
estos aportes, es el concepto de
Calidad Total

Pero,
Total?

. ESHNG RUEVA CONCEPCION
de la Administracion®, dice Luis
fenorio, funcionario de la SNI,
.85 un conceplo que ne se trata
sélo de la calidad del producto
final, sino de la calidad de todo el
proceso. Implica, mejorar, pues, la
calidad de todo lo que interiene
para lograr un producio o un ser
vicio: inswmnos, métodos, sisternas,
pero, basicamente implica mejorar
a las personas. ‘La Calidad Total
busca principalmenie la huma-
mzacion”™,

lqué es Calidad

En la fabrica Peruplast, este
proceso fue implantado hace dos
anos, “en aguella época era comin
enconirar los banos lenos de ins-
cripciones... hoy no se encuentra
ninguna”, afirma su presidente
Hans Traver. “.. nuestra wisma
gente ha mejorado su calidad®.

La AFCERQ, da la
siguiente definicion: *Gestionada
en loda la empresa, la Calidad
Total, es un conjunto de principios,

de métodos organizados, de
estrategia  global,  intentando
movilizar toda la empresa para ob-
tener una mejor safisfaccion del
cliente al menor costo®,

Los principios que rigen este
concepto es una filosofia de
aplicacién indispensable para la
comprensiony para la gestion de un
proceso de calidad toial  Estos
principios son:

a. Lavoluntad, ia implicaciény la
ciemplaridad de la direccidon.

Lavoluntad esunatoma de
conciencia, la misma que debe im-
Plicarung actitud de aceptacion al
cambio y que debe involucrar a
toda la empresa. Implantar la
calidad implica necesariamente
una evolucion en la cultura de la
empresa; esto conlleva a frans-
formar las costumbres, recon-
siderar los sistermas, modificar al-
gunos comporianientos; en fin,
pide tiempo y paciencia.

Todo este proceso requiere

por parte de la direccidn, una
voluntad firme y un deseo de

ejemplaridad.

b. Adhesibm de todo ¢l personal.

Partiendo deladireccién, la
comunicacion de objetivos debe
legar a todo el personal de la
empresa y lograr la fotal adhesion.

BERMEQ, Carmen. *La administracion Educacional...?
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Se necesita que se conforme un
gupo capaz de canjugaf &sﬁwm

parael lagm de resudtados
secuencia, las fz@e;ms vivas que ia
apoyan deben ser convergentes.

¢, Mejora de Ia calidad para la
prevencién de las desventajas.

En nuestro medio estamos
mds acostiambradeos "a curar que a
prevenir’; el proceso de calidad in-
dzca que “mas vale prevenir que
amentar...”. Si el defecto de un
pmducto se detecta cuando este
estd a punto de salir de la fdbrica,
corregir la falla resylta mdr caro, va
que es necesano revisar todo el
proceso.

En términos economicos,
podriamos agregar que sila calidad
cuesta, como dicen algunos, la no
calidad, o la falta de calidad cuesta

Frds.

Segun una investigacion in-

ternacional, menos del 109 de los

clientes disconformes se quejan,
mientras que el 90% restante, sen-
cillamente cambia de producto o
de servicio. También se ha com-
probado que los clientes satisfechos
comentan las bondades del produc-
L0 O SEVICIO CON CHalr) Personas;
uno insatisfecho, con doce. En
consecuencia, la no calidad resudta
cara.

d. Evalunacitn de la calidad.

La situacion de partida de
la empresa, debe ser evaluada, lo
mismo que la evolucion, hasta el
restdtado final  La evaluacion
debe afectar la plenificacidn, los
servicios de marketing  admi-
ristracion, sewvicio comercial, ser-
vicio de postventa, eic.; y debe in-
cidir en aspectos tanto cualitativos
corno Craniitafivos.,

e, Los cince ceros olimpicos: La
exeelencia.

En el mundo empmm
s dzﬁcﬁ plantearse la posibilidac
de: "cero en stock, cero en emores,
cero en papeleo imtil, cero en
demoras, cerc en averias”, pues esto
implicaria el logro de la empresa
ideal; sin embargo, los cinco ceros
climpicos son para la calided
aquello que para los matemdticos
es el infinito y no pueden mds que
tender hacia ese valor. Esta nocién
casi utdpica mxs ebkgrz a recordar
las sigiientes mddma

@ Calidad es hacer bien ¢l trabajo

desde ¢l principio y, porlo
tanto, sin defectos.

reducir cosios
: demasiado stock es un
efemplo de costo inudil
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@ Colidad es prevensiva: es, entre
otras cosas, evilar las averias.

@ Calidad es responder a las
necesidades de los clientes, por
efernplo, respetando  las
demoras.

® Calidad e adminisirar pti-
mamente.  Hace falta una
buenay rapida circtidacion de ia
informacion medianie proce-
dimienios concisos y ulilizables
para ftodos los interesados,
evitando de esta manera la
redaccion de papeles intitiles.

Estas cinco ideas repre-
sentan el concepio de calidad total,
Nuestra cultura actual acepta la
nocion de defecm inevitable cuan-
do @‘irma que “errar s humano
Este principio fiene como abjeiwo
el incitar a las empresas y dejar de
admitir la fatalidad del emor y a
buscar la mejora permanente del
trabajo, teniendo come objetive el
defecto cero.

sPueden estos conceptos
aplicarse a la educacion?

Este concepto es aplicable
pmcmo, & cualqder
32 a. Se trata de

generaren g’m pemorws una actifud

de insatisfaccion permanente, un
deseo de mejoramiento continio
que genere calidad en toda la

- acidn en la gue se desen-

vuelve, El trabajo, cuslqidera que
sea, de&e’ transformarse en wuna

runidad pama mejorar la
pmpm ca&dad de viday para crear
una cadena de parficipacion
creativa,

{Camp dudarentonces, que
este conceplo puede aplicare al
proceso educativo?

Raoger Kavfman, en su con-
ferencia: *Total quality, confinuous
improvement, and total quality
management ‘Plus™, (California
1992), responde a la pregunia: des
calidad total apropiada para
educacion?, y se responder “iAb-
som&zmmg? La educacion, como
Use  FECLISOS,
dmam!la productos y logra salidas
para clientes externos. Educar en
calidad total implica ayudar a los
alumnos a converlisse en personas
competenies para hoy y pama el
mundo del futuro®. Pero, dcudl es
el proceso para aplicar la calidad
total en unag empresal. Verdadera-
mente el proceso es largo, y el
momento es lahoral.  Muchos
directores podrian pensar que si
estdn produciendo ganancias, en-
tonces RO es necesario pensar en

reformas, estin olvidando, . en-

tonces, el asg:?ee:m humano de la
organizacién, el aspecto de la
mﬁuﬁzccwn del zmba}ador y Ia
filosolia misma de estq corniente
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Dice R. Kavifman: "No importa €l
tamano o lg actividad, lo que cuen-
ta es la conviccion, el deseo de im-
plantarelsistema®, se requiere pues,
de un contrato psicologico, o sea,
un acuerde de la persona consigo
misma de que esta es la forma de
vivir, de trabajar, de sewir a la
sociedad; entonces, si podremos
iniciar el proceso, el mismo que
podria ser el sigidente:

L. Celturizacién.

Lo que implica el imbuir a
todo el personal del espiritu y la
filsofia de la calidad Muchas
veces :mpl:ca un cambio en la cul-

panizada de la empresa, en
su uieoéogi@ filosofia o en sus
polificas.

2. Proceso de difusién.

La nueva filosofia, el
proceso, los fines, los objetives, los
avances y logros, deben  ser
comunicados oporfuna y eficaz-
mente a todos los miembros de la

dad _

3. Diagnéstico de la empresa. -

Para  actuar
empresay ejercerinfluencia en ella,
con miras al cambio, es necesano
conocer su realidad, sus puntos
débiles y los fuertes, sus pofen-
cabdades y expectativas. Sobre
esta  base de conocimiento, se

sobre la

puede ejercer accion y lograr ob-
jetivos de calidad,
4. Entrenamienio.

Realizado el diagndstico, se
puede  proceder a  enseliar,
capacitar y lograr un cambio de
conducta en la gente. El cambio
puede producirse en cada in-
dividuo, con mires a lograr su
adhesicn, El participante conven-
cido es la base mds importante para
lograr el éxito.

5. Ejecumcién.

Laejecucién es el momenio
de la acdon. Chdenes estudian el
proceso afirman que este paso tiene
principio, pero no tiene fin; ya que
la meta es la excelenda. La
ejecucion es un proceso constante
de busqueday de mejoras.

6. Perfeccionandentes.

Es una etapa de con-
solidacion en la que se fende o
la permanente mejora vy reco-
nocimiento. Se perfeccionan los
procesos, los pasos, los métodes, los
sistemas, los hechos, las personas;
se consolidan los logros vy los ob-
Jetivos.

7. Realimenfacibn

Ey una revision total del
proceso para detectarvenigias, des-
ventajas, fallas, logros, lo bueno, lo

32




UMNIFE

malo, qué se hizo bien, qué se hizo
mal, ¢te. y, realmente todo el
procese, con la finalidad de in-
gresaraun estado de constante per-
feccionandento. (uienes buscan
la calidad dicen: *Cuande uno cree
que ya llegt a la excelencia, es por-
que perdié el primer hugar, la
blisqueda de la calidad, es pues un
proceso interminable.

Edward Deming, ¢l creador
del método que Uevasunombre, da
sus Catorce Punics, que son ofras
tantas ideas para promover el cam-
bio. “Cada compahia debe
elaborar su propia adaptacion,
dice, la misma que debe ser
adecuada a su cultura com-
parativa, nunca es facil, pero lo que
se va a lograr, es descomunal en
comparacion con lo que se obtiene
de otro modo”,

Estos catorce punios ob-
tienen una plena aplicacién a la
Administracién  del  Proceso
Educativo, y son los sigdentes:

basar en la idea de que los ero-
res y e negativismo son inad-

Las empresas inspeccionan el
producto cuando termina la
produccion. Si es defectuoso, lo
desechan o lo reprocesan, en
ambos casos hay un costo in-
necesario; es decir, que la
‘empresa paga -para  que un

trabajo se haga mal y luego se
corrija. La calidad no se logra
con inspeccién, sino con la
mejora de todo el proceso.

[FAT 208 COSLOS

Adminisira

Evitando el despilfarro, los
precios innecesariamente alios,

El trabajo del superisor, no es
decifle a la gente qué hacer o
-~ castigarla, sino oneniaria.

8. Destierro del senor,

Muchas veces, la gente teme
hacer preguntas o asumir
posiciones,  entonces  sigue
haciendo las cosas de manem
incorrecta, o simplemente deja

ANO HI No 1, DICIEMBRE 1993
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de hacerlas. La pérdida con-
secuiente es catastrofica.

coordinacion.

propios.

Yaque sélo toman en cuenta los
niimeros y no la calidad o los
métodos. Por lo general son
garantia de ineficiencia y alto

Este entrenamiento debe in-
volucrar a todos los miembros,
desde la gerencia, hasta la fuerza
laboral, y debe referise a los
nuevos métodos, trabajo en
equapo y técnicas estadisticas.

La biisqueda de la cabidad es
una tarea que requiere un plan
de accion bien disenado.

Estos puntos son plena-
mente aplicables a la educacién, ya
que la educacion wiiliza recumos
como las demés empmsas
efc., y dasm!la metodos ¥
procesos; va a lograr producios:
conocinientos, Ideas, Lbros,
ensenanzas. Las salidas van a ser
los alumnos, para ser compelenies
en el mundo de manana.

{0ué elementos estarian
comprendidos en el proceso? Para
lograr  la calidad total en
educacion, todos los elementos
estén involucrados; los alumnos,
que deben tender a la excelencia;
los profesores, de igual manery
ademds los materiales, la in-
fraestructura, los servicios, los in-
sumos; los procesos: enseRanza,
servicios -administratives, achivi-
dades, horarios, entrenamienio del
personal, preparacion de mate-
riales, ete.

Lacalidad eEmina de plano
la improvisacién.

En el caso de la educacion,
las salidas son seres humanos, per-
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SONas con ngueza inferior sumda-
menfe compleja, son su propia
molivacion, aspimciones, inicia-
fwas, a@ecﬁaﬁwm deseos, ansias,
diversos fz&:zmes naliza
dores, Esto hace que esia eﬁﬁamsa
sea sumamente delicada, dificil y
campkja, Elcompromiso con estos
seres luumanos es prepararios para
La exceiemm en ¢l mundo del

“la educm.an deé':se crear un
propésito vonstante de éxito en las
abomnas, inducirles a adoptar una
nueva filosofia centrada en la ex-
celencia. Comprender gue se debe
pasar de ensenar a sujetos, a
ensenaraseres humanos inicos; de
chientes que dirigen la estrategia, a
esirategias dirigidas a los chentes”®.
No se trata de mejorar al
individuo solo, sino al individuo en

su conjunto como formando parte
de un Eadop del todo de la

Se requiiere trabajar juntos
en la transformacion, feniendo a la
vista la mision de la escuela

La calidad total incluye el
vivir permaneniemente los valores
fundamentales y de prestar aten-
cion a miles de pequenas cosas bien
hechas, las cuales acarean satis-
faccidn auiéntica.

Su calidad total no sélo es
aplicable plenamente a todo el
trabajo educativo, sino que deberd
educarse siempre considerando sus
principios, ya que la meta final para
todo ser humano deberia ser
precisamente alcanzar la exce-
lencia,

La calidad total es, pues, un
proceso  de  evolucion  lenta
progresando hora  a  hora,

cerdimeire a centimetro. Pero este
PFOCESO €5 Un arma estratégica, que
no es fruto de una apuesta aries-
gada, ni de una prictica dura, sino
del empeno vy de las acciones de
larga duracion por parte de miles de
personas, a o largo de decenios.

Cotidianamente se debe
reconsiderarto todo. Hacer bien,
no es suficiente, hace falta hacerlo
mejor, siempre mejor, ésta es la
escuelade lavoluntad, iinica fuerza
verdadera del individuo.
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