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Effects of the quality certification ISO 9001:2008 in the management
of the colegios de La Presentacién in the Bogotd's provincia
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RESUMEN

Este articulo presenta los resultados de una investi-
gacién que determina los efectos que el sistema de

gestién de la calidad, certificado con la norma técnica
NTCISO 9001:2008, ha generado en la gestidn de seis
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colegios de La Presentacién en un lapso de seis afios.
Tedricamente se retoman postulados del Ministerio de
Educacién Nacional de Colombia y de Elsa Castafieda
(2010), en relacion con la calidad en la educacion y la
certificacion. La metodologia incluye la definicion de
categorfas para el andlisis y cruce de variables.
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En el alcance se incorporan los factores de eficiencia
econdmica, los niveles de conocimiento, de aceptacién
y de resistencia en la comunidad; los beneficios y las
estrategias de mejoramiento continuo para el direccio-

namiento estratégico.

Entre los efectos identificados se encuentran altos
niveles de aceptacion y conocimiento del sistema de
gestién de la calidad, bajo nivel de resistencia relacio-
nado con el trdmite de la documentacidn; beneficios
tangibles que redundan en la prestacion del servicio
educativo y factores de eficiencia econémica del siste-
ma reflejados en la sostenibilidad, la inversion, el enfo-
que al cliente, la toma de decisiones basada en hechos

y una dindmica que integra la educacién y la calidad.

Para la comunidad religiosa reviste importancia, ya
que establece resultados concretos que reflejan el es-
tado del arte en el proceso y sirven como elementos de
enriquecimiento conceptual para futuras investigacio-

nes en las dreas de la calidad y la educacidn.

Palabras clave: calidad y educacion, certificacion,
gestion de la calidad, ISO 9001.

ABSTRACT

This article presents the results of an investigation
that determines the effects that the quality mana-
gement system, it was certified with the technical
standard N'TC ISO 9001: 2008, has generated in the
management of six schools of La Presentation, within
six years. Postulates of the Ministerio de Educacion de
Colombia and Elsa Castaiieda (2010) are taken up in
the theory in relation to the quality of education and
certification. The methodology includes the definition

of categories for analysis and cross variables.

In the scope, economic efficiency factors, levels of
knowledge, acceptance and resistance in the commu-
nity, benefits and continuous improvement strategies
for the strategic direction, are incorporated.

Among the identified effects are high levels of accep-
tance and knowledge of quality management system,
low resistance related to the processing of documenta-
tion; tangible benefits in the provision of educational
services and factors of economic efficiency of the sys-
tem reflected in sustainability, investment, customer
focus, decision-making based on facts and a dynamic
that integrates education and quality.

Keywords: Effects, quality and education, certifica-
tion, quality management, [SO 9001.

INTRODUCCION

La necesidad de establecer los efectos que la certifica-
cién de calidad ISO 9001:2008 genera en los colegios
de La Presentacion de la provincia de Bogotd —com-
puesta por las sedes de Ubaté, Zipaquird, Sogamoso,
Duitama, y Ferias y Centro en Bogotdi— surge en un
momento coyuntural en el que, habiendo transcurrido
seis (6) afios de la certificacién de calidad, las directivas
se cuestionan acerca de los resultados tangibles que di-
cha certificacion deja en beneficio de los colegios, en
la comunidad educativa y en la eficiencia econémica
en materia de sostenibilidad.

En ese sentido, la investigacion responde a interrogan-
tes tales como los siguientes: ;qué factores de eficien-
cia econdmica se derivaron de la inversidn realizada en
la vigencia de la certificacion y su relacién con los prin-
cipios de la calidad frente al retorno de la inversion?
{Qué niveles de aceptacidn, conocimiento o resisten-
cia tiene el sistema de gestién de la calidad vigente
desde hace 6 afios para las comunidades académicas de
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la provincia de Bogotd? ;Qué beneficios identificaron
los gestores y lideres de los procesos con la implemen-
tacion, certificacién y recertificacién del sistema de
gestion de la calidad en los colegios? ;Qué estrategias
de mejora continua se podrian proponer para poten-
cializar el direccionamiento estratégico, conforme a los
resultados obtenidos en torno a la calidad?

Para responder a estos interrogantes, la investigacién
plantea un acercamiento a las partes interesadas que
conforman la comunidad educativa, especialmente
a los padres de familia, los docentes, los estudiantes,
el personal de apoyo, el administrativo y la comuni-
dad religiosa, a partir de la aplicacién de encuestas,
entrevistas semiestructuradas, el diligenciamiento de
formatos predeterminados y la interaccién con dichos
actores.

En el plano tedrico, la investigacion realiza un acerca-
miento a la comunidad religiosa y a su modelo peda-
gdgico, a los planteamientos de la educacién en el con-
texto Latinoamericano (Castaiieda, 2010; UNESCO,
2002), en los que la educacion es un concepto dindmi-
co que varfa de acuerdo con circunstancias histéricas y
sociales que tienen que ver con una serie de elemen-
tos culturales y tedricos que avanzan hacia enfoques
de calidad, eficacia, relevancia individual y calidad
de los procesos, y a los postulados del Ministerio de
Educacién Nacional en materia de calidad de la edu-
cacion y su conjugacion con los sistemas de gestion, la
norma téenica ISO 9001: 2008 sobre gestion de la cali-
dad y la Guia técnica de calidad 200:2011 para la aplica-
cién de 1a ISO 9001 en establecimientos de educacidn,
los antecedentes en investigaciones previas, as{ como
las normas y leyes que rigen la educacion y la gestion
de la calidad, aportando los soportes para su desarrollo.

La investigacidn parte de tres hipétesis, en las que se
afirma 1) el sistema de gestién de la calidad certifica-
do desde 2007 mejora la calidad del servicio educativo

que prestan los colegios de La Presentacion de la pro-
vincia de Bogotd; 2) el sistema de gestion de la calidad
en los colegios de La Presentacion de la provincia de
Bogotd ha tenido mayores niveles de aceptacién que
de resistencia desde que se certificaron en 2007; y 3) el
sistema de gestion de la calidad genera un mayor des-
gaste administrativo en relacion con los beneficios ob-
tenidos en el servicio educativo y no se sostiene econd-
micamente en relacion con los presupuestos asignados.

El aporte de la investigacion se ubica en los postula-
dos y en las conclusiones para las instituciones educa-
tivas de la Congregacion de Hermanas de la Caridad
Dominicas de La Presentacidn de la Santisima Virgen,
y para aquellas otras instituciones de educacién bdsica
secundaria y media vocacional, con el fin de que sean
considerados como marco de referencia para la toma de
decisiones o para el planteamiento de investigaciones
futuras que pretendan responder a otros interrogantes
relativos a la gestion de la calidad. Esto le proporcio-
na a la investigacion un cardcter aplicado el que sus
principales destinatarios son los directivos y los actores
sociales de la educacion en instituciones similares.

Lo anterior reviste importancia para la provincia de
Bogotd, ya que los resultados de la investigacién, ade-
mds, se constituyen en un instrumento para la toma
de decisiones acerca de la terminacidn, continuidad o
posible expansion hacia la implementacién de otros
sistemas de gestién. Esto permite realizar un andlisis
a la luz de cuatro grandes campos que combinan ele-
mentos cualitativos y cuantitativos, a saber: primero,
un andlisis de la eficiencia econdmica que observa si el
sistema de gestion de la calidad certificado es sosteni-
ble, la redundancia en beneficios directos e indirectos
para la educacion que prestan los colegios y un estado
del arte de la relacién entre la eficiencia econdmica y
los principios de la calidad; segundo, establece los ni-
veles de aceptacidn, conocimiento y resistencia que el
sistema de gestion de la calidad certificado ha dejado
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en la comunidad educativa, respecto de sus actores y
del aporte a la calidad de la educacidn; tercero, deter-
mina de primera mano, con los actores involucrados
en el proceso, los beneficios que el sistema ha dejado
en su proceso de implementacidn, certificacién y re-
certificacion; finalmente, propone estrategias de me-
jora continua para potencializar el direccionamiento
estratégico, dinamizar la gestion administrativa y el
horizonte institucional en materia de la gestién de la
calidad.

Es importante destacar que no se encuentran estu-
dios conocidos acerca del establecimiento de efectos
de un sistema de gestion de la calidad certificado en
colegios, sin embargo, un estudio cercano de medicién
de impacto de la certificacidn de calidad en la misién
y visién institucional, realizado por estudiantes de la
Facultad de Educacion de la Universidad Javeriana,
concluye que “después de la certificacién, muchos
colegios tuvieron una mejor estructura curricular y se
logrd aclarar de mejor manera la propuesta formativa
desde los planes de estudio y el PEIL Tanto padres
de familia como estudiantes reconocen mayor énfasis
en la formacién de los valores que la institucion posee
dentro de su marco visional y que los estudiantes han
ido apropiando de manera mds fuerte que antes de la
certificacién” (Aristizdbal et al, 2009).

METODO

La metodologia parte del planteamiento de un estu-
dio explicativo que da respuesta a los interrogantes
planteados, con cardcter aplicado (Medina, 2007, p.
55), en la medida en que los resultados se constitu-
yen en fuente para intervenir la realidad de los cole-
gios objeto de estudio. La investigacion desarrolla un
enfoque mixto, ya que no solo pretende hacer hinca-
pié en la explicacién por medio del andlisis de datos,

sino que logra una perspectiva mds amplia y profun-
da e involucra la observacion y la interaccion directa
con los gestores del sistema de gestion de la calidad
en los colegios de La Presentacion. La busqueda se
divide en cuatro momentos: en el primero, el l6gico
(Universidad Nacional de Colombia, s. f.), se desarro-
lla toda la formulacion del problema y, en general, del
proceso metodoldgico; el segundo permite analizar los
procedimientos, las técnicas y los instrumentos utiliza-
dos en la recoleccién de datos; el tercero aborda formas
y procedimientos que permiten recolectar y organizar
la informacién, aplicando para ello cada uno de los
instrumentos; y finalmente se realizan la elaboracion
tedrica y el andlisis definitivo de los datos recolectados,
conforme a los criterios de andlisis de la informacion.

Las técnicas seleccionadas fueron la encuesta, la en-
trevista semiestructurada y el diligenciamiento de una
matriz de eficiencia econdmica. Para la encuesta se
tomd una muestra de cardcter aleatorio equivalente al
9.1 % de la poblacion, con un margen de error del 3 %
y un nivel de confianza del 96 %, que dio como resul-
tado 1010 integrantes de la comunidad educativa. La
entrevista semiestructurada se realiz a dos miembros
de la comunidad educativa, lideres de proceso y ges-
tores del sistema de gestion de calidad, y la matriz de
eficiencia econdmica se aplicd en los economatos de
cada colegio, para determinar la inversion, los costos
directos e indirectos en términos financieros y la califi-
cacion de aspectos relacionados con los principios de la
calidad frente al retorno de la inversion.

Para la seleccion de las muestras se tuvieron en cuenta
los siguientes criterios: la antigiiedad de los miembros,
su participacidn en el proceso de la calidad y la riguro-
sidad de respuesta en el caso de los datos financieros;
as{ mismo, por la necesidad de interaccién con la co-
munidad educativa, los instrumentos se aplicaron de
manera presencial.
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Para el andlisis e interpretacién de la informacidn, los
resultados se clasificaron pasando de una escala numé-
rica a una ordinal, que determing los niveles esperados
y las categorias centrales relacionadas con la eficiencia
econdmica, la aceptacion, la resistencia y el conoci-
miento del sistema de gestion de la calidad, asi como
los beneficios legados de este.

En el mismo sentido, se crearon como categorias para
el andlisis de datos y para establecer resultados con-
cretos, las siguientes: costos directos, costos indirec-
tos, asignacion presupuestal en términos de inversion,
sostenibilidad, incrementos de los costos educativos,
principios de la calidad frente al retorno de la inver-
sién, como parte de la variable de eficiencia econdmi-
ca; padres de familia y estudiantes, docentes, personal
administrativo y religioso, como parte de la variable de
conocimiento; resistencia y aceptacion; v, finalmente,
frente a la variable de beneficios, la implementacidn,
certificacion y madurez del sistema de gestién de la
calidad. EI cruce de dichas variables se tradujo en el
establecimiento de los efectos del sistema.

Para cada instrumento de recoleccion de datos (entre-
vistas, encuestas, revision documental y observacién
directa), se desarrolld una metodologia de andlisis
que incluye la estadistica descriptiva, la codificacion
de informacion con andlisis de frecuencias y el andli-
sis de informacidn financiera, en conjugacion con los
elementos cualitativos. Finalmente, un andlisis global
permitid la combinacién de los aspectos cualitativos y
cuantitativos, asi como la confrontacion de las hipéte-
sis en términos de falso o verdadero.

RESULTADOS

La informacién recolectada y procesada en los cole-
gios de La Presentacidn, mediante la aplicacién de los
métodos descritos anteriormente, permitiG consolidar

los efectos que, a la luz de los temas de estudio, plas-
mados en los objetivos, reflejan la realidad de los co-
legios de La Presentacidn en la provincia de Bogotd.
Entendiendo que un efecto puede ser la desviacién de

lo que se espera —bien sea positivo, negativo o ambos
(ICONTEC, 2011)—", se encontraron los siguientes:

Factores de eficiencia economica

Fueron categorizados en el incremento de los costos
educativos y en la variacién de ingresos de acuerdo
con dichos costos. El ingreso de las instituciones edu-
cativas se incrementa debido al mayor valor permitido
en el cobro de costos educativos, al estar los colegios
certificados en gestion de la calidad.

En cuanto a costos directos, es decir, los relacionados
con los pagos al ente certificador y la capacitacién para
el mantenimiento del sistema —con excepcion del
afio 2010—, los ingresos por certificacién han sosteni-
do este egreso, dando un margen superior al cincuenta
por ciento de utilidad. En relacién con la sostenibili-
dad, el ingreso adicional para los colegios certificados
sostiene los costos directos relacionados con el presu-
puesto para el sistema y se conjuga con la inversion
que fortalece la gestidn y el quehacer misional.

La mejora producto de la retroalimentacidn del clien-
te, el aumento de la competitividad, la mejora de la
sostenibilidad, el liderazgo, la participacion del perso-
nal, la gestién por procesos y el enfoque del sistema
para la gestién se ubican en un nivel de calificacion
alto frente al retorno de la inversién. En términos de
eficiencia econdmica, la mejora presenta un nivel de
desempefio medio en reduccion de costos, mejora
de la rentabilidad, mejora de los ingresos, mejora del
desempeiio del presupuesto y mejora del retorno de la
inversion. El desempefio de los proveedores muestra

1 Definicién de riesgo, nota 1.
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un valor agregado en la relacién con la constancia, la
fidelidad y el compromiso.

Apropiacién

El conocimiento del sistema de gestién de la calidad
por parte de los lideres de los procesos es amplio. Se
destaca el dominio por parte de los docentes, el perso-
nal de apoyo, el personal administrativo y la comuni-
dad religiosa. No obstante, tanto los estudiantes como
los padres de familia conocen el sistema de gestién de
la calidad en un nivel medio alto.

La aceptacion del sistema vy la satisfaccion frente a la
prestacién del servicio son predominantes entre las
partes de la comunidad educativa y consideran que
la certificacién del sistema de gestién de la calidad ha
traido beneficios y es aceptado por la comunidad edu-
cativa de los colegios de la provincia.

Los niveles de resistencia se encuentran en un nivel
bajo. Sin embargo, los estudiantes consideran que los
trabajos en el aula podrian ser mds sencillos, los do-
centes tendrian menos trabajo y se diligenciaria menos
documentacidn si el sistema de gestion de la calidad
no existiera. En cuanto a los docentes, la resistencia
se genera en el trdmite de la documentacion para el
sistema.

Beneficios

Los beneficios del sistema de gestion de la calidad
certificado se han reconocido a lo largo de los seis afios
transcurridos desde su implementacion y se concen-
tranen el ajuste y la reduccion de los procesos confor-
me al comportamiento y las necesidades del sistema
de gestién de la calidad, el arraigamiento del pensa-
miento colectivo en términos de mejora continua, el
ajuste de la documentacion, la inmersién en el lengua-
je de la calidad, el aporte al curriculo y a la educacion.
Estos beneficios se destacan como relevantes y son

producto del trabajo conjunto de lideres y miembros
de las instituciones educativas.

La comunidad educativa en general reconoce que los
beneficios también se ven reflejados en el mejora-
miento de la infraestructura fisica y tecnoldgica, en las
mejoras al plan de estudios y al curriculo, la respuesta
a las evaluaciones de los estudiantes en las pruebas na-
cionales, las mediciones y en la dinamizacién de los
procesos, asi como en la orientacion del servicio hacia
la satisfaccidn del estudiante.

Los beneficios establecidos como producto de la cer-
tificacién de la calidad no solo permiten vislumbrar el
cumplimiento de los requisitos que aseguran la confor-
midad con la NTC ISO 9001:2008, sino el avance pau-
latino de la cultura de la calidad. El total de los lideres
coincide en el reconocimiento de beneficios, que se
constituyen en un legado institucional y, por ende, de
la calidad: la construccion colectiva de los procesos y
los procedimientos acorde con los pardmetros de con-
tenido, siguiendo el ciclo de mejoramiento continuo
PHVA, que aseguran la planificacion, el seguimien-
to, la medicidn, el control y la integracion desde lo
humano; el establecimiento de mecanismos para la
atencion al cliente y la medicion de su satisfaccion; la
construccion paulatina de una cultura de la calidad que
involucra a los miembros de la comunidad educativa
en el lenguaje del mejoramiento; y en la necesidad de
cumplir con los requisitos de un sistema de gestion de
la calidad certificado, la adecuacién y construccion de
infraestructura en concordancia con las necesidades de
las instituciones, de los requisitos legales y de los re-
quisitos de la comunidad educativa.

Mejora proyectada

Como resultado de la investigacion también surgie-
ronn estrategias de mejora continua para el direccio-
namiento estratégico, que conjugan los elementos de
la gestion escolar con la gestidn certificada en calidad
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bajo los pardmetros de la NTC ISO 9001:2008. De este
ejercicio surgieron las siguientes propuestas:

El planteamiento de estrategias de mercadeo y pu-
blicidad para la captacién de nuevos estudiantes,
aprovechando la imagen positiva y el reconoci-
miento que se tiene de los colegios en la provincia.

El establecimiento de convenios interinstituciona-
les para el fortalecimiento econémico y el aprove-
chamiento de la infraestructura fisica y tecnoldgica
existente, uno de los beneficios y factores de forta-
lecimiento del servicio educativo.

El avance en la implementacién de un sistema
integrado de gestién entre el sistema de gestién
de la calidad existente con el sistema de gestién
ambiental bajo la norma téenica ISO 14001 y la
norma técnica OHSAS 18001 para la gestion de
la seguridad y la salud en el trabajo, que conjugue
la madurez del sistema de gestion de la calidad
y los resultados obtenidos a favor de la gestion
institucional, con los elementos de los proyectos
educativos transversales relacionados con el medio
ambiente, el Proyecto Ambiental Escolar (PRAE),
dado que su cardcter transversal e interdisciplina-
rio incorpora la visién sistémica del ambiente con
la formacidn integral y los avances en materia de
salud y seguridad del trabajador.

El mantenimiento de las condiciones de mejora-
miento ¢ idoneidad de la infraestructura, de mane-
ra que se proteja la inversién econdmica, se refleje
en la prestacion del servicio educativo y en el favo-
recimiento de la calidad de la educacion propia de
los colegios de la provincia de Bogotd.

El fortalecimiento de los procesos de ensefianza-
aprendizaje, aprovechando para ello los avances
que el sistema de gestion de la calidad brinda en
cuanto a planificacién académica, seguimiento y

control, de manera que el avance en la cultura de
la calidad y la preocupacidn por la conformidad con
los requisitos no desvie del objetivo mdximo de la
escuela, relacionado con la formacidn y el desarro-
llo de las competencias individuales y grupales.

El establecimiento de estrategias de fortalecimien-
to de la conciencia de la calidad, de sus beneficios
y de la importancia para el desarrollo de las activi-
dades individuales y grupales, para asf avanzar en
la cultura de la calidad, especialmente en los cole-
gios con puntuaciones en niveles bajo y muy bajo,
como Centro, Duitama y Zipaquird.

El establecimiento de estrategias de fortaleci-
miento del liderazgo en las rectoras lideres de los
procesos de la gestion directiva, con el fin de que
adquieran elementos para la toma de decisiones,
vision proyectiva y busqueda de nuevas alterna-
tivas de manejo institucional que redunden en el
aumento de los ingresos econémicos, la conciencia
de la calidad vista y proyectada desde la gerencia
con una mirada superior al cumplimiento de requi-
sitos bdsicos, el desarrollo de habilidades para la
planificacidn estratégica a la vanguardia de la com-
petencia y las necesidades del entorno, dispuestos
a responder por los desafios de la inclusién, la mo-
dernizacion y la globalizacién propuestos en la guia
34 del Ministerio de Educacion Nacional.

La dinamizacién del proceso de auditoria interna
de calidad, de manera que el ejercicio de segui-
miento permita el intercambio institucional de au-
ditores internos o la contratacion de auditores cali-
ficados, segtin la conveniencia de las instituciones.

Finalmente, la revision critica de las practicas, los
procesos y resultados, a la luz de la identificacidn,
la valoracién y el tratamiento de los riesgos que se
pueden presentar en la provincia, asi como la cons-
truccién de un modelo de gestion del conocimiento
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alaluz de la pedagogia y la calidad, especificamen-
te para cada colegio

Por otra parte, respecto al marco tedrico, se encon-
tr6 concordancia con los resultados obtenidos, ya que
estos conjugan el alcance de la gestion en el dmbi-
to escolar como un proceso sistemdtico orientado
al fortalecimiento de las instituciones educativas y a
sus proyectos, con el fin de enriquecer los procesos
pedagdgicos, directivos, comunitarios y administra-
tivos (MEN, 2013) que frente al sistema de gestién
de la calidad que desarrolla el ciclo PHVA —influen-
ciado por los objetivos educativos, las definiciones
del Proyecto Educativo Institucional, por los diversos
métodos de ensefianza, la comunidad educativa y las
prdcticas administrativas y financieras de cada estable-
cimiento— producen mejoramiento continuo y efica-
cia. Si retomamos los efectos en términos de lo que
sigue por virtud de una causa (RAE, 2014, en linea),
se analizaron los datos y establecieron las conclusiones
con enfoque multidimensional, ademds, se aportaron
las respuestas a las hipétesis y al problema planteado
frente a la necesidad de la existencia de resultados me-
dibles, tangibles y cuantificables.

La metodologfa desarrollada en el marco de un estu-
dio explicativo, aplicado y mixto permitid intervenir
en la realidad objeto de estudio y combinar el andlisis
de datos para la toma de decisiones con la interaccion
directa para el mejoramiento de los procesos estratégi-
cos, misionales y de apoyo, acorde con los resultados
obtenidos.

Asi mismo, permitid comprobar las hipdtesis plantea-
das frente a los efectos, los beneficios, la receptividad
o el rechazo por parte de los lideres de los procesos y
en lo administrativo.

CONCLUSIONES

Se logrd el establecimiento de efectos positivos
en cuanto a que la gestién de la calidad sirve de so-
porte para desarrollar los objetivos institucionales
y aporta beneficios tangibles, como los siguientes:
1) la construccién colectiva de los procesos y los pro-
cedimientos, acorde con los pardmetros de contenido
y siguiendo el ciclo de mejoramiento continuo PHVA;
2) el establecimiento de mecanismos para la atencion
al cliente y la medicion de su satisfaccidn; 3) la cons-
truccion paulatina de una cultura de la calidad que
involucra a los miembros de la comunidad educativa
en el lenguaje del mejoramiento y en la necesidad de
cumplir con los requisitos de un sistema de gestion de
la calidad certificado; 4) la adecuacion y construccién
de infraestructura en concordancia con las necesida-
des de las instituciones, de los requisitos legales y de
los requisitos de la comunidad educativa.

En igual sentido, las hipétesis se corroboraron estable-
ciendo que la certificacién de la calidad ha contribuido
y mejorado la calidad del servicio educativo y que es
necesaria para el buen funcionamiento institucional.
La investigacién no encontrd resultados que determi-
naran desgaste administrativo frente a los beneficios
obtenidos.

Los resultados aportan a la ampliacién del conoci-
miento frente a la conjugacién de la educacién y los
sistemas de gestion de la calidad certificado y al en-
riquecimiento personal frente a la interaccién con la
comunidad educativa, ya que han servido de base para
el desarrollo de mesas de actualizacion y andlisis, asf
como para la toma de decisiones en torno a ajustes de
cardcter administrativo y misional.
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