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PRESENTACION

La Conselleria de Educacion ha elaborado el Catalogo de Indicadores de
Calidad para el Sistema de Gestion de las Escuelas Oficiales de Idiomas.
El principal objetivo es ofrecer a los centros un conjunto de indicadores de cali-
dad que les permita evaluar el grado de eficacia y eficiencia de su sistema de
gestion.

Es evidente que el aprendizaje de idiomas es un factor cada vez mas importan-
te en la actualidad. Por eso, la Conselleria de Educaciéon ha hecho una apues-
ta decisiva por la potenciacién del aprendizaje de lenguas extranjeras en la linea
marcada por el Consejo de Europa: aprendizaje a lo largo de toda la vida. Las
Escuelas Oficiales de Idiomas aseguran la continuidad y el perfeccionamiento
del aprendizaje de idiomas recibido en la ensefianza obligatoria y, ademas, ofre-
cen la oportunidad de aprender otros idiomas que enriquecen nuestra
Comunitat y que amplian las ventajas que proporciona toda comunicacion.

En consecuencia, la consideracion de la ensefianza de idiomas como un factor
estratégico clave en el desarrollo econdmico y social de nuestra Comunitat,
plantea la necesidad de que las Escuelas Oficiales de Idiomas se interesen,
cada vez mas, por mejorar la eficiencia y pertinencia de todas sus actividades.
Esto se refleja en el desarrollo de una cultura de la calidad inmersa en la filoso-
fia de la mejora continua a través de la implantacion de Sistemas de Gestion de
Calidad.

Para alcanzar con éxito este objetivo debemos facilitar a los centros las herra-
mientas necesarias que les permitan aplicar cualquier modelo de gestidon de
calidad realizando, en primer lugar, un analisis o evaluacion de los procesos que
tienen lugar en el centro y de sus resultados, implicando en este analisis (auto-
evaluacion) a todas las personas relacionadas con el centro en su conjunto.

El objetivo principal de este catalogo es ofrecer un conjunto de indicadores de
gestién que proporcionen a las Escuelas Oficiales de Idiomas informacion rele-
vante en relacion con sus procesos de autoevaluacion en los diferentes niveles
de organizacién. Esta informacion permitira realizar un analisis del funciona-
miento del centro, valorar su rendimiento y, en consecuencia, dar el primer paso
para conseguir implantar un sistema de gestién de calidad que les conduzca
hacia la mejora continua.

Valencia, febrero de 2009

LA DIRECTORA G,ENERAL DE EVALUACION,
INNOVACION Y CAI,_IDAD EDUCATIVA

Y DE LA FORMACION PROFESIONAL

Auxiliadora Hernandez Mifana
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1. INTRODUCCION

El marco legal que regula la existencia, la competencia y el funcionamiento de
los Centros educativos esta constituido por la Ley Organica 2/2006, de 3 de
mayo, de Educacion (LOE).

En el ambito de la Comunitat Valenciana, y en el ejercicio de las plenas compe-
tencias que en materia educativa esta Comunidad tiene asignadas, se crea y
regula, mediante el Decreto 10/2000, de 25 de enero, del Gobierno Valenciano
(DOGV de 31 enero de 2000 ), la Direccién General de Evaluacion, Innovacion y
Calidad Educativa y de la Formacion Profesional, con el objetivo de realizar la
evaluacion general del sistema educativo, en lo que se refiere a ensefianzas no
universitarias en el ambito de la Comunitat Valenciana, asi como el analisis de
sus resultados y la propuesta de las medidas, iniciativas y actuaciones para la
mejora de la calidad de la ensefianza.

Por tanto, la mejora cualitativa de la ensefianza exige a la Direccién General de
Evaluacién, Innovacién y Calidad Educativa y de la Formacion Profesional que
disponga de mecanismos adecuados de obtencién y analisis de datos, con vis-
tas a apoyar la toma de decisiones y a rendir cuentas de su actuacion vy, por otra
parte, la sociedad en su conjunto, tiene derecho a conocer el estado general del
sistema educativo y de sus componentes.

Este conjunto de normas viene a demostrar que la educacion constituye una
preocupacion constante de los poderes publicos; ya que, de la formacion y de
la educacién que un sistema educativo sea capaz de proporcionar a los ciuda-
danos depende en buena medida su futuro y, de la formacion integral que reci-
ban, dependen sus posibilidades para desarrollarse con libertad, para ejercer
con madurez la participacion y la solidaridad y para acceder en situacion de
ventaja al mundo laboral.

Dada la importancia politica, econémica y social que se reconoce al sistema
educativo, la mejora de la calidad de la ensefianza y su adecuacion a las nue-
vas demandas sociales debe ser uno de los objetivos prioritarios de las politi-
cas educativas.

En términos generales, el concepto calidad de la educacion estd asociado con
la capacidad -tanto de las instituciones educativas, como de las personas for-
madas en su seno- de satisfacer los requerimientos de desarrollo econémico,
politico y social de la comunidad en la que estan integrados; en consecuencia,
la mejora de la calidad del sistema educativo supone ofrecer una formacion
integral, relevante y Uutil que satisfaga las necesidades de los usuarios y que
transforme significativamente la calidad de vida de los ciudadanos.

Pero, ademas, es evidente que la calidad de la ensefianza no depende de una
sola variable, sino de la adecuada combinacién y equilibrio de los numerosos y
diversos elementos que actuan en los procesos educativos. Para alcanzar ese
equilibrio, es necesario identificar y definir indicadores que permitan conocer la
realidad, reunir datos, interpretarlos y valorarlos de acuerdo con unos criterios
establecidos; en definitiva, es necesario evaluar el funcionamiento de los cen-
tros educativos en sus diferentes ambitos de actuacion y toma de decisiones.



Por eso, es de vital importancia que la evaluacion de la calidad del sistema se
haga también a partir de las autoevaluaciones de cada uno de los centros, para
lo cual es necesario que los centros dispongan de procedimientos e instrumen-
tos que les permitan evaluar y autocontrolar los niveles de calidad que estan
consiguiendo. Esto exige implantar un modelo de gestién de la calidad en cada
centro que sea asumido por todos los implicados en la gestion y en la forma-
cion.

En este sentido, la evaluacién es un medio para: comprobar la eficacia y la efi-
ciencia de la organizacién y funcionamiento del centro educativo, analizar su
rendimiento, averiguar si la organizacion y funcionamiento adoptados son los
mas adecuados y los que producen mejores resultados, y orientar la toma de
decisiones que permita introducir los cambios mas adecuados para conseguir
la mejora.

La evaluacién de las Escuelas Oficiales de Idiomas es una necesidad que se
manifiesta con fuerza para conocer sus caracteristicas organizativas y de fun-
cionamiento, identificar y diagnosticar sus problemas y, de esa manera, poder
planificar acciones de mejora.

Uno de los fines prioritarios de la evaluacion es el de obtener la maxima infor-
macion, y lo mas objetiva posible, acerca de los procesos y resultados que se
estan produciendo en cada uno de las escuelas, con el fin de elaborar un diag-
nostico que permita introducir, en sus planes de trabajo, lineas de mejora diri-
gidas a conseguir los objetivos educativos establecidos.

Por eso, la autoevaluacion de las Escuelas Oficiales de Idiomas resulta util para
orientar las diversas decisiones que se toman en el ambito del sistema educa-
tivo. De esta forma, la autoevaluaciéon tendra una funcién explicativa, en la
medida que puede aportar una serie de datos informativos y de valoraciones
contrastadas acerca de las actuaciones evaluadas, y un diagnéstico sobre el
funcionamiento, organizacion y resultados de los centros; y todo ello, servira
para facilitar la toma de decisiones en los diferentes ambitos de gestién y
docentes afectados por la misma.

La informacién derivada de la autoevaluacion permitira conocer en qué medida
los objetivos formulados responden a las necesidades educativas del alumna-
do, cédmo su organizacion y su funcionamiento contribuyen a alcanzarlos, y si
los resultados conseguidos responden a las finalidades propuestas.

Operativizar este concepto de calidad supone establecer los distintos indicado-
res que ofrezcan informaciones diferentes sobre cada factor y que se entienden
como elementos demostrativos de la calidad. Cada indicador es un dato o
resultado que debe permitir una interpretacién inequivoca o normalizada y que
nos informa del grado o evolucién de un determinado aspecto y debe tener una
relacion clara con los diferentes criterios de calidad definidos para cada uno de
los factores.

Esto exige por parte de las Escuelas Oficiales de Idiomas el establecimiento de
un Sistema de Evaluacion, que constituya un instrumento privilegiado para



conocer el estado de su sistema de gestion, de manera que se pueda autorre-
gular de un modo continuo y riguroso.

En este sentido, la primera etapa para lograr desarrollar e implantar con éxito
un Sistema de Evaluacion de la Gestién es definir e identificar una serie de indi-
cadores o referencias de cada uno de los factores que intervienen en la organi-
zacion, de manera que se pueda medir la eficacia y eficiencia del sistema de su
gestion de calidad.

Desde la Direccion General de Evaluacién, Innovacién y Calidad Educativa y de
la Formacién Profesional se considera la necesidad de que, desde las institu-
ciones correspondientes, se aborde un proyecto sobre disefio del catalogo de
indicadores de calidad para el sistema de gestion de las Escuelas Oficiales de
Idiomas, como punto de partida de un proyecto mucho mas ambicioso: “El de-
sarrollo e implantacion de las metodologias e instrumentos necesarios para
garantizar la calidad del conjunto del sistema educacional”.

La finalidad de este catadlogo es “despertar el interés de los profesionales” de
las Escuelas Oficiales de Idiomas y, animarles a usar estos indicadores e incor-
porarlos a su actividad diaria, para que puedan ir enriqueciéndolos y mejoran-
dolos con sus aportaciones. Precisamente, es este caracter dinamico y flexible
lo que hara que los indicadores y la evaluacién que se realice de los Sistemas
Educativos sea realmente reflejo de las politicas de calidad establecidas y, en
consecuencia, el primer paso para conseguir implantar un sistema de gestién
de calidad encaminado hacia la mejora continua.

Disponer de un conjunto de indicadores de Calidad que permitan evaluar

el grado de eficacia y eficiencia del Sistema de Gestion de las Escuelas
Oficiales de Idiomas.







2. FUNDAMENTOS TEORICOS

Conseguir que la gestion de las escuelas oficiales de idiomas sea mas eficien-
te y comprometida con los resultados, representa una tarea de gran envergadu-
ra que requiere tanto el disefio de estrategias y politicas, como la definicion de
areas de mejora y la organizacion de los recursos humanos, de infraestructura
y economicos del centro.

Evaluar la gestidon de las escuelas significa comparar los objetivos planificados
con los resultados obtenidos, a fin de elevar su eficiencia. En tanto no se de-
sarrolle la capacidad de medir resultados, el desempefio de una organizacién
puede resultar un imponderable, por lo que resultara indispensable diseiar e
implantar sistemas de medicion que resalten el aspecto cualitativo de la gestion
y permitan al centro desarrollar las acciones de mejora necesarias.

Para evaluar la gestion de una escuela es necesario, en primer lugar, definir su
mision, sus objetivos a corto, medio y largo plazo y establecer metas de ges-
tién. La evaluacion a través de indicadores de gestion debe establecerse como
un proceso permanente dentro de la escuela, que le permita evaluar sus
logros, segun los parametros previamente establecidos y que le permita dise-
far las areas de mejora.

Por tanto, la medicién de la gestion de una escuela requiere del desarrollo de
indicadores que abarquen las distintas dimensiones del centro. Como veremos
a lo largo de este documento, los indicadores son una manifestacion observa-
ble de un rasgo o caracteristica de una o mas variables de interés, susceptible
de evaluacion que permitira al centro la mejora continua de todos sus procesos.

Para comprender la importancia de los sistemas de medicién de la calidad a
través de indicadores de gestion, es necesario realizar un breve resumen de los
conceptos de calidad, calidad total y sistemas de gestiéon de calidad que nos
sitlen en el entorno apropiado.

2.1. LA CALIDAD

2.1.1. Consideraciones generales sobre la idea de calidad

En muchas ocasiones se ha relacionado la calidad en centros de educacion con
términos como: centros de prestigio o centros de excelencia, con centros cer-
tificados o acreditados, con centros con buenos recursos econdmicos y bue-
nas infraestructuras o buenas instalaciones, centros con resultados académi-
cos excelentes, centros con buenos docentes y grandes lideres, con la satis-
faccién de los padres y alumnos y con evaluacion de todo tipo: del sistema, de
los procesos educativos, de los resultados...

Sin embargo, podemos definir calidad en centros de educacién como la mejo-
ra continua del centro y de sus personas, es decir, como una mejora basada en
las personas, en su mejora personal, en su aportacion activa y en su colabora-
cion. Esto requiere tener un nivel de confianza en las personas y compartir el

11



12

poder de decidir y de cambiar las cosas confiando en las personas y en su crea-
tividad, utilizando las herramientas de la calidad y el trabajo en equipo.

Resulta fundamental que esa colaboracién no esté focalizada a los propios inte-
reses del centro sino que tenga un enfoque hacia los procesos y al cliente,
mejorando los servicios y procesos de trabajo, y esté orientada hacia la satis-
faccién del receptor (alumnado, empresa o sociedad) del servicio.

A lo largo de este camino, la direccién de la escuela resulta fundamental: la ges-
tion del sistema corresponde a la direccion de la escuela, que debe facilitar los
medios, promocionar y entrenar a las personas, manteniendo un liderazgo ins-
tructivo y promotor de un clima relacional colaborador, utilizando modelos
especificos para la gestion de los procesos, los equipos de mejora, la evaluacion
y la planificacion estratégica.

2.1.2. El Concepto de Calidad: diversas acepciones

En la actualidad, y cada vez de forma mas acentuada, la calidad es un objeti-
vo de primera linea en cualquier actividad econdémica. Se esta convirtiendo en
una estrategia de competitividad superando la acepcién inicial de estrategia de
marketing o de ventas.

Para conseguir la calidad es necesario conocer lo que la palabra calidad signi-
fica en su sentido mas amplio y no solamente referida al producto o servicio al
que se aplica. También es imprescindible una adecuada planificacion de todas
las acciones y actividades de la organizacion, asi como una correcta gestion de
todos los recursos materiales y humanos, encaminadas ambas a la consecu-
cién de la calidad.

Existen multiples definiciones de la calidad, las cuales provienen de campos
diferentes (Crosby, 1979; Deming, 1991; Ishikawa, Juran, 1988; 1993; Peters y
Waterman, 1984), y han sido extrapoladas al ambito de la educacién, y aquellas
generadas en el contexto de las instituciones de educacion superior (Astin,
1985, 1993; Bergquist, Bogue and Saunders, 1992; Mayhew, Ford, and
Hubbard, 1990; Brunner, 1997).

Hemos creido conveniente dar una visién amplia del concepto de Calidad. El
estudio y descripcion de estas definiciones permitiran conocer en qué aspec-
tos deben centrarse los esfuerzos para conseguir mejorar la calidad, y cuales
son los errores y planteamientos equivocados que deben evitarse en lucha por
la excelencia.

La mayoria de ellas son aplicables o hacen referencia Unicamente a productos
y servicios, dejando de lado la calidad de la actividad global de la organizacion
y las definiciones que tienen un caracter eminentemente cualitativo.
Repasemos algunas definiciones interesantes destacando los aspectos mas
relevantes de cada una de ellas.



La Calidad segun la norma UNE:

Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servi-
cio que le confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o
implicitas”. (Norma UNE-66001)

En esta definicion debe destacarse:

a)

La calidad viene expresada a través de un “conjunto de propiedades y
caracteristicas” que determinan la valoracion del producto/servicio.
Frente a otras definiciones de caracter mas cualitativo, estas propiedades
y caracteristicas suelen ser, por lo general, medibles o cuantificables per-
mitiendo su evaluacion y control.

“Producto o servicio”. Tradicionalmente, la palabra calidad se ha utiliza-
do haciendo referencia a productos tangibles o “bienes”. En esta defini-
cion, la calidad se extiende también a los servicios como resultado que
son, de una actividad econdmica.

“Su aptitud para satisfacer unas necesidades”. Aspecto que es sindbnimo
de adecuacion al uso. En este sentido debemos aclarar que no existe el
mejor producto/servicio en términos absolutos. Existe el mejor produc-
to/servicio “dentro de ciertas condiciones en el consumidor”, como son:
uso a que el producto/servicio se destina y precio, etc.

La Calidad segun Ishikawa'

“Trabajar en calidad, consiste en disenar, producir y servir un producto o servi-
cio que sea util, lo mas econdémico posible y siempre satisfactorio para el usua-
rio” (Kaoru Ishikawa).

En esta definicion cabe destacar los siguientes términos:

a)

“Disenar, producir y servir”. Desde siempre la calidad se ha relacionado
con la produccién, obviando otras etapas del ciclo de vida del producto.
La calidad debe comenzar con un adecuado disefio del producto o ser-
vicio, de tal modo que su proyecto sea adecuado para satisfacer las
necesidades de uso del producto y de su fabricacion.

Ademas, no solamente hay que disefar y producir bienes o servicios con
calidad sino que hay que poner a disposicién de los clientes, de forma
adecuada, esos bienes y servicios de modo que sean Utiles durante todo
el tiempo de uso de los mismos.

“Lo mas econdmico posible”. Este término, no recogido en otras defini-
ciones, hace referencia a los costes de la calidad. No deben producirse
bienes o servicios de calidad “a cualquier precio” sino que la calidad
obtenida debe equilibrar el “valor de la calidad” con los costes necesa-
rios para obtenerla y conseguir con ello que el producto sea competitivo.
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c) ”"Satisfactorio para el usuario”. La satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente es la razén de ser de la calidad y por ello es nece-
sario conseguirla. Esta frase destaca la importancia del cliente como
objetivo fundamental de un programa de calidad.

1

Es el representante emblematico del movimiento del Control de Calidad en Japon. Nacido en 1915
en el seno de una familia de amplia tradicion industrial, se gradud en la Universidad de Tokio el ario
1939 en Quimica Aplicada. De 1939 a 1947 trabaja en la industria y en la Armada. Fue profesor de
ingenieria en la misma Universidad, donde comprendid la importancia de los métodos estadisticos,
ante la dispersion de datos, para hallar consecuencias.

En 1949 participa en la promocion del Control de Calidad y, desde entonces trabajé como consul-
tor de numerosas empresas e instituciones comprometidas con la estrategia de desarrollo nacional.
Se incorpora a la JUSE: Unién Cientificos e Ingenieros Japoneses. El afio 1952 Japodn entra en la
ISO (International Standard Organization), Asociacion internacional encargada de establecer los
estandares para las diferentes industrias y servicios. El Dr. Ishikawa se incorpora a la misma como
miembro en 1960 y, desde 1977, ha sido el Presidente de la representacion japonesa. Ademas, es
Presidente del Instituto de Tecnologia Musashi de Japon.

Ha obtenido el Premio Deming y el Gran Premio de la Sociedad Norteamericana de Control de
Calidad. Esta misma le concedioé en 1982 la medalla Shewart “por sus sobresalientes contribucio-
nes al desarrollo, teorias y métodos del Control de Calidad”. Define el Control de Calidad como:
“desarrollar, disefar, realizar y mantener un producto de calidad que sea el mds econdmico, el mas
util y siempre mas satisfactorio para el consumidor”.

Basa los Principios de la Calidad en una serie de lemas, que han tenido un gran éxito entre los par-

ticipantes en Programas de Calidad: “la siguiente persona en el proceso es tu cliente”, “el Control
Total de Calidad, significa simplemente que hacemos lo que debemos hacer”, “el Control de Calidad
empieza con formacion y termina con formacion”, etc.

La Calidad segun Taguchi’

Por la originalidad de la definicién y por ser la base del control de calidad off-
line recogemos la definicién de Calidad debida a Genichi Taguchi que estable-
ce que: “La calidad de un producto/servicio es la minima pérdida impuesta a la
sociedad durante la vida de dicho producto/servicio” y afiade a continuacion
“La pérdida impuesta a la sociedad coincide con la pérdida de la empresa a
largo plazo”

Mientras que la preocupacion occidental es la de que los productos/servicios
cumplan las especificaciones, los japoneses, de acuerdo con la filosofia de
Taguchi, se preocupan por la uniformidad de sus productos/servicios alrededor
del valor nominal/objetivos de calidad tratando de conseguir que la variacion
sea cada vez menor.

°El Dr. Genichi Taguchi nacié en Japon en 1924, gradudndose en la Escuela Técnica de la
Universidad Kiryu, y mas tarde recibio el Doctorado en la Universidad Kyushu en 1962. Trabajo en
el Astronomical Department of the Navigation Institute del entonces Imperio Japonés; mas tarde tra-
baja en el Ministerio de Salud Publica y en el Institute of Statistical Mathematics. Sin embargo, su
principal etapa profesional ha sido dentro de la Electrical Communication Laboratory (ECL) de la
Nippon Telephone and Telegraph Co. (1948-1961) en donde se enfocd a la mejora de la productivi-
dad en la investigacion y desarrollo.

Posterior a esto, es profesor para la Universidad Aoyama Gaukin de Tokio y consultor para empre-
sas tan importantes como Toyota Motors y Fuji Films. Es miembro de la Japan Association for Quality
Control, la Japan Association for Industrial Engineering, la Japan Association for Applied Statistics
y la Central Japan Quality Control Association.

Entre sus publicaciones destacan Introduction to Quality Engineering, Systems of Experimental
Design, Robust Engineering y The Mahalanobis-Taguchi System. Ha recibido el Premio Deming en
cuatro ocasiones por sus aportaciones sobre calidad. En 1989 le es concedida la medalla con banda
purpura al avance tecnoldgico y econémico por el Emperador Akihito.



2.1.3. La calidad en la educacion

En educacion, algunos autores han sugerido diversas definiciones de calidad
que, si bien se generaron en el mundo empresarial, han sido extrapoladas a la
educacion. Entre ellas cabe destacar la debida a Harvey y Green (1993) y Green
(1994), en su analisis del concepto de calidad en relacién con la educacion en
Gran Bretana (UK), donde han formulado un conjunto de consideraciones que
sirven de apoyo al concepto de calidad: (Indicadores de gestion para las univer-
sidades venezolanas: un proyecto de alcance nacional: Hernando Salcedo
Galvis).

El Concepto Tradicional de la Calidad

El concepto de Calidad se ha utilizado en muchas ocasiones en relacion a la
idea de proporcionar un producto/servicio distintivo y especial, el cual confiere
estatus al propietario o usuario y supone el establecimiento de elevados
estandares, asi como costos muy elevados que hacen tal producto o servicio
inaccesible a la mayoria de personas. Desde este punto de vista, la calidad se
convierte en algo exclusivo, es decir, al alcance sélo de unos pocos. Ademas,
la calidad no es determinada mediante una evaluacion del producto/ servicio
que se ofrece, sino que es identificada con la exclusividad o inaccesibilidad de
éste, por lo cual la calidad se convierte en una especie de categoria abstrac-
ta la cual escapa a la evaluacion segun ciertos criterios, considerandose inhe-
rente al objeto que la posee.

Este concepto casi axiomatico de calidad puede encontrarse, segun Harvey y
Green (1993), en la educacion superior alemana, en la que, aunque el sistema
no es de caracter exclusivo, el proceso de garantia o “aseguramiento” de la
calidad es “auto-evidente”: no existen agencias externas o dentro de la institu-
cioén cuya funcion sea garantizar la calidad, y se considera que “los valores del
sistema son internalizados por el personal académico y seguidos en todo lo que
hacen.”

Esta versién educativa del concepto de Calidad como algo distintivo o excep-
cional asocia ésta con la excelencia, en el sentido de sobrepasar altos estanda-
res, e identifica sus componentes destacando la dificultad presente en el logro
de dichos estandares. Este concepto de calidad como excelencia tanto de los
“inputs” como de los “outputs” se asocia, en términos de Astin (1985, 1993), a
dos concepciones de la excelencia: una basada en los recursos con que cuen-
ta la institucion y la otra basada en la reputacién adquirida.

La concepcion basada en los recursos descansa en la idea segun la cual la
excelencia depende fundamentalmente de la abundancia de recursos, existien-
do una relacion directa entre ambas. Tales recursos son de tres tipos: financie-
ros, personal docente y de investigacién de alta calidad, y estudiantes de alto
rendimiento, para cada uno de los cuales existen los criterios de evaluacion.

En cuanto al punto de vista basado en la reputacién adquirida por la institucién,
éste se basa en la idea de que las instituciones de mayor excelencia son aquéllas
que poseen la mejor reputacion académica, por o que su excelencia estaria
“determinada por su posicién en una jerarquia u orden social” (Astin, 1993).

15



16

Calidad conforme a los estandares establecidos

La calidad esta asociada a la nocién de “control de calidad” en la industria, y
supone que la calidad de un producto se evalla en términos de su correspon-
dencia con ciertas especificaciones, y se atribuye a aquellos productos que
satisfacen estandares minimos establecidos por el fabricante, descartandose
los que no satisfacen tales estandares. Segun este punto de vista, la calidad
mejora si se elevan los estandares, por lo que una educacion que satisface ele-
vados estandares es considerada como de alta calidad.

Si se considera la educaciéon como un servicio y como sus usuarios a los alum-
nos, profesores, personal de administracién y servicios, inspeccién educativa,
administracién educativa o representantes, de aplicarse estrictos controles de
calidad al desempefio de estas instituciones, probablemente surgirian conflic-
tos de dificil solucion.

En la opinién de Green (1994), este concepto presenta varias limitaciones: (a) no
dice qué criterios se usan para establecer los estandares, y la sola conformidad
con éstos no garantiza que sean los mas adecuados; (b) es un modelo estati-
co, e implica que una vez que los estandares han sido establecidos no es nece-
sario revisarlos; (c) implica que la calidad de un servicio o producto puede ser
definida en términos de estandares facilmente medibles y cuantificables, situa-
cién improbable en educacion superior.

Calidad como adecuacioén a un objetivo

Segun este punto de vista, la calidad es juzgada en términos del grado en que
un producto/servicio satisface los propositos establecidos previamente. Este
concepto es utilizado con frecuencia por los analistas de la educacién, ya que
ofrece un modelo que especifica lo que el producto/servicio debe ser en dife-
rentes niveles de la organizacion, y ademas toma en consideracion los cambios
en el tiempo. Sin embargo, su mayor desventaja reside en las dificultades que
comporta la definicion de los propositos o finalidades de las EEOOQII, ya que
puede haber tantos propdsitos como puntos de vista, dependiendo de los sec-
tores y grupos sociales y politicos involucrados y de quiénes tengan acceso a
la definicion de tales propdsitos.

Evidentemente, existen modelos diferentes de centros educativos, cada uno
con propdsitos mas o menos definidos. Asi, existen los centros cuya finalidad
fundamental es ofrecer educacién al mayor nimero de personas y los centros
con fines eminentemente académicos y profesionales.

El concepto de Calidad Total que se desarrolla a continuacioén, permite superar
los inconvenientes que se han descrito en los enfoques anteriores sobre la
Calidad.

2.1.4. La Calidad Total

El concepto de Calidad Total, originado a partir del concepto ampliado de con-
trol de calidad (Control Total de Calidad), y que Japén ha hecho de él uno de los



pilares de su renacimiento industrial, ha permitido uniformizar el concepto de
calidad definiéndola en funcion del cliente y evitando asi diversidad de puntos
de vista como sucedia en la concepcién tradicional. Es asi pues como la
Calidad se hace total.

La Calidad es total porque comprende todos y cada uno de los aspectos de la
organizacién, porque involucra y compromete a todas y cada una de las perso-
nas de la organizacion. La calidad tradicional trataba de arreglar la calidad des-
pués de cometer errores. Pero la Calidad Total se centra en conseguir que las
cosas se hagan bien a la primera.

Con esta concepcion de Calidad Total se supera la imprecision del pasado, no
solo tiende a ser exacta sino ademas medible. Otro cambio que se obtiene
como resultado de esta concepcidn es la palabra Cliente. Los clientes ya no son
sélo los Usuarios ultimos de los bienes y servicios que vendemos, ahora el tér-
mino se amplia para incluir la idea de Cliente Interno, las personas de la orga-
nizacién a quienes pasamos nuestro trabajo. Con este concepto obviamente
todo el mundo en la organizacién se convierte en cliente de alguien; es mas,
adquiere un caracter dual de ser Cliente y Proveedor a la vez.

Tal vez para entender mejor el concepto de Calidad Total conviene comenzar
diciendo que el objetivo de toda organizacion, grupo de trabajo, area o puesto
de trabajo o inclusive el individuo, es generar un producto o servicio que va a
recibir otra organizacion, otra area u otro individuo, a quien denominamos, tam-
bién llamado Usuario o Consumidor.

Conviene precisar que el término producto se refiere al resultado que se obtie-
ne de un proceso o de una actividad. Por consiguiente, en términos generales,
este resultado puede ser un producto tangible (por ejemplo, materiales ensam-
blados o procesados), o intangible (por ejemplo, conocimientos o conceptos) o
una combinacién de estos. Producto es el trabajo realizado por un puesto o
estacién de trabajo. También es producto el resultado de una asesoria, o un ser-
vicio educativo, etc. o en general, de todas aquellas actividades donde el resul-
tado obtenido no se percibe como un producto tangible.

Sin embargo, para los fines de la Calidad Total se ha definido el término servi-
cio como el resultado generado por actividades en la interfaz entre el proveedor
y el cliente y por actividades internas del proveedor, con el fin de conocer las
necesidades del cliente.

Desde el punto de vista de la Calidad Total, y aceptando las ideas expuestas en
el parrafo anterior, los conceptos de producto y servicio no estan separados, o
bien el producto incluye al servicio, 0 ambos aspectos (producto y servicio)
deben planificarse separada y simultaneamente para lograr satisfacer mejor las
necesidades y expectativas del cliente.

De una manera sencilla podemos decir que en la expresion Calidad Total, el tér-
mino Calidad significa que el Producto o Servicio debe estar al nivel de satis-
faccion del cliente; y el término Total que dicha calidad es lograda con la parti-
cipacion de todos los miembros de la organizacion. La Calidad Total comporta
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una serie de innovaciones en el area de gestién empresarial que se ha difundido
por todos los paises de Europa y América, aplicandose no sélo a las actividades
manufactureras sino en el sector de servicios y en la Administracion publica.

La Calidad Total significa un cambio de paradigmas en la manera de concebir y
gestionar una organizacion. Uno de estos paradigmas fundamentales y que
constituye su razén de ser es el perfeccionamiento constante o mejoramiento
continuo. La Calidad Total comienza comprendiendo las necesidades y expec-
tativas del cliente para luego satisfacerlas y superarlas.

La Calidad total es una estrategia que busca garantizar, a largo plazo, la super-
vivencia, el crecimiento y la rentabilidad de una organizacion optimizando su
competitividad, mediante: el aseguramiento permanente de la satisfaccion de
los clientes y la eliminacién de todo tipo de desperdicios. Esto se logra con la
participacién activa de todo el personal, bajo nuevos estilos de liderazgo. Esta
estrategia bien aplicada responde a la necesidad de transformar los productos,
servicios, procesos estructuras y cultura de las empresas, para asegurar su
futuro. Para adoptar con éxito esta estrategia es necesario que la organizacién
ponga en practica un proceso de mejora continua.

La Calidad Total, constituye un nuevo sistema de gestion de una organizacion,
en la medida que sus conceptos modifican radicalmente los elementos carac-
teristicos del sistema tradicionalmente utilizado en los paises de occidente.
Entre ellos se cuentan:

¢ Los valores y las prioridades que orientan la gestion de la organizacion.

¢ |os planteamientos légicos que prevalecen en la gestion de la actividad
empresarial.

¢ | as caracteristicas de los principales procesos de gestion y decision.

e |as técnicas y metodologias aplicadas.

¢ El clima entendido como el conjunto de las percepciones que las perso-
nas tienen sobre relaciones, politica de personal, ambiente, etc.

El nuevo enfoque de calidad requiere una renovacion total de la mentalidad de
las personas vy, por tanto, una nueva cultura empresarial; ya que entre otros
aspectos se tiene que poner en practica una gestion participativa y una revalo-
rizacién del personal no aplicada en los modos de administracion tradicional.

2.2, LOS MODELOS DE CALIDAD TOTAL

Un “Modelo de Calidad Total” es un conjunto de criterios agrupados en areas o
capitulos que reflejan “buenas practicas” de empresas y organizaciones lideres,
y que sirven como referencia para estructurar un Plan de Calidad Total en una
empresa u organizacion.

Los modelos estan basados en la estructuracién de los principios de la Calidad
Total, de modo que se cubran todas las areas clave de un modo ordenado y
l6gico. Diversos autores han desarrollado modelos de calidad aplicables a
empresas. Del mismo modo, en el pasado numerosas empresas han definido su
propio modelo de calidad sobre el que implantar su plan de Calidad Total.



Sin embargo, la utilizacién extensiva del término “Modelo de Calidad Total” es
muy reciente, empleandose dicho término para referirse a los modelos de cali-
dad desarrollados como bases para los grandes premios a la calidad. Los
modelos mas conocidos y con mayor reputacion son el basado en el Premio
Nacional de Calidad de Estados Unidos, el “Malcolm Baldrige”, y el basado en
el Premio Europeo a la Calidad, conocido como “Modelo Europeo de Excelencia
Empresarial”. Aunque poco conocido en Occidente, es también importante el
“Premio Deming”, que es el Premio Nacional a la Calidad de Japén.

La importancia de los Modelos de Calidad Total viene dada, sobre todo, por su
empleo como modelo de autoevaluacién de las organizaciones, mas que como
criterios para la concesién de premios a la calidad. La autoevaluacién consiste
en un examen global, sistematico y regular de las actividades y resultados de la
organizacion, comparados con un modelo de excelencia empresarial. La auto-
evaluacion es, por tanto, un ejercicio mediante el cual la organizacién se com-
para frente a un modelo de excelencia y obtiene cudles son sus puntos fuertes
y areas de mejora en relacion con dicho modelo, a partir de los cuales se defi-
nen los proyectos de mejora necesarios para hacerla mas competitiva.

Para que la autoevaluacién sea realmente efectiva es necesario que se realice
frente a un modelo de excelencia empresarial adecuado y suficientemente con-
trastado. Asi, las empresas emplean hoy y cada vez con mas asiduidad, como
modelo de autoevaluacién los criterios de los grandes premios de calidad ante-
riormente citados.

2.2.1. El premio “Deming”®

El Premio Nacional de Calidad de Japén, llamado “Deming” se instituy6 en 1951
y ha sido clave para la implantacién en Japén de la cultura de la calidad. Los
criterios de evaluacion del Premio Deming estan basados en como la empresa
gestiona todas las actividades, investigacion y desarrollo, disefio, compras,
produccion, inspeccion, comercializacion, etc., que son esenciales para un ade-
cuado control de la calidad de sus productos y servicios. El termino “control de
calidad” empleado en los criterios se entiende aqui como control total de la
calidad en la empresa (Company wide quality control - CWQC). Los criterios
estan agrupados en diez capitulos, y si bien el modelo es aplicable a todo tipo
de empresas, su lenguaje y orientaciéon denotan su origen industrial.

3

William Edwards Deming nacio en 1900 en Wyoming, E.U., al inicio de su carrera se dedicd a tra-
bajar sobre el control estadistico de la calidad, pero la entrada de los E.U. a la Segunda Guerra
Mundial y la demanda excesiva de productos por parte de los aliados provocé que las empresas
americanas se orientaran a la produccion en masa satisfaciendo dicha demanda en un mercado muy
estandarizado y muy cerrado, dejando de lado las ideas de Shewhart, Deming y otros precursores.
Las autoridades japonesas vieron en los trabajos de este estudioso el motor de arranque de la catas-
trofica situacion en que habia quedado el pais tras su derrota militar. Japon asumio y desarrollo los
planteamientos de Deming, y los convirtio en el eje de su estrategia de desarrollo nacional. En 1950
W. Edward Deming visité Japdn, invitado por la JUSE (Unidn de Cientificos e Ingenieros Japoneses)
dando una serie de conferencias sobre Control de Calidad. A dichas conferencias asistieron un
grupo numeroso y seleccionado de directivos de empresas. Los textos se repartieron entre los
miembros de la JUSE quién los usd para crear las bases sobre las que instaurar el Premio Deming
que se convoco un afio después, premiando a aquellas instituciones o personas que se caracteriza-
ran por su interés en implantar la calidad.

Deming no tuvo un reconocimiento en su pais, hasta que en 1980 se le descubrid al participar en un
documental de television titulado “Si Japdn puede ¢por qué nosotros no?”. Deming centra su apli-
cacion del Control de la Calidad en la instalacion en los procesos del ciclo Plan-Do-Check-Act, o
como mejorar la calidad mediante el ciclo planear, hacer, verificar y actuar. Ciclo relacionado con
disefio, produccion, ventas, encuestas y redisefio. También en la importancia de captar la dispersion
en las estadisticas y el control de procesos mediante el empleo de cuadros de control.
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2.2.2. El “Malcolm Baldrige”

El premio Nacional a la Calidad fue creado en 1986 en EEUU y es conocido
como “Malcolm Baldrige”, en memoria del Secretario de Comercio impulsor del
mismo. El Malcolm Baldrige es poco conocido y empleado fuera de EEUU, si
bien es cierto que algunas compafias multinacionales norteamericanas lo utili-
zan como herramienta de autoevaluacién y mejora.

El Malcolm Baldrige es una extraordinaria herramienta para evaluar la gestion
de la Calidad Total en la empresa, con unos criterios de una gran profundidad.
Concede una enorme importancia al enfoque al cliente y a su satisfaccion. El
criterio dedicado al cliente es una guia indispensable por su sencillez, claridad
de uso y brevedad para enfocar una empresa hacia el cliente. El modelo del
Malcolm Baldrige evoluciona cada afo, habiendo sufrido en 1997 una gran
transformacion y quedando sus criterios agrupados segin se muestra en la
figura siguiente:
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orientados al cliente y al mercado
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Criterios del “Malcolm Baldrige”
El premio trata de promover entre las organizaciones:

e |a preocupacién por la calidad total como un elemento clave para la com-
petitividad.

¢ El entendimiento de los requerimientos para alcanzar la excelencia en la
gestion

e El intercambio de informacion sobre estrategias empresariales con éxito y
los beneficios derivados de la implantacién de dichas estrategias.



2.2.3. El Modelo Europeo de Excelencia Empresarial

En 1988, catorce companiias europeas lideres en distintos sectores, fundaron la
“European Foundation for Quality Management” (EFQM) que, en la actualidad
agrupa a mas de 800 miembros, pertenecientes a la mayor parte de los secto-
res, tanto industriales como de servicios. La EFQM (EFQM, 1998 y 1999) tiene
como obijetivo potenciar la posicion de las companias europeas en los merca-
dos mundiales. Una de las iniciativas mas importantes de la EFQM fue impulsar
la creacion del “Premio Europeo a la Calidad”, hoy llamado “Premio Europeo a
la Excelencia Empresarial”, que vio la luz en 1991, y que cuenta ademas como
organizadores a la Comisién Europea y a la Organizacion Europea para la
Calidad (EOQ). Hay establecidas cuatro modalidades:

e El “European Award for Business Excelence” (Premio Europeo a la
Excelencia Empresarial) premia a la compafia que ha demostrado ser el
maximo exponente de la Gestion de la Calidad Total en Europa.

e Los “European Prizes for Business Excelence” (Galardones Europeos a la
Calidad Total) premian un pequefio nimero de empresas que han demos-
trado la excelencia en su Gestion de la Calidad.

e Desde 1996 se convoca el Premio Europeo a la Excelencia para
Organismos Publicos.

e El Premio Europeo a la Calidad para Pequefas y Medianas Empresas, fue
presentado en 1996 y cuenta con unos criterios propios, semejantes a los
del Modelo Europeo de Excelencia Empresarial, pero adaptados a la rea-
lidad de las PYMES.

La EFQM ha fomentado muy eficazmente el uso de los criterios del Premio
Europeo a la Excelencia, a los que se conoce como “Modelo Europeo de
Excelencia Empresarial”, como herramienta de autoevaluacion, habiendo inclu-
so publicado una “guia” para su realizacion. Asi, son muchas las empresas
europeas que estan tomando el Modelo Europeo como mecanismo para la
mejora de su gestién y de sus resultados. Graficamente, el Modelo Europeo se
puede representar como muestra a continuacion:
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Criterios del Modelo Europeo EFQM
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Esta figura puede interpretarse como sigue: Los PROCESOS son los medios
por los cuales la empresa utiliza la valia de sus empleados (PERSONAS) para
producir RESULTADOS. Dicho en otras palabras, los procesos y las personas
son los AGENTES que conducen a los RESULTADOS. La SATISFACCION DEL
CLIENTE, la SATISFACCION DE LAS PERSONAS (empleados) y el IMPACTO
EN LA SOCIEDAD, se consiguen por medio del LIDERAZGO que conduce una
POLITICA Y ESTRATEGIA, gestiona unas PERSONAS, unos RECURSOS y
unos PROCESQS, llevando finalmente a la excelencia en los RESULTADOS
EMPRESARIALES.

Los nueve elementos mostrados en el modelo corresponden a los criterios de
evaluacion, los cuales se agrupan en:

¢ Resultados, son los criterios que indican cuéles han sido los logros de la
organizacion (criterios 6, 7, 8 y 9).

e Agentes, son los criterios que muestran como se gestiona la organiza-
cién, o sea cdmo se han alcanzado los resultados (criterios 1, 2, 3y 4).

2.2.4. Las Normas 1SO-9000

Con el precedente fundamental que suponen los trabajos de Shewhart en la Bell
Telephone en los afos treinta, el Control de Calidad como herramienta de uso
amplio en la industria surge después de la Segunda Guerra Mundial. Sus prin-
cipios fueron codificados por J.M. Juran en su Manual de Control de Calidad en
1951, considerado uno de los libros méas notables sobre este tema.

Alo largo de los afios 1960 y 1970 se crean las primeras normas de Sistema de
Calidad, tanto a nivel nacional como internacional. En el afio 1979 ya existen las
Normas BS 5750 y al mismo tiempo ya se han desarrollado otras normas como
la Norma Americana AQAP 149, anterior a la britanica y normas de defensa mili-
tar como la MOD 05/25. Algunas grandes empresas, con el sector automouvilis-
tico a la cabeza, crean normas de aseguramiento de calidad que debian ser
satisfechas por sus proveedores (por ejemplo, la norma Q 101 de Ford). Las
Normas de calidad se desarrollan para conseguir unos medios de evaluacion
para las empresas, no Unicamente para la calidad de sus productos sino tam-
bién para la conformidad de su proceso con unas reglas establecidas.

En el afo 1987 se publicaron las Normas ISO 9000 e ISO 9004 junto con la
correspondiente terminologia ISO 8402. Estas dos Normas son guias orientati-
vas y generalmente se conocen como guia o norma no contractual (su cumpli-
miento no puede ser exigido a través de un contrato). En este mismo afo 1987
se publican las respectivas Normas UNE 66900 y 66904 correspondientes a las
normas ISO 9000 e ISO 9004 asi como la Norma UNE 66001 que es la que se
corresponde con la Norma ISO 8402.

La aplicacién de las Normas ISO 9000 ha significado todo un acontecimiento en
el mundo de la Normalizacién y Certificacién ya que es la primera vez que a
nivel ISO son aceptadas estas Normas por todos sus miembros y es traspasa-
da de forma equivalente a los respectivos Organismos de Normalizacién nacio-
nales



En el afo 2000 se cred la dltima familia de Normas ISO 9000, constituida por
tres normas basicas y complementadas con un numero reducido de otros
documentos como pueden ser informes técnicos y especificaciones técnicas.
Las tres normas basicas seran:

e /SO 9000: Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y
Vocabulario. En esta norma se describen los principios de los sistemas
de gestion de la calidad (SGC) y se especifica la terminologia de los SGC.

e |SO 9001: Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos. En esta
norma se especifican los requisitos para los SGC aplicables a toda orga-
nizacién que necesite demostrar su capacidad para proporcionar produc-
tos y/o servicios que cumplan los requisitos de sus clientes y los regla-
mentarios que le sean de aplicacién y su objetivo sea el logro de la satis-
faccion del cliente.

¢ /SO 9004: Sistemas de Gestion de la Calidad - Recomendaciones para
la mejora del desempeno. Esta norma proporciona directrices que con-
sideran tanto la eficacia como la efectividad del SGC. El objetivo de la
misma es la mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de
los clientes y las partes interesadas.

2.3. LA AUTOEVALUACION

Como ya se ha comentado, la Autoevaluacién es un examen global, sistemati-
co y periédico de las actividades y resultados de una organizacién comparados
con cualquier Modelo de Gestion visto anteriormente (EFQM, ISO, etc.).

El proceso de Autoevaluacién permite a los centros de formacién diferenciar
claramente sus puntos fuertes de las areas donde pueden introducirse mejoras.
Tras este proceso de evaluacion se ponen en marcha planes de mejora cuyo
progreso es objeto de seguimiento. Los centros deben llevar a cabo este ciclo
de evaluacién y elaboracién de planes de accién de manera repetida al objeto
de alcanzar una mejora verdadera y sostenida.

Los centros que utilizan la Autoevaluacion como modo de gestionarse y mejo-
rar coinciden en que el gjercicio les reporta una amplia gama de beneficios entre
los que destacan los siguientes:

e El proceso de autoevaluacion proporciona un planteamiento muy estruc-
turado basado en datos que permite identificar y evaluar los puntos fuer-
tes y las areas de mejora del centro medir su progreso periddicamente.

e |La autoevaluacion del centro educa al personal del mismo (PAS, PD,
Direccién, Alumnos) en los Conceptos Fundamentales y en el marco gene-
ral que permite gestionar y mejorar la organizacion, relacionando dichos
Conceptos y marco general con las responsabilidades de las personas.

e La autoevaluacion del centro Integra las distintas iniciativas de mejora en
las operaciones habituales.
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¢ | a autoevaluacion crea un lenguaje y un marco conceptual comunes que
permite gestionar y mejorar su organizacion.

¢ | a autoevaluacion facilita la comparacién con otros centros, de naturale-
za similar o distinta, identificando y permitiendo compartir las “buenas
practicas” en el centro.

e La autoevaluacion evalla de manera coherente la organizacién a nivel
macro y micro.

¢ |a autoevaluacion ofrece oportunidades para reconocer tanto el progreso
como los niveles sobresalientes de rendimiento mediante premios internos.

En consecuencia, el proceso de autoevaluacién ofrece a los centros de forma-
cién la oportunidad de aprender: Aprender sobre sus puntos fuertes y débiles,
sobre lo que significa la “excelencia” para la organizacion, sobre la distancia
que ha recorrido la organizacion en el camino hacia la excelencia, cuanto le
queda todavia por recorrer y cOmo se compara con otras organizaciones.

Una sucesion semejante de acciones autocorrectivas fue sintetizada por W.
Edwards Deming al definir el ciclo de la mejora continua en términos de planifi-
car, hacer, verificar y actuar. El analisis del ciclo de Deming, que aparece en la
figura, permite comprender como la autoevaluacion no ha de ser considerada
como un instrumento aislado sino que constituye la herramienta que aglutina
las acciones necesarias para que una organizacion pueda desarrollar procesos
de mejora continua

Mejorar Flanificar

Verificar Redlizar

El motivo principal por el que se procede a una autoevaluacién en un centro
deberia ser el de incorporarse a un proceso de mejora continua. Pero el proce-
so de autoevaluacién es solo un diagnostico, que no consigue por si mismo
mejorar el ambito evaluado.

La autoevaluacion ofrece una fotografia instantanea del estado actual de la uni-
dad en un momento determinado que muestra habitualmente una serie de pun-
tos fuertes, areas de mejora y una puntuacion. Para mejorar los resultados se
debe actuar en la unidad mediante acciones correctoras.



En cierto modo, la autoevaluacién se complementa con la mejora y esta solo
puede lograrse de manera eficaz a partir del conocimiento realista del estado en
el que se encuentra cualquier unidad, lo que se alcanza a través de la autoeva-
luacion.

Como resultado de la autoevaluacién pueden detectarse diversas areas de
mejora, desde las que exigen una decisidon de los 6rganos superiores o directi-
vos de la organizacién de la que forme parte la unidad, a las que solo necesi-
tan soluciones especificas que estan en manos de los responsables de las uni-
dades y de los principales niveles operativos.

Es poco probable que la unidad disponga de recursos necesarios para atender
todos los aspectos de mejora de forma simultanea; por ello, lo mas realista seria
atender aquellas areas que se consideren prioritarias segun la naturaleza de las
actividades o servicios que presta la unidad. Por eso se considera un punto
clave identificar las areas verdaderamente imprescindibles y priorizar las accio-
nes a realizar.

Los pasos a seguir a la hora de incorporar la autoevaluacion y la definicion de los
planes de mejora al proceso de planificacion de centro de formacion deben ser:

1. Primer paso: Realizar la Autoevaluacion.

2. Segundo paso: Reunir puntos fuertes y las areas de mejora que hayan
sido identificados previamente mediante la autoevaluacion.

3. Tercer paso: Se definen los criterios con los que se detecta las areas de
mejora critica del centro, aquellas que son cruciales para el centro y sobre
las que se pueda acometer los planes de mejora que produciran un cam-
bio positivo y esperado. Para averiguar cudles son las areas criticas mas
importantes se usan diferentes métodos segun sea la unidad. Uno de ellos
es plantearse un pequefo cuestionario: El plan de mejora que se adopte
¢beneficiara a todos los clientes del centro (alumnos, inspeccion educa-
tiva, empresas, administracién local y educativa)? ;Afectara a todo el cen-
tro o solo a una de sus partes? ;Servira para motivar al personal del cen-
tro (docente y de administracién)? ¢Hay personal adecuado para adoptar
el plan de mejora? ;Se cuenta con los medios necesarios para adoptar el
plan? ¢Las decisiones que se requieran pueden ser adoptadas?

4. Cuarto paso: con estas y otras preguntas se puede acometer el proce-
so de seleccién que se incluye en este punto, con lo que la unidad podra
saber cuales son las areas de mejora critica, y de ellas, sobre cudles con-
viene articular un plan.

5. Quinto paso: se describe la necesidad de que las areas de mejora critica
se traduzcan en un plan de mejora para el centro en el que se incluyan: los
objetivos a conseguir, las actividades a realizar, los medios a emplear, los
medios responsables de su ejecucion, el calendario para su cumplimiento
y los procesos de seguimiento o evaluaciéon del plan previsto.

6. Sexto paso: supone el cierre del ciclo; la revisiébn del progreso que se
haya obtenido. Segun las mejoras obtenidas puede ser necesario replan-
tearse el plan que se hubiese seleccionado.
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Paso 1

Realizar la autoevaluacion

Paso 2

Recopilar puntos fuertes y areas de
mejora identificados

Paso 3

Determinar criterios a utilizar para
encontrar las areas de mejora critica

Paso 4

Seleccionar las areas de mejora
critica

Paso 5

Acordar los planes de mejora y

calendario de aplicacién de dichos
planes

Paso 6

Revision periddica del progreso y
comprobacion de la idoneidad de los
planes adoptados

La integracién completa de la autoevaluacién y los procesos de planificacion
puede realizarse cdmo se muestra en el siguiente esquema, donde se observa
como la planificacién de la unidad es consecuencia directa de la informacién
obtenida en la autoevaluacion.

PROCESO DE AUTOEVALUACION
DE LA UNIDAD

PROCESO DE PLANIFICACION
ELABORA UN PLAN DE MEJORA

IMPLANTACION
Y
REVISION
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Cuando en un centro se lleva a cabo una autoevaluacion, con independencia
de la necesaria formacion del equipo que la dirija, es preciso que se realicen una
serie de acciones formativas, informativas o de sensibilizacion para que
todo el personal comprenda las bases del modelo de gestién de calidad implan-
tado. La utilidad y los resultados de la autoevaluacidon aumentaran si quienes
forman parte del proceso se sienten implicados en el mismo e interiorizan la
l6gica del Modelo de Autoevaluacion.

Podemos concluir que con la autoevaluacion un centro educativo publico es
capaz de efectuar un diagnéstico sobre cudl es su situacién, de detectar los
puntos fuertes existentes y las areas de mejora; a partir de esta accién puede
iniciar planes de mejora sobre alguna de las areas encontradas deficitarias.

Posteriormente se estableceran mecanismos para el seguimiento del plan o pla-
nes de mejora implantados y se evaluaran los resultados obtenidos y los obje-
tivos alcanzados, abriéndose asi el camino para que nuevamente el centro edu-
cativo realice otra autoevaluacion. Mediante esta accion de caracter circular se
irdn incorporando y consolidando progresivamente los avances conseguidos y
se iran definiendo nuevas areas de mejora, es decir, el centro se habra introdu-
cido en un proceso de mejora continua.

2.4. INDICADORES

Como hemos ido viendo en esta introduccion, la gestién de calidad en las orga-
nizaciones educativas es, cada vez mas, una necesidad ineludible para evitar
caer en errores cuya solucion en el futuro no muy lejano seria mucho mas com-
plicada. Uno de los problemas mas importantes cuando se aborda la mejora de
los centros de formacion reglada es la falta de informacion fiable que permita
tanto a la direccién de los mismos como a la administracion educativa la toma
de decisiones. Existen demasiados elementos basicos del sistema de gestion
de los centros de formacién que carecen de una clara definicion y, por supues-
to, de objetivos bien definidos.

Resulta, pues, ineludible disefar, implantar y poner en marcha un Sistema de
Indicadores que sea comunmente aceptado por todos los grupos de interés del
centro de formacién, que sea un instrumento de informacion, interna y externa,
para la mejora, y que sirva para la toma de decisiones sobre cada centro indi-
vidualmente y sobre el sistema de formacién reglada en su conjunto.

José Gines Mora, en su articulo Indicadores para la informacion, la gestion y
la financiacion de las universidades nos muestra tres motivos fundamentales
para el desarrollo de un sistema de indicadores que pueden sintetizarse en los
siguientes apartados:

1. Motivos de tipo institucional
e [ 0s procesos de mejora interna, fruto de los procesos de evaluacion
actualmente en marcha en toda Europa, necesitan informacion estadis-
tica fiable y la construccion de indicadores que ayuden a comprender
el funcionamiento de las propias instituciones.

27



28

e [ 0os cambios en los sistemas de organizacion interna, la introduccidn de
procesos de Gestion de Calidad y, especialmente, de Gestion
Estratégica exigen disponer de informacion fiable y comparable con la
de otras instituciones.

2. Motivos asociados a sus relaciones con la Administracion:

e El importante volumen de recursos dedicados a la educacion exige que
los centros de formacion respondan del uso que hacen de ellos
mediante sistemas de informacion diafanos. La rendicion de cuentas es
una obligacion de las instituciones publicas, que no puede reducirse a
una mera presentacion de datos contables. Hay que informar sobre
cdémo se han usado los recursos, y cudles han sido los resultados de su
uso. Los indicadores de rendimiento son un utensilio valido para tal fin.

e [ 0s nuevos mecanismos de asignacion de recursos que estan aplican-
dose (fdrmulas de asignacion o contratos programa), exigen disponer
de informacidn fiable sobre la realidad de los centros.

3. Motivos asociados a sus relaciones con la sociedad:

e En un sistema educativo de calidad, en donde la competencia entre los
centros se incremente en respuesta a las demandas sociales, los estu-
diantes y los padres, como usuarios directos, se debe disponer de
informacion fidedigna que les permita tomar sus decisiones basandose
en criterios razonables.

e [ a exigencia de informacion por parte de las empresas empleadoras
sobre la cualificacion de los alumnos de los centros hace necesario
establecer mecanismos que proporcionen esta informacion.

Una vez justificada la necesidad de establecer sistemas de indicadores de ren-
dimiento en los centros educativos dentro de un contexto de busqueda de la
calidad, debemos definir las caracteristicas de estos indicadores.

Los indicadores de rendimiento se pueden definir como “medidas objetivas,
usualmente cuantitativas, de los logros de una organizacion y de todo un siste-
ma de educacion” (José Ginés Mora). La utilizacion de los indicadores de ren-
dimiento puede ayudar considerablemente a establecer un cierto orden y a
hacer previsiones en un sistema tan complejo. Cuando los indicadores son sufi-
cientemente desarrollados ayudan a entender la situacion de los problemas con
respecto a unas variables determinadas, a ver como es su evolucién temporal
y a realizar previsiones para el futuro. Su caracter cuantitativo ayuda a detectar
con rapidez las tendencias de los cambios en las necesidades de la sociedad,
en las preferencias del alumnado, y, en consecuencia, en la reasignacién de
recursos a las partes del sistema educativo mas necesitadas en cada momen-
to (Sizer, 1982).

Segun la definicion de la OECD (Organisation for Economic Co-operation and
Development), “los indicadores son sefiales derivadas de bases de datos o de
datos de opinidn que indican la necesidad de explorar las desviaciones con res-
pecto a niveles normativos u otros niveles preseleccionados de actividad o eje-
cucion” (Kells, 1992). Esta nocién ha sido diferenciada por la OECD en tres
categorias: (a) indicadores para controlar la respuesta institucional a metas o



politicas gubernamentales; (b) indicadores de ensefianza/aprendizaje, investi-
gacion y servicio; e (c) indicadores requeridos en la gerencia del centro. En este
sentido, los indicadores propuestos en este trabajo se corresponden a las dos
ultimas categorias, en tanto que la primera puede ser incluida en la segunda
fase.

En este trabajo se ha utilizado la definicion siguiente: “Un indicador es una
manifestacion observable de un rasgo o caracteristica de una o mas varia-
bles de interés, susceptible de evaluacion, la cual proporciona informacion
cuantitativa y/o cualitativa acerca de dicha caracteristica. Un indicador asi
concebido, permite estimar la magnitud o intensidad de una variacion y en
consecuencia actuar de manera presuntiva o correctiva”.

2.4.1. La elaboracién de indicadores de gestion

La elaboracion de los indicadores de gestidn es un proceso que debe ser abor-
dado con criterios técnicos y en un ambiente de amplia participacion, ya que de
ello depende su legitimidad, confiabilidad y minimo costo.

Los requisitos basicos que deben cumplir los indicadores son:

e Deben reflejar integralmente el cumplimiento de los objetivos instituciona-
les.

e Los indicadores deben evitar estar condicionados a factores externos,
tales como la situacion del pais o accionar de terceros, ya sean del ambi-
to publico o privado.

e Deben ser conocidos y accesibles a todos los niveles de la administracion
publica, asi como del publico usuario.

e |os indicadores deben emanar de una actividad participativa, o sea, en el
proceso de elaboracién se debe involucrar a todos los actores relevantes,
de manera tal que se garantice la legitimidad de los mismos y se refuerce
el compromiso con la tarea de evaluacion y medicion.

Los indicadores deben cubrir los aspectos mas significativos de la gestion,
especialmente los referidos a los objetivos de la organizacioén, pero su nimero
no puede exceder la capacidad de analisis de quienes los van a utilizar. La
medicion de estos indicadores esta destinada a dar cuenta de la actividad, pro-
ductividad y calidad del servicio que presta cada una de las instituciones del
sector publico. En definitiva, la medicion debera entregar un perfil de lo que
cada organizacion es y hace.
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3. METODOLOGIA

Para llevar a cabo el proyecto se ha contado con la participacion de distintos
grupos de trabajo e investigacion pertenecientes al ambito de la educacion. La
direccion del proyecto ha sido responsabilidad del Dr. José Jabaloyes Vivas res-
ponsable del area de Ingenieria de Calidad del grupo de investigacién GADIC
(Grupo de Analisis de Datos e Ingenieria de Calidad) de la Universidad
Politécnica de Valencia.

El enfoque integrado propuesto para el desarrollo del proyecto se sustenta en
el ciclo PDCA de Deming, que se muestra en la figura siguiente. El ciclo PDCA
(Plan-Do-Check-Act) es un proceso metodoldgico basico para realizar las acti-
vidades de mejora y mantener lo mejorado.

El ciclo PDCA se divide de forma esquematica en cuatro fases:

Planificacion-Realizacion-Revision-Mejora.

ACT

El proyecto se ha dividido en 2 etapas:

e 12 Etapa. Definicion y validacion de un catalogo piloto de indicadores de
Escuelas Oficiales de Idiomas (curso 2005-2006)
e 22 EFtapa. Definicion del catédlogo de indicadores de las EOI

3.1. ETAPA 1°
El objetivo fundamental de esta primera etapa ha sido disefiar un catalogo de
indicadores de la gestion para las Escuelas Oficiales de Idiomas que sirva como

base para el disefio de un catalogo mas completo para las EOI.

Siguiendo el ciclo PDCA, las fases de la primera etapa del proyecto han sido las
siguientes:

Fase 1. Planificacion de la etapa 1.
Fase 2. Estudio del estado del arte.
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Fase 3. Creacion y adiestramiento del panel de expertos.
Fase 4. Validacién del catalogo.

Fase 5. Analisis de los resultados.

Fase 6. Mejora del catalogo.

Fase 7. Implantacion de catalogo piloto.

A continuacién describiremos cada una de estas fases y los resultados alcan-
zados en las mismas.

Durante la fase 2 se ha realizado un estudio de la situacién actual en lo re-
ferente a la definicién de indicadores de calidad en los ambitos siguientes

Sistemas Educativos en Universidades.

Sistemas Educativos Nacionales para las Escuelas Oficiales de Idiomas.
Sistemas Educativos Europeos para las Escuelas Oficiales de Idiomas.
Sistemas Educativos de Formacion No Reglada.

En el Anexo | se adjunta un conjunto de referencias en las que se pueden con-
sultar documentos estudiados en esta fase del proyecto.

Durante la tercera fase se ha creado un panel de expertos cuya mision es el
desarrollo inicial del catalogo de indicadores de calidad. Durante esta fase
los componentes del panel han sido formados en las técnicas de consenso
y herramientas cualitativas de analisis necesarias para desarrollar correcta-
mente el catalogo.

Los métodos de consenso utilizados han sido:

1. Técnicas de Grupo Nominal
2. Técnica Delphi
3. Brainstorming

El objetivo fundamental de la cuarta fase ha sido llegar a un consenso sobre un
primer catalogo de indicadores que posteriormente seria sometido a la vali-
dacién por unos grupos de expertos. Como se ha indicado en la fase anterior
las herramientas utilizadas para el disefio de estos indicadores han sido:
Técnicas de Grupo Nominal, Técnica Delphi y Brainstorming.

La secuencia de actividades desarrolladas durante esta fase han sido:

1. Estudio de los miembros del panel de las fuentes documentales citadas
en la fase 1.

2. ldentificacién de los grupos de interés de una Escuela Oficial de Idiomas.
Para poder disefar los indicadores de la gestion de un centro resulta
imprescindible identificar los colectivos que estan afectados por el resul-
tado de la gestion del centro. El panel de expertos ha identificado 3 gru-
pos de interés de una EOI que son:

1. Usuarios del centro: Alumnado presencial (1), alumnado a distancia (2)
y alumnado libre (3).

2. Personal del centro: Profesorado (4) y personal administrativo y de
servicios (5)



3.

3. Sociedad: Inspector de educacion del centro (6), entorno directo del
centro [pequefios negocios, transeuntes, asociacion de vecinos, etc]
(7) y administracién local (8).

Determinacion de las dimensiones de calidad que se van a medir para
cada grupo de interés. Se identificaron las siguientes dimensiones:

Grupo de Interés DIMENSION

Clientes del centro 2. Satisfacciéon del alumnado a distancia

1. Satisfaccién del alumnado presencial

w

. Satisfaccion del alumnado libre

Personal del centro

. Motivacién del personal de administracién y servicios.

. Motivacién del profesorado

. Satisfaccion del personal de administracion y servicios.

AlWIN| =

. Satisfaccién del profesorado

—

. Satisfacciéon de la inspeccion educativa

Sociedad

N

. Satisfaccion del entorno del centro.

3. Satisfacciéon de la administracion local.

Determinacion de los indicadores de calidad de la gestidon de la escuela.
El catalogo que se presenta en el proyecto esta constituido por 2 tipos de
indicadores:

a. Medidas de percepcion de los grupos de interés: estas medidas se
refieren a la percepcion que tienen los diferentes grupos de interés de
la gestion implantada en el centro al que pertenecen.

b. Indicadores de rendimiento: predictores de la percepcion de los gru-
pos de interés. Son medidas internas y directas sobre los procesos del
centro, que permiten compararlas con los objetivos fijados en la plani-
ficacion del centro, y mejorar sus rendimientos, a la vez que realizar
predicciones sobre las percepciones de los grupos de interés. Dado
que existen indicadores de este tipo que son comunes para varios gru-
pos de interés, todos estos indicadores se encuentran incluidos en un
mismo grupo.

Se han incluido los siguientes INDICADORES:

1.

Medidas de percepcién e Indicadores de rendimiento del alumnado pre-
sencial.

Medidas de percepcion e Indicadores de rendimiento del alumnado a dis-
tancia.

Medidas de percepcion e Indicadores de rendimiento del alumnado libre.
Medidas de percepcién e Indicadores de rendimiento del profesorado.
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5. Medidas de percepcién e Indicadores de rendimiento del personal de
administracion y servicios.

6. Medidas de percepciéon e Indicadores de rendimiento del entorno del
centro.

7. Medidas de percepcion e Indicadores de rendimiento de los inspectores
de educacion.

Una vez desarollado el catalodo de indicadores se ha procedido a su validacion
por parte de expertos pertenecientes a cada uno de los grupos de interés.
Desde la Direccion General de Evaluacién, Innovacion y Calidad Educativa y de
la Formacién Profesional, se ha realizado una seleccion del panel de vali-
dadores para cada uno de los grupos de interés (en el Anexo 2 se adjunta la
lista de los componentes de cada panel). A cada grupo de expertos validadores
se le ha entregado la Plantilla del Catalogo Piloto segun la siguiente planifi-
cacion (en el Anexo 3 se puede ver una de las hojas de la Plantilla que se uti-
lizé para el grupo de la administracion educativa).

Los expertos han evaluado cada indicador segun la siguiente escala de valores,
valorando si la medicion de ese indicador permitira avanzar al centro de forma-
cién en la mejora de esa dimension y alcanzar los objetivos de satisfaccion del
grupo del interés:

d 0 BB BB

1. Mide la percepcion que se tiene desde el grupo de | NO ES UN INDICADOR
interés pero es de NULA IMPORTANCIA de la dimension que se
2. Mide la percepciéon que se tiene desde el grupo de | esta midiendo
interés pero es de POCA IMPORTANCIA
3. Mide la percepcién que se tiene desde el grupo de

interés pero es de RELATIVA IMPORTANCIA Es un indicador CLAVE en
4. Mide la percepcion que se tiene desde el grupo de | la medida de la percep-
interés pero es de BASTANTE IMPORTANCIA cion que se tiene desde el

5. Mide la percepcién que se tiene desde el grupo de | grupo de interés
interés y es de MUCHA IMPORTANCIA

e Si un indicador es fundamental para medir la satisfaccion de un grupo de
interés y cualquier accién de mejora que el centro realice en esa direccion
conllevara una mejora considerable en la gestién del centro hacia la
Calidad Total = INDICADOR CLAVE C.

e Si un indicador no mide la satisfacciéon del grupo de interés y no tiene
sentido que el centro intente mejorar en esa direccion = INDICADOR
NULO ¢.

e Si un indicador no es ni clave ni nulo, pero mide la satisfaccion del grupo
de interés, se debera utilizar la escala de 1 a 5 variando desde muy poca
importancia a mucha importancia.

El objetivo de la fase 5 es alcanzar el consenso sobre el catalogo definitivo de
indicadores del sistema de gestion de los centros.
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En primer lugar se ha procedido al andlisis estadistico de los resultados de la
validacion del catalogo piloto, segun las siguientes etapas:

e Anadlisis descriptivos univariantes y bivariantes: estudio individualizado de
cada item o variable; estudio de relaciones entre pares de variables

* Analisis multivariante: la utilizacién de determinados métodos estadisticos
multivariantes, resulta imprescindible para conseguir un entendimiento del
fendmeno estudiado.

Informacién

Durante esta fase se han utilizado los programas informaticos: SPSS,
Statgraphics y SPAD.

Una vez analizados los resultados se han realizado las sesiones de consenso,
que consistieron en:

1. Presentacion de los resultados globales por expertos. El objetivo de esta
fase es detectar si existe algun experto que difiere significativamente del
resto de expertos, tanto en media como en dispersién, en cuyo caso se
retira la puntuacion de este experto, aunque seguia participando en la
creacion del catalogo definitvo.

2. Presentacién indicador a indicador de las puntuaciones otorgadas por
cada experto. Durante esta fase se discutieron las puntuaciones otor-
gadas y se intentaba alcanzar el consenso en cuanto a la dimensién que
mide el indicador como a la definicion del mismo.

3. Identificacién de los indicadores clave. El objetivo fue alcanzar el consen-
so en cuanto a los indicadores que debian considerarse clave en la
creacion final del catdlogo. Por consenso, se considera un Indicador
Clave aquel que fue sefialado como tal, tras el consenso, por mas del
80% de los expertos.

4. |dentificacion de los indicadores que se deben eliminar del catalogo pilo-
to. Se decidié que se eliminaria aquellos indicadores que, tras el consen-
so, han sido calificados como nulos por el 80% de los expertos.

Por ultimo, en la fase 6, y como consecuencia de las sesiones de consenso
celebradas con los expertos de cada grupo de interés, se ha construido el
primer Catédlogo de Indicadores de Calidad de la Gestion de las Escuelas
Oficiales de Idiomas que ha servido como base para el catélogo de las EOI.

Este catélogo piloto se ha elaborado gracias a la colaboracion de las siguientes
Escuelas Oficiales de Idiomas de la Comunidad Valenciana que han participa-
do voluntariamente en esta experiencia:
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EOI de Alicante
EOI de Alzira
EOI de Benidorm
EOI de Castellon
EOI de Elche
EOI de Gandia
EOI de Quart de Poblet
EOI de Sagunto
EOI de Torrevieja
EOI de Utiel

3.2. ETAPA 2°

Como consecuencia de la experiencia piloto realizada en estas escuelas, se han
detectado un conjunto de areas de mejora en el catalogo que han permitido
poder disefiar de una manera mas eficiente el catdlogo de indicadores de la
gestién de las EEOOII que se presenta a continuacion.

Los principales cambios que se han introducido son los siguientes:

1. Desglosar los grupos de interés a niveles menos genéricos:
e Alumnos.
e Familias.
¢ Profesorado.
¢ Personal de administracion y servicios.
e Inspeccién educativa.
e Entorno del centro.
e Empresas y entidades colaboradoras.
e Administracién local

2. Incluir dimensiones en el catalogo que hagan referencias a los criterios de
los modelos de excelencia de gestion de calidad clasico (EFQM, ISO-
9001, etc.)
® Procesos clave: Proceso de ensefanza/aprendizaje; Orientacién tuto-
rial; Insercion laboral;

® Procesos estratégicos y de apoyo: direccion y organos colegiados;
Funcionamiento y organizaciéon de centro; Gestion del personal;
Gestion de recursos y alianzas

e Motivacion: para trabajar; para participar

¢ Relacioén: relaciones internas; imagen

3. Delimitar los indicadores de la inspeccion educativa a los propios de fun-
cioén inspectora.

4. Eliminar el grupo de interés “administracion educativa” porque puede
que las Escuelas Oficiales de Idiomas no soliciten la evaluacion directa de
la administracion educativa, sino que ésta, de manera peridédica, comuni-
que a cada centro los resultados de sus puntos fuertes y areas de mejo-
ra relacionados con la interaccién entre ambas.

A continuacién se presenta el catdlogo definitivo.
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4. CATALOGO DE INDICADORES DE CALIDAD

El catalogo de indicadores que se presenta a continuacion esta dividido en 2
grupos:

1. Medidas de percepcion de los grupos de interés.
2. Indicadores de rendimiento del centro.

La estructura del catadlogo se muestra en la siguiente matriz, representando en
ella los grupos de interés y las dimensiones del centro:

Grupo de
Interés/dimensiones

E/A
Direccién y Organos Colegiados
Funcionamiento y Organizacion
Gestion del Personal
Gestion de Recursos y Alianzas
Relaciones Internas
Imagen
Motivacién para trabajar
Motivacién para trabajar

Alumnado
del Centro R| R | IR | IR R | IR R | IR IR
MP| MP | MP| MP | MP | MP | MP | MP | MP
PAS
R| R | IR | IR R | IR R | IR IR
MP| MP | MP | MP | MP | MP | MP | MP | MP
Profesorado
R| R | IR | IR R | IR R | IR IR
MP| MP | MP | MP | MP | MP | MP | MP | MP
Entorno

Inspeccion Educativa

Empresas
suministradoras IR IR IR IR IR IR IR IR IR

Indicadores clave de
rendimientos del centro
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4.1. MEDIDAS DE PERCEPCION DE LOS GRUPOS DE INTERES

Estas medidas se refieren a la percepcion que tienen los diferentes grupos de
interés de las dimensiones definidas en una Escuela Oficial de Idiomas. Los
resultados de cada uno de estos indicadores se mediran a través de encuestas
de opinion de cada grupo de interés (Likert de 1 a 5 y S/N). A continuacion se
muestran los indicadores para cada grupo de interés.

4.1.1. Medidas de percepcién del Alumnado

Estas medidas se refieren a la percepcidn sobre la excelencia de la gestion del
centro, que tiene su alumnado. El objetivo de estas medidas es conocer qué
consigue el centro educativo en lo relativo a la satisfaccién de su alumnado
(¢esta satisfecho usted con...?). Se han definido los siguientes indicadores,
medidos fundamentalmente a través de encuestas a alumnos y a asociaciones
de antiguos alumnos en la dimensién de satisfaccion del alumnado

Como hemos visto, estas medidas se refieren a la percepcioén que tiene el alum-
nado de la gestion del centro y de los resultados alcanzados. Los indicadores
definidos se agrupan en 5 dimensiones: (160)

1. MP_AL-E/A: (43) Medidas de percepcion sobre la satisfaccion del alum-
nado con el proceso de Ensefianza/Aprendizaje del centro. Son medidas
referidas a la percepcién del proceso de Ensenanza/Aprendizaje y la
satisfaccion con dicho proceso.

2. MP_AL-OF: (98) Medidas de percepcion sobre la satisfaccion del alum-
nado ante la Organizacion y Funcionamiento del centro.

3. MP_AL-GRA: (3) Medidas de percepcion sobre la satisfacciéon del alum-
nado con la gestién de recursos y alianzas del centro

4. MP_AL-RI: (12) Medidas de percepcién sobre la satisfaccion del alumna-
do con las relaciones internas establecidas con los grupos de interés
directos del centro (profesores, alumnos y PAS).

5. MP_AL-MP: (4) Medidas de percepcién sobre la satisfaccion del alumna-
do con la participacion en los distintos 6rganos del colegio (6rganos de
representacién de alumnos, Consejo Escolar, actividades extraescolares,
actividades del propio centro, etc.)

copiGO | Descripcién

MP_AL-E/A.001 Grado de satisfaccion del alumnado con la informacién recibida
sobre los objetivos de aprendizaje previstos.

MP_AL-E/A.002 Grado de satisfaccion del alumnado con los contenidos y activida-
des de aprendizaje desarrollados en el aula.

MP_AL-E/A.003 Grado de satisfaccion del alumnado sobre sus logros alcanzados
en el proceso de ensefianza-aprendizaje.



cODIGO

Descripcion

MP_AL-E/A.004

MP_AL-E/A.005

MP_AL-E/A.006

MP_AL-E/A.007

MP_AL-E/A.008

MP_AL-E/A.009

MP_AL-E/A.010

MP_AL-E/A.011

MP_AL-E/A.012

MP_AL-E/A.013

MP_AL-E/A.014

MP_AL-E/A.015

MP_AL-E/A.016

MP_AL-E/A.017

MP_AL-E/A.018

MP_AL-E/A.019

MP_AL-E/A.020

MP_AL-E/A.021

MP_AL-E/A.022

MP_AL-E/A.023
MP_AL-E/A.024

Grado de satisfaccion del alumnado con la consideracion por parte
de profesor de las diferentes capacidades del alumnado / atencién
a la diversidad.

Grado de satisfaccion del alumnado con el profesorado en el pro-
ceso de ensefianza-aprendizaje.

Grado de satisfaccion del alumnado con los recursos docentes uti-
lizados en el aula.

Grado de satisfaccion del alumnado con la metodologia empleada
por el profesorado en el proceso de ensefianza-aprendizaje.

Grado de satisfacciéon del alumnado con los materiales didacticos
utilizados.

Grado de satisfaccion del alumnado con el nimero de trabajos soli-
citados por el profesor.

Grado de satisfaccion del alumnado con el tiempo que transcurre
entre la entrega de los trabajos y su devolucién por parte del profe-
sor.

Grado de satisfaccion del alumnado con el aprovechamiento de las
fotocopias que reciben del profesor.

Grado de satisfaccion del alumnado con la utilizacién de nuevas
tecnologias en el proceso de ensefianza-aprendizaje.

Grado de satisfaccion del alumnado con el tiempo asignado a las
practicas de comprensién oral.

Grado de satisfaccion del alumnado con el tiempo asignado a las
practicas de expresion oral.

Grado de satisfaccion del alumnado con el tiempo asignado a las
practicas de comprensién escrita.

Grado de satisfaccion del alumnado con el tiempo asignado a las
practicas de expresion escrita.

Grado de satisfaccion del alumnado con el tiempo asignado a la
practica de gramatica.

Grado de satisfaccion del alumnado con el tiempo asignado a la
practica de vocabulario.

Grado de satisfaccion del alumnado con el tiempo asignado a la
practica de fonética.

Grado de satisfaccion del alumnado con el tiempo asignado a la
civilizacion y cultura.

Grado de satisfaccion del alumnado con el fomento de técnicas de
autoaprendizaje.

Grado de satisfaccion del alumnado con el seguimiento del proce-
so de cada alumno por parte del profesor.

Grado de satisfacciéon del alumnado con la formacién recibida.

Grado de satisfacciéon del alumnado con la motivacién que recibe,
por parte del profesorado, para aprender.
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cODIGO

Descripcion

MP_AL-E/A.025

MP_AL-E/A.026

MP_AL-E/A.027

MP_AL-E/A.028

MP_AL-E/A.029

MP_AL-E/A.030

MP_AL-E/A.031

MP_AL-E/A.032

MP_AL-E/A.033

MP_AL-E/A.034

MP_AL-E/A.035

MP_AL-E/A.036

MP_AL-E/A.037

MP_AL-E/A.038

MP_AL-E/A.039

MP_AL-E/A.040

MP_AL-E/A.041

MP_AL-E/A.042

MP_AL-E/A.043

Grado de satisfaccion del alumnado con el aprendizaje obtenido
para generar actitudes favorables a otras culturas y lenguas.

Grado de satisfaccion del alumnado con el grado de cumplimiento
de la programacion.

Grado de satisfaccion del alumnado con la puntualidad y asistencia
del profesorado.

Grado de satisfaccion del alumnado con el cumplimiento del hora-
rio del profesorado.

Grado de satisfaccion del alumnado con el sistema de control de
asistencia del alumnado.

Grado de satisfacciéon del alumnado con el niUmero de alumnos por
aula.

Grado de satisfaccion del alumnado con la informacién recibida
sobre los criterios de evaluacion.

Grado de satisfaccién del alumnado con la informacion recibida
sobre el procedimiento de revision de examenes.

Grado de satisfaccion del alumnado con la informacién recibida
sobre el modelo de examen.

Grado de satisfaccion del alumnado con la adecuacién de la eva-
luacion a la programacion.

Grado de satisfaccién del alumnado con el sistema de correccién
de la expresion escrita.

Grado de satisfaccién del alumnado con el sistema de correccién
de la expresion oral.

Grado de satisfacciéon del alumnado con la calidad de los exame-
nes.

Grado de satisfaccion del alumnado con el proceso de revision de
notas.

Grado de satisfaccion del alumnado con los resultados del proceso
de ensefianza-aprendizaje.

Grado de satisfaccion del alumnado con el asesoramiento e infor-
macién dada por el profesor en las horas de atencién al alumnado.

Grado de satisfaccion del alumnado con la facilidad de acceso al
profesor en las horas de atencién al alumnado.

Grado de satisfaccion del alumnado con la informacion que reciben
sobre las horas de atencion al alumnado de los profesores.

Grado de satisfacciéon del alumnado con el material recomendado
por los profesores en las horas de atencion al alumnado

MP_AL-OF.001

MP_AL-OF.002

MP_AL-OF.003

Grado de satisfaccion del alumnado con los medios que utiliza el
centro para informar sobre servicios adicionales.

Grado de satisfaccion del alumnado con la informacién facilitada
por el centro sobre ofertas de trabajo, viajes linguisticos,...

Grado de satisfaccion del alumnado con el funcionamiento de la
biblioteca.



cODIGO

Descripcion

MP_AL-OF.004

MP_AL-OF.005

MP_AL-OF.006

MP_AL-OF.007

MP_AL-OF.008

MP_AL-OF.009

MP_AL-OF.010

MP_AL-OF.011

MP_AL-OF.012

MP_AL-OF.013

MP_AL-OF.014

MP_AL-OF.015

MP_AL-OF.016

MP_AL-OF.017

MP_AL-OF.018

MP_AL-OF.019

MP_AL-OF.020
MP_AL-OF.021

MP_AL-OF.022

MP_AL-OF.023

MP_AL-OF.024

MP_AL-OF.025

Grado de satisfacciéon del alumnado con el funcionamiento del cen-
tro de autoaprendizaje.

Grado de satisfaccion del alumnado con este servicio del centro
para completar su formacioén.

Grado de motivacién del alumnado para la utilizacién de este ser-
vicio.

Grado de satisfaccion del alumnado con la cantidad y variedad de
recursos utilizables.

Grado de satisfaccion del alumnado con el asesoramiento recibido
para su utilizacion.

Grado de satisfaccion del alumnado con los medios y tecnologias
de las que el centro dispone para la realizacién de la practica de
destrezas orales/escritas.

Grado de satisfaccién del alumnado con el horario de la
biblioteca/centro de autoaprendizaje.

Grado de satisfaccion del alumnado con el trato dado por el perso-
nal encargado de la biblioteca/centro de autoaprendizaje.

Grado de satisfaccién del alumnado con el fomento de técnicas de
autoaprendizaje.

Grado de satisfacciéon del alumnado con el equipamiento, la dispo-
nibilidad y uso de la biblioteca/ sala de autoaprendizaje del centro.

Grado de satisfaccion del alumnado con la cantidad de actividades
extraescolares programadas por el centro.

Grado de satisfaccion del alumnado con la calidad de actividades
extraescolares programadas por el centro.

Grado de satisfaccién del alumnado con la variedad de actividades
extraescolares programadas por el centro.

Grado de satisfaccion del alumnado con el aprovechamiento de las
actividades extraescolares programadas por el centro.

Grado de satisfaccion del alumnado con las posibilidades de parti-
cipacion en las actividades extraescolares.

Grado de satisfaccion del alumnado con el fomento de la multicul-
turalidad de las actividades extraescolares.

Grado de satisfaccién con la revista del centro.

Grado de satisfaccion del alumnado con la accesibilidad al centro
via telefoénica.

Grado de satisfaccion del alumnado con la informacién dada via
telefénica.

Grado de satisfaccion del alumnado con la informaciéon dada sobre
el centro en su web.

Grado de satisfaccion del alumnado con la informacion dada sobre
el centro en los tablones de anuncios.

Grado de satisfaccion del alumnado con la informacion facilitada en
conserjeria.
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CODIGO

Descripcion

MP_AL-OF.026

MP_AL-OF.027

MP_AL-OF.028

MP_AL-OF.029

MP_AL-OF.030

MP_AL-OF.031

MP_AL-OF.032

MP_AL-OF.033

MP_AL-OF.034

MP_AL-OF.035

MP_AL-OF.036

MP_AL-OF.037

MP_AL-OF.038

MP_AL-OF.039

MP_AL-OF.040

MP_AL-OF.041

MP_AL-OF.042

MP_AL-OF.043
MP_AL-OF.044

MP_AL-OF.045

MP_AL-OF.046

Grado de satisfacciéon del alumnado con la informacién facilitada en
secretaria.

Grado de satisfaccion del alumnado con la informacion facilitada
por el centro sobre examenes.

Grado de satisfaccion del alumnado con la claridad de la guia del
alumno recibida durante la matricula.

Grado de satisfaccion del alumnado con la informacién recibida
sobre cuestiones administrativas (renuncias, faltas de asistencia y
cambios de grupo,..).

Grado de satisfaccion del alumnado con la informacién recibida
sobre la validez de la titulacion.

Grado de satisfaccion del alumnado con la informacién recibida
sobre la descripcion del curso durante la matricula.

Grado de satisfaccion del alumnado con la informacién recibida
sobre los deberes y derechos del alumnado.

Grado de satisfacciéon del alumnado con la informacién recibida
sobre el Reglamento de Régimen Interno.

Grado de satisfaccion del alumnado con la informacién recibida
sobre el organigrama funcional del centro.

Grado de satisfaccion del alumnado con la informacién facilitada
por el centro sobre los 6rganos de representacion del alumnado.

Grado de satisfaccion del alumnado con la informacion facilitada
por los representantes del alumnado.

Grado de satisfaccion del alumnado con la forma de transmisién de
los acuerdos/temas tratados por el Consejo Escolar.

Grado de satisfaccion del alumnado con la accesibilidad a la infor-
macion sobre ausencias del profesorado.

Grado de satisfaccion del alumnado con los cauces que el centro
posibilita para que el alumnado manifiesten sus opiniones, sugeren-
cias o quejas.

Grado de satisfaccién del alumnado con los canales internos de
informacién y comunicacién del centro.

Grado de satisfaccion del alumnado con el proceso de admisién de
alumnos.

Grado de satisfaccion del alumnado con el proceso de matricula-
cion.
Grado de satisfaccion del alumnado con la eleccion del horario.

Grado de satisfacciéon del alumnado con el funcionamiento adminis-
trativo del centro.

Grado de satisfaccion del alumnado con la tramitacién y notifica-
cién de cuestiones administrativas.

Grado de satisfaccion del alumnado con la tramitacion de expedi-
cion de titulaciones.



CODIGO

Descripcion

MP_AL-OF.047

MP_AL-OF.048

MP_AL-OF.049

MP_AL-OF.050
MP_AL-OF.051

MP_AL-OF.052

MP_AL-OF.053

MP_AL-OF.054

MP_AL-OF.055

MP_AL-OF.056

MP_AL-OF.057

MP_AL-OF.058

MP_AL-OF.059

MP_AL-OF.060

MP_AL-OF.061

MP_AL-OF.062

MP_AL-OF.063

MP_AL-OF.064

MP_AL-OF.065

MP_AL-OF.066

MP_AL-OF.067

MP_AL-OF.068

Grado de satisfaccion del alumnado con la tramitacion de expedi-
cion de certificados.

Grado de satisfaccion del alumnado con el cumplimiento de los
horarios del personal administrativo.

Grado de satisfaccion del alumnado con el cumplimiento de los
horarios del personal de conserijeria.

Grado de satisfaccion del alumnado con la direccion del centro.

Grado de satisfaccion del alumnado con la accesibilidad al equipo
directivo del centro.

Grado de satisfaccién del alumnado con la atenciéon que, desde la
direccion, se da a sus necesidades y preferencias.

Grado de satisfaccion del alumnado con el funcionamiento de sus
érganos de representacion: Consejo Escolar, Junta de delegados,
etc.

Grado de satisfaccion del alumnado con las decisiones adoptadas
por el consejo escolar.

Grado de satisfaccion del alumnado con el funcionamiento de la
Comisién Econdémica del centro.

Grado de satisfaccion del alumnado con las actuaciones de sus
representantes en el consejo escolar.

Grado de satisfaccion del alumnado con las actuaciones de sus
representantes en las diferentes comisiones constituidas en el seno
del Consejo Escolar.

Grado de satisfaccion del alumnado con jefatura de estudios.

Grado de satisfaccion del alumnado con la accesibilidad de jefatu-
ra de estudios.

Grado de satisfaccién del alumnado con el funcionamiento del
Consejo Escolar.

Grado de satisfaccion del alumnado con los idiomas ofertados por
el centro.

Grado de satisfaccion del alumnado con los horarios ofertados por
el centro.

Grado de satisfaccion del alumnado con la organizacion académica
de los viernes lectivos.

Grado de satisfaccion del alumnado con la variedad de cursos ofer-
tados por el centro.

Grado de satisfaccion del alumnado con el Plan de Normalizacién
Linguistica del centro.

Grado de satisfaccion del alumnado con la resolucion de quejas y
reclamaciones.

Grado de satisfaccion del alumnado con la rapidez de sustitucion
del profesorado.

Grado de satisfaccion del alumnado con el proceso de tratamiento
de las quejas y reclamaciones.
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cODIGO

Descripcion

MP_AL-OF.069

MP_AL-OF.070

MP_AL-OF.071

MP_AL-OF.072

MP_AL-OF.073

MP_AL-OF.074

MP_AL-OF.075

MP_AL-OF.076

MP_AL-OF.077

MP_AL-OF.078

MP_AL-OF.079

MP_AL-OF.080

MP_AL-OF.081

MP_AL-OF.082

MP_AL-OF.083

MP_AL-OF.084

MP_AL-OF.085

MP_AL-OF.086

MP_AL-OF.087

MP_AL-OF.088

MP_AL-OF.089

Grado de satisfaccion del alumnado con la informacién recibida
sobre la planificacion y desarrollo del curso.

Grado de satisfaccién del alumnado con la implicacién y el compro-
miso del Equipo directivo en la organizacién y funcionamiento del
centro.

Grado de satisfacciéon del alumnado con el sistema previsto por el
centro para medir su grado de satisfaccion.

Grado de satisfaccion del alumnado con las posibilidades de parti-
cipacion en actividades que le ofrece el centro.

Grado de satisfaccion del alumnado con el funcionamiento de la
cafeteria.

Grado de satisfaccion del alumnado con los servicios auxiliares que
proporciona el centro (taquillas, teléfono, reprografia, etc.).

Grado de satisfaccion del alumnado con la gestion medioambiental
del centro.

Grado de satisfaccion del alumnado con el plan de emergencia y
evacuacion del centro.

Grado de satisfaccién del alumnado con la aplicacion del Re-
glamento de Régimen Interior.

Grado de satisfaccion del alumnado con la organizacion y el funcio-
namiento general del centro.

Grado de satisfaccion del alumnado con la tasa de alumnos que
obtienen las certificaciones de nivel respecto a los matriculados en
cada uno de ellos.

Grado de satisfaccion del alumnado con la disponibilidad y uso de
los espacios comunes del centro.

Grado de satisfaccion del alumnado con el equipamiento y uso de
las aulas del centro.

Grado de satisfaccion del alumnado con el equipamiento y uso del
laboratorio.

Grado de satisfaccion del alumnado con el equipamiento y uso del
aula multimedia del centro.

Grado de satisfaccién del alumnado con el estado de conservacién
y limpieza del edificio.

Grado de satisfacciéon del alumnado con el estado de conservaciéon
y limpieza de las aulas.

Grado de satisfacciéon del alumnado con el estado de conservacién
y limpieza de los lavabos.

Grado de satisfacciéon del alumnado con el estado de conservacién
y limpieza de los espacios comunes del centro.

Grado de satisfaccion del alumnado con las tecnologias utilizadas
en el centro para facilitar el aprendizaje de idiomas.

Grado de satisfaccion del alumnado con el mobiliario y equipos del
centro.



cODIGO

Descripcion

MP_AL-OF.090

MP_AL-OF.091

MP_AL-OF.092

MP_AL-OF.093

MP_AL-OF.094
MP_AL-OF.095
MP_AL-OF.096
MP_AL-OF.097

MP_AL-OF.098

Grado de satisfaccion del alumnado con las medidas de seguridad
del centro.

Grado de satisfaccion del alumnado con las medidas de higiene del
centro.

Grado de satisfaccion del alumnado con las soluciones del centro
ante barreras arquitectoénicas.

Grado de satisfaccion del alumnado con las instalaciones (cale-
faccion, aire, etc.) del centro.

Grado de satisfaccion del alumnado con la acustica de las aulas.
Grado de satisfaccion del alumnado con la iluminacién de las aulas.
Grado de satisfaccion del alumnado con la calefaccién de las aulas.

Grado de satisfaccion del alumnado con el sistema de refrigeracion
de las aulas.

Grado de satisfacciéon del alumnado con el mobiliario de las aulas.

MP_AL-GRA.001

MP_AL-GRA.002

MP_AL-GRA.003

Grado de satisfaccion del alumnado con las entidades que colabo-
ran con el centro.

Grado de satisfaccién del alumnado con las relaciones que mantie-
ne el centro con el entorno institucional.

Grado de satisfaccion del alumnado con las relaciones que mantie-
ne el centro con el entorno fisico.

MP_AL-RI.001

MP_AL-RI.002

MP_AL-RI.003

MP_AL-RI.004

MP_AL-RI.005

MP_AL-RI.006

MP_AL-RI.007

MP_AL-RI.008

MP_AL-RI.009

MP_AL-RI.010

MP_AL-RI.011

MP_AL-RI.012

Grado de satisfaccion del alumnado con el clima de convivencia del
centro.

Grado de satisfaccion del alumnado con sus relaciones con el pro-
fesorado del centro.

Grado de satisfaccion del alumnado con sus relaciones con el per-
sonal de administracion y servicios.

Grado de satisfaccién del alumnado con el trato personal recibido
en conserjeria.

Grado de satisfaccion del alumnado con el trato personal recibido
en secretaria.

Grado de satisfaccion del alumnado con el trato personal recibido
por parte de miembros del equipo directivo.

Grado de satisfaccion del alumnado con el trato personal recibido
por parte del profesorado.

Grado de satisfaccion del alumnado con las relaciones entre los
alumnos del centro.

Grado de satisfaccion del alumnado con la informacién que el cen-
tro transmite al exterior.

Grado de satisfaccion del alumnado con los signos externos de
imagen del centro.

Grado de satisfaccién del alumnado con la publicidad institucional
del centro.

Grado de satisfaccién del alumnado con la pertenencia al centro.
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cODIGO Descripcion

MP_AL-MP.001 Grado de motivacion del alumnado para participar en los 6rganos

de representacion de alumnos.

MP_AL-MP.002 Grado de motivacién del alumnado para participar en el Consejo

Escolar.

MP_AL-MP.003 Grado de motivacion del alumnado para participar en las activida-

des extraescolares que promueve el centro.

MP_AL-MP.004 Grado de motivacion del alumnado para participar en las activida-

des académicas que promueve el centro.

4.1.2. Medidas de percepcion del Personal de Administracion y Servicios

(PAS)

Estas medidas se refieren a la percepcion, sobre la excelencia de la ges-
tién de un centro, que tiene el personal del mismo. El objetivo de estas
medidas es conocer qué consigue el centro educativo en lo relativo a la
satisfaccion de su personal (;esta satisfecho usted con...?). Se han defi-
nido los siguientes indicadores, medidos fundamentalmente a través de
encuestas a Personal de Administracién y Servicios. Estas medidas de
percepcion de pueden dividir en:

— Medidas de percepcion de la motivacion del PAS
— Medidas de percepcion de la satisfaccion del PAS

Estas medidas se refieren a la satisfaccion del personal de administracién y ser-
vicios con la gestion del centro. Se han definido los siguientes indicadores,
medidos fundamentalmente a través de encuestas a PAS del centro. Estas
medidas se agrupan en 7 dimensiones: (69)

1.

MP_PAS-DOC: (11) Medidas de percepcioén sobre la satisfaccion del PAS
con la Direccion y Estructura Organizativa del centro: miden resultado de
la satisfaccion del PAS con la gestién que del mismo realiza la direccién
del centro.

. MP_PAS-FOC: (23) Medidas de percepcion sobre la satisfaccion del PAS

con el funcionamiento y organizacion del centro: miden el resultado de
los procesos internos que se realizan en el centro e influyen en su satis-
faccion (procesos administrativos, comedor, biblioteca, etc.)

MP_PAS-GRA: (12) Medidas de percepcion sobre la satisfaccion del PAS
con la Gestién de Recursos y Alianzas establecidas por el centro.

MP_PAS-RI: (6) Medidas de percepcion sobre la satisfaccion del PAS con
las Relaciones Internas: miden el resultado de las relaciones internas
entre el personal del centro, profesores, alumnos, etc.

MP_PAS-I: (5) Medidas de percepcion sobre la satisfaccion del PAS con
la Imagen del centro: miden la satisfaccion del PAS con la imagen del



centro. Son medidas referidas a la percepcion del centro como institucién

educativa.

6. MP_PAS-MT: (5) Motivacion del PAS para trabajar en el centro.

7. MP_PAS-MP: (7) Motivacion del PAS para participar en las distintas acti-
vidades que el centro desarrolla.

CODIGO

Descripcion

MP_PAS-DOC.001

MP_PAS-DOC.002
MP_PAS-DOC.003

MP_PAS-DOC.004
MP_PAS-DOC.005
MP_PAS-DOC.006
MP_PAS-DOC.007
MP_PAS-DOC.008
MP_PAS-DOC.009
MP_PAS-DOC.010

MP_PAS-DOC.011

Grado de satisfaccion del PAS con el organigrama funcional del
centro.

Grado de satisfaccion del PAS con la direccién del centro.

Grado de satisfaccion del PAS respecto a la accesibilidad que
tiene al equipo directivo del centro.

Grado de satisfaccion del PAS con la atencion que desde la di-
reccion del centro se da a sus necesidades y preferencias.

Grado de satisfaccion del PAS con la atencién que desde el pro-
fesorado del centro se da a sus necesidades y preferencias.

Grado de satisfaccion del PAS con los reconocimientos recibidos
desde la direccién por las tareas realizadas.

Grado de satisfaccion del PAS con el funcionamiento del Consejo
Escolar.

Grado de satisfaccion del PAS con las actuaciones de sus repre-
sentantes en el Consejo Escolar.

Grado de satisfaccion del PAS con las decisiones adoptadas por
el Consejo Escolar.

Grado de satisfacciéon del PAS con el funcionamiento de la
Comisién Econémica del centro.

Grado de satisfacciéon del PAS con el funcionamiento de la
Comision de Normalizacion Linguistica.

MP_PAS-FOC.001

MP_PAS-FOC.002

MP_PAS-FOC.003

MP_PAS-FOC.004

MP_PAS-FOC.005

MP_PAS-FOC.006

MP_PAS-FOC.007

MP_PAS-FOC.008

Grado de satisfaccion del PAS con los proyectos institucionales
del centro.

Grado de satisfaccion del PAS con el Plan de Normalizacion
Linguistica del centro.

Grado de satisfaccion del PAS con la informacién recibida sobre
la organizacion y el funcionamiento del centro.

Grado de satisfaccién del PAS con los canales internos de infor-
macioén y comunicacién del centro.

Grado de satisfaccion del PAS con la gestién de los recursos eco-
némicos.

Grado de satisfacciéon del PAS con la forma de introducir cambios
en el centro.

Grado de satisfaccion del PAS con los horarios de los servicios
del centro (reprografia, cafeteria, secretaria, etc.).

Grado de satisfaccion del PAS con el horario del centro.
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CODIGO

Descripcion

MP_PAS-FOC.009

MP_PAS-FOC.010

MP_PAS-FOC.011

MP_PAS-FOC.012

MP_PAS-FOC.013

MP_PAS-FOC.014

MP_PAS-FOC.015

MP_PAS-FOC.016

MP_PAS-FOC.017
MP_PAS-FOC.018

MP_PAS-FOC.019

MP_PAS-FOC.020

MP_PAS-FOC.021

MP_PAS-FOC.022

MP_PAS-FOC.023

Grado de satisfaccion del PAS con los servicios auxiliares que
proporciona el centro (taquillas, teléfono, etc.).

Grado de satisfaccion del PAS con el proceso de tratamiento de
quejas y reclamaciones establecido por el centro.

Grado de satisfaccion del PAS con la resolucién dada por el cen-
tro a las quejas y reclamaciones presentadas.

Grado de satisfaccién del PAS con su horario.

Grado de satisfaccion del PAS con la implicacién y el compromi-
so del equipo directivo en la organizacion y el funcionamiento del
centro.

Grado de satisfacciéon del PAS con el funcionamiento de la cafe-
teria.

Grado de satisfaccion del PAS con el funcionamiento del servicio
de limpieza.

Grado de satisfacciéon del PAS con la gestion medioambiental del
centro.

Grado de satisfaccién del PAS con el plan de evacuacioén del centro.

Grado de satisfaccion del PAS con la aplicacion del Reglamento
de Régimen Interior.

Grado de satisfaccion del PAS con la organizacién y funciona-
miento general del centro.

Grado de satisfaccion del PAS con el funcionamiento administra-
tivo del centro.

Grado de satisfaccion del PAS con el trabajo y el puesto que
desempenia.

Grado de satisfaccion del PAS con los logros personales alcanza-
dos en el centro.

Grado de satisfaccién del PAS con el sistema previsto por el cen-
tro para medir su grado de satisfaccion.

MP_PAS-GRA.001

MP_PAS-GRA.002

MP_PAS-GRA.003

MP_PAS-GRA.004

MP_PAS-GRA.005

MP_PAS-GRA.006

MP_PAS-GRA.007

Grado de satisfaccion del PAS con las relaciones que mantiene el
centro con el entorno fisico.

Grado de satisfaccién del PAS con las relaciones que mantiene el
centro con su entorno institucional.

Grado de satisfaccion del PAS con las entidades que colaboran
con el centro.

Grado de satisfaccion del PAS con la disponibilidad y uso de los
espacios comunes del centro.

Grado de satisfaccion del PAS con los espacios de que dispone
para realizar su trabajo.

Grado de satisfacciéon del PAS con el mobiliario, los equipos y la
tecnologia de que dispone para desarrollar su trabajo.

Grado de satisfaccion del PAS con el estado de conservacion,
limpieza y orden de los espacios comunes del centro.



cODIGO

Descripcion

MP_PAS-GRA.008

MP_PAS-GRA.009

MP_PAS-GRA.010

MP_PAS-GRA.011

MP_PAS-GRA.012

Grado de satisfaccion del PAS con las instalaciones (calefaccion,
aire, etc.) del centro.

Grado de satisfaccion del PAS con las medidas de seguridad del
centro.

Grado de satisfaccion del PAS con las medidas de higiene del
centro.

Grado de satisfaccion del PAS con las soluciones del centro ante
barreras arquitectonicas.

Grado de satisfaccion del PAS con el programa de gestion admi-
nistrativa del centro.

MP_PAS-RI.001 Grado de satisfaccion del PAS con el clima de convivencia del
centro

MP_PAS-RI.002 Grado de satisfaccion del PAS con las relaciones con el alumna-
do.

MP_PAS-RI.003 Grado de satisfaccion del PAS con las relaciones con sus compa-
feros.

MP_PAS-RI.004 Grado de satisfaccion del PAS con las relaciones con el profeso-
rado.

MP_PAS-RI.005 Grado de satisfaccion del PAS con las relaciones con la direccion
del centro.

MP_PAS-RI.006 Grado de satisfaccion del PAS con las relaciones con los érganos
unipersonales del centro.

MP_PAS-1.001 Grado de satisfaccion del PAS con los signos externos de imagen
del centro.

MP_PAS-1.002 Grado de satisfaccion del PAS con la publicidad institucional del
centro.

MP_PAS-1.003 Grado de satisfaccion del PAS con la imagen del centro.

MP_PAS-1.004 Grado de satisfacciéon del PAS con la informacién que el centro
transmite al exterior.

MP_PAS-1.005 Grado de satisfaccion del PAS con la pertenencia al centro.

MP_PAS-MT.001
MP_PAS-MT.002

MP_PAS-MT.003
MP_PAS-MT.004

MP_PAS-MT.005

Grado de motivacién del PAS para realizar su trabajo diario.

Grado de motivacion del PAS para tomar iniciativas propias en la
organizacion y desempefo de su trabajo.

Grado de motivacién del PAS para trabajar en equipo.

Grado de motivacién del PAS para colaborar con sus compafe-
ros en el trabajo diario.

Grado de motivacion del PAS para plantear a la direccion pro-
puestas de mejora para el desempefio de su trabajo.

MP_PAS-MP.001

Grado de motivacién del PAS para participar en el Consejo
Escolar.
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cODIGO Descripcion

MP_PAS-MP.002 Grado de motivacion del PAS para implicarse en los proyectos
institucionales del centro.

MP_PAS-MP.003 Grado de motivacion del PAS para participar en actividades exter-
nas programadas por el centro.

MP_PAS-MP.004 Grado de motivacién del PAS para relacionarse con otros colec-
tivos del centro.

MP_PAS-MP.005 Grado de motivacion del PAS para implicarse en los procesos de
comunicacion del centro.

MP_PAS-MP.006 Grado de motivacién del PAS para participar en la toma de deci-
siones del centro.

MP_PAS-MP.007 Grado de motivacién del PAS para participar en procesos de
mejora continua y gestién del cambio.

4.1.3. Medidas de percepcion del Profesorado

Estas medidas se refieren a la percepcion que, sobre la excelencia de la ges-
tién de un centro, tiene el profesorado del mismo. El objetivo de estas medidas
es conocer qué consigue el centro educativo en lo relativo a la satisfaccion de
su profesorado (¢ esta satisfecho usted con...?). Se han definido los siguientes
indicadores, medidos fundamentalmente a través de encuestas a Profesores
del centro.

Estas medidas se refieren a la satisfaccion por la gestion que se realiza del cen-
tro que tiene el profesorado del mismo. Se han definido los siguientes indicado-
res, medidos fundamentalmente a través de encuestas a profesores del centro.
Estas medidas se agrupan en 9 subdimensiones: (135)

1. MP_P-E/A: (18) Medidas de percepcion sobre la satisfaccion del profeso-
rado con el proceso de Ensefianza/Aprendizaje del centro. Son medidas
referidas a la percepcion del proceso de Ensefanza/Aprendizaje y la
satisfaccion con dicho proceso.

2. MP_P-HAA: (1) Medidas de percepcidn sobre la satisfaccion del profeso-
rado con las horas de atencién al alumnado.

3. MP_P-DOC: (14) Medidas de percepcion sobre la satisfaccion del profe-
sorado con la Direccion y Organos Colegiados: miden la satisfaccion del
profesorado con la direccion del centro y los érganos del centro.

4. MP_P-FOC: (54) Medidas de percepcion sobre la satisfaccion del profe-
sorado con el Funcionamiento del centro: miden el resultado de los pro-
cesos internos que se realizan en el centro en los que no participa direc-
tamente el profesorado del centro pero si que influyen en su satisfaccion
(procesos administrativos, biblioteca, etc.)

5. MP_P-GP: (6) Medidas de percepcion sobre la satisfaccion del profeso-
rado con la Gestion de Personal del centro.



6. MP_P-GRA: (15) Medidas de percepcion sobre la satisfaccion del profe-
sorado el proceso de Gestion de los Recursos y Alianzas del centro
(satisfaccion del profesorado con la infraestructura de que dispone el
centro, alianzas, etc.).

7. MP_P-RI: (13) Medidas de percepcion sobre la satisfaccion del profeso-
rado con las Relaciones Internas: miden el resultado de las relaciones
internas entre el personal del centro, profesores, alumnos, etc.

8. MP_P-MT: (9) Motivacion del profesorado para participar en las activida-
des que promueve el centro.

9. MP_P-MP: (5) Motivacion del profesorado con el trabajo que desempena.

CODIGO

| Descripcion |

MP_P-E/A.001

MP_P-E/A.002

MP_P-E/A.003

MP_P-E/A.004

MP_P-E/A.005

MP_P-E/A.006

MP_P-E/A.007

MP_P-E/A.008

MP_P-E/A.009

MP_P-E/A.010

MP_P-E/A.011

MP_P-E/A.012

MP_P-E/A.013

MP_P-E/A.014

Grado de satisfaccion del profesorado con la programacién didac-
tica elaborada por su departamento.

Grado de satisfaccion del profesorado con los objetivos y conteni-
dos contemplados en la programacion didactica.

Grado de satisfaccion del profesorado con los criterios de evalua-
cién contemplados en la programacién didactica.

Grado de satisfaccion del profesorado con la distribucién temporal
de los contenidos curriculares.

Grado de satisfaccion del profesorado con la metodologia didacti-
ca aplicada.

Grado de satisfaccién del profesorado con los procedimientos e
instrumentos utilizados para evaluar el aprendizaje del alumnado.

Grado de satisfaccién del profesorado con los materiales y recursos
didacticos que se utilizan en el desarrollo de la programacion didac-
tica.

Grado de satisfaccién del profesorado con los materiales didacticos
seleccionados por el departamento para uso del alumnado.

Grado de satisfaccion del profesorado con las actividades comple-
mentarias y extraescolares realizadas por el departamento.

Grado de satisfaccion del profesorado con los logros alcanzados
por el alumnado en el proceso de ensefianza-aprendizaje.

Grado de satisfaccion del profesorado con el procedimiento de revi-
sion de notas.

Grado de satisfaccion del profesorado con la adecuacién de las
programaciones de aula a la programacion didactica del departa-
mento.

Grado de satisfaccion del profesorado con el cumplimiento de la
programacion de aula.

Grado de satisfaccion del profesorado con el desarrollo del proce-
so de ensefianza-aprendizaje en el aula.

51



52

cODIGO

Descripcion

MP_P-E/A.015

MP_P-E/A.016

MP_P-E/A.017

MP_P-E/A.018

Grado de satisfaccién del profesorado con el trabajo realizado por
el alumnado en el aula.

Grado de satisfaccion del profesorado con la actitud y comporta-
miento del alumnado en el aula.

Grado de satisfaccion del profesorado con las tasas de alumnado
del centro que ha obtenido la certificacién de cada nivel respecto a
los matriculados en cada uno de ellos.

Grado de satisfaccion del profesorado con la ratio de alumnos por
clase.

MP_P-HAA.001

Grado de satisfaccion del profesorado con la organizacion vy el fun-
cionamiento de las horas de atencién al alumno.

MP_P-DOC.001

MP_P-DOC.002
MP_P-DOC.003

MP_P-DOC.004

MP_P-DOC.005
MP_P-DOC.006

MP_P-DOC.007

MP_P-DOC.008

MP_P-DOC.009

MP_P-DOC.010

MP_P-DOC.011

MP_P-DOC.012

MP_P-DOC.013

MP_P-DOC.014

Grado de satisfaccion del profesorado con el organigrama funcional
del centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con la direccién del centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con la accesibilidad al equi-
po directivo del centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con la atencién que, desde
la direccion, se da a sus necesidades y preferencias.

Grado de satisfaccion del profesorado con jefatura de estudios.

Grado de satisfaccion del profesorado con la accesibilidad de jefa-
tura de estudios.

Grado de satisfaccion del profesorado con el funcionamiento del
Consejo Escolar.

Grado de satisfaccion del profesorado con las decisiones adopta-
das por el Consejo Escolar.

Grado de satisfaccién del profesorado con las actuaciones de sus
representantes en el Consejo Escolar.

Grado de satisfaccion del profesorado con la informacion transmiti-
da por sus representantes sobre las reuniones del Consejo Escolar.

Grado de satisfacciéon del profesorado con las actuaciones de sus
representantes en las diferentes comisiones constituidas en el seno
del Consejo Escolar.

Grado de satisfaccion del profesorado con el funcionamiento de la
Comision Econdmica del centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con la organizacién y funcio-
namiento de la/las Asociaciones de Alumnos del centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con la informacion recibida
sobre las actividades realizadas por la/s Asociaciones de Alumnos
del centro.

MP_P-FOC.001

MP_P-FOC.002

Grado de satisfaccion del profesorado con los proyectos institucio-
nales del centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con la Programacion General
Anual del centro.



cODIGO

Descripcion

MP_P-FOC.003

MP_P-FOC.004

MP_P-FOC.005

MP_P-FOC.006

MP_P-FOC.007

MP_P-FOC.008

MP_P-FOC.009

MP_P-FOC.010

MP_P-FOC.011

MP_P-FOC.012

MP_P-FOC.013

MP_P-FOC.014

MP_P-FOC.015

MP_P-FOC.016

MP_P-FOC.017

MP_P-FOC.018

MP_P-FOC.019

MP_P-FOC.020

MP_P-FOC.021

MP_P-FOC.022

Grado de satisfaccion del profesorado con el proceso de elabora-
cién de la Programacion General Anual del centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con el seguimiento de la
Programacién General Anual del centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con el proceso establecido
por el centro para la revisién y mejora de la Programacién General
Anual del centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con el proceso establecido
por el centro para la revision y mejora de la Programacion General
Anual del centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con el proceso de elabora-
cién de la Memoria Final de curso.

Grado de satisfaccion del profesorado con el proceso establecido

por el centro para la revision y mejora de la Memoria Final de curso.

Grado de satisfaccién del profesorado con el Plan de Normalizacion
Linguistica elaborado por el centro.

Grado de identificacion del profesorado el Plan de Normalizacion
Linguistica.

Grado de satisfaccion del profesorado con el proceso establecido
por el centro para la revision y mejora del Plan de normalizacion lin-
guistica.

Grado de satisfaccion del profesorado con los programas europeos
que se gestionan en el centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con el Reglamento de
Régimen Interior del centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con la aplicacion del
Reglamento de Régimen Interior.

Grado de satisfaccion del profesorado con la informacion recibida
sobre la organizacion y el funcionamiento del centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con la informacion recibida
sobre la planificacion y desarrollo del curso.

Grado de satisfaccion del profesorado con la implicacién y el com-
promiso del equipo directivo en la organizacion y funcionamiento
del centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con los canales internos de
informacion y comunicacion establecidos en el centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con el horario general del
centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con la planificacion y distri-
bucién horaria de los grupos de alumnos.

Grado de satisfaccion del profesorado con la organizacion horaria
de la docencia.

Grado de satisfaccién del profesorado con los horarios extraesco-
lares del centro.

53



54

cODIGO

Descripcion

MP_P-FOC.023

MP_P-FOC.024

MP_P-FOC.025

MP_P-FOC.026

MP_P-FOC.027

MP_P-FOC.028

MP_P-FOC.029

MP_P-FOC.030

MP_P-FOC.031

MP_P-FOC.032

MP_P-FOC.033

MP_P-FOC.034

MP_P-FOC.035

MP_P-FOC.036

MP_P-FOC.037

MP_P-FOC.038

MP_P-FOC.039

MP_P-FOC.040

MP_P-FOC.041

MP_P-FOC.042

MP_P-FOC.043

Grado de satisfaccion del profesorado con el calendario estableci-
do para las reuniones del claustro de profesores.

Grado de satisfaccion del profesorado con los temas tratados en
las reuniones del claustro.

Grado de satisfaccion del profesorado con los acuerdos tomados
en las reuniones del claustro.

Grado de satisfaccion del profesorado con la aplicacion de los
acuerdos tomados por el claustro.

Grado de satisfaccion del profesorado con el calendario estableci-
do para las reuniones de los departamentos.

Grado de satisfaccion del profesorado con la organizacion y el fun-
cionamiento de los departamentos.

Grado de satisfaccion del profesorado con los jefes de departamen-
to.

Grado de satisfaccion del profesorado con los temas tratados en
las reuniones de departamento.

Grado de satisfaccion del profesorado con la coordinacién pedagé-
gica dentro del departamento.

Grado de satisfaccion del profesorado con los acuerdos tomados
en las reuniones de departamento.

Grado de satisfaccion del profesorado con la aplicacion de los
acuerdos tomados en las reuniones de departamento.

Grado de implicacion del profesorado para llevar a cabo los acuer-
dos del departamento.

Grado de satisfaccion del profesorado con el sistema de control
asistencia del alumnado establecido por el centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con el sistema de control de
puntualidad y asistencia del profesorado establecido por el centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con los horarios de los ser-
vicios del centro (reprografia, cafeteria, secretaria, etc.).

Grado de satisfaccion del profesorado con las actividades de for-
macion docente que promueve el centro.

Grado de satisfaccién del profesorado con la ayuda recibida desde
direccion para la organizacion de viajes linguisticos o actividades
extraescolares.

Grado de satisfaccion del profesorado con el funcionamiento de la
biblioteca.

Grado de satisfaccion del profesorado con el funcionamiento de la
cafeteria.

Grado de satisfaccion del profesorado con los servicios auxiliares
que proporciona el centro (taquillas, teléfono, etc.).

Grado de satisfaccion del profesorado con la gestion medioambien-
tal del centro.



cODIGO

Descripcion

MP_P-FOC.044

MP_P-FOC.045

MP_P-FOC.046
MP_P-FOC.047

MP_P-FOC.048

MP_P-FOC.049

MP_P-FOC.050

MP_P-FOC.051

MP_P-FOC.052

MP_P-FOC.053

MP_P-FOC.054

Grado de satisfaccion del profesorado con el plan de evacuacion
del centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con el proceso de matricula-
cion.
Grado de satisfaccion del profesorado con la gestion de las becas.

Grado de satisfaccion del profesorado con el proceso de acogida
de nuevos profesores.

Grado de satisfaccion del profesorado con el funcionamiento admi-
nistrativo del centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con el cumplimiento de los
horarios del personal administrativo.

Grado de satisfaccion del profesorado con el proceso de quejas y
reclamaciones establecido por el centro.

Grado de satisfaccién del profesorado con la resolucién de quejas
y reclamaciones.

Grado de satisfaccién del profesorado con el sistema previsto por
el centro para medir su grado de satisfaccion.

Grado de satisfaccion del profesorado con el nUmero de cursos
monograficos que ofrece el departamento.

Grado de satisfaccion del profesorado con los resultados del exa-
men de nivel en la adecuacién del alumno a un curso.

MP_P-GP.001

MP_P-GP.002

MP_P-GP.003

MP_P-GP.004

MP_P-GP.005
MP_P-GP.006

Grado de satisfaccion del profesorado con los criterios utilizados
por la direccién para la designacién de los jefes de departamento.

Grado de satisfaccion del profesorado con los criterios utilizados
por la jefatura del departamento para la designacion de los coordi-
nadores de departamento.

Grado de satisfaccion del profesorado con los criterios utilizados
para la elaboracion de los horarios lectivos del profesorado.

Grado de satisfaccion del profesorado con los criterios utilizados
por la direccion para la asignacion de horario complementario.

Grado de satisfaccion del profesorado con su horario lectivo.

Grado de satisfaccion del profesorado con la receptividad de la
direccién del centro a sus preferencias y necesidades horarias.

MP_P-GRA.001

MP_P-GRA.002

MP_P-GRA.003

MP_P-GRA.004

MP_P-GRA.005

Grado de satisfaccion del profesorado con la disponibilidad y uso
de los espacios comunes del centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con la disponibilidad y uso
de las aulas del centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con la disponibilidad y uso
de los laboratorios.

Grado de satisfaccion del profesorado con la disponibilidad y uso
de las aulas de informatica del centro.

Grado de satisfaccién del profesorado con el estado de conserva-
cion, limpieza y orden de las aulas del centro.
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cODIGO

Descripcion

MP_P-GRA.006

MP_P-GRA.007

MP_P-GRA.008

MP_P-GRA.009

MP_P-GRA.010

MP_P-GRA.011

MP_P-GRA.012

MP_P-GRA.013
MP_P-GRA.014

MP_P-GRA.015

Grado de satisfaccion del profesorado con el estado de conserva-
cioén, limpieza y orden de los espacios comunes del centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con las tecnologias utiliza-
das en el centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con el mobiliario y equipos
del centro.

Grado de satisfaccién del profesorado con las medidas de seguri-
dad del centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con las medidas de higiene
del centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con las soluciones del cen-
tro ante barreras arquitecténicas.

Grado de satisfaccion del profesorado con las instalaciones (cale-
faccién, aire, etc.) del centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con la limpieza del centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con las relaciones que man-
tiene el centro con el entorno institucional.

Grado de satisfaccion del profesorado con las relaciones que man-
tiene el centro con el entorno fisico.

MP_P-RI.001

MP_P-RI.002

MP_P-RI.003

MP_P-RI.004

MP_P-RI.005

MP_P-RI.006

MP_P-RI.007

MP_P-RI.008

MP_P-RI.009

MP_P-RI.010

MP_P-RI.011
MP_P-RI.012

Grado de satisfaccion del profesorado con el clima de convivencia
del centro.

Grado de satisfacciéon del profesorado con las relaciones que se
establecen entre el profesorado del centro.

Grado de satisfacciéon del profesorado con las relaciones que se
establecen entre los profesores de un mismo departamento.

Grado de satisfaccidon del profesorado con sus relaciones con el
personal de administracion y servicios.

Grado de satisfaccion del profesorado con sus relaciones con los
alumnos del centro.

Grado de satisfaccién del profesorado con sus relaciones con la
direccion del centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con sus relaciones con los
érganos unipersonales del centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con la informacion que el
centro transmite al exterior.

Grado de satisfaccion del profesorado con los signos externos de
imagen del centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con la publicidad institucio-
nal del centro.

Grado de satisfaccion del profesorado con la pertenencia al centro.

Porcentaje de profesores que recomendarian a otras personas la
entrada en el centro.



cODIGO

Descripcion

MP_P-RI.013 Porcentaje de profesores que piensan que pertenecen a un centro
de prestigio.

MP_P-MT.001 Grado de motivacién del profesorado para realizar su trabajo diario.

MP_P-MT.002  Grado de motivacion del profesorado para tomar iniciativas propias
en la organizacion y desempefo de su trabajo.

MP_P-MT.003  Grado de motivacién del profesorado para trabajar en equipo.

MP_P-MT.004  Grado de motivacién del profesorado para colaborar con sus com-
paferos en el trabajo diario.

MP_P-MT.005 Grado de motivacion para plantear a la direccion propuestas de
mejora para el desempefo de su trabajo.

MP_P-MT.006  Grado de motivacién del profesorado para implicarse en el desarro-
llo de proyectos de innovacién educativa.

MP_P-MT.007  Grado de motivacién del profesorado para implicarse en planes de
formacion continua.

MP_P-MT.008  Grado de motivacion del profesorado para implicarse en los proce-
sos de comunicacion del centro.

MP_P-MT.009 Grado de motivacion del profesorado para implicarse en procesos
de mejora continua y gestién del cambio.

MP_P-MP.001  Grado de motivacién del profesorado para participar en el Consejo
Escolar.

MP_P-MP.002  Grado de motivacion del profesorado para implicarse en los proyec-
tos institucionales del centro.

MP_P-MP.003  Grado de motivacién del profesorado para participar en actividades
extraescolares.

MP_P-MP.004  Grado de motivacién del profesorado para participar en actividades
externas programadas por el centro.

MP_P-MP.005 Grado de motivacién del profesorado para participar en la toma de

decisiones del centro.

4.1.4. Medidas de percepcion del Entorno

Por resultados en el entorno se entienden los logros vy la eficacia del centro edu-
cativo a la hora de satisfacer las necesidades y expectativas de la sociedad en
general y de su entorno en particular. Hacen referencia a qué es lo que final-
mente consigue el centro educativo a la hora de satisfacer las necesidades y
expectativas de la sociedad.

Se mide el impacto del centro educativo en la sociedad en aquellos asuntos que
no estan relacionados ni con sus responsabilidades primarias, ni con sus obli-
gaciones estatutarias. El objetivo de estas medidas es conocer qué consigue
el centro educativo en lo relativo a la satisfaccion de la sociedad (¢ esta satisfe-
cho usted con...?).
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Estas medidas se refieren a la percepcién que el entorno directo tiene del cen-
tro. Se han definido los siguientes indicadores, medidos fundamentalmente a
través de encuestas a familiares, pequefias empresas del entorno, asociaciones
de vecinos y transeuntes habituales. Estas medidas se encuentran agrupadas
en 4 dimensiones: (31)

1. MP_E-DOC: (6) Satisfaccion con la Direccion y Organos Colegiados del
centro: miden el resultado de la relacion del entorno en general con la
Direccién y Organos colegiados del centro.

2. MP_E-FOC: (7) Satisfaccién con el Funcionamiento y la Organizacion
interna del centro: miden el resultado de los procesos internos que se
realizan en el centro y que influyen en la satisfaccion del entorno.

3. MP_E-GRA: (2) Satisfaccién con la Gestion de Recursos y Alianzas del
centro: miden el resultado de las gestiones de las instalaciones del cen-
tro que influyen en la satisfaccion del entorno

4. MP_E-I: (16) Satisfaccion con la imagen del centro: miden la satisfaccion
con la imagen que el centro tiene en su entorno en general.

| CODIGO

| Descripcion |

MP_E-DOC.001

MP_E-DOC.002

MP_E-DOC.003

MP_E-DOC.004

MP_E-DOC.005

MP_E-DOC.006

Grado de satisfaccion del entorno con las relaciones que mantiene
con los responsables del centro.

Grado de satisfacciéon del entorno con la comunicacién que mantie-
nen con los responsables del centro.

Grado de satisfaccion del entorno con las actuaciones de la direc-
cién del centro para tratar la conflictividad que se genera en su
entorno.

Grado de satisfacciéon del entorno con las soluciones planteadas
por la direccion del centro a las propuestas que el entorno realiza.

Grado de satisfacciéon del entorno con las soluciones planteadas
por la direccion del centro a las quejas y reclamaciones realizadas
desde el entorno.

Grado de satisfaccion del entorno con la rapidez con que el equipo
directivo atienda las demandas realizadas desde el entorno.

MP_E-FOC.001

MP_E-FOC.002

MP_E-FOC.003

MP_E-FOC.004

MP_E-FOC.005

Grado de satisfaccion del entorno con la informacién recibida sobre
la organizacién y funcionamiento del centro.

Grado de satisfaccién del entorno con la informacién que recibe
sobre las actividades que se desarrollan en el centro.

Grado de satisfaccion del entorno con el nivel de seguridad en el
exterior del centro.

Grado de satisfaccion del entorno con la seguridad vial en el exte-
rior del centro.

Grado de satisfaccion del entorno con la gestion de la evacuacion
del centro.



cODIGO

Descripcion

MP_E-FOC.006

MP_E-FOC.007

Grado de satisfaccion del entorno con la gestion de los residuos
que genera el centro.

Grado de satisfaccion del entorno con la informacion que el centro
divulga sobre las ensefanzas que imparte.

MP_E-GRA.001

MP_E-GRA.002

Grado de satisfaccion del entorno con el estado de las instalacio-
nes que el centro pone a su disposicion.

Grado de satisfaccion del entorno con la accesibilidad a las instala-
ciones del centro.

MP_E-1.001

MP_E-1.002

MP_E-1.003

MP_E-1.004

MP_E-1.005

MP_E-1.006

MP_E-1.007

MP_E-1.008

MP_E-1.009

MP_E-1.010

MP_E-1.011

MP_E-1.012

MP_E-1.013

MP_E-1.014

MP_E-1.015

MP_E-1.016

Porcentaje de personas que creen que el centro genera conflictivi-
dad en el entorno.

Grado de satisfaccion del entorno con el comportamiento del alum-
nado en el exterior del centro.

Grado de satisfaccién del entorno con el comportamiento del per-
sonal (Profesorado y PAS) en el exterior del centro.

Grado de satisfaccion del entorno con la contribucién del centro al
mantenimiento de la limpieza en las zonas externas al mismo.

Grado de satisfaccion del entorno con la contribucién del centro al
mantenimiento y cuidado de las zonas externas al mismo.

Grado de insatisfaccion del entorno con los ruidos ocasionados por
el centro.

Grado de satisfaccion del entorno con la imagen que el centro pro-
yecta al exterior.

Grado de satisfaccién del entorno con la incidencia del centro en el
incremento del nivel cultural y de convivencia ciudadana en su
entorno.

Grado de satisfaccion del entorno con la transmisién que realiza el
centro del conocimiento sobre los valores patrimoniales y tradicio-
nales del entorno.

Grado de satisfacciéon del entorno con la incidencia del centro en el
incremento del crecimiento del empleo en el entorno.

Grado de satisfaccion del entorno con el impacto social del centro
en el entorno.

Grado de satisfaccion del entorno con el impacto econémico del
centro en el entorno.

Porcentaje de personas que creen que el entorno ha mejorado con
el centro.

Porcentaje de personas que creen que el centro da prestigio al
entorno.

Porcentaje de personas que creen que el centro colabora en la
mejora del entorno en el que se encuentra.

Porcentaje de personas que creen que el centro se preocupa por los
problemas de su entorno.
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4.1.5. Medidas de percepcion de la Inspeccion Educativa

Estas medidas se refieren a la percepcion de la Inspeccién Educativa sobre la
excelencia de la gestion del centro. El objetivo de estas medidas es conocer
qué consigue el centro educativo en lo relativo a la satisfaccidén de la ins-
pecciodn (¢ esta satisfecho usted con...?). Se han definido los siguientes indica-
dores, medidos fundamentalmente a través de encuestas al Inspector asigna-
do a cada centro.

Estas medidas se refieren a la percepcion que tiene del centro el inspector de
educacion responsable del mismo. Se han definido los siguientes indicadores,
agrupados en 7 dimensiones: (70)

1.

MP_IE_E/A: (8) Medidas de percepciodn sobre la satisfaccion del inspec-
tor con el proceso de Ensefianza/Aprendizaje del centro. Son medidas
referidas a la percepcion del proceso de Ensefanza/Aprendizaje y la
satisfaccion con dicho proceso.

. MP_IE_HAA: (1) Medidas de percepcion sobre la satisfaccion del inspec-

tor con las horas de atencién dedicadas al alumnado.

MP_IE-DOC: (20) Medidas de percepcion sobre la satisfaccion del ins-
pector con la Direccion y Organos Colegiados: miden la satisfaccion del
inspector con la direccion del centro y los 6rganos del centro.

MP_IE-FOC: (34) Medidas de percepcion sobre la satisfaccion del ins-
pector con el funcionamiento y la organizacién interna del centro: miden
el resultado de los procesos internos que se realizan en el centro en los
que no participa el inspector del centro pero si que influyen en su satis-
faccion (procesos administrativos, biblioteca, etc.)

MP_IE-GP: (3) Medidas de percepcion sobre la satisfaccion del inspector
con la gestién del personal del centro: miden el resultado de la satis-
faccion del inspector respecto a la gestion del personal.

MP_IE-GRA: (2) Medidas de percepcion sobre la satisfaccion del inspec-
tor con la gestién de recursos y alianzas del centro: miden el resultado de
la satisfaccion del inspector respecto a la gestidon de los recursos y alian-
zas establecidas.

MP_IE-I: (2) Medidas de percepcioén sobre la satisfaccion del inspector
con la imagen del centro.

CODIGO | Descripcion |

MP_IE-E/A.001 Grado de satisfaccion del inspector con los resultados académicos

del alumnado.

MP_IE-E/A.002 Grado de satisfaccion del inspector con el ejercicio de la funciéon

docente.



CODIGO

Descripcion

MP_IE-E/A.003 Grado de satisfaccién del inspector con los resultados del proceso
de ensefianza-aprendizaje.

MP_IE-E/A.004 Grado de satisfaccion del inspector con las tasas de titulados con
respecto al niumero de alumnos matriculados.

MP_IE-E/A.005 Grado de satisfaccion del inspector con las programaciones didac-
ticas de los departamentos.

MP_IE-E/A.006  Grado de satisfaccién del inspector con el cumplimiento de las pro-
gramaciones didacticas.

MP_IE-E/A.007 Grado de satisfaccion del inspector con la coordinacion pedagogi-
ca establecida en los departamentos.

MP_IE-E/A.008 Grado de satisfaccion del inspector con la actualizaciéon y mejora
cada afo de las programaciones didacticas.

MP_IE-HAA.001 Grado de satisfaccion del inspector con la organizacién y funciona-
miento de las Horas de Atencién al Alumnado.

MP_IE-DOC.001 Grado de satisfaccion del inspector con la capacidad de liderazgo
de la direccién del centro.

MP_IE-DOC.002 Grado de satisfaccién del inspector con el ejercicio de las funciones
propias del equipo directivo.

MP_IE-DOC.003 Grado de satisfaccion del inspector con la gestién realizada por el
centro en el proceso de negociacién de sus plantillas.

MP_IE-DOC.004 Grado de satisfaccion del inspector con la disponibilidad de la
direccion del centro para atenderle.

MP_IE-DOC.005 Grado de satisfaccion del inspector con sus relaciones con la direc-
cién del centro.

MP_IE-DOC.006 Grado de satisfaccion del inspector con la informacion que recibe
sobre la organizacion y el funcionamiento del centro.

MP_IE-DOC.007 Grado de satisfaccion del inspector con la atencién que desde la
direccién se da a sus requerimientos/demandas.

MP_IE-DOC.008 Grado de satisfaccion del inspector con el tiempo de respuesta del
centro a sus requerimientos/demandas.

MP_IE-DOC.009 Grado de satisfaccién del inspector con la respuesta de la direcciéon

MP_IE-DOC.010

MP_IE-DOC.011

MP_IE-DOC.012

MP_IE-DOC.013

MP_IE-DOC.014

a su asesoramiento.

Grado de satisfaccion del inspector con el cumplimiento, por parte
del centro, de la normativa vigente que le afecta (ROF, Instrucciones
comienzo de curso, etc.).

Grado de satisfaccion del inspector con el cumplimiento, por parte
del centro, de la normativa sobre evaluacion del alumnado.

Grado de satisfaccion del inspector con el cumplimiento, por parte
del centro, de la normativa sobre expedicion de titulos.

Grado de satisfaccion del inspector con el cumplimiento, por parte
del centro, de la normativa sobre la admision del alumnado.

Grado de satisfaccion del inspector con el cumplimiento de los pla-
zos marcados para la remisién de documentacion.
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cODIGO

Descripcion

MP_IE-DOC.015

MP_IE-DOC.016

MP_IE-DOC.017

MP_IE-DOC.018

MP_IE-DOC.019
MP_IE-DOC.020

Grado de satisfaccion del inspector con la forma en la que el cen-
tro elabora la documentacion que le es pertinente.

Grado de satisfaccion del inspector con la forma en la que el cen-
tro elabora la documentacién administrativa.

Grado de satisfaccion del inspector con la forma en la que el cen-
tro elabora la documentacion académica.

Grado de satisfaccion del inspector con la cumplimentacion de las
actas de evaluacion.

Grado de satisfaccion del inspector con la gestion de las becas.

Grado de satisfaccion del inspector con el sistema de gestion de
calidad implantado en el centro.

MP_IE-FOC.001

MP_IE-FOC.002

MP_IE-FOC.003

MP_IE-FOC.004

MP_IE-FOC.005

MP_IE-FOC.006

MP_IE-FOC.007

MP_IE-FOC.008

MP_IE-FOC.009

MP_IE-FOC.010

MP_IE-FOC.011

MP_IE-FOC.012

MP_IE-FOC.013

MP_IE-FOC.014

MP_IE-FOC.015

MP_IE-FOC.016

Grado de satisfaccion del inspector con el funcionamiento del
Consejo Escolar.

Grado de satisfaccion del inspector con el Plan de Normalizacion
Linguistica elaborado por el centro.

Grado de satisfaccién del inspector con el funcionamiento del
Horario de Atencion al Alumnado elaborado por el centro.

Grado de satisfaccion del inspector con la Programacion General
Anual.

Grado de satisfaccién del inspector con el desarrollo de la
Programacién General Anual.

Grado de satisfaccién del inspector con los contenidos de la
Memoria Final de curso elaborada por el centro.

Grado de satisfaccion del inspector con las actividades extraesco-
lares programadas por el centro.

Grado de satisfaccion del inspector con la organizacion de los gru-
pos de alumnos.

Grado de satisfaccion del inspector con la planificacién de los hora-
rios del profesorado.

Grado de satisfaccién del inspector con la planificacion de grupos
y plantillas del centro.

Grado de satisfaccion del inspector con la informacién recibida
sobre la planificacion y desarrollo del curso.

Grado de satisfaccion del inspector con la gestion de las bases de
datos documentales del centro (libros de actas, expedientes, etc.).

Grado de satisfaccion del inspector con el sistema de control de
asistencia y puntualidad del profesorado.

Grado de satisfaccion del inspector con el control del absentismo
del profesorado.

Grado de satisfaccion del inspector con el sistema de control de
asistencia del alumnado.

Grado de satisfaccion del inspector con el cumplimiento del calen-
dario escolar.



cODIGO

Descripcion

MP_IE-FOC.017

MP_IE-FOC.018

MP_IE-FOC.019

MP_IE-FOC.020

Grado de satisfaccion del inspector con el contenido y cumplimien-
to del Reglamento de Régimen Interior.

Grado de satisfaccién del inspector con el proceso establecido por
el centro para la resolucion de quejas y reclamaciones.

Grado de satisfaccion del inspector con el cumplimiento de la nor-
mativa sobre derechos y deberes del alumnado.

Grado de satisfaccion del inspector con el desarrollo del comienzo
de curso.

MP_IE-FOC.021 Grado de satisfaccion del inspector con la gestion de los expedien-
tes y sanciones disciplinarios.
MP_IE-FOC.022 Grado de satisfaccion del inspector con los informes de actuacion
de los funcionarios en practicas de los diferentes cuerpos docentes.
MP_IE-FOC.023 Grado de satisfaccion del inspector con la participaciéon del centro
en proyectos de innovacién, acciéon profesional, etc.
MP_IE-FOC.024 Grado de satisfaccion del inspector con la participacion del centro
en programas europeos.
MP_IE-FOC.025 Grado de satisfaccion del inspector con el desarrollo de los progra-
mas europeos en los que el centro participa.
MP_IE-FOC.026 Grado de satisfaccion del inspector con las medidas de seguridad
de que dispone el centro.
MP_IE-FOC.027 Grado de satisfaccion del inspector con las medidas de higiene del
centro.
MP_IE-FOC.028 Grado de satisfaccion del inspector con las soluciones adoptadas
por el centro ante barreras arquitecténicas.
MP_IE-FOC.029 Grado de satisfaccion del inspector con la gestion medioambiental
del centro.
MP_IE-FOC.030 Grado de satisfaccion del inspector con el Plan de Evacuacién del
centro.
MP_IE-FOC.031 Grado de satisfaccion del inspector con la gestion de residuos que
genera el centro.
MP_IE-FOC.032 Grado de satisfaccion del inspector con la gestion de entradas y
salidas del alumnado y del personal del centro.
MP_IE-FOC.033 Grado de satisfaccion del inspector con el nivel de seguridad en el
entorno del centro.
MP_IE-FOC.034 Grado de satisfaccién del inspector con el nivel de seguridad vial en
el entorno del centro.
MP_IE-GP.001 Grado de satisfaccion del inspector con la gestiéon de los recursos
humanos de los que dispone el centro.
MP_IE-GP.002 Grado de satisfaccion del inspector con la participacion del profe-
sorado en planes de formacioén continua.
MP_IE-GP.003  Grado de satisfaccion del inspector con la participacion del personal
del centro en procesos de mejora continua y gestién del cambio.
MP_IE-GRA.001 Grado de satisfaccion del inspector con la gestion de los recursos

econdémicos de los que dispone el centro.
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cODIGO Descripcion

MP_IE-GRA.002 Grado de satisfaccion del inspector con la gestién del centro res-
pecto a alianzas y colaboraciones con el entorno.

MP_IE-1.001 Grado de satisfaccion del inspector con la imagen externa del cen-
tro.

MP_IE-1.002 Grado de satisfaccién del inspector con el prestigio que tiene el
centro.

4.1.6. Medidas de percepcion de las Empresas suministradoras

Estas medidas se refieren a la percepcién que tienen las empresas sobre la
excelencia de la gestion de un centro. El objetivo de estas medidas es conocer
qué consigue el centro educativo en lo relativo a la satisfaccion de las
Empresas (;esta satisfecho usted con...?). Se han definido los siguientes indi-
cadores, medidos fundamentalmente a través de encuestas a Empresas cola-
boradoras.

Estas medidas se refieren a la percepcion que tienen del centro las empresas
suministradoras. Se han definido los siguientes indicadores, medidos funda-
mentalmente a través de encuestas a directores y tutores de empresas que
colaboran con el centro, agrupados en 2 dimensiones: (9)

1. MP_EM-FOC: (8) Satisfaccién con los procesos propios del centro: miden
el resultado de los procesos que se realizan en el centro en los que no
participan las empresas empleadoras de alumnos pero si que influyen en
la satisfaccion de la misma.

2. MP_EM-I: (1) satisfaccion con la Imagen del centro: mide la imagen que
tienen del centro en las empresas empleadoras.

|  coDIGO | Descripcion |

MP_EM-FOC.001 Grado de satisfaccion de las empresas con la gestién administrati-
va que se ha realizado desde el centro educativo.

MP_EM-FOC.002 Grado de satisfaccion de las empresas con la informacién facilitada
por el centro sobre el servicio/suministro a contratar.

MP_EM-FOC.003 Grado de satisfaccion de las empresas con la disponibilidad hora-
ria del centro.

MP_EM-FOC.004 Grado de satisfacciéon de las empresas con la atencién recibida por
el personal de administracion y servicios del centro.

MP_EM-FOC.005 Grado de satisfaccion de las empresas con las relaciones con la
persona encargada (secretaria/direccion) del centro.

MP_EM-FOC.006 Grado de satisfaccién de las empresas con la rapidez con la que el
centro realiza el pago.

MP_EM-FOC.007 Grado de satisfaccion de las empresas con la forma de pago.



cODIGO

Descripcion

MP_EM-FOC.008 Grado de satisfaccion de las empresas con la accesibilidad de

comunicacion (telefonica, fax, correo electrénico) con el centro.

MP_EM-1.001

Porcentaje de entidades colaboradoras que creen que el centro
educativo es de prestigio.

4.2. INDICADORES DE RENDIMIENTO

Son medidas internas y directas sobre los procesos del centro, que permiten
compararlas con los objetivos fijados en la planificacién del centro, y mejorar
sus rendimientos, a la vez que realizar predicciones directas sobre las percep-
ciones de los diferentes grupos de interés.

4.2.1. Indicadores de Rendimiento del Alumnado

Nota: En el caso de Indicadores referentes a N° de Quejas y Reclamaciones,
se ha realizado una agrupacion de las quejas y reclamaciones posibles a reco-
ger en el indicador correspondiente, numerandolos con el mismo codigo mas un

n° de orden.
CcODIGO Descripcion

IR_AL-E/A.001 Numero total de quejas/reclamaciones presentadas formalmente
por el alumnado respecto al proceso de ensefianza-aprendizaje.

IR_AL-E/A.002  Numero de alumnos que conoce los contenidos minimos y los cri-
terios de evaluacion del curso.

IR_AL-E/A.003 Numero de alumnos que estan satisfechos con la formacién recibi-
da.

IR_AL-E/A.004 Numero de quejas/reclamaciones presentadas formalmente por el
alumnado respecto a los contenidos y actividades desarrolladas en
el aula.

IR_AL-E/A.005 Numero de solicitudes de revisién de notas presentadas formal-
mente por el alumno.

IR_AL-E/A.006 Porcentaje de alumnos que percibe la consecucion de los objetivos
de aprendizaje.

IR_AL-E/A.007 Numero de ausencias y retrasos de profesorado.

IR_AL-E/A.008 Numero de dias que ha tardado un profesor en ser sustituido.

IR_AL-E/A.009 Numero de alumnos que asisten regularmente a las clases comple-
mentarias (de conversacion) ofertadas por el centro.

IR_AL-E/A.010  Porcentaje de alumnos que esta satisfecho con la formacién recibi-
da.

IR_AL-E/A.011  Porcentaje de renuncias durante el curso.

IR_AL-E/A.012  Porcentaje de pérdidas de escolaridad/abandonos durante el curso.
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cODIGO

Descripcion

IR_AL-E/A.013
IR_AL-E/A.014
IR_AL-E/A.015

IR_AL-E/A.016
IR_AL-E/A.017
IR_AL-E/A.018
IR_AL-E/A.019

IR_AL-E/A.020
IR_AL-E/A.021

IR_AL-E/A.022
IR_AL-E/A.023
IR_AL-E/A.024
IR_AL-E/A.025
IR_AL-E/A.026

IR_AL-E/A.027

IR_AL-E/A.028

IR_AL-E/A.029

IR_AL-E/A.030

IR_AL-E/A.031
IR_AL-E/A.032
IR_AL-E/A.033

IR_AL-E/A.034

IR_AL-E/A.035

IR_AL-E/A.036

IR_AL-E/A.037

IR_AL-E/A.038

Porcentaje de alumnos que termina el curso.
Porcentaje de alumnos que asiste regularmente a clase.

Porcentaje de alumnos que entrega peridodicamente al profesor el
trabajo exigido.

Porcentaje de alumnos presentados en el examen final.
Porcentaje de alumnos aprobados en el examen final.
Porcentaje de tiempo dedicado a la practica de la comprension oral.

Porcentaje de tiempo dedicado a la practica de la comprension
escrita.

Porcentaje de tiempo dedicado a la practica de la expresion oral.

Porcentaje de tiempo dedicado a la practica de la expresion escri-
ta.

Porcentaje de tiempo dedicado a la practica de gramatica.
Porcentaje de tiempo dedicado a la practica de vocabulario.
Porcentaje de tiempo dedicado a la practica de pronunciacion.
Porcentaje de tiempo dedicado a aspectos culturales del idioma.

Porcentaje de tiempo dedicado a actividades extraescolares impli-
cadas en el proceso de ensefianza-aprendizaje.

Numero de quejas presentadas por el alumnado respecto a la eva-
luacién del proceso de ensefianza-aprendizaje.

Numero de solicitudes de revisidon de notas presentadas formal-
mente por el alumnado.

Porcentaje de presentados en el examen final de los cursos no con-
ducentes a certificacion.

Porcentaje de aprobados en el examen final de los cursos no con-
ducentes a certificacion.

Porcentaje de presentados en las Pruebas de Certificacion.
Porcentaje de aprobados en las Pruebas de Certificacion.

Porcentaje de alumnos que termina un nivel y se matricula en el
nivel superior.

Porcentaje de alumnos oficiales que termina el Nivel Intermedio de
un idioma en el nUmero de convocatorias establecido.

Porcentaje de alumnos oficiales que termina el Nivel Avanzado de
un idioma en el numero de convocatorias establecido.

Numero de entrevistas (formales) personales del alumnado con los
profesores.

Numero de alumnos que conoce las horas de atencién al alumnado
del profesorado.

Numero de veces que los alumnos no han sido atendidos por el pro-
fesor en su horario de atencién/tutoria.



cODIGO

Descripcion

IR_AL-E/A.039 Porcentaje de alumnos que cree que recibe del tutor la dedicacién
y la atencién que necesita.

IR_AL-E/A.040 Porcentaje de alumnos que solicita material complementario en el
departamento.

IR_AL-OF.001 Numero de alumnos que conoce las ofertas de trabajo recibidas en
el centro.

IR_AL-OF.002 Numero de alumnos que conoce la informacion sobre viajes linglis-
ticos recibida en el centro.

IR_AL-OF.003  Numero de estudiantes (universitarios, médulos FP,..) que solicitan
hacer practicas en el centro.

IR_AL-OF.004  Numero de estudiantes del Master para ser profesor que solicitan
hacer practicas en el centro.

IR_AL-OF.005 Porcentaje de alumnos que mensualmente/semanalmente utilizan la
biblioteca/centro de recursos.

IR_AL-OF.006 Porcentaje de alumnos que no tienen la biblioteca abierta en su
horario.

IR_AL-OF.007 Porcentaje de alumnos que hacen uso de materiales audiovisuales
e Internet.

IR_AL-OF.008 Porcentaje de préstamos realizados.

IR_AL-OF.009 Numero de horas semanales que la biblioteca esta abierta.

IR_AL-OF.010 Porcentaje de alumnado que solicitan asesoramiento sobre funcio-
namiento de la biblioteca/sala de recursos

IR_AL-OF.011 Numero de quejas/reclamaciones del alumnado respecto al funcio-
namiento de la biblioteca.

IR_AL-OF.012  Porcentaje de alumnado que solicita otros servicios (sala autoa-
prendizaje, reprografia, actividades extraescolares, ...).

IR_AL-OF.013 Porcentaje de alumnado que participan en la revista del centro.

IR_AL-OF.014 Porcentaje de alumnado que participan en las actividades extraes-
colares del centro.

IR_AL-OF.015 Porcentaje de alumnos que conoce las salidas profesionales de las
titulaciones de la EOI.

IR_AL-OF.016  Porcentaje de alumnos que conoce las ofertas de trabajo recibidas
en el centro.

IR_AL-OF.017  Numero de alumnos que conoce el Reglamento de Régimen Interior
del centro.

IR_AL-OF.018 Porcentaje de alumnos que conoce la hormativa sobre derechos y
deberes del alumnado.

IR_AL-OF.019  Porcentaje de alumnos que conoce sus 6rganos de representacion.

IR_AL-OF.020 Numero de alumnos que conoce los acuerdos alcanzados en el
Consejo Escolar.

IR_AL-OF.021 Porcentaje de alumnos que conoce cémo hacer llegar sugerencias

0 quejas a sus representantes.
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cODIGO

Descripcion

IR_AL-OF.022
IR_AL-OF.023

IR_AL-OF.024

IR_AL-OF.025

IR_AL-OF.026

IR_AL-OF.027

IR_AL-OF.028
IR_AL-OF.029

IR_AL-OF.030

IR_AL-OF.031

IR_AL-OF.032

IR_AL-OF.033

IR_AL-OF.034

IR_AL-OF.035

IR_AL-OF.036
IR_AL-OF.037

IR_AL-OF.038

IR_AL-OF.039

IR_AL-OF.040

IR_AL-OF.041

IR_AL-OF.042

IR_AL-OF.043

Numero de alumnos que conoce la validez de la titulacion de la EOI.

Porcentaje de alumnos que conoce el procedimiento de informa-
cién sobre las ausencias del profesorado.

Porcentaje de alumnos que sabe cémo realizar cuestiones adminis-
trativas ordinarias (cambio de grupo, renuncias,...).

Porcentaje de alumnos que visita la web de la EOl en busca de
informacion.

Numero de quejas/reclamaciones del alumnado respecto al proce-
so de admision de alumnos.

Numero de quejas/reclamaciones del alumnado respecto al proce-
so de matriculacion.

Numero de alumnos que han solicitado beca.

Numero de quejas/reclamaciones del alumnado respecto al funcio-
namiento administrativo del centro.

Porcentaje de alumnos que conoce el organigrama funcional del
centro.

Porcentaje de alumnos que conoce a las personas que desempe-
fian cargos directivos.

Porcentaje de alumnos que conoce a sus representantes en el
Consejo Escolar.

Porcentaje de alumnos que conoce a sus representantes en la Junta
de Delegados.

Porcentaje de alumnos que conoce las decisiones adoptadas por el
Consejo Escolar.

Porcentaje de alumnos que conoce las diferentes comisiones cons-
tituidas en el seno del Consejo Escolar.

Porcentaje de alumnos que conoce al Jefe/a de Estudios.

Porcentaje de alumnos que conoce el Plan de Normalizacion
Linguistica del centro.

Porcentaje de alumnos que conoce los programas europeos gestio-
nados por el centro.

Porcentaje de quejas/reclamaciones del alumnado debido a la orga-
nizacion, funcionamiento y gestion administrativa del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del alumnado respecto a los
horarios de los servicios del centro (reprografia, cafeteria, secreta-
ria, etc.).

Numero y porcentaje de quejas/reclamaciones del alumnado resuel-
tas respecto de total presentadas.

Numero de quejas/reclamaciones del alumnado respecto a la pun-
tualidad y asistencia del profesorado.

Numero de quejas/reclamaciones del alumnado respecto a las
bajas del profesorado.



cODIGO

Descripcion

IR_AL-OF.044

IR_AL-OF.045

IR_AL-OF.046

IR_AL-OF.047

IR_AL-OF.048

IR_AL-OF.049

IR_AL-OF.050

IR_AL-OF.051

IR_AL-OF.052

IR_AL-OF.053

IR_AL-OF.054

IR_AL-OF.055

IR_AL-OF.056

IR_AL-OF.057

IR_AL-OF.058

IR_AL-OF.059

IR_AL-OF.060

IR_AL-OF.061

IR_AL-OF.062

Porcentaje de alumnos que conoce el plan de evacuacion del cen-
tro.

Porcentaje de alumnos que conoce el sistema previsto por el cen-
tro para medir su grado de satisfaccion.

Porcentaje de alumnos que conoce el modo de participar en las
actividades voluntarias del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del alumnado respecto al funcio-
namiento de la cafeteria.

Numero de quejas/reclamaciones del alumnado respecto a los ser-
vicios auxiliares (taquillas, teléfono, etc.) que proporciona el centro.

Numero de quejas/reclamaciones del alumnado respecto a la ges-
tién medioambiental del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del alumnado respecto al plan de
evacuacion del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del alumnado respecto a la orga-
nizacion horaria de la docencia.

Numero de quejas/reclamaciones del alumnado respecto al equipa-
miento, la disponibilidad y uso de los espacios comunes del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del alumnado respecto al equipa-
miento, la disponibilidad y uso de las aulas del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del alumnado respecto al equipa-
miento, la disponibilidad y uso del laboratorio del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del alumnado respecto al equipa-
miento, la disponibilidad y uso de las aulas de multimedia del cen-
tro.

Numero de quejas/reclamaciones del alumnado respecto al estado
de conservacion, limpieza y orden de las aulas del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del alumnado respecto al estado
de conservacion, limpieza y orden de los espacios comunes del
centro.

Numero de quejas/reclamaciones del alumnado respecto al mobilia-
rio y equipos del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del alumnado respecto a las
medidas de seguridad del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del alumnado respecto a las
medidas de higiene del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del alumnado respecto a las solu-
ciones del centro ante barreras arquitectonicas.

Numero de quejas/reclamaciones del alumnado respecto a las ins-
talaciones (calefaccion, aire, etc) del centro.

IR_AL-GRA.001

Porcentaje de alumnado que conoce las colaboraciones del centro
con otras instituciones.
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cODIGO

Descripcion

IR_AL-RI.001

IR_AL-RI.002

IR_AL-RI.003

IR_AL-RI.004

IR_AL-RI.005

Numero de incidencias disciplinarias causadas por el comporta-
miento del alumnado con sus companieros.

Numero de incidencias disciplinarias causadas por el comporta-
miento del alumnado con el profesorado.

Numero de incidencias disciplinarias causadas por el comporta-
miento del alumnado con el PAS.

Porcentaje de actividades promovidas por el profesorado para
aumentar el clima de convivencia.

Porcentaje de actividades promovidas por el centro para aumentar
el clima de convivencia.

IR_AL-1.001

IR_AL-1.002

IR_AL-1.003

IR_AL-1.004

IR_AL-1.005

IR_AL-1.006

IR_AL-1.007

IR_AL-1.008

Porcentaje de alumnos que se matriculan en el centro como conse-
cuencia de la campana informativa realizada por el propio centro.

Porcentaje de alumnos que conoce los signos externos de imagen
del centro.

Porcentaje de quejas/reclamaciones del alumnado debido a la ima-
gen del centro.

Numero de alumnos que han elegido el centro por recomendacion
de otros alumnos.

Porcentaje de alumnos que recomendaria a otras personas la entra-
da en el centro.

Porcentaje de alumnos que desean mantener relaciones con el cen-
tro al finalizar sus estudios.

Porcentaje de alumnos que creen pertenecer a un centro de presti-
gio.

Porcentaje de alumnos que conoce la publicidad institucional del
centro.

IR_AL-MP.001

IR_AL-MP.002

IR_AL-MP.003

IR_AL-MP.004

Porcentaje de alumnos que participan en los érganos de represen-
tacion de alumnos.

Porcentaje de alumnos que se presenta a las elecciones al Consejo
Escolar.

Porcentaje de alumnos que participa en las actividades extraesco-
lares que organiza el centro.

Porcentaje de alumnos que participa en las actividades (no escola-
res) que promueve el centro.

4.2.2. Indicadores de Rendimiento del Personal de Administraciéon y

Servicios

CcODIGO

Descripcion |

IR_PAS-DOC.001

Numero y porcentaje de PAS que conoce el organigrama funcional
del centro.



CODIGO

Descripcion

IR_PAS-DOC.002

IR_PAS-DOC.003

IR_PAS-DOC.004

IR_PAS-DOC.005

IR_PAS-DOC.006

IR_PAS-DOC.007

IR_PAS-DOC.008

IR_PAS-DOC.009

Numero y porcentaje de PAS que conoce a las personas que de-
sempefan cargos directivos.

Numero y porcentaje de PAS que cree que el trato de la direccion
hacia ellos es justo y equitativo.

Numero y porcentaje de PAS que cree que el trato del profesorado
hacia ellos es justo y equitativo.

Numero y porcentaje de PAS que ha recibido alguin reconocimiento
desde la direccién por el trabajo realizado.

Numero y porcentaje de PAS que conoce a sus representantes en
el Consejo Escolar.

Numero y porcentaje de PAS que cree que sus representantes en el
Consejo Escolar les informan adecuadamente sobre los temas tra-
tados.

Numero y porcentaje de PAS que conoce las decisiones adoptadas
por el Consejo Escolar.

Numero y porcentaje de PAS que conoce las diferentes comisiones
constituidas en el seno del Consejo Escolar.

IR_PAS-FOC.001

IR_PAS-FOC.002

IR_PAS-FOC.003

IR_PAS-FOC.004

IR_PAS-FOC.005

IR_PAS-FOC.006

IR_PAS-FOC.007

IR_PAS-FOC.008

IR_PAS-FOC.009

IR_PAS-FOC.010

IR_PAS-FOC.011

IR_PAS-FOC.012

IR_PAS-FOC.013

Numero y porcentaje de PAS que conoce los Proyectos
Institucionales del centro.

Numero y porcentaje PAS que conoce el Plan de Normalizacion
Linguistica del centro.

Numero y porcentaje de PAS que conoce las funciones y obligacio-
nes del personal del centro.

Numero y porcentaje de PAS que conoce las funciones y obligacio-
nes que le son propias.

Numero de quejas/reclamaciones del PAS debido a la organizacion,
funcionamiento y gestion administrativa del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del PAS respecto a la informacion
recibida sobre la organizacion y el funcionamiento del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del PAS respecto a los horarios
de los servicios del centro (reprografia, cafeteria, secretaria, etc.).

Numero de quejas/reclamaciones del PAS respecto a los servicios
auxiliares (taquillas, teléfono, etc.) que proporciona el centro.

Numero y porcentaje de quejas/reclamaciones del PAS resueltas
respecto de total presentadas.

Numero de quejas/reclamaciones del PAS respecto a su turno hora-
rio.

Numero de quejas/reclamaciones del PAS respecto al funciona-
miento de la cafeteria.

Numero de quejas/reclamaciones PAS respecto a la gestion
medioambiental del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del PAS respecto al plan de eva-
cuacion del centro.
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CODIGO

Descripcion

IR_PAS-FOC.014

IR_PAS-FOC.015

IR_PAS-FOC.016

Numero y porcentaje de PAS que conoce el reglamento de régimen
interior del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del PAS respecto al funciona-
miento administrativo del centro.

Numero y porcentaje de PAS que conoce el sistema previsto por el
centro para medir su grado de satisfaccion.

IR_PAS-GRA.001

IR_PAS-GRA.002

IR_PAS-GRA.003

IR_PAS-GRA.004

IR_PAS-GRA.005

IR_PAS-GRA.006

IR_PAS-GRA.007

IR_PAS-GRA.008

IR_PAS-GRA.009

IR_PAS-GRA.010

Numero de quejas/reclamaciones del PAS respecto a la disponibili-
dad y uso de los espacios comunes del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del PAS respecto a los espacios
de que dispone para realizar su trabajo.

Numero de quejas/reclamaciones del PAS respecto al mobiliario, los
equipos Y la tecnologia de que dispone para realizar su trabajo.

Numero de quejas/reclamaciones del PAS respecto al estado de con-
servacion, limpieza y orden de los espacios comunes del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del PAS respecto a las instalacio-
nes (calefaccion, aire, etc) del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del PAS respecto a las medidas
de seguridad del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del PAS respecto a las medidas
de higiene del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del PAS respecto a las soluciones
del centro ante barreras arquitecténicas.

Numero de quejas/reclamaciones del PAS causadas por las instala-
ciones del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del PAS respecto al programa de
gestion administrativa del centro.

IR_PAS-RI.001

IR_PAS-RI.002

IR_PAS-RI.003

IR_PAS-RI.004

IR_PAS-RI.005

IR_PAS-RI.006

IR_PAS-RI.007

Numero de incidencias disciplinarias causadas por el comporta-
miento del PAS con sus comparieros.

Numero de incidencias disciplinarias causadas por el comporta-
miento del profesorado con el PAS.

Numero de incidencias disciplinarias causadas por el comporta-
miento del alumnado con el PAS.

Numero de incidencias disciplinarias causadas por el comporta-
miento de los érganos unipersonales del centro con el PAS.

Numero de quejas/reclamaciones del PAS debidas a las relaciones
con el personal del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del PAS debidas a las relaciones
con el equipo de limpieza.

Numero de quejas/reclamaciones del PAS debidas a las relaciones
con el personal externo (proveedores, carteros, electricistas,..).

IR_PAS-1.001

Numero y porcentaje de PAS que conoce los signos externos de
imagen del centro.



cODIGO

Descripcion

IR_PAS-1.002 Numero y porcentaje PAS que conoce la publicidad institucional del
centro.

IR_PAS-1.003 Numero de quejas/reclamaciones del PAS debido a la imagen del
centro.

IR_PAS-1.004 Numero y porcentaje de PAS que conoce la informacién que el cen-
tro transmite al exterior.

IR_PAS-1.005 Numero y porcentaje de PAS que recomendaria a otras personas la
entrada en el centro.

IR_PAS-1.006 Numero y porcentaje de PAS que cree pertenecer a un centro de
prestigio.

IR_PAS-1.007 Numero de quejas/reclamaciones del PAS debido a la imagen del
centro.

IR_PAS-1.008 Porcentaje de PAS que piensa que pertenece a un centro de presti-
gio.

IR_PAS-MT.001 Numero de reuniones realizadas por el PAS para mejorar la organi-
zacioén y el desempefio de su trabajo.

IR_PAS-MT.002 Numero de propuestas de mejora para desempefiar su trabajo pre-
sentadas por el PAS a la direccién del centro.

IR_PAS-MP.001 Numero y porcentaje de PAS que participan en los érganos de
representacion de alumnos.

IR_PAS-MP.002 Numero y porcentaje de PAS que se presenta a las elecciones al
Consejo Escolar.

IR_PAS-MP.003 Numero y porcentaje de PAS que participa en las actividades que
organiza el centro.

IR_PAS-MP.004 Numero y porcentaje de PAS que participa en los procesos de
comunicacion del centro.

IR_PAS-MP.005 Numero y porcentaje de PAS que se implica en la toma de decisio-
nes del centro.

IR_PAS-MP.006 Numero y porcentaje de PAS que participa en los procesos de

mejora continua y de gestion del cambio.

4.2.3. Indicadores de Rendimiento del Profesorado

| CODIGO

| Descripcion

IR_P-E/A.001

IR_P-E/A.002

Numero y porcentaje de profesores que conoce y aplica los conte-
nidos (objetivos, contenidos minimos, criterios de evaluacion, tem-
poralizacion, metodologia, instrumentos de evaluacién, criterios de
calificacién y promocion) establecidos en las programaciones
didacticas.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a las
programaciones didacticas elaboradas por los departamentos.
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cODIGO

Descripcion

IR_P-E/A.003

IR_P-E/A.004

IR_P-E/A.005

IR_P-E/A.006

IR_P-E/A.007

IR_P-E/A.008

IR_P-E/A.009

IR_P-E/A.010

IR_P-E/A.011

IR_P-E/A.012

Numero de profesores que participan en la elaboracion/revisiéon de
la programacion.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a los
materiales y recursos didacticos utilizados para el desarrollo de las
programaciones.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a los
materiales didacticos seleccionados para uso del alumnado.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a las
actividades extraescolares y complementarias programadas.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto al pro-
cedimiento de revisiéon de notas.

Numero y porcentaje de profesores que adecuan su programacion
de aula a la programacién didactica del departamento.

Numero y porcentaje de profesores que incluyen en su programa-
cién de aula variaciones respecto a la programacién del departa-
mento.

Numero y porcentaje de profesores que cumplen en su totalidad su
programacion de aula.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto al de-
sarrollo del proceso de ensefianza-aprendizaje en el aula.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto al tra-
bajo desarrollado en el aula por el alumnado.

IR_P-HAA.001

IR_P-HAA.002

Numero y porcentaje de profesores que conocen las funciones de
las Horas de Atencion al Alumnado.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto al fun-
cionamiento de las Horas de Atencion al Alumnado.

IR_P-DOC.001

IR_P-DOC.002

IR_P-DOC.003

IR_P-DOC.004

IR_P-DOC.005

IR_P-DOC.006

IR_P-DOC.007

IR_P-DOC.008

IR_P-DOC.009

Numero y porcentaje de profesores que conoce el organigrama fun-
cional del centro.

Numero y porcentaje de profesores que conoce a las personas que
desempenfan cargos directivos.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a las
actividades realizadas por la direccion del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a la
accesibilidad de la direccion del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a las
actividades realizadas por el jefe de estudios.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto al fun-
cionamiento del Consejo escolar.

Numero y porcentaje de profesores que conoce las diferentes comi-
siones constituidas en el seno del Consejo Escolar.

Numero y porcentaje de profesores que conoce las decisiones
adoptadas por el Consejo Escolar.

Numero y porcentaje de profesores que conoce a sus representan-
tes en el Consejo Escolar.



CODIGO

Descripcion

IR_P-DOC.010

IR_P-DOC.011

IR_P-DOC.012

IR_P-DOC.013

IR_P-DOC.014

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a las
actuaciones de sus representantes en el Consejo Escolar.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a la
informacion que recibe sobre las decisiones del Consejo Escolar.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto al fun-
cionamiento de las diferentes comisiones constituidas en el seno
del Consejo Escolar.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a las
actuaciones de la/s Asociacion/es de Alumnos del centro.

Numero y porcentaje de profesores que conoce las actividades que
realiza/n la/s Asociacion/es de Alumnos del centro.

IR_P-FOC.001

IR_P-FOC.002
IR_P-FOC.003

IR_P-FOC.004

IR_P-FOC.005

IR_P-FOC.006

IR_P-FOC.007

IR_P-FOC.008

IR_P-FOC.009

IR_P-FOC.010

IR_P-FOC.011

IR_P-FOC.012

IR_P-FOC.013

IR_P-FOC.014

IR_P-FOC.015

IR_P-FOC.016

Numero y porcentaje de profesores que conoce los Proyectos
Institucionales del centro.

Numero y porcentaje de profesores que conoce la PGA.

Numero y porcentaje de profesores que participa en la elaboracion
de la PGA.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto al
seguimiento de la PGA.

Numero y porcentaje de profesores que conoce la Memoria Final
elaborada por el centro.

Numero y porcentaje de profesores que participa el la elaboracion
de la Memoria Final.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto al pro-
ceso establecido para la revision y mejora de la Memoria Final.

Numero y porcentaje de profesores que conoce el Plan de
Normalizacién Lingtistica del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a la
organizacién y el funcionamiento del Plan de Normalizacién
Linguistica del centro.

Numero y porcentaje de profesores que conoce los programas
europeos gestionados por el centro.

Numero y porcentaje de profesores que conoce el Reglamento de
Régimen Interior del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a la
aplicacion del RRI del centro.

Numero de documentos recibidos por el profesorado respecto a la
organizacion y funcionamiento del centro.

Numero de documentos recibidos por el profesorado respecto a la
planificacion y desarrollo del curso.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado debido a la orga-
nizacion, funcionamiento y gestién administrativa del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a la pla-
nificacion y distribucion horaria de los grupos de alumnos.
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CODIGO

Descripcion

IR_P-FOC.017

IR_P-FOC.018

IR_P-FOC.019

IR_P-FOC.020

IR_P-FOC.021

IR_P-FOC.022

IR_P-FOC.023

IR_P-FOC.024

IR_P-FOC.025

IR_P-FOC.026

IR_P-FOC.027

IR_P-FOC.028

IR_P-FOC.029

IR_P-FOC.030

IR_P-FOC.031

IR_P-FOC.032

IR_P-FOC.033

IR_P-FOC.034

IR_P-FOC.035

IR_P-FOC.036

IR_P-FOC.037

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a la
organizacion horaria de la docencia.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a los
horarios extraescolares del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a los
temas tratados y acuerdos tomados en las reuniones de claustro.

Numero y porcentaje de profesores que se implica en la aplicacion
de los acuerdos tomados por el claustro.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a los
temas tratados y acuerdos tomados en las reuniones de los depar-
tamentos.

Numero y porcentaje de profesores que conoce las funciones del
jefe de departamento.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a las
actividades del jefe del departamento.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a la
organizacion y el funcionamiento de los departamentos.

Numero y porcentaje de profesores que se implica en la aplicacion
de los acuerdos por los departamentos.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto al siste-
ma de control de asistencia del alumnado establecido por el centro.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a los
horarios de los servicios del centro (reprografia, cafeteria, secreta-
ria, etc.).

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto al fun-
cionamiento de la biblioteca.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto al fun-
cionamiento de la cafeteria.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a los
servicios auxiliares (taquillas, teléfono, etc.) que proporciona el cen-
tro.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a la
gestion medioambiental del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto al plan
de evacuacion del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto al pro-
ceso de matriculacion.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a la
gestion de becas.

Numero y porcentaje de profesores que conoce el proceso de aco-
gida de nuevos profesores.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto al fun-
cionamiento administrativo del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto al cum-
plimiento de los horarios del PAS.



cODIGO

Descripcion

IR_P-FOC.038

IR_P-FOC.039

IR_P-FOC.040

IR_P-FOC.041

Numero y porcentaje de profesores que conoce el proceso para la
presentacion de quejas/reclamaciones.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a la
resolucién de sus quejas/reclamaciones.

Numero y porcentaje de profesores que conoce el sistema previsto
por el centro para medir su grado de satisfaccion.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado resueltas respec-
to de total presentadas.

IR_P-GP.001

IR_P-GP.002

IR_P-GP.003

IR_P-GP.004

IR_P-GP.005

IR_P-GP.006

IR_P-GP.007

IR_P-GP.008

IR_P-GP.009

IR_P-GP.010

Numero y porcentaje de profesores que conoce los criterios que
aplica la direccion del centro para la designacién de los jefes de
departamento.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a la
aplicacion de los criterios establecidos para la designacion de los
jefes de departamento.

Numero y porcentaje de profesores que conoce los criterios que
aplica la jefatura del departamento para la designacion de los coor-
dinadores de departamento.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a la
aplicacion de los criterios establecidos para la designacion de los
coordinadores de departamento.

Numero y porcentaje de profesores que conoce los criterios que
aplica la direccién del centro para la elaboracion de los horarios lec-
tivos.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a la
aplicacion de los criterios establecidos para la elaboracion de los
horarios lectivos.

Numero y porcentaje de profesores que conoce los criterios que
aplica la direccién del centro para la planificacién de las horas com-
plementarias.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a la
aplicacion de los criterios establecidos para la asignacion de las
horas complementarias.

Numero y porcentaje de profesores que solicita la modificacion del
horario que le ha sido asignado.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a la
receptividad de la direccion a sus preferencias y necesidades hora-
rias.

IR_P-GRA.001

IR_P-GRA.002

IR_P-GRA.003

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto al equi-
pamiento, la disponibilidad y uso de los espacios comunes del cen-
tro.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto al equi-
pamiento, la disponibilidad y uso de las aulas teéricas del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto al equi-
pamiento, la disponibilidad y uso de los laboratorios del centro.
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cODIGO

Descripcion

IR_P-GRA.004

IR_P-GRA.005

IR_P-GRA.006

IR_P-GRA.007

IR_P-GRA.008

IR_P-GRA.009

IR_P-GRA.010

IR_P-GRA.011

IR_P-GRA.012

IR_P-GRA.013

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto al equi-
pamiento, la disponibilidad y uso de las aulas de informatica del
centro.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto al esta-
do de conservacion, limpieza y orden de las aulas tedricas y de los
talleres del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto al esta-
do de conservacion, limpieza y orden de los espacios comunes del
centro.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto al mobi-
liario y equipos del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a las
medidas de seguridad del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a las
medidas de higiene del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a las
soluciones del centro ante barreras arquitecténicas.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a las
instalaciones (calefaccion, aire, etc) del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a las
relaciones que mantiene el centro con el entorno institucional.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado respecto a las
relaciones que mantiene el centro con el entorno fisico.

IR_P-RI.001

IR_P-RI.002

IR_P-RI.003

IR_P-RI.004

IR_P-RI.005

Numero de incidencias disciplinarias causadas por el comporta-
miento del profesorado con sus companeros.

Numero de incidencias disciplinarias causadas por el comporta-
miento del profesorado con el PAS.

Numero de incidencias disciplinarias causadas por el comporta-
miento del profesorado con el alumnado.

Numero de incidencias disciplinarias causadas por el comporta-
miento del profesorado con los 6rganos unipersonales del centro.

Porcentaje de quejas/reclamaciones del profesorado debidas a las
relaciones con el personal del centro.

IR_P-1.001

IR_P-1.002

IR_P-1.003

IR_P-1.004

IR_P-1.005

Numero y porcentaje de profesores que conoce los signos externos
de imagen del centro.

Numero y porcentaje de profesores que conoce la publicidad insti-
tucional del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del profesorado debido a la ima-
gen del centro.

Numero y porcentaje de profesores que conoce la informacion que
el centro transmite al exterior.

Numero y porcentaje de profesores que recomendaria a otras per-
sonas la entrada en el centro.



cODIGO

Descripcion

IR_P-1.006 Numero y porcentaje de profesores que cree pertenecer a un cen-
tro de prestigio.
IR_P-1.007 Numero de quejas/reclamaciones del profesorado debido a la ima-

gen del centro.

IR_P-MT.001 Numero de reuniones realizadas por el profesorado para mejorar la
organizacion y el desempeno de su trabajo.

IR_P-MT.002 Numero de propuestas de mejora para desempefar su trabajo pre-
sentadas por el profesorado a la direccién del centro.

IR_P-MT.003 Numero y porcentaje de profesores que participan en los grupos de
trabajo que se constituyen en el centro.

IR_P-MT.004 Numero y porcentaje de profesores que participa en proyectos de
innovacion educativa.

IR_P-MT.005 Numero y porcentaje de profesores que participa cada afo en pla-
nes de formacion continua.

IR_P-MT.006 Numero y porcentaje de profesores que se implica en los procesos
de comunicacién del centro.

IR_P-MT.007 Numero y porcentaje de profesores que participa en procesos de
mejora continua y gestion del cambio.

IR_P-MP.001 Numero y porcentaje de profesores que participa en las elecciones
del Consejo Escolar.

IR_P-MP.002 Numero y porcentaje de profesores que se presenta a las eleccio-
nes al Consejo Escolar.

IR_P-MP.003 Numero y porcentaje de profesores que participa en las actividades
que organiza el centro.

IR_P-MP.004 Numero y porcentaje de profesores que se implica en la toma de

decisiones del centro.

4.2.4. Indicadores de Rendimiento del Entorno

copiGO | Descripcién

IR_E-DOC.001 Numero de quejas y reclamaciones del entorno debido a las relacio-
nes con los responsables del centro.

IR_E-DOC.002 Numero de quejas y reclamaciones del entorno debido a la conflic-
tividad que el centro genera en su entorno.

IR_E-DOC.003 Numero de quejas/reclamaciones resueltas por la direccion del cen-
tro respecto de las presentadas por el entorno.

IR_E-DOC.004 Numero de reuniones realizadas entre la direccion del centro y el
entorno para resolver la conflictividad que el centro genera.

IR_E-FOC.001  Numero de quejas/reclamaciones del entorno respecto a las activi-

dades que desarrolla el centro.
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cODIGO

Descripcion

IR_E-FOC.002 Numero de quejas/reclamaciones del entorno respecto a la seguri-
dad vial en el exterior del centro.
IR_E-FOC.003 Numero de quejas/reclamaciones del entorno respecto al proceso
de evacuacion del centro.
IR_E-FOC.004 Numero de quejas/reclamaciones del entorno respecto a la gestion
de los residuos que el centro genera.
IR_E-FOC.005 Numero de documentos informativos recibidos por el entorno res-
pecto a las ensefianzas que se imparten en el centro.
IR_E-GRA.001 Numero de quejas/reclamaciones del entorno respecto a las insta-
laciones que el centro pone a su disposicion.
IR_E-GRA.002 Numero de quejas/reclamaciones del entorno respecto a la accesi-
bilidad a las instalaciones que el centro pone a su disposicion.
IR_E-1.001 Numero de quejas/reclamaciones del entorno respecto al compor-
tamiento del alumnado en el exterior del centro.
IR_E-1.002 Numero de quejas/reclamaciones del entorno respecto al compor-
tamiento del personal del centro en el exterior del mismo.
IR_E-1.003 Numero de quejas/reclamaciones del entorno respecto al proceso
de entrada y salida del alumnado y del personal del centro.
IR_E-1.004 Numero de quejas/reclamaciones del entorno respecto al manteni-
miento, limpieza y cuidado de las zonas externas al centro.
IR_E-1.005 Numero de quejas/reclamaciones del entorno respecto a los ruidos
ocasionados por el centro.
IR_E-1.006 Numero de quejas/reclamaciones del entorno respecto a la imagen
del centro.
IR_E-1.007 Numero de quejas/reclamaciones del entorno respecto al impacto
social que el centro provoca.
IR_E-1.008 Numero y de personas del entorno que considera que el centro es
un centro de prestigio.
IR_E-1.009 Numero de personas del entorno que considera que el centro con-
tribuye a mejorar el entorno en el que se encuentra.
IR_E-1.010 Numero de personas del entorno que considera que el centro ha

contribuido a mejorar la economia del entorno.

4.2.5. Indicadores de Rendimiento de la Inspecciéon Educativa

| CcoDIGO | Descripcion
IR_IE-E/A.001 Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
al ejercicio de la funcién docente.
IR_IE-E/A.002  Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
a las programaciones didacticas de los departamentos.
IR_IE-E/A.003  Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto

al cumplimiento de las programaciones didacticas.



cODIGO

Descripcion

IR_IE-E/A.004

IR_IE-E/A.005

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
a la coordinacion didactica de los departamentos.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
a la falta de actualizacion de las programaciones didacticas.

IR_IE-HAA.001

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
al funcionamiento y organizacion de las Horas de Atencion al
Alumnado.

IR_IE-DOC.001

IR_IE-DOC.002

IR_IE-DOC.003

IR_IE-DOC.004

IR_IE-DOC.005

IR_IE-DOC.006

IR_IE-DOC.007

IR_IE-DOC.008

IR_IE-DOC.009

IR_IE-DOC.010

IR_IE-DOC.011

IR_IE-DOC.012

IR_IE-DOC.013

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
al desempefio de las funciones del equipo directivo.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
a la informacién que recibe de la organizacion y el funcionamiento
del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro por la
falta de respuesta del centro a sus requerimientos y demandas.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
a la demora del centro en satisfacer sus requerimientos y deman-
das.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
al cumplimiento de la normativa vigente (ROF, Instrucciones de
comienzo de curso, etc.).

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
al cumplimiento de la normativa para la evaluacion del alumnado.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
al cumplimiento de la normativa sobre la expedicion de titulos.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
al cumplimiento de la normativa sobre la admision de alumnos.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
al cumplimiento de los plazos establecidos para la remision de
documentacion.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
a la elaboracion de la documentacion administrativa.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
a la elaboracion de la documentacion académica.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
a la cumplimentacion de las actas de evaluacion.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
al proceso de gestion de becas.

IR_IE-FOC.001

IR_IE-FOC.002

IR_IE-FOC.003

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
al funcionamiento del Consejo Escolar.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
al contenido y aplicacion de los diferentes Planes y Programas del
centro.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto al
contenido y aplicacion de la Programacién General Anual del centro.
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cODIGO

Descripcion

IR_IE-FOC.004

IR_IE-FOC.005

IR_IE-FOC.006

IR_IE-FOC.007

IR_IE-FOC.008

IR_IE-FOC.009

IR_IE-FOC.010

IR_IE-FOC.011

IR_IE-FOC.012

IR_IE-FOC.013

IR_IE-FOC.014

IR_IE-FOC.015

IR_IE-FOC.016

IR_IE-FOC.017

IR_IE-FOC.018

IR_IE-FOC.019

IR_IE-FOC.020

IR_IE-FOC.021

IR_IE-FOC.022

IR_IE-FOC.023

IR_IE-FOC.024

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
a la cumplimentacion y contenidos de la Memoria Final del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
a las actividades extraescolares programadas por el centro.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
a la planificacién horaria de la docencia.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
a los horarios del profesorado.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
a la planificacién de grupos y plantilla del centro.

Numero de documentos recibidos por el inspector respecto a la pla-
nificacion y desarrollo del curso.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
a la gestion de las bases de datos documentales del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
al control de asistencia y puntualidad del profesorado.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
al control de asistencia del alumnado.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
al cumplimiento del calendario escolar.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
a la aplicacion del Reglamento de Régimen Interior.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
al desarrollo del inicio del curso.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
a la gestion de sanciones y expedientes disciplinarios.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
a los informes sobre la actuacién del profesorado en practicas.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
a las medidas de seguridad del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
a las medidas de higiene del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
a las soluciones adoptadas por el centro ante barreras arquitectoni-
cas.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
a la gestion medioambiental del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
al Plan de evacuacioén del centro.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
a la gestion de residuos que genera el centro.

Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
a la seguridad externa del centro.




cODIGO

Descripcion

IR_IE-GP.001 Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
a la gestion de los recursos humanos del centro.
IR_IE-GRA.001  Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto
a la gestion de los recursos econémicos del centro.
IR_IE-1.001 Numero de quejas/reclamaciones del inspector del centro respecto

a la imagen del centro.

4.2.6. Indicadores de Rendimiento de las Empresas suministradoras

Los indicadores definidos se agrupan en 2 dimensiones: (9)

|  copIGO | Descripcion

IR_EM-FOC.001 Numero de quejas/reclamaciones de las empresas respecto a
la gestion administrativa del centro.

IR_EM-FOC.002 Numero de quejas/reclamaciones de las empresas respecto a
la documentacion relativa a la gestion de la contratacion del
servicio.

IR_EM-FOC.003 Numero de quejas/reclamaciones de las empresas respecto a
la disponibilidad horaria del centro.

IR_EM-FOC.004 Numero de quejas/reclamaciones de las empresas respecto a
la atencion recibida por parte del PAS.

IR_EM-FOC.005 Numero de quejas/reclamaciones de las empresas respecto a
su relacién con la direccion (secretario/a) del centro.

IR_EM-FOC.006 Numero de quejas/reclamaciones de las empresas respecto a
la accesibilidad telefonica (fax, correo electrénico,..) del cen-
tro.

IR_EM-FOC.007 Numero de quejas/reclamaciones de las empresas respecto a
la forma de pago.

IR_EM-FOC.008 Numero de quejas/reclamaciones de las empresas respecto a
la rapidez de pago.

IR_EM-I.001 Numero y porcentaje de empresas que considera que se rela-

ciona con un centro de prestigio.

4.3. Indicadores de Clave de Rendimiento de la Escuela Oficial de Idiomas

Numero total de quejas/reclamaciones presentadas formalmente por el pro-
fesorado respecto al proceso de ensefanza-aprendizaje.

Numero y porcentaje de quejas/reclamaciones resueltas satisfactoriamente
respecto de las presentadas por el profesorado sobre el proceso de ense-
fnanza-aprendizaje.

83



84

Numero total de quejas/reclamaciones presentadas formalmente por el alum-
nado respecto al proceso de ensefianza-aprendizaje.

Numero y porcentaje de quejas/reclamaciones resueltas satisfactoriamente
respecto de las presentadas por el alumnado sobre el proceso de ensefian-
za-aprendizaje.

Numero total de quejas/reclamaciones presentadas formalmente por el pro-
fesorado respecto a la direccién y los érganos colegiados.

Numero y porcentaje de quejas/reclamaciones resueltas satisfactoriamente
respecto de las presentadas por el profesorado sobre la direccion y los érga-
nos colegiados.

Numero total de quejas/reclamaciones presentadas formalmente por el alum-
nado respecto a la direccion y los 6rganos colegiados.

Numero y porcentaje de quejas/reclamaciones resueltas satisfactoriamente
respecto de las presentadas por el alumnado sobre la direccion y los érga-
nos colegiados.

Numero total de quejas/reclamaciones presentadas formalmente por el PAS
respecto a la direccién y los érganos colegiados.

NuUmero y porcentaje de quejas/reclamaciones resueltas satisfactoriamente
respecto de las presentadas por el PAS sobre la direccién y los érganos cole-
giados.

Numero total de quejas/reclamaciones presentadas formalmente por el pro-
fesorado respecto a la organizacion y funcionamiento del centro.

Numero y porcentaje de quejas/reclamaciones resueltas satisfactoriamente
respecto de las presentadas por el profesorado sobre la organizacién y fun-
cionamiento.

Numero total de quejas/reclamaciones presentadas formalmente por el alum-
nado respecto a la organizacion y funcionamiento del centro.

Numero y porcentaje de quejas/reclamaciones resueltas satisfactoriamente
respecto de las presentadas por el alumnado sobre la organizacién y funcio-
namiento.

Numero total de quejas/reclamaciones presentadas formalmente por el PAS
respecto a la organizacién y funcionamiento del centro.

Numero y porcentaje de quejas/reclamaciones resueltas satisfactoriamente
respecto de las presentadas por el PAS sobre la organizacion y funciona-
miento.

Numero total de quejas/reclamaciones presentadas formalmente por el pro-
fesorado respecto a los recursos y alianzas del centro.

NUmero y porcentaje de quejas/reclamaciones resueltas satisfactoriamente
respecto de las presentadas por el profesorado sobre los recursos y alianzas
del centro.




Numero total de quejas/reclamaciones presentadas formalmente por el alum-
nado respecto a los recursos y alianzas del centro.

Numero y porcentaje de quejas/reclamaciones resueltas satisfactoriamente
respecto de las presentadas por el alumnado sobre los recursos y alianzas
del centro.

Numero total de quejas/reclamaciones presentadas formalmente por el PAS
respecto a los recursos y alianzas del centro.

Numero y porcentaje de quejas/reclamaciones resueltas satisfactoriamente
respecto de las presentadas por el PAS sobre los recursos y alianzas del cen-
tro.

Numero total de quejas/reclamaciones presentadas formalmente por el pro-
fesorado respecto al clima escolar.

Numero y porcentaje de quejas/reclamaciones resueltas satisfactoriamente
respecto de las presentadas por el profesorado sobre el clima escolar.

Numero total de quejas/reclamaciones presentadas formalmente por el alum-
nado respecto al clima escolar.

NuUmero y porcentaje de quejas/reclamaciones resueltas satisfactoriamente
respecto de las presentadas por el alumnado sobre el clima escolar.

Numero total de quejas/reclamaciones presentadas formalmente por el PAS
respecto al clima escolar.

Numero y porcentaje de quejas/reclamaciones resueltas satisfactoriamente
respecto de las presentadas por el PAS sobre el clima escolar.

Numero total de quejas/reclamaciones presentadas formalmente por la
comunidad educativa respecto a la imagen del centro.

Numero y porcentaje de quejas/reclamaciones resueltas satisfactoriamente
respecto de las presentadas por la comunidad educativa sobre la imagen del
centro.

Numero total de quejas presentadas formalmente por la Administracion Local.

Numero y porcentaje de quejas/reclamaciones resueltas satisfactoriamente
respecto de las presentadas por la Administracion Local.

Numero total de quejas presentadas formalmente por el entorno.

Numero y porcentaje de quejas/reclamaciones resueltas satisfactoriamente
respecto de las presentadas por el entorno.

Numero medio y porcentaje de horas dedicadas al desarrollo de la compren-
sion oral en el nivel basico.

Numero medio y porcentaje de horas dedicadas al desarrollo de la compren-
sion escrita en el nivel basico.
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Numero medio y porcentaje de horas dedicadas al desarrollo de la expresién
oral en el nivel basico.

Numero medio y porcentaje de horas dedicadas al desarrollo de la expresién
escrita en el nivel basico.

Numero medio y porcentaje de horas dedicadas al desarrollo de la compren-
sion oral en el nivel intermedio.

Numero medio y porcentaje de horas dedicadas al desarrollo de la compren-
sién escrita en el nivel intermedio.

Numero medio y porcentaje de horas dedicadas al desarrollo de la expresion
oral en el nivel intermedio.

Numero medio y porcentaje de horas dedicadas al desarrollo de la expresién
escrita en el nivel intermedio.

Numero medio y porcentaje de horas dedicadas al desarrollo de la compren-
sion oral en el nivel avanzado.

Numero medio y porcentaje de horas dedicadas al desarrollo de la compren-
sion escrita en el nivel avanzado.

Numero medio y porcentaje de horas dedicadas al desarrollo de la expresion
oral en el nivel avanzado.

Numero medio y porcentaje de horas dedicadas al desarrollo de la expresion
escrita en el nivel avanzado.

Numero y porcentaje de alumnos egresados respecto de los matriculados.

Numero y porcentaje total de alumnos evaluados positivamente.

Numero y porcentaje total de alumnos no evaluados positivamente.

Numero y porcentaje de alumnos de que se presenta a las Pruebas de
Certificacion de centros examinadores externos o por cuenta propia respec-
to de los matriculados.

Numero y porcentaje de alumnos que aprueban las pruebas de centros exa-
minadores externos o por cuenta propia respecto de los presentados.

Numero y porcentaje de alumnos que abandonan los estudios respecto de
los matriculados.

Numero y porcentaje de alumnos del Nivel Basico que obtiene el titulo
correspondiente respecto de los matriculados.

Numero y porcentaje de alumnos del Nivel Intermedio que obtiene el titulo
correspondiente respecto de los matriculados.

Numero y porcentaje de alumnos del Nivel Avanzado que obtiene el titulo
correspondiente respecto de los matriculados.




indice de absentismo del alumnado del Nivel Basico.

indice de absentismo del alumnado del Nivel Intermedio.

indice de absentismo del alumnado del Nivel Avanzado.

indice de absentismo del profesorado.

Numero y porcentaje de alumnos que consideran que el aprendizaje de su
idioma ha contribuido a su insercién laboral tras finalizar el Nivel Basico.

Numero y porcentaje de alumnos que consideran que el aprendizaje de su
idioma ha contribuido a su insercion laboral tras finalizar el Nivel Intermedio.

Numero y porcentaje de alumnos que consideran que el aprendizaje de su
idioma ha contribuido a su insercién laboral tras finalizar el Nivel Avanzado.

Numero total de horas de formacion realizadas por el profesorado.
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5. GLOSARIO

Benchmarking: la accion por la que un centro educativo se compara con los
mejores para tratar de emularles.

Cliente: todo aquel que se beneficia directamente del servicio prestado por el
centro. Son clientes directos el alumnado y su familia. También son clientes las
instituciones y las empresas en las que van a integrarse estos alumnos, asi
como la comunidad de la que forman parte.

Cliente interno: persona del centro que recibe de otra persona (su proveedor
interno) un producto o servicio que forma parte del proceso establecido vy al
cual tiene que anadir valor con su trabajo.

Costes de la no calidad: aquellos (cuantificables o no en dinero) en los que se
incurre como consecuencia de la realizacion erronea de un trabajo necesario o
de las actividades que no afaden valor a los clientes internos o externos.

Direccion estratégica: constituye la orientacion a medio plazo de los planes y
objetivos del centro, con el fin de lograr su Mision y alcanzar su Vision a largo
plazo mediante las sucesivas Programaciones Generales Anuales.

Estandar operativo: resultado deseado de un proceso. Los estandares se fijan
a partir de la experiencia historica propia y ajena, son modificables y sirven para
establecer objetivos y medir el progreso.

Gestion de calidad: la forma de gestionar un centro educativo para alcanzar la
excelencia; se basa en conceptos fundamentales tales como: orientacion hacia
el cliente, relaciones de asociacién con los proveedores, desarrollo y compro-
miso del personal, etc.

Indicador:
e Caracteristica o rasgo medible o cuantificable.

¢ Una manifestacion observable de un rasgo o caracteristica de una o mas
variables de interés, susceptible de evaluacion, la cual proporciona infor-
macion cuantitativa y/o cualitativa acerca de dicha caracteristica.

e Sefales derivadas de bases de datos o de datos de opinidén que indican
la necesidad de explorar las desviaciones con respecto a niveles norma-
tivos u otros niveles preseleccionados de actividad o ejecucion

Indicadores de rendimiento: son medidas internas y directas sobre los proce-
sos del centro, que permiten compararlas con los objetivos fijados en la plani-
ficacion del centro, y mejorar sus rendimientos, a la vez que realizar prediccio-
nes directas sobre las percepciones de los diferentes grupos de interés.

Interesados: ademas de los clientes y del personal del centro, son todos los
que tienen un interés en los resultados educativos, econémicos o de otro tipo.
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Lideres: los que dirigen, coordinan, o supervisan el trabajo que se realiza a
cualquier nivel dentro del centro. Estan incluidos el equipo directivo y todos
aquellos que ocupan puestos de direccion de equipos o de liderazgo.

Medidas de percepcion de los grupos de interés: estas medidas se refieren
a la percepcion que tienen los diferentes grupos de interés de la gestidén que se
realiza en un centro.

Mision: la razén de ser del centro, la que justifica su existencia continuada. Se
despliega en planes que se denominan Proyectos Institucionales.

Personal del centro: cualquier persona, sea cual fuere su responsabilidad y su
especialidad, que presta sus servicios en el centro.

Planificacién y estrategia: el marco de referencia, al mas alto nivel, en el que
se definen Mision, Vision y Valores, asi como los objetivos y las estrategias del
centro.

Proceso: conjunto de actividades concatenadas que van afiadiendo valor y que
sirven para prestar el servicio educativo y conseguir los resultados del centro.

Proceso critico clave: aquel conjunto de actividades de valor afiadido sobre
los que se apoya principalmente el éxito de la mision del centro.

Proveedor: todo aquel que suministra al centro educativo productos o servi-
cios, tales como conocimientos, recursos materiales, servicios de mantenimien-
to, etc.

Proveedor interno: persona del centro o de la Administracién educativa que
proporciona a otra persona (su cliente interno) un producto o servicio que forma
parte del proceso establecido, para que dicha persona afnada valor.

Resultados del centro: cualquier resultado educativo, de gestién o social.
Servicio educativo: la ensefianza al alumnado de los conocimientos y habilida-
des que le sirvan para su formacion y para su desarrollo personal, asi como la
prestacion de los servicios complementarios a la ensefianza que resulten nece-
sarios.

Valores: ideas basicas que configuran el comportamiento del personal del cen-
tro y determinan todas sus relaciones.

Visién: imagen deseada y alcanzable del centro en un futuro inmediato.
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¢ Informe individualizado y consejo orientador en educacioén secundaria obli-
gatoria. Cabrerizo Diago, J. (1999).

¢ Planificacion y Gestion de la Calidad. SPUPV (1995).

e Quality Planning and Analysis. Mac Graw-Hill. Juran, J. M. y Gryna, F. M.
(1980).

e Sistema de indicadores de la educacion para canarias 1986-1996 (Instituto
Canario de Evaluacioén y Calidad Educativa).

e Sistema de indicadores de la educacién para la Comunidad Auténoma de
Canarias, 2002 (Instituto Canario de Evaluacion y Calidad Educativa).

¢ Sistema estatal de indicadores de la educacion 2000.
e Sistemas de Gestién de Calidad: ISO-9000 y EFQM. SPUPV (2002).

e Total Quality Control. Mc Graw-Hill. Feigenbaum, A, V. (1991).
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7. ANEXOS

Anexo 1.- Documentos estudiados

Anexo 2.- Panel de expertos validadores.
Anexo 3.- Plantilla de validacion.

Anexo 4.- Resultados de la experiencia piloto.

7.1. ANEXO 1. DOCUMENTOS ESTUDIADOS

Institucion Fecha

www.sc.ehu.es/hdwci llanof Los%20indicadores %20de%20la%20calidad’#20en%20educaci%F 3n.pdf Universidad Autonoma de Barcelona Agosto 2003
europa.eu.int/scadplus/leglesichalct1063.htm Comunidad Europea Mayo 2000
www.inem.eslotras/TTnet/ActacaliforAten.pdf Oficina de empleo Junio 2003

www.campus-oei.org/revistaldeloslectores/416Arbos.pdf Universidad Intemacional de Catalufia Abril 2003
www.campus-oei.org/revistaldeloslectores/367Ruano.PDF Canadian International Development Agency Enero 2003
www.campus-oel.org/revistaldeloslectores/221Mata.PDF Universidad de Costa Rica Noviembre 2001
www.campus-oei.org/revista/deloslectores/Padula.PDF Jorge Eduardo Padula Perkins Mayo 2001
www.campus-oel.org/calidad/inicial.htm OEl 2001-2003
www.prie.cliespannol/doc/ Presentacion-IndicadoresdeCalidad. Stgo2002.ppt Unesco-Gobiemo de Chile 2002
www.stecyl.es/universidad/020520_indicadores_calidad_ttulos.htm El Mundo Mayo 2002
www.fugueb.com/e_campus/2002/06reportajefranking/5.html Gaceta Universitaria Octubre 2003
www.ut edu.cofideadcelebracion/docs/bmr_ponencia.doc Universidad del Tolima Noviembre 2002
www.dii.uchile.clldocencia/mgpp/EstudiosCaso/CASO44.pdf Universidad de Chile Agosto 2000
80.81.104.13412002-09-24/culturalculturat3.htm El dia.es Septiembre 2002
www.unicef.cllcentrodoc/pdf/Boletin%20Parlamentario%s202.pdf Unicef Junio 2003
www.ugueb.com/e_campus/2002/06/reportaje/ranking/index_tablas.html Gaceta Universitaria Octubre 2003
www.oei.esimemoriaimemo?3_5.htm OEl 1999-2002
www.ffie.edu.mxlresistencia_a_la_creacion_del_ife_educativo.htm Instituto de fomento e investigacion educativa Febrero 2001
www.cuadernosdepedagogia.comiver_pdf.asp?idArt=6973 Universidad de Murcia Marzo 2003
www.clacso.edu.ar/~libros/cubalrodri.rtf Centro de investigacion psicoldgica y socioldgica
www.sisov.mpd.gov.velindi muj [ ducacion/mu03001/mu0300100000000/index.html Sisov Octubre 2003
wwwplaneacion.unam nee.pdf Jose Angel Pescador Osuna Junio 2003
whin0018.worldbank.org/LAC/lacinfoclient nsfl0/4ad57dec1542005185256¢4100727¢95/$FILE/Oct_Fund_SP.pdf Banco Mundial Octubre 2002
www.unesco.clpdflactyeven/ppe/boletin/artesp/d6-1.pdf CONSED Agosto 1998
WWW.035.C inisteriallespanol/equidadcalidad.doc QOEA
www.ince.mec.eslcumbre/res9496.him [o] 1994-1996
www.ince.mec.eslcumbre/d1-03.him CIVESTAV-PN 1996
www.logos-net netfilo/150_baseles/topic_n/tt5_col.htm Ministerio de educacion social 2000-2002
atzimba.crefal.edu.mx/nimce/document him Biblioteca digital
www.quepasa.cl/siti p jales/universidad b fon/r logia.htm 2003
www.prie.cllespannolidoc/estructura_panorama_educativo.ppt Presentacion 1999
www.sep.gob.mx/wb2/seplsep_1448_boletin_424 Secretaria de educacion publica Noviembre 2001
europa.eu.int/scadplus/leg/es/s19001.htm omunidad europea
directory.google.com/Top/World/Espa%C3%B 10l/Pa%C3%ADses/Per%C3%BA/Educaci%C3%B3n/
www.anahuac.mxleducacion/noficias. 5.html Facultad de la educacion 2003
www.cna.gov.colcont/documentos/doc_acalbas_par_pol_cal_edu_sup_col_uri_gir_dar_aba_y_edg_dia.pdf Ministerio de educacion nacional 2003
www.observatorio.org/colaboraciones/aguilarhtml Observatorio ciudadano de la educacion Septiembre 2002
www.observatorio.orglestadisticas.html Observatorio ciudadano de la educacion 2002-2003
goteron.ugr.es/~serinenlaces_documentos.html
www fundaci org.coled iasinoticia_6.htm Fundacion corona Septiembre 2003
www fundaci org.coled ias/noticia_1.htm Fundacion corona Diciembre 2002
www.schwartzman.org.br/simon/calidad.hm Schwartzman 1988
www.cse.clPublicaciones/Calidad/con_publica.htm Consejo superior de educacion 2003
www.simee.cll I jon.htm Simee 2003
www ine.gov.bo/PDF/PUBLICACIONES/EstdisticasAnalisis/EstadisticasAnalisis. pdf Ine 2003
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wwwsiise.gov.ec/fichasleduc88mm.him

www.funcionpublica.gob. las/2003/r11_ ion03/completos/ro_fiupea_2003.him Secretaria de Educacion publica 2003
www.memfod.edu.uy/modulosimodulosimodulot/GU%CDA%20DE %20LECTURA%20informaci%F 3n.pdf MEMFOD 2002
www.monografias.com/irabajos 14/tallerftaller.shiml
www.aneca.es/present/docs/ponencia_salvador_malo.pdf Centro nacional para la evaluacion de la educacion
decon.edu.uy/network/BCU/aedo.pdf
www.ideasapi Jactualidad/Documentositexto_%20ley%20calidad%20ESO_%20gob%20PPhtm Ministerio de educacion Agosto 2002
www.geocities.com/RainForest/Andes/847 incledpobr01.him CRECE
www.lyd.com/programas/social html
www.aaep.org.arfespalanales/comentarios-replicas-01/Zablotsky.pdf 2000
normalista.ilce.edu.mx/normalista/normat_academicalotrosicompromiso.him
comunidad.derecho.org/contaunaulalCalidad%20y%20Flexibilidad®s20en%20la%20Educacion%20Superior.doc 2002
www feaps.org/servicios/CALIDAD%20INTEGRACION%20ESCOLAR pdf FEAPS 2003
escale.minedu.gob.pe/modules.php?name=News&new_topic=3 Estadistica y Calidad educativa 2003
www.copaes.org.mxforg_acreditadores/pdfl I |_1.pdf
atzimba.crefal.edu.mx/nimce/lineas htm NIMCE 2003
atzimba.crefal.edu.mx/nimee/LeydeCali ducaci%F 3nEspalF 1a.pdf NIMCE 2003
usinfo.state.gov/espanolicumbre/03072902.htm Departamento de educacién de EEUU 2003
www.copaes.org.mxique_es_el_copaes/pdflprincipios/principios.PDF COPAES 2001
contexto-educafiv.com.ar2000/5/nota-3.htm 2000
www.pie.clisecciones/foro/RENDIMIENTO_NO_SINONIMO%20.htm PIEE
www.foroeducativo.org.pe/pr-calidad.hm Foro educativo 2003
comunidad-escolar.pntic.mec.es/702finfo2.html Comunidad escolar 2003
www.oei.esmemoriaimemo07_3.him OEl 2003
www.esap.edu.coltransparente/3443738.ppt ESAP
diniece.me.gov.arfinstitucional/news/news4.him DINIECE 2003
www.ectjuntaex dflloce pdf BOE. 2002
www.summit-americas. org/Education/ education-spanish.htm Cumbre de las Américas
www.ine.esfinebaselcgilum?L=0 INE
www.ine.esffuentesinumero18/festt7.html INE 1996
www.fuhem.es/EDUCACION/cie/documentos/Maragall. PDF Hogar del empleado (Pasqual Maragall i Mira) 2002
www.ucaldas.edu.columinaliespecial.asp Universidad de Caldas 2003
www.izquierda-unida.esfinformes/ LOUleducaciondecalidad.him Izquierda Unida 2002
jon.ilce.edu.mx/inee/fag.htm INEE
www.conicyt.cllcreativa/ponen-creativa.html Gobierno de Chile 2003
200.23.8.2261sisesialmetas2.himl SISEIA
www.ugr.es/~vic_plan/evaluacion/doc/jornada_ucua.ppt UCUA 2002
www.rlcu.org.ar/d IMarcosRegulatorios/ MR_Bolivia_1.doc UNSLP
www.excelduc.org.mx/index.cim?catiD=198subcatiD=85 Excelduc
www.pile.clidocumentos/produccion_conocimiento.pdf PIE 2003
juridica.udea.edu.cofjurf decreto_1781_2003 html Repilblica de Colombia 2003
www.0as.orgludse/planedut.html OEA
www.umee.clfacultades/filosofialfpedagogical revista_temaspedagogicos5.html Universidad Metropolitana de Ciencias de la Edu. 2000
www.Jasalle.edu.coleventos/rectorialimages/ documentos/ministra_de_educacion.ppt Ministerio de Educacion de Colombia
wiw.asies.org.gtir1998.him ASIES 1998
biblioteca.mineduc.cl/ detalle. php?categoria=78Listado=2 MINEDUC 2002
wwwciees.edu blicaciones/d tos/ materiales_de_apoyolserie14.pdf Consejo Nacional de Reconocimientos Académicos 1991
www.cse.clIPublicaciones/con_publicaciones.htm CSE 2 vecesfafio
WWW.ine.qov.bol il ducacion. ppt MEC(BO"V\&) 1996-2000
www.uca.eslescuelafuridicos_econo_cg/ bib-inve%20y%20docen.him Universidad de Cédiz
www.dre.calsocdevipublpizarrolch2.himl CIID (Montevideo)
www.mim.ufsc.br/~raies/revista15.html Revista de Rede de Avaliagao Institucional 2000
www.Jogos-net netflo/150_baselesitopic_i/t21_eu.htm CEE
www.congreso.unam.mx/11ulloa.htm ENEP Acatlén
www.idrc.calsocdevipublpizarrolch1.html CIID (Montevideo) 1997
www.uma.es/serviciosfinternaciobservinnovac_esp.him Observacion e Innovacion
www.mineduc.clidoc/supervision/supervision.htm Gobiemo de Chile 2001
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www.netmedia.infolnetmedial articulos.php?id_sec=328id_art=2277 Instituto de Educacion Aguascalientes 2001
www.unesco.org.uyleducacion/compromisos. himl UNESCO 2000
www.presidencia.gov.colcne/2003/unio/30/05302003 him Gobiemo de Colombia
www.unesco.orgfiiep/news/spanish/spjans.htm Mioko Saito 1995
www.iapoyo.org.pe/Agenda/Educacion/introedu.htm Ministerio de Educacion y Banco Mundial 1993
www.ubiobio.clivitrina/articulos/20.shiml Universidad del Bio-Bio
www.mural com/nacionalfarticulo/297224/ Mural 2003
www.mecesup.clidifusion/sintesis pdf Ministerio de Educacion 1999-2003
www3,unileon.eslreccalidad [ htm Programa institucional de calidad 2003
www.uned.es/catedraunesco-ead/publicued/pbe1/pbett.htm UNED 2003
www.mineduc.clf J ftema.him Gobiemo de Chile 2002
www.nugvohumanismo.cliboletin/boletinuno/articulos/simee htm SIMCE 2003
www.educacionparatod jon/texto_base_discusion.pdf 2003
www.fceia.unr.edu.ar/labinfo/facultad/decanatolsecretariasidesarr_institucionallbiblioteca_digitallbiblioteca FCEIA 2003
_evaluacion_insfitucional.htm
www.cebiae.edu.bolcontenidoftextos/PropuestaF oroEEB2.pdf 2002
www.cuadernosdepedagogia.comiver_pdf.asp?idArt=6973 Cuadernos de pedagogia 2003
www.cambiocultural.com arfinvestigaci las.htm 2003
Wi inea.gob. licald h_pdfindicadores_03.pdf INEA 2003
www.l-mundo.es/especiales/2001/10/sociedad/ed! Inoticias.himl El mundo
www.cna.gov.colcontipublicacionesfbol catcatélogo2/cat_pro_acr_dic_2000.htm CNA 2000
www.puj.edu.colvicelbibliotecallegislacionDECRETO_2233_OCT_23_2001.doc Ministerio de educacion nacional 2001
www.unesco.orgfiiep/spaltrainingitcs/quality.htm Unesco 2000-2003
www.ciees.edu.mx/publicaciones/documentos/materiales_de_apoyolserie14.pdf Ciies
www.nalejandria.com/00/colablcalidad.htm
www.educared.edu.pelespeciallestudios2.shtml 2003
dged estadistica.unam.mx/ Isp.him Secretarfa de Planeacion 1997-2000
wwwcicimar.ipn. 2003Educaciond.htm Inst. Polt. Nacional 2003
www.uady.mx/sitios/anuiesur/afiiacion/ Consejo Regional Sur-Este 2003
www dinero.com:8080/1arevistal 169 TENDENCIAS asp Cecilia Vélez (Ministra de Educacin) 2002
www.uia.mxfibero/nofici J03/nc93/4 html Nuestra Comunidad 2003
plicaciones.mec.es/educalcalidad/files/guia_can.pdf MEC 2001-2002
Www.imecca.com.mx/congreso-resena html Foro Internacional de IMECCA 2000
www funrestrepobarco.org.co/Recursos/Foro%20%20crisis %20fiscall MIN-EDUCACION.ppt - Ministerio de Educacion 2003
www.eclac.clideypelnoticias/proyectos/7/5497/mecovi CEPAL 2003
www.sec-sonora.gob.mx/ceducal10/p7p2 html Consejo Estatal de Educacion 2003
www.aufop.org/publi asp?pid=168docid=316 Revista formacion del Profesorado Interuniversitar 2003
www.aneca.es/present/docsiponencia_revelo.pdf UE América latina y Caribe 2003
www.intec.edu.do/direccion-academicalanotaciones.himl Inst. Tecn. De Sto. Domingo
www.links.org.arfinfotecal Indicaores%20de%20a%2081%20en’%20ALC.doc Susana Finquelevich 2003
www.huascaran.gob.pefinstitucionall xiras/cuadernillo_ i pof 2003
wwwparticipaperu.org.pelojosabiertos/matriz.pdf Sistema Vigila Perd
www.universidad2004.cu/Espa%F 1ollUniversidad/ Universidad2004_Cursos_Detalles.asp?ldCurso=7 Guillermo Bemeza 2004
www.ses.me.gov.ar/Noticias/Noticias_Universitarias_2000/ noficias__publicaciones_ indic.html Noticias 2000
www.ibe.unesco.org/Internationall ICE/46espanol/46doc3s htm UNESCO 2000
www,junaeb.clinoficiasinoticias80_documento.him Junaeb 1993-2003
bddoc.csic.es:8080/EDUCACIBASIS/educac/webldocu/ Revista:Educacion Canaria
www.aqucatalunya.orgle2003 htm AQU 2003
usembassy.state.goviguatemala/wwwhambsps200320.html Embajada de Estados Unidos 2003
wiww.congreso.unam.mx/11ulloa htm ENEP Acatlén
www.usembassy-mexico.gov/bbffactuall ago11funcionarios_educacion.htm Departamento de Estados Unidos 2003
www.worldbank.org/children/nino/basico/PONPANEL him Bamco Mundial
www cide.cl tulares/2003/Agostol 190803/parte%s20ensenanza.him 2003
www.unalmed.edu.co/~planealestadistical indicadores.himl Oficina de Planeacién
www.simee.clidociresultados_simce_2002.doc Gobiemo de Chile 2003
www.ceaal.org/cartalcarta_38.htm CEAAL 2002
ayura.udea.edu.col luaci htm Universidad de Antioquia 2002
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www.e-extremadura. org/informacionfindicadores html (OCDE,UNESCO,CE 2002
www.bcentral.clleng/stdpub/studies/articles/245.htm Banco Central de Chile 2000
wwwfeeia.unr.edu.arl.../desar_institucionallbiblioteca_digitall biblioteca_gestion_insfitucional.him FCEIA 2003
www peretarres.org/revist ciall coleccion.html Revista de Intervencion Socioeducativa 2003
www.ice.deusto.es/pci/ Universidad Deusto
wwwaprende.org.niCOMPONENTES/LOGROS Igestion.HTM MECD 2001
www.cnep.org.mx/acreditacion.him CNEP 2001
wwwfunrestrepobarco.org.co/PDF%20LIBRO/educacion.pdf Fundacin Restrepo Barco
www.condesan.org/memoria/COL0300.PDF CONDESAN 2000
www.ei-ie.org/publspanish/dossier_Octobre99.pdf Dossier 1999
scsx01.sc.ehu.es/sfwseecireec htm SEEC 2000
www.uvirtual cl/actividades/act_noviembre_2002.htm Varios 2002
www.ugr.es/~facmed/comisionevalu_archivos/Normati.htm Universidad de Granada 2001
arqumentosydebates.univalle.edu.col 2000/ARGUMENTOS20.html Univalle 2000
www.uchile.cliundin/actuales/noti3224.shiml Universidad deChile 2003
www.astrolabio.net/educacion/articulos/ 10003616291728.himl Astrolabio
www geocities.com/rcuya/6caledu.htm Ricardo Cuya Vera
educacion jalisco.gob.mx/dependen/ prog_com/esc_calihtml Escuelas de Calidad 2001-2003
www.uc3m.es/uc3migrallUHEVALINVES/ indicadores_y_calidad.ppt MEC 2003
www.opas.orgbr//admin/documentos/ACF39.pdf Organizacion Mundial de la Salud 1999
www.uv.es/RELIEVEAIN1/RELIEVEV9n1_4 htm lgnacio Gonzélez 2002
www.vi-e.clinternas/profesihora_libre/ otros_ranking.htm Profesores 2000
www.educa.rcanaria.es/peducal PEDUCA/pptiConvivencia2.ppt Gobiemo de Canarias
www.unrc.edu.arfpublicar/25/seis. html Revista Voces 1994
www.fungamma.org/proyectos?.htm Fundacion Gamma Iddera 1988-2002
www.yachay.com.pelespeciales/ educacion/data-leccion.htm Lecciones del sector
www.sadpro.ucv.ve/agendalonline/vol4n2/a2 html Universidad Central de Venezuela
www.adb.org/EXR/docd8/pro/ome0250.pdf Estados Unidos de México 2003
www.umh.esfcertificados/aenor.htm Aenor 2000
www.us.eslvicecalidad/liplanCal htm Consejo de Universidades 2001
www.uam.eslcalidad/gabinete/evalinstildocu2000/Guia%?20Medicinal Calculo_indicadores_Medicina.rtf MEC
www planeacion.unam doctos/uamtexto.pdf Ricardo Solis Rosales
www.inegi.gob.mxlesticontenidos/espanol iodem/ intro_educacion.asp?c=2359%208i=e INEGI 2003
www.mercosur.org.uy/espanolirem-mss/ pconjuntos/pconjuntos.html MERCOSUR SOCIAL
condde.org.mx/BP/170ct03.htm - 9 - 28 Oct 2003 Consejo Nacional del Deporte de la Educacion 2003
www.casapresidencial hn/cooperacion/plan_operativo.php UNICEF 2003
siri.unesco.cl/boletines/2.act UNESCO 2002
www.informevip.com.ar/pdfResumen.pdf UNICEF/Cémara de Diputados de la Nacion
www.intec.clidocumentos_linealLanz%s20CTI%20F arcas.ppt Ministerio del Trabajo y Prevision Social 2001
www istin.com.d Imayo03/110503/ cuerpos/republicalrep1.him Listin Diario 2003
anuies-rco.ucol.mxinovedadesregistro.pdf Asociacion Nacional de Universidades 1998
www.uazuay.edu.eclcologuio/cologuiot3/pagina’.him Revista Universitaria Azuay 2002
dgep.posgrado.unam.mx/comepol congresoldacs/p html Comision de Educacion Superior 2003
www.uaa.edu.py/varios/proceso.himl Universidad Autdnoma Asuncion 2003
www.upm.esfinvestigacion/actividades 1999/ DATOSIAJFJIAJFJ1/DATOS pdf Universidad Politécnica de Madrid 1999
www.ucauca.edu.cofservicios/columna.php?idn=384 Universidad del Cauca 2003
www.Ipp-uerj.net/olpedidocumentos/ contratosocialec.01.08.03.doc Contrato Social de la Educacion 2003
www.ua.esles/p ionfvi Jcalidad/RD408.html Universidad de Alicante 2001
www.sadpro.ucv.velagendalonline/vol6n1/a05.himl Universidad de Murcia
www.fondef.clinoticias/deta_noti php3?cod_noti=321 FONDEF 2003
www.ericfacility.net/databases/ ERIC_Digests/ed472184 html Eric Digests 2003
www.me.gov.arfpoliica html Ministerio de Educacion 2000
www.c.ehu.es/hdwe llanol; him Universidad Auténoma de Barcelona 2003
www.reduc.clireduclestudiod. him Revista UMBRAL
www.risolidaria.org/canales/canal_iberoamericanal trabajosiresponsabilidad?.jsp Risolidaria 2003
almamater.cnu.gov.ve/calidad/sealindex.php Alma Mater
sic..ji.es/publledicionsifid/calidad pdf Universidad Jaime |
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www.cidlisuis.org/proyectos/gaya.htm Universidad de Santander
www.mercosur-comisec.gub.uy/INDEX-Comisec/Comisec/ Arcam/Aportes Tematicos/IMiranda/Educlsa.html Isabe! Miranda
quayacan.uninorte.edu.colobservatorio/APLICACION/ Unidad_dinamica.asp?Unidad=2 Uninorte
www.unicef.org/perulfiles/abriendo_puertas_ESP pdf UNICEF 1999
www.ued.uned.esfiued/ried/Vol3/resume.him UNED 2000
W terra.com.mx/noticias/articulo/ 119433/ Fox 2003
alainet. orgfactive/show._text php3?key=812 ALAI 2000
www.udec.cl/panoramalp495/p26.him Universidad de Concepcion 2003
Www.suc.unam.mx/riseu/ Académicos dedicados al estudio de la ed. Superior 2003
funredes.orglolisticaldocumentos/doc12/doc12-1.html OLISTICA 2003
www.anfei.org.mx/chihuahuag.ppt ANFEI 2003
wwwlcu.org.arfd IMarcosRegulatorios/ MR_ElSalvador.doc
www.camarabag.org.co/Servicios/ servicios_para_el_desarrollo_urbano.asp Cémara de Comercio de Barranquilla 2003
www.ucm.es/BUCM/pruebas/apuntes/da05.pdf UM
www.undp.org.ecffiscal_archivos/anexo10.pdf
redie.ens.uabe.mx/vol2no2/contenido-gago.pdf CENEVAL
www.conacyt mx/fondos/sep/sep-cientifical2003-02/ convocatoria-sep-conacyt-2003.html SEP 2003
www2.mineduc.cl/00/mensaj [600.php2tema=1 Fundacion Integra y Junji 1998-2003
rin.net.mx/ocdeleducacion html OECD 2002
colombia.analitica.com/nosedice/7936185.asp Colombia Analitica 2003
www.fe.ccoo.es/pdfiblancopub.PDF €Coo 1995
cdi.mecon.gov.arinovedades/marzo2001/ bibliograficas3001/educacion3001.htm col 2001
www.ine.gov.vefine/condiciones/calidadvida.asp Insfituto Nacional de Estadistica 2003
www.avhe.es/Documentos/Kolleg2/Moscoso.pdf Universidad de Alcala 2003
www.comunidadandina faleducacion2.htm Comunidad Andina 1999
www.univmecd.es! - 25K - 28 Oct 2003 MECD 2003
www.uchile.cllacercalrectorialdiscursos/ 17dic98seminario.himl Universidad de Chile 1998
www.bblocks.org/BBI%20Materiales %20en%20Espanol.pdf Building Blocks 2001
csociales.uchile.clipublicaci foques/01/edut4.him Universidad de Chile 1995
www.funlam.edu.co/autoevaluacion/ Funlam 2003
n.org.cofforo/lcomerciofjaramillo.pdf Ascun 2003

7.2. ANEXO 2. PANEL DE EXPERTOS VALIDADORES

Agradecemos la participacion del profesorado de Escuelas Oficiales de Idiomas
para la elaboracién de los indicadores de calidad. Participaron en el proyecto:
Aingeru Larrayoz, Alberto P. Parada, Alfredo Ramos, Ana Gémez Garcia, Anita
Rogero, Antoni Lluch, Antonio Canovas, Beatriz Sanchez, Beatriz Sirvent,
Carolina Dargelos,Clotilde Not, Cristina Benito, Desamparados Mirete, Esther
Alvarez, Fatima Costas, Faustino Acosta, Felipe Berbegal, Ferran L. Broch,
Francesca Juan i Estellés, Francisca Jiménez, Gabriel Guillén, Henriette L.
Chevalier, Inmaculada Garin, Joan Ciscar, Juan Tomas Garcia, Rogelio Tari, M*
Dolores Martinez, Gloria Almela, M? José Allueva, Marcel Sanchez, Miguel Angel
Marzo, Miguel Lopez, Nuria Cervera, Pascual Vera, Remei Selva, Silvia Corrales,
Susana Bartolomé,Teresa Gregori, Valentina Blanco, Vicente Roig y Virginia
Zorrilla.

101



7.3. ANEXO 3. PLANTILLA DE VALIDACION

CUESTIONARIO PARA LA VALIDACION DEL CATALOGO DE INDICADORES DE CALIDAD PARA

EL SISTEMA DE GESTION DE LAS EEQOII

Medidas de percepcion en |a sodedad: PS

Medidas de percepeion por la administraddn
educativa:

DIMENSION: resultados en la sociedad

jgEnlolololo

Mide la percepcidn que se tiene desde la administracitn
educativa pero es de NULA IMPORTANCIA

2. Mide la percepcion que se tiene desde la administracion
educativa pero es de POCA IMPORTANCIA

3. Mide la percepoidn que s tiene desde la administracion
educativa pero es de RELATIVA IMPORTANCIA

4, Mde la percepcion que se bene desde la administracin
educativa pero es de BASTANTE IMPORTANCIA

NO ES UN INDICADOR de la
dimensidn que se estd midiendo

Es un indicador CLAVE en la medida de
la percepcion gue se tiene desde la

5. Mide la peroepeidn que se tene desde la administracidn administracién educativa
educativa y es de MUCHA TMPORTANCIA
Indicador VALORACION

1 Grado de satisfaccion de la administracion educativa por
coma la direccidn del centro impulsa los procesos de
relacion con las empresas

2 | Grado de satisfacdon de la administracion educativa con
&l conocimiento de la direccidn del centro con el marco
legal y normativo

3

=
=

H

3 | Grado de satisfacdon de la administracion educativa por
como |3 direccidn del centro gestidn los mecanismaos para
autofinanciarse

4 | Grado de satisfacdon de la administracion educativa con
el sistema de gestidn de calidad del centro

5 | Grado de satisfacdon de la administracion educativa con
la implicacién de la direccion en el sistema de gestion de
calidad del centro

L=} (=) =] ) L
L) &) &) | &

L) G| ]

6 | Grado de satisfaccon de la administracion educativa por
como la direccién del centro valora el esfuerzo realizado
por el persanal y los logros alcanzados

7 | Grado de satisfaccon de la administracion educativa por
ooma la direocidn del centro impulsa |a educaddn en
valores

8 | Grado de satisfacdon de la administracion educativa por
como la direccidn del centro facilita las vias de
participacidn a todos los colectivos internos y externos al
centro

ol o]z
B @] E

9 | Grado de satisfaccion de la administracidn educativa por
come la direccidn del centro procura conocer las
necesidades y opiniones del personal y de las empresas
10 | Grado de satisfacdon de la administracion educativa por
como la direccidn del centro fomenta al trabajo en grupo.

]
[=]
) E B E|E

BB B|E|E
Lollel] Lol -]

e

=) =0 =) = CE ) ELE

=
=
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7.4. ANEXO 4. RESULTADOS DE LA EXPERIENCIA PILOTO
ALUMNADO PRESENCIAL

Porcentaje de participacion de cada una de las Escuelas Oficiales de Idiomas:

EO.L
W Alicante
| Utiel
O Alzira
B Benidorm
O castelldn
B Elche
B Gandia
O Quart de Poblet
M Sagunto
H Torrevieja

Puntuacién media de cada pregunta:

Pregunta Desviacion  padia

Validos tipica

1. ¢ Esta satisfecho, en general, con el curso en el que esta

matriculado? 6962 0,77 4,18

2. ; Esta satisfecho con el nivel exigido en la clase? 6926 0,80 4,06

3. ¢ Cree que los objetivos del curso son razonablemente

alcanzables? 6732 0,82 4,03

4. ; Esta satisfecho con la informacion facilitada por el profesor

sobre los objetivos del curso? 6824 085 4,16

5. ¢ Esta satisfecho con la distribucion temporal de los

contenidos a largo del curso? 6738 085 3,89

6. ¢ El tiempo dedicado al desarrollo de cada area del idioma

(comprension y expresion escrita y oral) es adecuado? 6856 0,99 3,70

7. ¢ Esta satisfecho con su ritmo de aprendizaje? 6919 0,91 3,71

8. ; Esta satisfecho con la metodologia utilizada por el profesor? 6921 0,89 4,11
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.
283.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

104

¢ Esta satisfecho con el libro/material didactico del curso
recomendado por el profesor?

¢ Esta satisfecho con el aprovechamiento formativo de las
actividades extraescolares propuestas por el departamento/
profesor?

¢ Esta satisfecho con el profesor del curso?

¢ El profesor cumple la programacion propuesta al inicio del
curso?

¢ El profesor muestra una actitud receptiva hacia los
alumnos?

¢ El profesor realiza un seguimiento personalizado de los
logros obtenidos por cada uno de los alumnos y qué
deben mejorar?

¢ Esta satisfecho con la informacién facilitada por el profesor
sobre técnicas para aprender mejor o técnicas de
autoaprendizaje?

¢ Se siente motivado por el profesor para seguir aprendiendo?

¢ Esta satisfecho con el asesoramiento proporcionado por el
profesor en su horario de tutorias?

¢ Esta satisfecho con el uso de los medios audiovisuales en
clases realizado por el profesor?

¢ El profesor le anima a participar en los 6rganos de
representacion del alumnado: delegado de clase, junta de
delegados, Consejo Escolar?

¢ El profesor le anima a participar en las actividades
extraescolares y en la revista del centro?

¢ Esta satisfecho con la informacion facilitada por el profesor
sobre los examenes?

¢ Esta satisfecho con el tipo de examen?

¢ Considera que el sistema de evaluacién es coherente con
los objetivos del curso propuestos por el profesor?

¢ Considera que la correccién de las evaluaciones por los
profesores son justas e imparciales?

¢ El material audiovisual utilizado durante el examen se
encuentra en buenas condiciones?

¢ El profesorado muestra una actitud receptiva y resuelve de
forma efectiva sus consultas sobre el examen?

¢ Esta satisfecho con el sistema de revisién de notas?

¢ Esta satisfecho con el porcentaje de alumnos de la clase
que aprueban el curso respecto del total de alumnos
matriculados?

¢ Esté satisfecho con el sistema del centro para comunicar
las ausencias del profesorado?

¢ Esta satisfecho con la informacion facilitada por la escuela
sobre ofertas de trabajo, viajes linguisticos,...?

6881

4433

6933

6318

6902

6454

6420

6838

3434

6275

4885

4541

6736

6409

6238

5675

5602

6199

4181

3450

5128

4643

1,04

0,74

0,75

0,96

0,98

0,92

1,00

1,07

1,22

1,21

0,89
1,06

0,94

0,83

1,09

0,76

0,83

1,03

1,35

1,21

3,91

3,54

4,41

4,37

4,51

3,91

3,82

4,10

3,91

3,64

3,66

3,48

4,15
3,82

3,89

4,19

3,78

4,34

4,15

3,77

3,23

3,18



31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44.
45.

46.
47.

48.

49.

50.

51.

52.
53.
54.

¢ Esta satisfecho con la variedad de idiomas ofertados por
el centro?

¢ Esté satisfecho con la organizacion y el funcionamiento
general de la escuela?

¢ Esta satisfecho con la informacién proporcionada por el
personal del centro (conserjeria, secretaria)?

¢ Esta satisfecho con la informacion facilitada en los tablones
de anuncios del centro?

¢ Esta satisfecho con la informacién proporcionada via
telefonica?

¢ Esta satisfecho con la web del centro?

¢ Esta satisfecho con la informacion sobre la forma de
transmision de los acuerdos/temas tratados por el Consejo
Escolar?

¢ Esta satisfecho con sus representantes en el Consejo
Escolar, Junta de delegados, clase, etc.?

¢ Esta satisfecho con la gestion de tramites administrativos
en secretaria (renuncias, certificados, traslados, ...)?

¢ Esta satisfecho con los medios facilitados por el centro
para expresar sus solicitudes, sugerencias, quejas o
reclamaciones?

¢ Esta satisfecho con la rapidez de resolucién de solicitudes,
quejas y/o reclamaciones?

¢ Esta satisfecho con el estado de conservacion y limpieza
del centro?

¢ Esta satisfecho con la calidad del equipamiento
tecnolégico de las aulas?

¢ Esta satisfecho con el sistema de calefaccion de las aulas?

¢ Esta satisfecho con el sistema de refrigeracién de las
aulas?

¢ Esta satisfecho con el mobiliario de las aulas?

¢ Esta satisfecho con la biblioteca/sala de autoaprendizaje
de la escuela?

¢ Esta satisfecho con los servicios auxiliares que proporciona
la escuela (taquillas, teléfono, reprografia, etc.)?

¢ Esté satisfecho con las instalaciones, en general, de la
escuela?

¢ Esta satisfecho con el plan de emergencia y evacuacion de
la escuela?

¢ Esta satisfecho con las soluciones de la escuela ante
barreras arquitectonicas?

¢ Esta satisfecho con el servicio cafeteria de la escuela?
¢ Esta satisfecho con el clima de convivencia de la escuela?

¢ Esta satisfecho con el trato personal en conserjeria y
secretaria?

6406

6394

5318

5822

3914

4483

2774

2676

4269

3593

2927

6713

6580

6781

5476

6779

3689

3813

6463

2416

3755

3314
6410

5356

1,31

1,49
0,77

1,04

3,94

3,81

3,55

3,63

3,02

3,43

2,87

3,53

3,55

3,45

3,36

4,00
3,34
3,42
3,03
3,47

3,15

2,68

3,51

3,46

3,22

3,17
4,12

3,67
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55. ¢ Esta satisfecho con la gestion del/la director/a de la

escuela? 2751 0,96 3,84

56. ¢ Esta satisfecho con la gestion del/a jefe de estudios de la

mafana? 1426 1,07 3,76

57. ¢ Esta satisfecho con la gestion del/a jefe de estudios de la

tarde? 1508 0,98 3,81

58. ¢ Cree que la escuela colabora en la mejora del entorno en

el que se encuentra? 4896 0,13 1,00

59. ¢Estéa satisfecho con las colaboraciones del centro con otros

centros educativos? 1657 1,15 3,36

60. ¢ Esta satisfecho con las colaboraciones del centro con otras

instituciones (locales, nacionales, internacionales)? 1888 1,15 3,35

61. ¢Considera que la escuela es un centro de prestigio

reconocido? 6470 0,35 0,86

62. ¢ Esta satisfecho con la pertenencia a la escuela? 6716 0,15 0,98

ALUMNADO A DISTANCIA

Porcentaje de participacion de cada una de las Escuelas Oficiales de Idiomas:

E.Q.
Wl Aizira
B Benidorm
O Elche
B Quart de Pohlet
[ Sagunto

Puntuacién media de cada pregunta:
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Pregunta

Desviacion Media

Validos tipica
1. ¢ Esta satisfecho, en general, con el curso en el que esta
matriculado? 165 064 4,16
2. ;Esta satisfecho con el nivel exigido en el curso? 164 0,65 4,00
3. ¢ Cree que los objetivos del curso son razonablemente 162 087 3,83
alcanzables?
4. ;Esta satisfephp con la informacién facilitada por el tutor 162 073 4,23
sobre los objetivos del curso?
5. ¢Esta ;atisfecho con la distribucion temporal de los 159 0,83 3,80
contenidos a lo largo del curso?
6. (;Cre_e que cada area qel idiomg (comprension y expresion 157 1,05 3,25
escrita y oral) es trabajado por igual?
7. ¢ Estéa satisfecho con su ritmo de aprendizaje? 162 0,87 3,60
8. ¢ Esta satisfecho con la metodologia a distancia utilizada? 165 0,87 3,83
9. ¢ Esta satisfecho con el libro/material didactico del curso 162 0,89 3,94
recomendado por el profesor?
10. ¢ Esta satisfecho con la informacion facilitada por el
profesor sobre técnicas para aprender mejor o técnicas de 154 0,88 4,06
autoaprendizaje?
11. ¢ Esta satisfecho con la cantidad de tutorias disponibles? 153 1,08 3,65
12. ;Cree que el horario de las tutorias es adecuado? 155 1,06 3,75
13. ¢Ha recibido un asesoramiento e informacién efectivos 112 066 436
por parte del profesor en las tutorias individuales? ’ ’
14. ; Esta satisfecho con el seguimiento y orientacion sobre 140 113 3.81
el proceso de aprendizaje de cada alumno por parte del ’ ’
tutor?
15. @Estg satisfecho con las actividades realizadas en las 151 092 4,13
tutorias grupales?
16. @Estg gatisfecho con la facilidad de acceso al tutor via 74 0,99 4,05
telefonica?
17. ¢Esta satisfegh_o con la facilidad de acceso al tutor via 80 0,82 4,38
correo electronico?
18. ¢ Esta disponible para todos los alumnos la informacion
: . 72 0,85 4,11
sobre ausencias del profesorado de sus tutorias?
19. ¢ Esta satisfecho con la forma de comunicacion de
convocatorias y resultados de examenes (correo ordinario, 143 0,80 4,23
tablén anuncios, web)?
20. ¢Esta sat!sfecho con la informacién facilitada por el tutor 148 0,76 4,25
sobre el tipo de examen?
21. @Consjdgra que el sistema de evaluacién es coherente con 145 075 3,99
los objetivos del curso propuestos por el tutor?
22. ;El r]ivel de dificultad de los examenes se corresponde con 147 1,03 3,61
el nivel del curso?
23. ¢ El material audiovisual utilizado durante el examen se 111 1,02 3,66

encuentra en buenas condiciones?
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24.

25.
26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.
34.

¢ Considera que las evaluaciones de los tutores son justas
e imparciales?

¢ Esta satisfecho con el sistema de revision de notas?

¢ Esta satisfecho con la rapidez de correccion y devolucion
de los ejercicios/trabajos entregados?

¢ Esta satisfecho con el tutor del curso?

¢ Esté satisfecho con los cauces que la escuela posibilita
para que el alumnado manifieste sus opiniones, sugerencias
0 quejas?

¢ Esta satisfecho con el proceso de tratamiento de las quejas
y reclamaciones?

¢ Cree que el centro deberia ofertar otros idiomas a
distancia?

¢ Esta satisfecho con el uso que se hace de las nuevas
tecnologias durante el curso?

¢ Esta satisfecho con el funcionamiento administrativo de
la escuela?

¢ Esta satisfecho con la pertenencia a la escuela?

¢ Considera que la escuela es un centro de prestigio
reconocido?

ALUMNADO LIBRE

138

106

136

147

98

65

109

119

117
144

144

0,66
0,73
0,68

0,57

0,84

0,76

0,93

0,99
0,69

0,26

4,31
4,25
4,49

4,65

3,95

3,95
4,38
3,69

3,70
4,28

0,93

Porcentaje de participacién de cada una de las Escuelas Oficiales de Idiomas:
Puntuacion media de cada pregunta:

108

e

EOL

Bl Guart de Pahlet
B Sagunto
O Torrevieja
W Utiel

O Alzira

B Benidorm
B Castelldn
O Elche

H Gandia



Pregunta .0 Desviacion .
Validos tpica Media
1. ¢ Esta satisfecho con la oferta de idiomas ofrecidos por la 544 0,91 4,00
escuela?
2. ¢La informacion sobre los contenidos del examen es
s 516 1,00 3,72
suficiente y se encuentra al alcance de todos los alumnos?
3. ¢Esta sa})tlsfecho con la informacién sobre el modelo de 504 2,06 3,66
examen?
4. ;Esta .sgysfecho con la informacién sobre el procedimiento 381 1,02 348
de revisién de examenes?
5. ¢Esta sgpsfecho con la informacién sobre los criterios de 423 0,95 3,59
evaluaciéon?
6. ¢Esta satlsfgcho con la informacién via telefénica sobre 306 1,06 3,88
temas relacionados con la escuela?
7. (;Esta} satisfecho con la informacién en la web sobre temas 456 1,07 3,83
relacionados con la escuela?
8. ¢Esta §at|sfecho con la |nforma0|on en los tablones de 452 087 3,92
anuncios sobre temas relacionados con la escuela?
9. ¢ Esta satisfecho con la informacién facilitada en conserjeria 482 0,99 4,07
sobre temas relacionados con la escuela?
10. ¢ Esta satisfecho con la informacién facilitada en secretaria 508 0,94 4,20
sobre temas relacionados con la escuela?
11. ¢ Esta satisfecho con la fecha (mes) en que se realizan las
pruebas? 535 1,19 3,62
12. ¢ Esta satisfecho con el nimero de convocatorias anuales? 526 1,38 2,68
13. ¢ Esta satisfecho con el trato personal recibido por el 540 0,88 4,25
personal del centro?
14. @Esta' satlsfechq con Igl tramitacion y notificacion de 461 0,93 4,00
cuestiones administrativas?
15. szsta .sjatlsfecho con la informacién sobre la validez de la 438 098 3,88
titulaciéon?
16. ¢ Considera que la escuela es un centro de prestigio 478 0,20 0,96

reconocido?
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PROFESORADO

Porcentaje de participacion de cada una de las Escuelas Oficiales de Idiomas:

E.O.
B Alicante
B Quart de Fohlet
[0 Sagunto
W Torrevieja
O utiel
& Alzira
B Benidorm
[0 Castelldn
B Elche
B Gandia

Puntuacion media de cada pregunta:

Pregunta Desviacion Media

Validos A
tipica

1. ¢ Esté satisfecho con las condiciones generales de trabajo en

el centro en que desarrolla su trabajo? 210 091 4,02

2. ¢ Esta satisfecho con las instalaciones, en general, de la

escuela (aulas, departamentos, salén de actos,)? 211 1,08 3,63

3. ¢ Esta satisfecho con los servicios complementarios al aula

(laboratorios, aula multimedia,...)? 180 1,27 342

4. ; Esta satisfecho con el funcionamiento de la biblioteca/sala

de autoaprendizaje de la escuela? 179 1,45 261

5. ¢ Esta satisfecho con el estado de conservacién y limpieza

del centro? 198 1,05 4,08

6. ¢ Esta satisfecho con el servicio cafeteria de la escuela? 127 1,48 3,68

7. ¢ Esta satisfecho con el plan de emergencia y evacuacion de

113 1,34 3,24
la escuela?

8. ¢ Esta satisfecho con las soluciones de la escuela ante

barreras arquitectonicas? 174 1,38 337
9. ¢ Esta satisfecho, en general, con las aulas? 209 1,02 3,64

10. ¢ Esta satisfecho con el equipamiento tecnolégico de las

209 1,15 3,71
aulas?
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11.
12.
13.
14.
15.
16.

17.

18.

19.

20.

21.
22.
23.

24.

25.

26.

27.

28.

20.
30.

31.

32.

33.

34.

¢ Esta satisfecho con las condiciones acusticas de las aulas?
¢ Esté satisfecho con el sistema de calefaccion de las aulas?

¢ Esta satisfecho con el sistema de refrigeracion de las aulas?
¢ Esta satisfecho con el mobiliario de las aulas?

¢ Esta satisfecho con la ratio de alumnos por clase?

¢ Estéa satisfecho con el equipamiento tecnoldgico de su
departamento?

¢ Esta satisfecho con el material didactico disponible en su
departamento?

¢ Esta satisfecho con el funcionamiento general de su
departamento?

¢ Esta satisfecho con la informacién facilitada por el jefe del
departamento sobre su funcionamiento (programacion,
resultados, actividades, ...)?

¢ Esté satisfecho con las actividades promovidas en el
departamento para el perfeccionamiento profesional de
sus miembros?

¢ Esta satisfecho con la gestion del jefe de departamento?
¢ Esté satisfecho con la funcion del/los coordinador/es?

¢ Esta satisfecho con la frecuencia de reuniones en su
departamento?

¢ Esté satisfecho con la funcionalidad de la reuniones en su
departamento?

¢ Esta satisfecho con el grado de coordinacion didactica
dentro de su departamento?

¢ Esta satisfecho con la coordinacién para la evaluacion del
alumnado: tipo de examen, contenidos, criterios evaluacion?

¢ Esta satisfecho con la coordinacion para la aplicacion de
criterios homogéneos en la evaluacion de la produccién
escrita y oral?

¢ Esta satisfecho con la coordinacién pedagdgica existente
con el resto de departamentos?

¢ Esta satisfecho con el procedimiento de revision de notas?

¢ Esta satisfecho con el proceso de elaboracion de la
programacion didactica de su departamento?

¢ Esta satisfecho con el seguimiento de la programacion
didactica realizada en su departamento?

¢ Esta satisfecho con los logros alcanzados por el alumnado
en el proceso de ensefianza-aprendizaje?

¢ Esta satisfecho con el porcentaje de alumnos que finalizan
positivamente el curso respecto a los matriculados?

¢ Esta satisfecho con el tipo de actividades extraescolares
promovidas por su departamento?

199
210
170
211
209

210

210

207

197

176

194
154

205

207

204

202

203

148

178

190

197

199

170

195

1,21
1,31
1,41
1,07
1,17

1,10

1,01

2,99

1,25
0,93

0,95

0,88

0,95

1,01

3,13
3,45
2,65
3,64
3,38

3,53

3,98

4,12

4,08

3,53

3,99
4,05

4,13

3,75

3,79

3,88

3,82

3,24
4,08

4,04

4,03

3,78

3,44

3,79

111



35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44.
45.

46.

47.

48.

49.

50.
51.
52.
53.
54.
55.
67.

68.

69.

112

¢ Esta satisfecho con el aprovechamiento por parte de los
alumnos de las actividades extraescolares de su
departamento?

¢ Estéd motivado para participar en las actividades
extraescolares y/o revista del centro?

¢ Esta satisfecho con la informacién que recibe sobre la
administracion y criterios de confeccion de los examenes
libres?

¢ Esté satisfecho con la calidad de los examenes libres?

¢ Esta satisfecho con el tipo de prueba de nivel que se
realiza en su departamento?

¢ Esta satisfecho con la organizacion y el funcionamiento
general de la escuela?

¢ Esta satisfecho con la informacién que recibe sobre la
organizacion y el funcionamiento general de la escuela?

¢ Esta satisfecho con la implicacion y el compromiso del
equipo directivo en la organizacion y funcionamiento de la
escuela?

¢ Esta satisfecho con la distribucién temporal del curso
(viernes lectivos/no lectivos)?

¢ Esta satisfecho con el horario general de la escuela?

¢ Esta satisfecho funcionalidad de las horas de atencion al
alumnado?

¢ Esta satisfecho con la gestion del/la directora/a de la
escuela y su accesibilidad?

¢ Esta satisfecho con la atencién que, desde la direccion, se

da a sus necesidades?

¢ Esta satisfecho con la gestion del/la jefe de estudios de la

mafana?

¢ Esta satisfecho con la gestion del/la jefe de estudios de la

tarde?

¢ Esta satisfecho con la gestion del/la secretario/a?

¢ Esté satisfecho con la gestion del/la vicedirector/a?

¢ Esta satisfecho con la gestion del/la vicesecretario/a?
¢ Esté satisfecho con el funcionamiento de conserjeria?
¢ Esta satisfecho con el funcionamiento de secretaria?

¢ Esta satisfecho con el clima de convivencia en el centro?

¢ Esta satisfecho con el proceso de elaboraciéon de la Memoria

Final de curso?

¢ Esta satisfecho con el proceso de revision de la Memoria
Final de curso?

¢ Esta satisfecho con al aplicaciéon del Reglamento de Régimen

Interior?

182

189

186

174

179

206

207

202

208

212

208

194

196

145

170

181
167
125
209
196
205

194

194

131

1,03

1,10

1,22
1,07

0,98

0,91

1,04

3,05

3,65

3,04
3,48

3,85

3,97

3,91

4,13

3,88
4,02

3,88

4,18

4,18

4,32

4,32

4,20
4,20
4,09
4,26
4,21
3,96

3,99

4,01

3,87



70. ¢ Esta satisfecho con el proceso establecido por el centro
para revision y mejora del Reglamento de Régimen Interior?

71. ¢ Esta satisfecho con la aplicacion del Plan de Normalizacion
Linguistica del centro?

72. ; Esta satisfecho con el proceso establecido por el centro
para la revision y mejora del Plan de Normalizacién Linguistica?

73. ¢ Esta satisfecho con las acciones que el equipo directivo
favorece para su perfeccionamiento profesional?

74. i Esta motivado para particpar en actividades de
perfeccionamiento profesional?

75. ¢ Esta satisfecho con las colaboraciones del centro con otros
centros educativos?

76. ¢ Esta satisfecho con las colaboraciones del centro con otros
organismos o instituciones?

77. ¢Cree que la escuela colabora en la mejora de la localidad
en el que se encuentra?

78. ¢ Considera que la escuela es un centro de prestigio
reconocido?

79. ¢Est4 satisfecho con la pertenencia a la escuela?

80. ¢ Esta motivado para participar en procesos de mejora
continua que se desarrollen en la escuela?

PERSONAL DE ADMINISTRACION Y SERVICIOS

Porcentaje de participacion de cada una de las Escuelas Oficiales de Idiomas:

133

173

197

185

158

134

114

113

103

100

95

1,22

1,35

0,95

0,88

0,83

1,07

EOI

H Alicante
B CQuart de Poblet
O Sagunto

B Torrevieja

O Utiel
& Alzira

B Benidarm
[0 Castelldn

[ Elche

3,86

3,16

3,85

3,93

4,14

3,96

3,73

4,04

3,93
3,81

3,91
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Puntuacién media de cada pregunta:

Pregunta - Desviacion Medi
Validos tinica edia
1. ¢ Esté satisfecho con el puesto de trabajo que desempefia? 36 0,98 4,06
2. ;Esta motivado para realizar su trabajo diario? 37 0,99 3,97
3. ¢ Esta motivado para participar en procesos de mejora continua
37 1,01 4,16
que se desarrollen en la escuela?
4. ; Esta motivado para tomar iniciativas propias? 33 1,12 3,94
5. ¢ Esta motivado para trabajar en equipo? 37 0,93 4,27
6. ¢ Esta motivado para participar en el Consejo Escolar? 29 1,36 3,00
7. ¢Esta motivado para participar en actividades externas
establecidas por el centro? 3 1,38 3,13
8. ¢ Esta satisfecho con la organizacion y funcionamiento general 36 1,04 3,81
de la escuela?
9. ¢ Esta satisfecho con el funcionamiento administrativo de la 37 0,70 4,30
escuela?
10. ¢ Esta motivado para mejorar su formacion profesional? 37 1,06 4,22
11. ¢ Esta satisfecho con la aplicacion del Reglamento de Régimen 20 0,83 3,95
Interno?
12. ¢ Esta satisfecho con los reconocimientos recibidos desde el 37 128 357
equipo directivo por las tareas realizadas? ’ ’
13. ¢ Esta satisfecho con los logros personales alcanzados en la 32 072 375
escuela?
14. ;Esta sa’Flsfecho con.el mobiliario y equipos de que dispone 37 1,28 3,54
para realizar su trabajo?
15. ¢ Esta satisfecho con los estaciones que dispone para realizar
su trabajo? 38 1,25 3,71
16. .(',Esta sgtisfecho con la limpieza y mantenimiento de las 38 0,96 4,05
instalaciones de la escuela?
17. ¢ Esta satisfecho con la cafeteria de la escuela? 24 1,23 4,13
18. ¢ Esta satisfecho con las medidas de seguridad implantadas 34 1,35 3,15
en la escuela?
19. ¢ Esta satisfecho con el personal docente de la escuela? 34 0,60 4,35
20. ¢ Esta satisfecho con la gestion del equipo directivo de la
escuela? 4 1,07 4,06
21. 4 Esté4 satisfecho con la accesibilidad del equipo directivo de 36 1,05 4,22
la escuela?
22. ¢ Estéa satisfecho con el clima de convivencia que existe en
la escuela? 33 0,93 4,21
283. ¢ Esta satisfecho con las relaciones que mantiene con el resto
de companeros de la escuela? 36 0,55 4,61
24. ; Est4 satisfecho con las relaciones con el alumnado de la 36 073 4,42
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25.

26.

27.

28.

20.

30.

¢ Esta satisfecho con la informacién que recibe sobre el
funcionamiento y la organizacion de la escuela?

¢ Esta satisfecho con la informacién que recibe sobre las
funciones que debe realizar?

¢ Esta satisfecho con las colaboraciones del centro con otros
centros educativos, organismos e instituciones?

¢ Cree que la escuela colabora en la mejora del entorno en el
que se encuentra?

¢ Considera que la escuela es un centro de prestigio
reconocido?

¢ Esta satisfecho con la pertenencia a la escuela?

ENTORNO

Porcentaje de participacion de cada una de las Escuelas Oficiales de Idiomas:

Puntuacion media de cada pregunta:

36

34

22

36

37

34

1,06

1,22

0,40

0,31

0,91

EOL

3,72

3,91

3,55

0,81

0,89

4,32

B Quart de Poklet
B Sagunto

O Torrevieja

B Utiel
O Alzira

B Eenidorm

B Elche

Pregunta s DESViacion o
Validos tipica edia
1. ¢ Estéa satisfecho con el comportamiento de los alumnos en el
exterior de la escuela? 32 087 434
2. ;Esta satisfecho con el comportamiento del personal de la 33 048 4,67

escuela en el exterior del mismo?
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3. ¢ Esta satisfecho con la gestion de la entrada y salida de 27

alumnos y personal de la escuela? 0,99 4,15
4. (;Es.ta satisfecho con el mantenimiento y la conservacion de 28 082 4,18
las instalaciones externas de la escuela?
5. ¢ Esté satisfecho con las soluciones planteadas por la escuela
X X : 22 0,61 4,23
a las quejas y reclamaciones que desde el entorno se realizan?
6. ¢ Esta satisfecho con la comunicacién que existe con los
responsables de la escuela? 34 0,56 4,59
7. (;Esta. satisfecho con la rapidez con que se resuelven las 27 0,85 4,22
cuestiones que se demandan a la escuela?
8. ¢Cree que la escuela da prestigio al entorno? 34 0,00 1,00
9. ;Cree que la escuela genera conflictividad e inseguridad en
el entorno? 34 0,00 0,00
10. ¢ Cree que la escuela colabora en la mejora del entorno en 33 0,17 0,97
el que se encuentra?
11. ¢ Esté satisfecho con la facilidad de comunicacién via
telefonica? 32 066 4,38
12. ¢ Esta satisfecho con la rapidez de pago de las facturas? 32 0,88 4,44

13. ¢ Esta satisfecho con la claridad de las peticiones o pedidos? 34 0,75 4,53

14. ; Esta satisfecho con la facilidad de contactar con los

interesados? 37 0,61 4,46

15. ¢ Esta satisfecho con la informacion que recibe sobre el 27

funcionamiento econémico-administrativo de la escuela? 0,97 4,22

ADMINISTRACION LOCAL
Porcentaje de participacion de cada una de las Escuelas Oficiales de Idiomas:

EOLI
B Quart de Poblet
B Sagunto
O Torrevieja
B Utiel
O Alzira
B Benidorm
B Castelldn
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Puntuacién media de cada pregunta:

Pregunta

Desw.acwn Media

Validos
tipica
1. ¢ Esté satisfecho con las relaciones existentes con los
11 0,52 4,45
responsables de la escuela?
2. ¢ Esta satisfecho con la informacién que reciben de la escuela
R . . 9 1,17 4,11
sobre su organizacion y funcionamiento?
3. ¢ Esta satisfecho con las soluciones planteadas por el centro
: . 10 0,52 4,40
a las propuestas que desde el Ayuntamiento se le realizan?
4. ¢ Esta satisfecho con las soluciones planteadas por el centro
a las quejas y reclamaciones que desde el Ayuntamiento se 5 0,55 4,60
realizan?
5. ¢ Esta satisfecho con la rapidez con que se resuelven las 6 052 467
cuestiones que demandan desde el Ayuntamiento al centro? ’ ’
6. ¢ Esta satisfecho con el cumplimiento por parte de la escuela
X . 5 0,45 4,80
de normativa vigente que le afecta?
7. ¢ Esta satisfecho con la gestion del proceso de evacuacion
implantado en la escuela? 3 2,08 3,33
8. ¢ Esta satisfecho con la colaboracion que recibe de la escuela
en la cesion de sus instalaciones y espacios comunes para 6 0,41 4,83
actos oficiales, sociales, ludicos, etc.?
9. ¢ Esta satisfecho con la colaboracién que recibe de la escuela 10 052 4.60
para la difusién de su servicio a todos los ciudadanos? ’ ’
10. (;Esta'satlsfe.cho. con la colaboracion del centro con otros 3 0,00 5,00
organismos/instituciones?

11. ¢ Esté satisfecho con el comportamiento de los alumnos y del 6 0.00 5.00
personal de la escuela en el exterior? ’ ’

12. ¢Esta satlsfe.cho. con el impacto social de la escuela en el 6 0,84 4,50
entorno/municipio?

13. (',Esta} satisfecho con la imagen que la escuela proyecta al 10 048 4,70
exterior?

14. ; Cree que la escuela colabora en la mejora del entorno/ 5 0.45 0.80
municipio en el que se encuentra? ’ ’

15. ¢Cree que la escuela da prestigio al entorno/municipio? 10 0,00 1,00
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INSPECCION EDUCATIVA

Porcentaje de participacion de cada una de las Escuelas Oficiales de Idiomas:

EOCI
W Alicante
I Utiel
O Alzira
B Ecnidorm
[ Castellgn

Puntuacion media de cada pregunta:

Pregunta Validos Deslw_aclon Media
tipica

1. ¢ Estéa satisfecho con la informacién que recibe sobre el

funcionamiento y organizacion de la escuela? 5 0,55 4,60

2. ¢ Esta satisfecho con el cumplimiento del calendario escolar? 5 0,84 3,80
3. ¢ Esta satisfecho con la gestion de la funcion tutorial? 2 0,00 4,00

4. ; Esta satisfecho con los resultados académicos de los

alumnos? 5 0,84 4,20

5. ¢ Esta satisfecho con el grado de cumplimiento de las

programaciones didacticas? 4 0,50 4,75

6. ¢ Esta satisfecho con la capacidad de liderazgo de la Direccion

de la escuela? 5 0,45 4,80

7. ¢ Estéa satisfecho con la accesibilidad y disponibilidad del

Equipo Directivo para atenderle? s 0,00 5,00

8. ¢ Esta satisfecho con el ejercicio de la funcién docente en la

escuela? 4 0,50 4,25

9. ¢ Esta satisfecho con el cumplimiento, por parte de la escuela,

de la normativa vigente que le afecta? S 0,55 4,60

10. ¢ Esta satisfecho con el cumplimiento de los plazos marcados

para la remision de la documentacion? > 0,55 4,40
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.
26.

27.

28.
29.

30.

31.
32.

33.

34.

¢ Esta satisfecho con la forma con que la escuela elabora la
documentacion que es pertinente?

¢ Esta satisfecho con la forma con que el centro elabora la
documentacion académica?

¢ Esta satisfecho con la formacién con que el centro elabora
la documentacién académica?

¢ Esta satisfecho con la cumplimentacion de las actas de
evaluaciéon?

¢ Esté satisfecho con los contenidos de la Memoria Final de
curso?

¢ Esta satisfecho con la planificacién de los horarios
curriculares de los diferentes cursos y grupos?

¢ Esta satisfecho con el sistema de control de asistencia y
puntualidad del profesorado?

¢ Esta satisfecho con el proceso de gestion de reclamaciones
sobre calificacién de notas?

¢ Esta satisfecho con el proceso de gestion de reclamaciones,
quejas o solicitudes en general?

¢ Esta satisfecho con el cumplimiento de la normativa sobre
derechos y deberes del alumnado?

¢ Esta satisfecho con la participaciéon de la escuela en
proyectos de innovacién, accién profesional, etc.?

¢ Esta satisfecho con la gestion de los recursos humanos de
los que dispone el centro?

¢ Esta satisfecho con el mantenimiento de las instalaciones
de la escuela?

¢ Esta satisfecho con los medios y tecnologias que se utilizan
en la escuela?

¢ Esta satisfecho con el proceso de evaluacion del alumnado?

¢ Esta satisfecho con el cumplimento de la normativa sobre
admisién de alumnos?

¢ Esta satisfecho con el tiempo de las respuestas de la
escuela a sus demandas?

¢ Esté satisfecho con el clima de convivencia de las escuelas?

¢ Esta satisfecho con el funcionamiento administrativo de la
escuela?

¢ Esta satisfecho con el funcionamiento de los érganos de
participacion: consejo escolar, junta de delegados, etc.?

¢ Esta satisfecho con el plan de evacuacién de la escuela?

¢ Esta satisfecho con la imagen que el centro proyecta al
exterior?

¢ Cree que la escuela colabora en la mejora del entorno en
el que se encuentra?

¢ Cree que la escuela da prestigio al entorno?

0,45

0,45

0,55

1,00

0,84

0,84

0,89

1,53

0,96

0,55

0,55

0,55

0,55

0,55
0,89

0,45
0,89

1,73

0,55

4,80

4,80

4,60

4,50

4,20

4,20

4,40

3,67

4,25

4,60

4,60

4,60

4,60

4,60
4,40

4,20

4,60
4,00

4,40
4,00
4,67
4,33
1,00

1,00
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