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RESUMEN:

La investigacion realizada pretendié comprobar el
grado de implantacion de sistemas de gestion de la
calidad empresarial adaptados a organizaciones no
lucrativas (ONG y ONL) que desarrollan actividades
formativas con grupos en riesgo de exclusion social,
verificando las metodologias educativas empleadas.
Los resultados muestran una escasa implementacion

ABSTRACT:

The research carried out sought to verify the degree of
implementation of business quality management
systems adapted to non-profit organizations (NGO and
ONL) that develop training activities with groups at
risk of social exclusion, verifying the educational
methodologies used. The results show a poor
implementation among this type of organizations, but

entre este tipo de organizaciones, pero una mejora en
sus procesos de trabajo e intervencion en aquellas que
si lo realizan; recomendamos una mayor
profesionalizacién para este tipo de agentes
educativos.

Palabras clave: (Tesauro ERIC) calidad educativa,

an improvement in their work and intervention
processes in those that do, recommending greater
professionalization for this type of educational agents.
Keywords: (ERIC Thesaurus) quality education, non-
formal education, non-profit organizations, educative
investigation

educacion no formal, organizaciones no lucrativas,
investigacion educativa.

1. Introduccion

Abordamos nuestro trabajo de investigacidon en un contexto de educacién no formal en las ONG y
ONL partiendo de una serie de interrogantes:

¢Cual es el grado de implantacién de sistemas e instrumentos de gestion de la calidad en
organizaciones no gubernamentales; organizaciones no lucrativas y asociaciones en la ciudad de
Granada? ¢Hasta qué punto mejoran o complementan la adquisicién de habilidades, competencias,
contenidos, valores, y favorecen un desarrollo socio comunitario y de atencién a grupos en riesgo
de exclusion? ¢Qué metodologias de trabajo en educacién no formal son utilizadas en este tipo de
organizaciones?

Estas y otras cuestiones son el fundamento de la investigacion, que partiendo de un estudio previo
sobre 9 ONG, ONL y asociaciones con caracter educativo y/o formativo (Lacarcel, NUfiez & Lucena,
2015), fue ampliado posteriormente a todo el universo que respondia a las demandas de nuestra
investigacion.
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De acuerdo con Hernandez y Maquilon (2009) la investigacion educativa se entiende como:

El estudio de los métodos, los procedimientos y las técnicas que debemos utilizar para obtener
conocimientos, buscar unas explicaciones y para una comprension cientifica de los fendmenos
educativos, asi como también <<solucionar>> los problemas que la educacidn en particular, y la
sociedad, en general, plantea o demanda. (En Colas, 2009; p.32).

Nos hemos centrado en el Modelo de Excelencia Europeo EFQM (2013) y la Norma ONG con
Calidad, ya que responden a la necesidad de estos de acreditarse con el fin de obtener distintas
subvenciones para desarrollar su labor socio educativa y ser los modelos y norma de gestion de la
calidad mas utilizados y asentados en Espafia, junto con otros como la norma ISO.

La situacion actual a nivel mundial, de busqueda de la transparencia, eficacia y eficiencia en
organizaciones que tienen un servicio publico y compromiso con la sociedad, genera un alcance
muy significativo centrado en las distintas Administraciones y donantes privados; las instituciones
educativas; ONG, ONL y asociaciones, y usuarios y receptores de este tipo de educacion.

Sin embargo, la falta de informacion actualizada en Espafia en el denominado Tercer Sector de
Accién Social (en adelante T.S.A.S.) respecto a las organizaciones de Primer nivel (pequefias o
muy pequenas ONG, ONL y asociaciones), nos llevd a centrarnos en este “espacio” especialmente
relevante en lo referente a la calidad, la educacién a lo largo de la vida y el desarrollo personal y
socio comunitario por medio de la educacién no formal con el fin de conocer cémo trabajan.

Si atendemos al concepto de calidad, este ha sufrido numerosas transformaciones y evoluciones a
lo largo de la historia, desde las primeras concepciones de los siglos XIX —XX centradas en la
calidad del producto, a la reactualizacién en el siglo XXI con los sistemas de gestion de la calidad
total (Juaneda, Marcuello & Gonzalez, 2009; Torres, Ruiz, Solis & Martinez, 2012).

Hoy dia, y siguiendo a Camisoén, Cruz y Gonzalez (2007) podemos hablar de un enfoque
estratégico, que engloba la eficiencia en el producto o proceso; la satisfaccion del cliente; y la
atencidn a los distintos grupos de interés. Igualmente, La gestion del conocimiento, su influencia
sobre la organizacién y los resultados de esta han sido también objeto de estudio, asi como los
efectos que ejerce un liderazgo adecuado sobre los sistemas de gestion de calidad y el desempefio
de la organizacion presentandose como factores que determinan la calidad y la mejora continua de
una organizaciéon (Martin & Medina, 2001; Martinez & Nufiez, 2008; Boronat, Villar & Puig, 2008).

Sin embargo, en el caso de las microONG, ONL y asociaciones, estos aspectos no han sido tenidos
en cuenta hasta el momento.

Es el caso del Modelo de Excelencia Europeo (EFQM, 2013), creado inicialmente para el ambito
empresarial, y modificado posteriormente para poder ser utilizado en otros como el ambito
educativo. De acuerdo con la definicién ofrecida en su web: “Las organizaciones excelentes
alcanzan y mantienen niveles excepcionales de rendimiento que cumplen o exceden las
expectativas de todos sus grupos de interés” centrandose en una serie de criterios distribuidos
entre los denominados Agentes Facilitadores y los Resultados(EFQM, 2013; parr. 1).

La ultima actualizacion y revisidon de este modelo, afiadia nuevos elementos como la
sostenibilidad; la flexibilidad; la gestidén de las personas o el impacto en las redes sociales, con el
fin de favorecer su aplicabilidad (Vision.com, 2012).

Por su parte, la Norma ONG con Calidad, complementaria al sistema de gestién EFQM, y con la
posibilidad de una implantacion progresiva, busca la adaptacion de la calidad a las organizaciones
integrantes del T.S.A.S. que: “busquen incidir en la mejora de la calidad de vida de las personas y
el acceso a sus derechos, entre ellas las organizaciones de accion social, de cooperacién al
desarrollo, humanitarias, ambientalistas y de derechos humanos” (ICONG, 2013; p.3); dando
lugar al ya citado T.S.A.S. definido por la Plataforma de ONG de Accidn Social en Espafia como:

El ambito formado por entidades privadas de caracter voluntario y sin animo de lucro que,
surgidas de la libre iniciativa ciudadana, funcionan de manera auténoma vy solidaria tratando, por
medio de acciones de interés general, de impulsar el reconocimiento y el ejercicio de los derechos
sociales, de lograr la cohesién y la inclusion social en todas sus dimensiones y de evitar que
determinados colectivos sociales queden excluidos de unos niveles suficientes de bienestar.(2006;
p.13).

Sin embargo, la busqueda de la calidad dentro del T.S.A.S. ha sido principalmente desarrollada
por grandes entidades, entidades singulares y otras organizacion de segundo nivel, federaciones y
confederaciones, debido principalmente a la facilidad de acceso a recursos e infraestructura. En el
caso que nos atafie, los altos costos econdmicos y temporales han dificultado su implantacién, de



acuerdo con distintos autores (Giraldo, 2008; UNAD, 2008) y ratificado en las entrevistas llevadas
a cabo durante esta investigacion.

La educacién a lo largo de la vida es en muchos casos la herramienta para trabajar la inclusién
social vy el ejercicio de los derechos fundamentales de la ciudadania (UNESCO, 2006); NFEMIS,
2010); razdén de ser de este tipo de organizaciones. Por medio de la educacion no formal,
podemos potenciar una ciudadania critica y responsable; tal es asi que a lo largo de los afios
distintos paises han aumentado sus proyectos en educaciéon no formal (Agudo, Delgado &
Martinez, 2003; UNESCO, 2014).

En Europa asi como en nuestro pais, se encuentra centrada un amplio abanico que abarca desde
la capacitacion laboral hasta distintas ofertas de ocio, tiempo libre, junto con el trabajo con
colectivos especificos en situacion de riesgo y atencién preferente (Rosales, 2014; Calero, Campos
& Lopez Nuiez, J.A., 2015). En el ambito socio comunitario busca una utilidad real para la
sociedad, en base a cuatro pilares fundamentales, siguiendo a Dominguez, Lamata y Baraibar:

1. La relacién con el movimiento asociativo y las necesidades reales de la sociedad.

2. La relacién con la calidad educativa.

3. La relacion con las entidades publicas y privadas como posibles aliados y colaboradores.
4. La relaciéon con el sistema educativo formal. (2003; pp. 53-54)

Nosotros nos atrevemos a dar nuestra propia definicion de educacién no formal definiéndola
como:

El intento por parte del ser humano de dar una respuesta desde el ambito de la educacion a todas
las demandas sociales y necesidades que el sistema educativo como agente formal y
homogeneizador no consigue responder totalmente. A través de la educacién no formal se
reconstruye y complementa el conocimiento ofrecido por los agentes formales, de una manera
significativa y funcional para la complejidad de las realidades en que se encuentra inmersa
(Conde, 2015).

Es por todos estos aspectos que conforman una realidad compleja, que hemos desarrollado a lo
largo de estos afios la investigacidn que presentamos. ¢Hasta qué punto las ONG, ONL y
Asociaciones con escasos recursos e infraestructura estan adaptando sus procesos de trabajo a los
requerimientos de la sociedad sin perder de vista la misién, vision y valores originales de cada una
de ellas?

¢Cual es el panorama con que nos encontramos en la ciudad de Granada y los distintos colectivos
sobre los que se llevan a cabo acciones educativas o formativas fuera de los sistemas reglados?

A lo largo de los ultimos anos, la concepcidon que podiamos encontrar al respecto por parte de
distintos profesionales y autores en este tipo de organizaciones y la labor que realizan es la de una
sociedad civil comprometida y colaboradora, aunque poco profesional, discontinua y con una
escasez de recursos (Cantén, 2001; Martin-Moreno, 2004; Urteaga, 2012; 2013). En esta
situacién ¢como pueden llevarse a cabo los distintos programas, proyectos y actividades para
favorecer la adquisicion de las competencias, habilidades, valores, compensadores o capacitadores
de personas y grupos humanos en riesgo de exclusion?

2. Metodologia

A la hora de desarrollar esta investigacion y al ser la primera de este tipo que conecta entre si
sistemas y normas de gestion de la calidad, acciones educativas no formales y ONG, ONL y
asociaciones debemos decir que nos hemos encontrado con numerosas dificultades a la hora de
caracterizar correctamente la muestra y poder acceder a la informacion que precisabamos, por la
complejidad e indefinicion que la propia administracién considera.

Con todo ello, los datos recogidos con dificultad, son especialmente significativos a la hora de
describir y mostrar una realidad especialmente influyente a nivel educativo y formativo a lo largo
de la vida, y como hemos mencionado anteriormente de desarrollo de la ciudadania. Los datos
finales obtenidos, ratifican los conseguidos en la investigacidén inicial exploratoria que nos sirvié
para poner a prueba los distintos instrumentos usados y acercarnos inicialmente a un ambito
caracterizado por la falta de sistematizacion de los procesos y evaluacion de resultados, pero
indudablemente necesario para favorecer la cohesién social, y el acceso a la educacion y
formaciéon de distintos grupos humanos.

Hemos llevado a cabo una investigacion aplicada cuasi-experimental de corte descriptivo, en la
que se han usado instrumentos cuantitativos y cualitativos respondiendo de esta manera a las



distintas metodologias de investigacion (Buendia, 1993; Sabariego & Bisquerra, 2004; Colas,
2009; Nieto Martin, 2010).

2.1. Muestra

El mayor problema a lo largo de esta investigacion como hemos mencionado, se encontré en la
definicion correcta de la muestra debido a una desactualizacidn en las bases de datos de las
administraciones nacional, autondmica y local, que escapan del asentamiento y regularizacién que
deberia definirlas como tales.

Si en el estudio inicial desarrollado entre 2010-2011 nos encontramos con una poblacién de 149
ONG, ONL, asociaciones de primer nivel con una experiencia minima de entre 3-5 afios con estos
colectivos; con escaso presupuesto y que realizaban acciones educativas o formativas, de las que
seleccionamos 9 y dentro de estas a un total de 54 profesionales y voluntarios; y 46 usuarios,
entre octubre de 2014 y mayo de 2015 nos encontramos con unas disparidades significativas
segun la base de datos a las que hemos tenido acceso como podemos contemplar en la Tabla 1:

Tabla 1
Diferencias de la muestra segun las
bases de datos a las que se accedieron

. Base de Registro General
Registro i
. datos de la de Entidades de
Nacional de }
L. Junta de Voluntariado de
Asociaciones .
Andalucia Granada
Universo ONG,
466 + de 2500 229

ONL, asociaciones.

Muestra relacionada
con nuestra 93 146 80 (43 nuevas)
investigacion.

Fuente: elaboracién propia

Nuestra muestra final seleccionada tras verificar y contrastar la informacién fue la siguiente, como
podemos ver en la Tabla 2:

Tabla 2
Poblacion y Muestra final

Poblacion Total
Muestra

ONG, ONL, j Muestra final Profesionales, Total
o seleccionada de .
Asociaciones en ONG. ONL productora de educadores y Usuarios personas
la ciudad de o datos voluntarios encuest.
asociaciones
Granada
189 89 20 139 411 550

Fuente: elaboracion propia

Dentro de la muestra seleccionada, se ha intentado abarcar un amplio abanico de organizaciones
del T.S.A.S entre ellas: organizaciones educativas, de atencién a discapacitados, socioculturales,
dirigidas a la infancia, de ayuda y promocion social, dirigidas a minorias, benéfico-sociales, de
atencién a grupos en riesgo y religiosas.

Destacar igualmente, que durante la recogida de informacion en la cual intentamos acceder tanto
fisicamente como a través de llamadas telefénicas e emails, nos encontramos que de las 189
organizaciones, 100 habian desaparecido, o se habian dado de baja, encontrandose fuera de la
sede fisica. La falta de participacion de este tipo de organizaciones ha sido un aspecto destacable,
a pesar de aquellas otras que nos han ofrecido todo su apoyo e interés.

2.2. Instrumentos de recogida de informacion y procedimiento



Los instrumentos utilizados responden a una metodologia ecléctica (Lorenzo Delgado, 1998).
Disefiamos dos cuestionarios; uno para directivos, profesionales y voluntarios de estas
organizaciones en base a otros con una fiabilidad demostrada y de acuerdo a nuestras
necesidades investigativas, y validado por especialistas en educacion no formal e investigacion
educativa (1 Catedratico y 5 Doctores investigadores) siguiendo un protocolo de validacién de
acuerdo al modelo de Bustos (2006) en su tesis doctoral. En su primera version, con un Alfa de
Cronbach de ,959 para 178 elementos y en su version definitiva con 0,979 para 168 elementos.
Sigue una escala Likert de 1 a 4 de menor a mayor grado de acuerdo y varias cuestiones iniciales
sobre la implantacién o no de estos sistemas y normas de gestion de la calidad. El segundo
cuestionario de satisfaccién de los usuarios fue traducido al inglés y francés, asi como desarrollado
en formato electrénico con el fin de llegar a poblacién inmigrante, ademas de estar adaptado en el
lenguaje a las caracteristicas de la poblacion diana. Se compone de 35 elementos con un Alfa de
Cronbach de 0,733 en su version definitiva y una graduacion de respuesta de 1 a 4, en donde 1
corresponde a Nada satisfecho y 4 a Totalmente satisfecho.

Estos cuestionarios responden a aspectos relacionados con el funcionamiento de la organizacion
(ideas sobre la calidad, grado de implantacién, protocolos de actuacién, sistemas de evaluacion,
grado de satisfaccion, lineas prioritarias de actuacion, comunicacion, ventajas e inconvenientes,
entre otras) y la labor educativa desarrollada (planificacién, metodologia, actividades, evaluacion,
posibles elementos impedidores del aprendizaje).

Igualmente, los guiones de las entrevistas utilizadas responden a estos aspectos mencionados,
siendo analizada la informacion por medio de las técnicas del discurso biografico narrativo
(Cabrera, 2009; Martin Izard, 2010; Nieto Martin 2010) y la informacidén cuantitativa por medio
del programa estadistico SPSS v.20.0. Toda esta informacién fue complementada finalmente con
registros anecddticos realizados a través de la observacion indirecta con el fin de evitar
disrupciones en la labor cotidiana que desarrollan estas organizaciones.

3. Resultados

Los resultados obtenidos han sido analizados en términos de “tendencias” ya que aunque la
muestra es significativa como tal, a nivel de ONG, ONL y Asociaciones no nos permite generalizar
totalmente los resultados aunque si ofrecer una panoramica desconocida hasta ahora de la
situacién actual en la que se encuentra la ciudad de Granada respecto a las cuestiones planteadas.

La escasa participacion de estos agentes sociales en el estudio es achacada segun las propias
organizaciones a la falta de tiempo, interés o utilidad para ellas; resultando altamente significativa
para nosotros en un contexto social y de crisis socioecondmica y de valores que precisa de un
trabajo colaborativo por parte de todos, no solo a nivel de intervencién y prevencién, sino también
de investigacion y conocimiento de la realidad. Se han llevado a cabo diferentes pruebas y analisis
estadisticos; para una mejor comprension y debido a las limitaciones de extension los
presentamos agrupados en tablas y graficas resumen.

Comenzamos caracterizando a este tipo de organizaciones. De acuerdo con los resultados
obtenidos, un 23% atiende a personas con discapacidad, seguido de un 20,1% definidas como
ONGS y un 16,5% de asociaciones benéfico sociales principalmente; con unos presupuestos
anuales entre €30.000 - €50.000, seguidas de aquellas con mas de €50.000 anuales y en tercer
lugar entre €2.000 -€5.000. El 37% de ellas desarrolla entre 6-10 programas y proyectos
educativo - formativos al afio, seguidas de un 19% que desarrolla entre 1-5 proyectosy un 17%
que desarrolla mas de 15 programas anuales.

La plantilla estd formada mayoritariamente por mujeres (72%), especialistas en distintos campos
de intervencidn segun el tipo de organizacion (21%); educadores (17%); directivos (12%) u
orientadores (11%), entre otros. El 47% de estas organizaciones atiende a mas de 100 usuarios
anualmente, seguidas por aquellas que atienden entre 10-20 usuarios; destaca un 24% que
desconoce el nUmero de usuarios atendidos.

El 29% no ha implantado ninguno de estos sistemas, normas o instrumentos de gestion de la
calidad; solo un 9% de ellas si. Un 7% utiliza o se encuentra en proceso de implantacion del
Modelo EFQM, y solo un 2% de la Norma ONG con Calidad; un 8% utiliza otras normas y
certificaciones como ISO, o especificas de instituciones sanitarias o de utilidad publica. Resultan
muy significativos los altos porcentajes de desconocimiento por parte de los distintos profesionales
y voluntarios de la organizacién sobre aspectos relacionados con la calidad, que hemos querido
destacar.



En la Tabla 3 destacamos las variables del cuestionario presentado a los profesionales, educadores
y voluntarios mas valoradas y con una significacién relevante respecto al estudio que hemos
llevado a cabo y que reafirman nuestras hipotesis iniciales sobre los beneficios y las concepciones
gue puede aportar a este tipo de organizaciones la implantaciéon de un sistema o instrumento de
gestiodn de la calidad a las labores de educacién social e inclusiva que llevan a cabo.

Como se puede apreciar, las variables referidas a la consideracion de clientes a las instituciones
privadas y a otras organizaciones alcanzan los valores mas elevados en la prueba efectuada,
seguida del grado de satisfaccion en los donantes y la implicacién de los profesionales técnicos en
las lineas estratégicas de este tipo de organizaciones.

Tabla 3
Prueba no paramétrica para una muestra referida a las percepciones de los profesionales,
educadores y voluntarios sobre las ventajas e inconvenientes de la implantacidon de
un sistema o herramienta de gestion de la calidad en ONGS, OLS y Asociaciones.

Resumen de prueba de hipétesis

Hipotesis nula Test Sig. Decision

1 Las categorias de Cargo que desempena el encuestado en la ONG- Prueba de chi- ,065 | Retener
ONL se producen con probabilidades iguales. cuadrado de la

una muestra hipétesis
nula.

2 Las categorias de INCREMENTO de las DONACIONES se producen Prueba de chi- ,059 | Retener
con probabilidades iguales. cuadrado de la

una muestra hipétesis
nula.

3 Las categorias de La DIRECCION Técnica esta implicada y participa Prueba de chi- ,061 | Retener
en...FORMACION se producen con probabilidades iguales. cuadrado de la

una muestra hipétesis
nula.

4 Las categorias de Los PROFESIONALES TECNICOS estan implicados y | Prueba de chi- ,222 | Retener
participan en...las LINEAS ESTRATEGICAS de accidn se producen con | cuadrado de la
probabilidades iguales. una muestra hipétesis

nula.

5 Las categorias de Los PROFESIONALES TECNICOS estén implicados y | Prueba de chi- ,061  Retener
participan en...la IDENTIFICACION de PROCESOS CLAVE se producen @ cuadrado de la
con probabilidades iguales. una muestra hipétesis

nula.

6 Las categorias de Los VOLUNTARIOS Y SOCIOS estan implicados y Prueba de chi- ,096 | Retener
participan en...definir PERFILES profesionales y actividades se cuadrado de la
producen con probabilidades iguales. una muestra hipétesis

nula.

7 Las categorias de En la ONG-ONL se mide el GRADO de Prueba de chi- ,133 | Retener
SATISFACCION de...los DONANTES se producen con probabilidades cuadrado de la
iguales. una muestra hipétesis

nula.

8 Las categorias de ¢Con qué FRECUENCIA se mide el GRADO de Prueba de chi- ,275 | Retener
Satisfaccion en...los DONANTES se producen con probabilidades cuadrado de la
iguales. una muestra hipétesis

nula.

9 Las categorias de ¢Con qué FRECUENCIA se mide el GRADO de Prueba de chi- ,067 | Retener



Satisfaccion en...los SOCIOS se producen con probabilidades iguales. | cuadrado de la

una muestra hipotesis
nula.

10 Las categorias de éCon qué FRECUENCIA se mide el GRADO de Prueba de chi- ,055 | Retener
Satisfaccion en...las INSTITUCIONES PRIVADAS se producen con cuadrado de la
probabilidades iguales. una muestra hipotesis

nula.

11 Las categorias de éCon qué FRECUENCIA se mide el GRADO de Prueba de chi- ,108 | Retener
Satisfaccion en...OTRAS organizaciones se producen con cuadrado de la
probabilidades iguales. una muestra hipotesis

nula.

12 Las categorias de ¢En qué medida la organizacion CONSIDERA Prueba de chi- ,059 | Retener
CLIENTE a...los SOCIOS se producen con probabilidades iguales. cuadrado de la

una muestra hipotesis
nula.

13 Las categorias de ¢En qué medida la organizacion CONSIDERA Prueba de chi- ,281 | Retener
CLIENTE a...las INSTITUCIONES PRIVADAS se producen con cuadrado de la
probabilidades iguales. una muestra hipotesis

nula.

14 Las categorias de ¢En qué medida la organizacion CONSIDERA Prueba de chi- ,370 | Retener
CLIENTE a...OTRAS organizaciones se producen con probabilidades cuadrado de la
iguales. una muestra hipétesis

nula.

Se muestran las significancias asintéticas. El nivel de significancia es ,05.

Sin embargo, a la hora de hablar sobre los porcentajes actuales sobre criterios basados en la
calidad en las organizaciones, un 24% dice encontrarse entre un 51%- 75% de aplicacion frente a
un 16% que dice no aplicar ninguno actualmente. Sobre las futuras previsiones de implantacion, el
27% del staff de estas ONGS, ONL, asociaciones cree que alcanzara entre el 25% -50%; un 21%
qgue llegara a porcentajes de implantacion entre el 51% - 75%; mientras que un 24% desconoce
hasta qué nivel podra llegar a aplicarlos.

A nivel externo, las lineas prioritarias para el fomento de la calidad en este tipo de micro
organizaciones pasan por el financiamiento publico y soportes externos (21%); el diadlogo con las
administraciones sobre la normativa reguladora (20,5%) y la definicién de politicas de calidad
(19,9%), de acuerdo con los resultados obtenidos en el cuestionario para directivos, profesionales
y voluntarios.

A nivel interno de la propia organizacion, la necesidad de soportes externos (11,65%); la
sensacion de excesiva burocratizacién (11,58 %) o el desconocimiento de estos sistemas
(11,36%) adquieren las puntuaciones mas elevadas en los aspectos considerados como
problematicos, frente a las posibles mejoras en la comunicacién (9,56%); en la gestion (9,44%) o
en los elementos de reflexion sobre la organizacién (9,42%) y la mejora en los servicios e imagen
de las ONG, ONL o Asociaciones (9,29%).

Si atendemos al tipo de sistema de evaluacion que llevan a cabo y a los instrumentos mas
utilizados a este respecto para medir la eficacia de la labor que desarrollan tanto a nivel de
procesos internos como de acciones educativas o formativas, utilizan principalmente un sistema
interno de evaluacién (47%), seguido de un sistema interno y externo (21%); el 17% de los
profesionales y voluntarios desconoce si existe algun sistema.

El porcentaje mas elevado dentro de los distintos instrumentos de evaluacién, es aquel que nos
indica no seguir un plan especifico (13,76%), seguido de los cuestionarios de satisfaccion de los
empleados (13,35%); los voluntarios (12,95%) vy los indicadores de medida del programa o
proyecto (12,79%).



Los protocolos de actuacién no se encuentran registrados formalmente en la mayoria de los casos,
sin embargo, de acuerdo con distintos directivos, profesionales y voluntarios dicen seguir unas
pautas definidas de actuacion segun el tipo de incidencia registrada y los distintos procesos de
comunicacién o gestidn interna; contrastando de esta manera la observacién indirecta y las
entrevistas con los resultados de los cuestionarios como podemos ver en el fragmento de la
entrevista realizada a una de las directivas de una ONG que atiende a grupos en riesgo de
exclusién y promocion de la comunidad.

ENTREVISTADOR: ¢Qué piensa de los protocolos de actuacién ante un problema o situacion?
ENTREVISTADO/A:

Si, tenemos un guion gue es como un guion no escrito pero que es un tipo de funcionamiento que
nosotros ya tenemos claro como tenemos que responder cada vez que surge cualquier problema.
Y a quién tenemos que avisar segun la situacion, si tenemos que avisar por ejemplo un nifio con
servicios sociales o con menores... Para nuestro funcionamiento esta bien. (Coordinadora y
psicéloga).

Otro aspecto que hemos considerado significativo en nuestra investigacién, a tenor de los
resultados obtenidos, es el grado de implicacion de todas las personas que integran estas
organizaciones, tanto a nivel de procesos organizativos como en el desarrollo de las acciones
educativas o formativas, en muchos casos complementarios o suplidores del sistema educativo
formal.

Como vemos en el Grafico 1, se puede establecer una complementariedad significativa entre las
labores que desarrollan la directiva; centrada principalmente en la revision de la mision, visién y
valores de la organizacidon asi como sus lineas estratégicas; la labor de los profesionales técnicos,
centrada no solo en el desarrollo de las actividades sino sobre todo en la formacion, el liderazgo
de los procesos de mejora y la evaluacion de los resultados; y la labor de los voluntarios y socios,
que obtienen las puntuaciones mas elevadas de respuesta en la comunicacion y relaciones
externas y la definicién de los perfiles profesionales y las actividades que necesitan los grupos
atendidos o personas.

Grafico 1
Grado de implicacion y participacion entre la Direccion
técnica, profesionales y voluntarios y socios

B Dareccibn Técnica
B Profesionales Técnicos

# Voluntarios ¥ Socios

Fuente: elaboracion propia

La informacidén obtenida a través del cuestionario de satisfaccion a los usuarios nos permitié
comprobar hasta qué punto son efectivas este tipo de organizaciones en el desarrollo de acciones
formativas o educativas y la consecucion de sus metas y objetivos respecto al desarrollo personal
y comunitario. Si en las entrevistas realizadas, nos encontramos con respuestas por parte de la
directiva, profesionales y voluntarios como por ejemplo:

ENTREVISTADO/A:



La evaluacion de los cambios es un poco complicada porque aqui los cambios se ven muy a largo
plazo. Es dificil encontrar cambios a corto plazo. Entonces... ¢estamos consiguiendo? Desde que yo
llevo aqui trabajando que son tres afios y medios si que he visto muchos cambios. Sobre todo en
los pequeiiitos, en los nifios, que se ha visto bastante la intervencidon con ellos. También se ha
visto el cambio en los adultos que han estado interviniendo. Nosotros luego tenemos que hacer
una memoria justificativa y en la memoria justificativa nos cefiimos a los criterios de evaluacién
gue ya anunciamos en el proyecto. Y los criterios de evaluacién suelen ser los listados de
asistencia a las actividades, y bueno ya mas criterios de tipo cualitativo de los cambios que se han
visto. Con eso por ahora nos ha servido, nunca nos han pedido mucho mas. (Directiva, 15, Abril,
2015).

Por su parte, la percepcion de los usuarios sobre el aprovechamiento para sus vidas tanto a nivel
de relacion e inclusién social como de adquisicion de contenidos, competencias para la vida
profesional y satisfacciéon general con los servicios prestados es muy positiva. El 45,7% de los
encuestados dice estar totalmente satisfecho, seguido de un 37,5% con un grado de satisfaccion
superior al 75%. En la Tabla 4 podemos ver pormenorizadamente los distintos items sobre los que
se les pregunté.

Tabla 4
Grado de satisfaccion sobre las
actividades educativas - formativas ofertadas.

GRADO de SATISFACCION DE LOS USUARIOS SOBRE LAS ACTIVIDADES EDUCATIVAS-FORMATIVAS
Nada Ao DBastante Tomalmente NODNR
satisfecho  satisfecho  satisfecho  satisfecho

1. Tengo confianza en la ONG, Asociacion. 1% 3% 13% B51%  NN9%
1. Estoy satisfecho/a de pertenecer a esta ONG, Asociacion. 05% 46% 20.1% 652 % 19%
3. Estoy informado/a de todos Jos Proyectos v Actividades en las que puedo participar. 4% 114% 1% % 1.9%
4, Me informan de otros servicios que prestan o a Jos que puedo acceder. 19% 7% W%  M3% 2%
5. La organizacion v ¢l funcionamiento de la ONG, Asociacion son buenos. 05% 41% 73 % 63,2 % 10%
6. Estoy satisfecho con las instalaciones v ¢l mantenimiento de la ONG, Asociacion. 21% 146% 263 % 3% 24%
7. Conozco 2 la persona responsable de cada actividad. 17T% 124% 238 % 5.1% 1.9%
8. El personal y voluntarios me atienden cuando les planteo cualquier asunto, 05% 63% 4% 68.6% 22%
9. Responden a mis necesidades - quejas - sugerencias. 4% 13% W% §0.4% 24%
10. El material utilizado en las actividades es de calidad y adecuado. 1% 78% 1% 8% 19%
11, Estoy satisfecho/a con las actividades planteadass. e 6.6 % 17% 623 % 24%
12, La enseiianza recibida es de calidad, s 20% M% 66,7 % 1%
13. Los tiempos de cada actividad son adecuados. 19% 122% A% 513 % 27%
14. La convivencia es buena. 12% 29% 192% 4% 27%
15, Se desarrollan valores de cooperacion, justicia, responsabilidad, ete,. ™0 44% L% 23 % 22%
16. Los conflictos se resuelven de manera dialogada. 15% 56% 9% 1% 24%
17. Los profesionales, voluntarios se preocupan por los nitios, adultos, usuarios... 1% 36% 4% 3% 21%
18. La comunicacién es fluida entre el educador y los usuarios. e 2% W% 6% 2%
19, Se comentan los progresos v dificultades durante las actividades, 1% 49% 3% 514 % 39%
20. Se recibe orientacion sobre como estudiar y para la vida profesional. 19% 114% 204% 5% 49%
11. La formacion - preparacion de los responsables de las actividades es adecuada. 0.7% 6% U8% 2% 46%
10, Las medidas de seguridad y salud en las actividades son adecuadas, 19% 63% B3% 6% 36%
13, Se organizan actividades con otras ONGs, Asociaciones del entorno cercano. 1% 129%  Wl1% 43% 3%
24, La ONG, Asociacion colabora con entidades oficiales (Administracion, Ayuntamientos, efc.) 46% 01% B5% SLE% 6.1 %
13, Las actividades desarrolladas repercuten sobre el barrio, localidad. 4% 121% 0,7 % 17% 41%
26, Recomendaria esta ONG, Asociacidn a otras personas. 03% 3% 02% M5 % 17%

Fuente: elaboracidn propia

Pasamos ahora a presentar los resultados referidos a la metodologia de trabajo a nivel educativo
de las ONG, ONL, Asociaciones. Dentro del cuestionario pasado a la direccion técnica,
profesionales y voluntarios hemos investigado aspectos relacionados con la planificacion de las
actividades educativas y formativas; las caracteristicas de los educadores y formadores; la
metodologia de trabajo utilizada; las caracteristicas definitorias de estas acciones educativas no
formales; su evaluacién y posibles elementos impedidores del aprendizaje para los usuarios o
grupos sobre los que intervienen.

En la planificacion de este tipo de actividades educativas, la adecuacion del calendario propuesto
para su realizacion (14%), la correspondencia de los objetivos con la “personalidad” de la



organizacion (14,8%) y la adecuacién de los contenidos a las necesidades de los grupos a los que
se dirigen (14,3%) adquieren las puntuaciones mas altas. Igualmente, destacamos la aplicacién
practica de los contenidos a la vida cotidiana de los usuarios (13,9%).

La metodologia de trabajo difiere en base a la idiosincrasia de cada ambito de intervencién, asi
como la situacion personal o grupal en la que se encuentren los usuarios de estas micro
organizaciones. Sin embargo una vez disefiadas, las acciones educativas y formativas que se
llevan a cabo responden a unos patrones comunes que hacen referencia como podemos apreciar
en las puntuaciones obtenidas respecto a la organizacién del ambiente (10,35%), el caracter
activo-participativo (10,33%) y el uso de estrategias basadas en la inteligencia emocional (10%),
el desarrollo y adquisicion de destrezas y competencias (10%); hemos querido resaltar también el
fomento del pensamiento critico y los valores democraticos (10,2%) en estas organizaciones. Las
puntuaciones mas bajas las encontramos en la utilizacion de las TIC (9,5%) o en los aspectos
magistrales (9%).

Las actividades educativas y formativas propiamente dichas, de acuerdo con los resultados
obtenidos, no requieren materiales costosos (11,79%); son funcionales (11,58%) y pretenden la
modificacion de conductas (11,53%), definiendo los pasos a seguir (11,67%). Los porcentajes
mas bajos hacen referencia a la falta de apoyos suficientes y a la escasa colaboracién de las
familias (10,34%).

Analizamos también las habilidades y competencias mas demandadas de acuerdo con los
usuarios: destacan en puntuacion la empatia con los problemas de los usuarios (11,6%), junto
con la implicacion personal en la organizacién (11,5%). La facilidad para establecer relaciones
interpersonales (11,3%) o motivar a los clientes (11,2%), son otras cualidades también
demandadas, frente a otras mas académicas como son el dominio de distintas herramientas
didacticas (10,6%) o el dominio de los contenidos (10,6%)

La evaluacién de la labor educativa o formativa realizada por la organizaciéon es un punto sensible
gue hemos querido investigar; debido a las dificultades intrinsecas que derivan de la educacién no
formal. Nos encontramos con grupos o personas en los que los objetivos, contenidos o
competencias a adquirir no son faciles de medir, o concretar en ocasiones el grado de adquisicion
a corto o medio plazo, pero sin embargo es una tarea ineludible para poder seguir mejorando la
atencion realizada y comprobar hasta qué punto es efectiva.

Las puntuaciones mas altas en este apartado las hemos encontrado en la prevision de
procedimientos de evaluacién adecuados a los objetivos, contenidos y actividades desarrolladas
(15%); la utilizacidon de instrumentos especificos de evaluacion (14,7%); la utilizacion de
instrumentos fiables de recogida de informacion (14,4%); asi como la prevision de momentos con
los usuarios para determinar su evolucion (14,2%) y la evaluacidn en base costes-beneficios
(14,2%). Los porcentajes mas bajos en base a las respuestas dadas los podemos encontrar tanto
en la evaluacién interna como externa.

El dltimo aspecto que quisimos investigar, hace referencia a posibles elementos impedidores del
aprendizaje. Desde la experiencia de los distintos equipos de trabajo, estos consideran que el
principal handicap a trabajar con las personas que acceden a las ONGS, ONLS, Asociaciones es la
desconfianza en las posibilidades propias (18,1%), junto con problemas personales que dificultan
su concentracion (17,2%) o la falta de tiempo (16,9%). Sin embargo, |la considerable carga de
trabajo que realizan, desde la experiencia vivida, es la menor puntuada como problema para
favorecer el aprendizaje (15,2%).

4. Conclusiones

La labor realizada a lo largo de estos anos en la investigacion que presentamos ha sido compleja,
laboriosa y utdpica. Ha pretendido visualizar una realidad existente no conocida hasta el momento
y que puede dar lugar a un fuerte impacto en la forma de trabajo de este tipo de organizaciones;
que intentan favorecer el desarrollo y acceso a los derechos fundamentales y el aprendizaje a lo
largo de la vida capacitandoles no solo a nivel profesional sino también a nivel personal y vital
(Enkvist, Martinez Lucena, & Segui Pons, 2011; Santiago Etxeberria, Lukas Mujika, Lizasoain
Hernandez & Joaristi Olariaga, 2012).

La complejidad de su labor educativa-formativa radica en la multicausalidad de las realidades
sociales encontradas, y a pesar de la falta de sistematizacion o mayor atencién a los procesos
clave, la logistica o aspectos menos interesantes para los profesionales o voluntarios como pueda
ser el marketing y visualizacidon de sus servicios frente a la atencién directa, debemos decir que la
labor que estan realizando actualmente es vital para conseguir futuras generaciones



comprometidas en el deber social de mejorar la sociedad y evitar mayores bolsas de exclusiéon
(,Derrico, 2001; Cafas Calvo, Mora Meson, Navarro Monge, Ruiz Quesada, Solano Aguilar, De los
Angeles Roco & Usaga Vargas, 2007).

Hemos podido constatar una desactualizacion de las distintas bases de datos relacionadas con
estos agentes sociales, asi como un insuficiente colaboracion en red dentro de los distintos
ambitos en que intervienen (accion social, dependencia, igualdad de género, inmigracion, valores
democraticos); e incluso a nivel teérico hemos llevado a cabo una recopilacién de los documentos
mas relevantes sobre gestién de la calidad, educaciéon no formal y las organizaciones relacionadas
con la economia social, la beneficencia o el tercer sector de accidon social como es definido en la
actualidad.

Este trabajo de investigacion esta generando y generara un impacto significativo uniendo y
enriqueciendo a la vez tanto la teoria como la practica vivida por todos estos profesionales que
han colaborado con nosotros.

Los resultados obtenidos nos hablan de un estancamiento o desconocimiento incluso de las
ventajas que pueden aportar los sistemas de gestion de la calidad a este tipo de organizaciones
(Pérez Juste, 2005; Rojas y Rodriguez, 2012), que solo los aplican o se acercan a ellos por la
necesidad de competir y optar a las distintas subvenciones y ayudas gubernamentales para poder
seguir desarrollando su vital labor de compensacion de aquellos aspectos que el sistema no llega a
contemplar.

Cualquier tipo de investigacion desde nuestro punto de vista debe tener un caracter aplicado y
aportar riqueza a la sociedad en su conjunto (Martinez, 2007; Frutos, 2010; Gavari, 2014). Si
bien, todos los objetivos planteados no fueron alcanzados en su totalidad, si hemos conseguido
aportar una primera visién sobre el estado real de implantacion de los sistemas basados en la
calidad en contextos no formales en la ciudad de Granada; respondiendo asi al objetivo general de
esta investigacion.

Dentro de los objetivos especificos, la verificacion de estas mejoras antes y después de la
aplicacién de estos sistemas, normas e instrumentos no pudo ser confirmada en su totalidad, lo
gue requerira posteriores estudios. Sin embargo, la identificacién de las metodologias de trabajo
empleadas, asi como la efectividad de la labor educativa- formativa desarrollada creemos que si
fueron conseguidos.

Como futuras lineas de trabajo y sobre las que ya hemos comenzado a trabajar, nos centraremos
en:

e La visualizacion de toda esta informacion a través de distintos medios.

¢ La presentacion de un informe a los principales responsables de las bases de datos de las
administraciones.

¢ El fomento de los distintos grupos de investigacién de la Universidad relacionados con la
educacién no formal.

e La promocion en la implantacion de sistemas, normas e instrumentos de calidad adaptados al
T.S.A.S.
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