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PRESENTACION

Calidad no es un tema nuevo para la formaciéon como si lo es el uso de estandares o normas interna-
cionales en el ambito de las Instituciones con el objeto de generar una nueva cultura institucional.
Ciertamente, en el marco de estrategias de implementacion de una gestion de calidad total; cada vez
mas Instituciones de Formacién de América Latina se han interesado, con bastante éxito, en utilizar
normas internacionales para certificar la calidad de su proceso formativo.

Cinterfor/OIT se ha preocupado siempre por divulgar las tendencias y nuevos rumbos asi como por
dar a conocer las buenas practicas que impregnan la formacion y ocasionan mejores resultados para
los usuarios. Es asi como el objetivo que se propone el presente documento es divulgar este fendomeno
de reciente aparicion, se intenta dar a conocer lo que esta ocurriendo en la materia y llamar la atencion
sobre las caracteristicas que la tendencia a la gestion de calidad en la formacion esta presentando.

No intenta este trabajo convertirse en un manual técnico para guiar la aplicacion de las normas; mas
bien busca reflejar las experiencias y motivaciones que manifestaron muchos de quienes las vivieron
en las Instituciones y fuera de ellas. Se han incluido referencias teoricas a las ventajas de la normali-
zacion como base del aseguramiento de calidad; se han relatado las experiencias de varias institucio-
nes de formacion que han obtenido la certificacion de calidad y se ha estructurado una parte final con
lo més sustancial de varios estandares que tienen que ver con el trabajo de las Instituciones.

Lejos de poner punto final a las multiples inquietudes e iniciativas, debates y afirmaciones que exis-
ten o pudieran surgir; el trabajo presenta varios temas que seguramente daran pie a interesantes polé-
micas. En ese sentido se espera sea parte del “puntapié inicial” en el avance conceptual sobre esta
significativa tendencia hacia la gestion de calidad total. Como siempre Cinterfor/OIT estara muy
atento a captar las reacciones y demandas por mayor informacion a fin de continuar en el perfeccio-
namiento continuo de esta linea de trabajo que no es mas que otra parte de la realidad del rico espacio
institucional de la formacion en la region.
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LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA FORMACION PROFESIONAL

El uso de estandares y sus diferentes aplicaciones

“Mida dos veces y corte sola una”

Escrito en el taller de carpinteria de un Centro de Formacion del HEART-NTA.
Jamaica.

INTRODUCCION

La creciente utilizacion de los estandares de calidad como apoyo a una bien sucedida gestion, es una
de las mas fuertes tendencias de la formacion en estos tiempos. Este documento se propone analizar
la situacion actual de la gestion de calidad mediante la aplicacion de estandares en las Instituciones de
Formacion Profesional de América Latina y el Caribe. También examina la relacion de los estandares
con el tema de aseguramiento de calidad. Al efecto da un rapido repaso a las principales tendencias de
aplicacion de los conceptos de calidad, revisa algunas experiencias de gestion de calidad en las Insti-
tuciones de Formacion y termina en el analisis del uso de estandares para la gestion y la garantia de
calidad.

1. EL CONCEPTO DE GESTION DE CALIDAD
EN LA FORMACION PROFESIONAL

La gestion de la calidad ha sido siempre una de las maximas preocupaciones de las Instituciones de
Formacion Profesional (IFP). Como Instituciones Nacionales su interés por dar una adecuada res-
puesta a las necesidades que atienden pasa, obviamente, por una buena “calidad”.

También los interesados en la formacion o mejor, los

clientes de las instituciones, desean que la formacion La gestion de calidad es una estrategia
recibida corresponda con las habilidades y competen- organizativa y un método de gestion que
cias demandadas en el trabajo. Ante la cada vez ma- hace participar a todos los empleados y pre-
yor demanda por formacion y ante las rapidas y cam- tende mejorar continuamente la eficacia de
biantes condiciones, se ha hecho necesario que los una organizacion en satisfacer el cliente.
oferentes de .cape'mtamon demuestren ante la socie- CEDEFOP. 1998

dad un trabajo bien hecho. Por su parte los fondos

asignados a la formacién son de tal importancia que,
frecuentemente se requiere un analisis de su correcta aplicacion y sobre todo de su impacto; en el
cual, la calidad de la formacion tendrd, indudablemente, efectos positivos.

Para muchos, el concepto de calidad aplicado a la formacion se resume en el éxito que tengan los
egresados en el mercado de trabajo. Para ello se utilizan diferentes estrategias las cuales se han
desarrollado y evolucionado a partir de los afios 80 con el llamado “boom” de la calidad. El analisis
de la calidad en la formacion se puede hacer desde el punto de vista de la gestion de la institucion bajo
el supuesto de que una organizacion que cumpla los principios implicitos en la norma, asegurara
consistentemente la calidad de sus productos.
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Asi es como muchas instituciones de formacion han definido explicitamente una politica de calidad y
en consecuencia practican una gestion estratégica de la calidad. Ello implica ubicar referentes inter-
nos y externos y aplicar decisiones que combinen ambos para avanzar hacia el logro de objetivos.

Implementar una gestion de calidad conlleva la aplicacion de varios principios basicos:
*  Una clara orientacion al cliente: Comprender y satisfacer las necesidades de sus clientes
*  Mejora continua de lo que hace la institucion: Calidad como una filosofia que jamas termina
*  Procesos definidos y consistentes: Se definen y se garantiza su cumplimiento

e QGarantia de calidad de los procesos: La calidad de un producto deviene de los procesos
precedentes.

*  Prevenir en lugar de supervisar: Los costes de medidas preventivas son menores que los de
una estrecha supervision

Las organizaciones que han implementado la Gerencia de Calidad, han aceptado por lo general los
siguientes principios':

*  Compromiso de la direccion

»  Trabajo en equipo

* La calidad es tarea de todos

*  Centrada en hechos y el conocimiento de datos objetivos

*  Solucidn sistematica de problemas concebidos como “todo lo que puede mejorarse”

Se reconocen dos vertientes principales en la aplicacion del concepto de calidad en la formacion. La
primera tiene que ver con el aseguramiento o garantia de calidad y la segunda con el desarrollo de
acciones de gestion de calidad.

1.1. ESTANDARES Y GARANTIA? DE LA CALIDAD

La garantia de calidad por lo general implica la comparacion entre un determinado producto o servi-
cio y un estandar, previamente definido, que establece los criterios para calificar la calidad de dicho
desempeiio.

En este ambito el estandar crecientemente utilizado es la norma ISO* 9000. Esta norma se refiere a la
garantia de calidad en una perspectiva general, no especificamente asociada a un producto o servicio
determinado. Los consumidores son el punto de partida. Actualmente hay una alta valoracion sobre
las normas ISO como un “sello de calidad” y esta valoracion ha hecho que se extienda su uso a las IFP.

Las IFP que se incorporan a la filosofia de gestion de calidad estan actuando sobre sus procesos,
definiéndolos, documentandolos y verificando que se desarrollan de una forma sistematica y consis-
tente. Se esta actuando sobre los “inputs” de las IFP para lograr sus objetivos. Normalmente los
estandares de calidad se aplican dentro de una concepcion amplia de una gerencia de calidad que
aplica los principios basicos antes anotados.

De hecho los estandares de las normas ISO se refieren fundamentalmente a los procesos, su consis-
tencia y sistematicidad. Constituyen un método para estandarizar las actividades de la organizacion y
dar fiabilidad a sus clientes sobre la calidad esperada de los productos y/o servicios. La familia de

! Aplicaciones de las normas ISO 9000 a la ensefianza y la formacion. European Training Foundation. 1998

2 En la literatura en inglés se maneja como Quality assurance. Conservando la consistencia con la mayoria de
traducciones, hemos optado por usar el término “garantia de calidad”

3 Es la Organizacion Internacional de Normalizacion. Acronimo por: International Organization for Standarization.
Se fundd en el Reino Unido después de la IT guerra mundial con el objetivo de promover las normas internacionales
para facilitar el intercambio mundial de bienes y servicios.
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. normas ISO 9000 se aplica en la gestion
La serie de normas ISO 9000 fue adoptada en 1987 por de calidad. de hecho los estandares ISO

el Comité Europeo de Estandarizacion y luego asumida
mundialmente por ISO en 1994. La ultima version de la
norma data del afio 2000. El principio de la certificacion
bajo la norma ISO esta basado en la revision y el che-
queo de la conformidad con la norma, esta provee un
método uniforme para la inspeccion de calidad.

no se relacionan con las caracteristicas in-
trinsecas al producto. Dicho de otro modo:
no obstante una IFP este certificada bajo
ISO 9000¢, se requieren certificados de
competencia en relacion con la calidad del
desempeno de sus egresados.

1.2. ESTANDARES Y GESTION DE CALIDAD

El que una organizaciéon emprenda un proceso que garantice su calidad no es solo un tema de proce-
dimientos; varios analisis han develado una caracteristica clave subyacente en estas acciones. Se trata
de la forma en que la adopcion de los principios de la calidad total y el consecuente viaje a través del
proceso de certificacion, generan valiosos resultados para el aprendizaje organizacional que las teo-
rias de la gestion del conocimiento han reivindicado.

El aprendizaje institucional

En varias experiencias de aplicacion de las normas ISO se ha documentado el necesario proceso de
formacidn para todos los trabajadores. Este aprendizaje va ligado a la estructuracion, conformacion,
mejoramiento y documentacion de los procesos. Las personas que intervienen en ello deben
cuestionarse, hacer explicitos los procedimientos y documentarlos.

En este camino se encuentran traslapes y vacios que en la mejora que conllevan, de nuevo implican
aprendizaje. La complejidad que introduce el analisis de los procesos demanda y desarrolla nuevas
formas de aprendizaje.’

Cierto es que también les cabe el debate sobre el siempre presente riesgo de la sobre- definicion.
Detallar los procesos y describir pasos y procedimientos tiene un umbral a partir del cual se cae en la
sobre especificacion y se anula la capacidad descriptiva de la documentaciéon. En términos de la
gestion del conocimiento, el proceso de documentacion es un proceso de codificacion del conoci-
miento y en ese proceso, “los abusos de codificacion pueden reducir los espacios de aprendizaje y
provocar a la larga un estancamiento en la evolucion de la organizacion™.

La administracion del conocimiento

El conocimiento es hoy valorado como un recurso; el mas valioso quiza en el ambito de las IFP. Tales
IFP son organizaciones dedicadas a generar conocimientos aplicados a la formacion. Su méas valioso
activo deriva de la capacidad de traducir las demandas del trabajo en programas de formacion; cono-
cimientos codificados que tienen la capacidad de inducir el desarrollo de competencias laborales.

Después de los cruciales afos 80, cuando se formularon toda clase de argumentos sobre el agotamien-
to del modelo institucional en la formacion; los modelos alternativos que se probaron demostraron
sus deficiencias justo en este tema. La habilidad de acumular conocimientos, capacidades educativas,
metodologias de disefo y formacion, docentes calificados y procesos de ensefianza aprendizaje es un
rasgo tipico de la organizacion institucional de la formacion.

* Aunque se hace referencia genérica a ISO 9000, es bien sabido que la norma ISO 9001 es la que se utiliza para
la certificacion.

> Competencia Laboral. Sistemas, Surgimiento, Modelos. Mertens. Leonard. Cinterfor/OIT. Montevideo. 1996.
¢ La gestion del conocimiento productivo: las normas ISO y los sistemas de aseguramiento de calidad. Revista
Comercio Exterior. Villavicencio, Daniel. Salinas, Mario. México. Junio 2002.
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Las IFP han mostrado desde la tltima parte de los 90 esa capacidad y han aplicado sus conocimientos
para desarrollar nuevos; para innovar en los programas y aplicar nuevos métodos. Indudablemente, la
codificacion desarrollada en los procesos de gestion de calidad permite esa acumulacion y su puesta
al servicio de la formacion. Esta es una de las ventajas potenciales de la utilizacion de un sistema de
certificacion de calidad en las IFP.

La capacidad de innovar que demuestran las IFP estd demostrando que sus colaboradores pueden
poner en practica las experiencias acumuladas y generar asi nuevos productos pedagogicos. En ello,
el ambiente organizacional es fundamental y la deliberada intencion de las IFP por mejorar sus capa-
cidades facilita que se establezcan proyectos y areas de trabajo proclives a la generacion de conoci-
miento.

Las IFP orientadas al conocimiento “aprenden” mediante el almacenamiento, la movilizaciéon y la
administracion de sus experiencias e informaciones. La interaccion con el sector empresarial, la ob-
tencion de datos sobre la evolucion de los sectores economicos y el contenido de las ocupaciones;
todos ellos son elementos de conocimiento acumulado.

El trabajo de documentacion de los procesos que apoyan la acumulacion y generacion de conoci-
miento tiene una alta relacion con la codificacion que se realiza durante los procesos de certificacion.
Esa parte del conocimiento queda incluida y codificada en los manuales y procedimientos estableci-
dos donde ademas de definir la politica de calidad es necesario hacer una clara enunciacion del
proceso de formacion profesional, los responsables de la gerencia de calidad y en suma las responsa-
bilidades de acuerdo con cada proceso.

El reconocimiento regional y global

El mercado de trabajo es cada vez mas complejo y menos tradicionalmente organizado. La otrora
tradicional separacion entre tiempo de trabajar y tiempo de estudiar, el lugar de trabajo y la casa, el
lugar de trabajar y el lugar de aprender, es hoy en muchos casos difusa.

También, el nimero de oferentes de formacion se ha

incrementado. Ya no son solo las [FP nacionales las En la Unién Europea, dentro de la modali-
que prevalecen. Unas veces por exceso de demanda y dad de formacién continua es muy difundido
otras, por la complementaria existencia de fondos para el uso de normas de calidad.

la contratacion de formacion, se ha incrementado el

, . ., Desde el afio 1989 se aplica la norma EN
numero de instituciones que ofrecen capacitacion.

45013 “Criterios generales para los organis-

Tales ofertas son de variada calidad, y tanto para los mos que administran la certificacion de per-
clientes como para quienes contratan, desde el sector sonas” Esta norma fue tomada pro ISO
publico tales programas, se esta precisando un refe- como base para su aplicacion mundial como
rente sobre la calidad de los servicios. En este caso el norma 1SO 17024.

interés por la calidad proviene tanto de quienes de-
sean capacitarse como de los empresarios que desean
invertir en la capacitacion de sus trabajadores, como de quienes aportan los fondos.

De ahi que también crecientemente se estén aplicando los mecanismos de certificacion de calidad
como medida de reconocimiento en un mercado altamente concurrido. Se tiene asi una segunda ver-
tiente en la utilizacion de estandares, en este caso centrados en la garantia de calidad.

2. LA GESTION DE CALIDAD EN LAS INSTITUCIONES DE FORMACION

La entrada progresiva de nuevos actores en la oferta formativa, la disposicion de una mezcla de
fuentes financieras y la necesaria pertinencia reclamada a los programas formativos son entre otros,
factores que han incidido en la génesis de los procesos de modernizacion y transformacion de las
instituciones. Actualmente los procesos de transformacion y adaptacion al cambio son temas priorita-
rios en la agenda de las instituciones de formacion.
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Crecientemente los clientes, usuarios de la formacion, en un mercado diverso y de multiples ofertas
requieren conocer las mejores, las que mas garantias de calidad les brindan. Tanto empresarios como
trabajadores buscan sefiales de eficiencia. Los proveedores de recursos de financiamiento también se
interesan en la mejor utilizacion de los fondos invertidos en formacion. Instituciones gerenciadas con
calidad representan una garantia social a la eficiencia del gasto publico en formacion. El mismo
razonamiento puede aplicarse a los fondos provenientes del sector privado; deben llegar a organis-

mos que puedan dar cuenta de procesos formativos pertinentes, eficaces y eficientes.

Calidad y desarrollo tecnolégico

Algunas Instituciones de formacién participan en
las politicas nacionales de calidad y trabajan en
asocio con los organismos nacionales de norma-
lizacién y acreditacion. Estos trabajos conjuntos
se evidencian en la acreditacion de sus Centros
de Desarrollo Tecnolégico (ISO 17025) para pres-
tar servicios de metrologia o ensayos, requeridos
para el cumplimiento de normas de calidad de di-
versos productos en los mercados nacionales e
internacionales. Es el caso de los Centros Nacio-
nales de Tecnologia del SENAI y los Centros de
Desarrollo Tecnologico del SENA. También se
desarrollan acciones de formacién y asesoria a
las empresas para la implementacion de sistemas
de aseguramiento de calidad; un servicio cada vez

De ahi que las instituciones de formacion profe-
sional se interesen por mejorar la eficiencia y
pertinencia de sus actividades lo cual se refleja
recientemente en la adopcion de mecanismos de
gestion para el aseguramiento de la calidad.

Esta tendencia viene siendo expresada median-
te la adopcion de acciones de direccion y parti-
cipacion en las cuales se adoptan herramientas
y se ejecutan acciones institucionales encami-
nadas a desarrollar una cultura de calidad. Tales
acciones, usualmente inmersas en la filosofia del
mejoramiento continuo o en procesos de moder-
nizacion institucional implican actividades de
capacitacion a los funcionarios, busqueda de fac-
tores criticos, aclaracion de la mision y objeti-
vos que conllevan, por si mismas, mejoras cua-
litativas institucionales.

mas frecuente en la oferta de las instituciones;
como ocurre con los Centros de Servicios a las
Pequefias y Medianas Empresas del SENATI que
imparten capacitacion con énfasis en el mejora-
miento de la calidad.

De modo simultaneo las instituciones han bus-
cado un sello de calidad externo y han acudido a
la garantia de la certificacion de calidad auditada
y comprobada por un organismo externo bajo la
familia de normas ISO-9000.

2.1 ALGUNAS EXPERIENCIAS DE CERTIFICACION DE CALIDAD
EN INSTITUCIONES DE FORMACION

En Europa desde comienzos de los afios 90 y un poco después en la region de América Latina, las [FP
iniciaron actividades para la gestion y el aseguramiento de calidad en la formacién. Las primeras
instituciones implementaron los mecanismos de la gerencia de calidad total y en su mayoria todos
buscaron la certificacion bajo las normas ISO 9000. En el presente aparte se describiran algunas
experiencias institucionales’ y se hara un recuento de la informacion recabada en una encuesta apli-
cada a las Instituciones que obtuvieron la certificacion de calidad en los ltimos afios.

El Servicio Nacional de Aprendizaje Industrial (SENAI) de Brasil cuenta con una de las experien-
cias mas antiguas de la region con antecedentes en el Departamento Regional de Santa Catarina a
partir de la aplicacion del programa de las 5 “S™® y la posterior recomendacion para la certificacion
ISO-9000 en 1997. También se han certificado bajo normas ISO 9000 varios Departamentos Regio-
nales como se describe mas adelante. También el Departamento Nacional del SENAI fue certificado
con la ISO 9001 con aplicacion en: Planificacion, Desarrollo y Coordinacion de Proyectos Estratégi-
cos y Proyectos de Mejoramiento Operativo.

7 No sera una enumeracion exhaustiva; se incluyen por pais, las experiencias de las cuales se ha logrado recabar
informacion.

8 Sistema de la gerencia japonesa de calidad orientado a fomentar el orden y limpieza. Las 5 “S” son: Seiri:
Arreglar; Serton: Ordenar; Seisou: Limpiar; Seiketsu: Mantener; Shitsuke: Disciplina.
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Como antecedentes del trabajo hacia la gestion de calidad en SENAI se pueden mencionar:

*  Participacion como coordinador del Subprograma General III del Programa Brasilefio de
Calidad y Productividad (PBQP) en1992 : “La Educacion, Formacion y Capacitacion de
Recursos”

* Integrante de la Comision del Subprograma General IV del PBQP - 1992 “Adaptacion de los
servicios tecnoldgicos para la calidad y productividad”

A partir de 1993, SENALI utiliz6 ampliamente un sis-

tema interno de gestion y reconocimiento de la cali-
dad de sus Centros de Formacion que a partir de un
proceso de evaluacion, les otorgaba el titulo como
“Centros Modelo de Educacion Profesional” o “Cen-
tros Nacionales de Tecnologia”. El sistema se inspir6
en los criterios del Programa Nacional de Calidad entre
los cuales se cuentan: Gestion de Procesos, Gestion

SENAI es la institucidn de formacion profe-
sional en el Brasil para el sector Industrial.
Establecido en 1942, es una de las Institu-
ciones de formacién mas antiguas de Amé-
rica Latina, hoy en dia el SENAI cuenta con
417 unidades fijas y 317 unidades moviles.

de Personas, Liderazgo, Planeamiento Estratégico, Enfoque centrado en el cliente y en el mercado,
Resultados y Gestion de Informacion. Comprendia tres niveles progresivos de conformidad con los
criterios, los cuales de modo ascendente definian las categorias: Bronce, Plata y Oro.

Mision del SENAI:

“Contribuir para el fortalecimiento de la in-
dustria y el desarrollo pleno y sustentable
del pais, promoviendo la educacion para
el trabajo y la ciudadania, asistencia téc-

En el trabajo del SENAI hacia la calidad total, el pro-
yecto nacional CENATEC en 1993 (Centros Naciona-
les de Tecnologia) marco un hito. Su objetivo central
tendia a que las escuelas técnicas implantasen un modelo
de gestion de calidad. Este fue un proyecto de ambito
nacional con los siguientes objetivos especificos:

nica y tecnolégica, la produccién y dise-
minacién de informaciones y la adapta-
cion, generacion y difusion de tecnolo-
gias.”

* Establecer una alianza estratégica entre el SENAI y
los diversos sectores sociales ligados al sector pro-
ductivo, para elevar la capacitacion tecnologica del
Pais.

*  Formar una red de polos de competencia en las diversas areas tecnoldogicas.
»  Consolidar la gestion por la calidad en las Escuelas Técnicas.

*  Absorber, adecuar y difundir innovacién y tecnologia, visando la mejoria continua del proceso
de ensefianza-aprendizaje.

El proceso que se adelantaba dentro de este programa B _
tendia a cumplir con los rigurosos requisitos del pre- Politica de calidad del SENAL. Departamen-

mio nacional de la calidad mediante las siguientes eta- to Regional de Pernambuco: “Buscar la ex-
pas: celencia en calidad, fundamentandose en los

o . . siguientes principios:
e Concepcion via Planificacion

(Administracion Estratégica enfocada en la
Planificacién)

+  Mejoria continua de los servicios pres-
tados

+  Desarrollo de los colaboradores, estimu-
lando el crecimiento continuo

«  Satisfaccién y superacion de las nece-
sidades de sus clientes”

e Implantacion
(Gestion por la Calidad Total)

e Evaluacion
(Premio Nacional de la Calidad)

Posteriormente, en 1996, dado el éxito del proceso CENATEC, el Departamento Nacional del SENAI
desarroll6 otro proyecto para la gestion de la calidad total en las escuelas de aprendizaje. Su objetivo
era implantar en los CEMEP (Centros Modelo de Educacion Profesional) los principios de la calidad
orientados hacia la formacion para el trabajo.

Ya desde mediados de la década de los 90, el avance de la politica de calidad en la institucion propicio
que varios Departamentos Regionales emprendieran el proceso de certificacion de calidad. En el
grafico siguiente se muestran los diferentes Departamentos Regionales con certificacion ISO 9000:
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ALGUNAS CIFRAS DE CERTIFICACION POR D.R.

DR-SC
1SO 9001
14

12

1SO-9001
1SO-9002
1ISO-17025

DR: DIRECCION REGIONAL

GRAFICO CON FINES SOLAMENTE ILUSTRATIVOS

Entre las Direcciones Regionales que han alcanzado la certificacion de calidad se estan: Alagoas,
Amazonas, Bahia, Ceard, Distrito Federal, Espiritu Santo, Minas Gerais, Parana, Pernambuco, Rio
Grande del Sur, Rio Grande del Norte, Santa Catarina, San Pablo y Sergipe. En total SENAI tiene mas
de 180 certificaciones de calidad, la mayoria para escuelas de formacion, otras para sus laboratorios
y otras mas para las sedes de los departamentos nacionales. Ademas existen unos 35 procesos de
certificacion en curso.

Es notable la participacion de las diferentes Direcciones Regionales en la definicion y establecimien-
to de una politica de calidad articulada con los actores de la actividad econdmica en el respectivo
Estado.

De este modo SENAI integra diferentes herramientas de gestion en la linea de construir una organiza-
cion que aprende y es capaz de mejorar dia a dia sus procesos a favor de una mejor formacion y en
ultimas de la competitividad y productividad de la economia brasilefia.

El Servicio Nacional de Aprendizaje Rural (SENAR) en su Administracion de Minas Gerais, esta-
blecido en 1993, tiene como uno de sus pilares basicos la calidad de los servicios prestados. Por esta
razon implant6 el Programa SENAR de Calidad Total donde fueron aplicadas varias metodologias
como: Trabajo en equipo, Analisis estratégico, las 5 “S”, los “cafés con calidad”, paneles de calidad
y el periddico de la calidad entre otros.

Los procesos fueron registrados y puestos a disposicion de todos, de modo que se convirtié en una
entidad transparente en su funcionamiento. En el afio 1999 SENAR-MG accedi6 a la Certificacion
ISO 9002 de 1994. Actualmente la Institucion se esta preparando para recibir la auditoria técnica
apuntando a la Certificacion ISO 9001 version 2000.

El Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo (SENCE) de Chile fue el primer Servicio Publico
en ese pais en obtener una certificacion de calidad de la familia ISO 9000. En Enero del 2000 recibio
el certificado del Bureau Veritas Quality International (BVQI) que acredita que el proceso de Consti-
tucion de Organismos Técnicos de Capacitacion en la Region Metropolitana “cumple con los reque-
rimientos de estandares de calidad ISO 9002”.

El Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA) de Colombia, logré en Abril del 2003 la certificacion
ISO 9001:2000 de tres de sus Centros de Formacion en la Regional Antioquia. Se traté del Centro



12

Nacional de la Construccion, Centro Nacional de la Madera y Centro Nacional del Calzado y Manu-
factura del Cuero. Previamente la Subdireccion de Planeacion de la misma regional habia alcanzado
el certificado ISO. La Institucion ha emprendido, en el marco de su Plan Estratégico, el proceso que
le permita certificar sus 114 Centros de Formacion en todo el pais; se ha planteado como meta alcan-
zarlo antes del 2006. E1 SENA también presta asesoria y asistencia técnica a las empresas que aplican
a la certificacion ISO.

El Instituto Nacional de Aprendizaje (INA) de Costa L
Rica, una de las primeras instituciones en iniciar el Como antecedepte .e,‘ la certlflcacpn de S.u
proceso de aseguramiento de calidad; accedio a la cer- Unidad d_e Acre('i!tar;lf)'n, el INA habia Obt?,m'
tificacion ISO 9000 para su Unidad de Acreditacion’ do la mejor' C‘?hﬂcacmn en una e\{alu?c'qn’
en junio de 1998. Auditorias de seguimiento fueron basad? en indicadores, entre 29 'nStlltuf:lo'
desarrolladas en diciembre de ese afio y en junio de n.es pUbhcaS. de Costa Rica ,‘,4”6 realizo el
1999. Dicha Unidad se encarga principalmente de Sistema Nacional de Evaluacion (SINE).
verificar la idoneidad de la oferta formativa de Insti-
tuciones diferentes al INA frente a la calidad de la oferta misma del Instituto. Una politica institucional
del INA rezaba: “Disefiar y ejecutar programas y proyectos que permitan el aseguramiento de la
calidad de la gestion interna y externa de los servicios que ofrece a funcionarios y usuarios”.

El Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad (INTECAP) de Guatemala desarrollé con
éxito el proceso de trabajo tendiente a obtener la certificacion de Calidad bajo la norma ISO 9000
version 2000 que culmind con la recomendacion para
INTECAP es la institucion de Formacion Pro- la certificacion en noviembre del 2002. El alcance del
fesional que promueve, por delegacion del sistema de gestion de la calidad del INTECAP, inclui-
Estado y con la contribucion del Sector Pri- do en el certificado es: “Estudios de mercados labora-
vado, el desarrollo del recurso humano y la les, disefio y desarrollo de servicios de capacitacién
productividad nacional. por competencia laboral, servicios de capacitacion
certificables por el método tradicional, desarrollados
en centros del INTECAP y en empresas, asi como los
servicios de asistencia técnica”.

Inicid operaciones el 19 de mayo de 1972 y
su objetivo primordial es capacitar a trabaja-
dores y nueva mano de obra en las diversas
actividades economicas a través de eventos | En el actual contexto del desarrollo de la innovacion
de Formacion Profesional. tecnoldgica, de la creciente competitividad y la
globalizacion de las economias productivas, del pro-
gresivo incremento de la flexibilidad del mercado de
trabajo y de la rotacion laboral, el INTECAP debio
modernizarse para poder atender adecuadamente al sec-
tor productivo en el tema de competencia del recurso
humano.

INTECAP capacita en los tres tipicos niveles
ocupacionales: Ejecutivo, Medio y Operati-
vo; asi como también en los tres sectores de
actividad econdmica: Agropecuario, Indus-
tria y Comercio y Servicios.

Un rasgo llamativo en la experiencia de INTECAP lo constituye el hecho de que la certificacion de
calidad es parte de un amplio y exitoso proceso de modernizacion institucional que inici6 a finales de
1998 con el respaldo de la Junta Directiva. El Plan
para la modernizacion del Instituto, comprendio:

o La vision de INTECAP: Somos la institucion li-
*  Definicion de un documento de bases para la | der en la Formacion Profesional de los trabajado-

modernizacion del INTECAP, res y del recurso humano por incorporarse al mun-
Establecimiento de las bases para la reestruc- do laboral. Visualizamos el futuro de nuestra Ins-
turacién organica: organigramas a nivel de titucion, disefiando y desarrollando planes de ca-
Unidad, Divisién y Departamento. pacitacion de impacto y fomentando la productivi-

dad; para una contribucion significativa al desa-
rrollo del pais. Estas acciones las desarrollamos
de forma inmediata, con calidad y excelencia, su-
perando las expectativas de nuestros clientes.

e Cronograma para la puesta en marcha de la
modernizacion.

? Extendida por INTECO y la (Asociacion Espafiola de
Normalizacion y Certificacion) AENOR de acuerdo con los estandares de la norma ISO-9002.
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El proyecto de modernizacion incorpord los siguientes elementos orientadores:

»  Cambios en el proceso, tanto de valor como de apoyo.
*  Redefinicion de los conceptos de mision, vision y valores.
*  Rediseno de los procesos técnicos y administrativos.
*  Reconocimiento de la importancia de orientar la institucion hacia la calidad total.
* Disefio e implementacion de una estructura organizativa horizontal.
Ademas la gestion de la modernizacion gird en torno a siete subprocesos:
1. El nombramiento de Jefes de Division, Unidad y Departamento, asi como funcionarios que
de acuerdo con la Ley Organica deben ser nombrados por la Junta Directiva.
La preparacion para el establecimiento de una cultura para la calidad total.
El rediseno de los principales procesos institucionales.
La definicion de la estructura organizativa y el plan piloto para su implementacion.

La administracion de recursos humanos.

A T

La regionalizacion

7. La consolidacion de la imagen institucional.

El Consejo de Normalizacion y Certificacion de Competencia Laboral (CONOCER) de México
fue certificado con la ISO 9001 en febrero del 2000, por Lloyd’s Register Quality Assurance (LRQA)
en reconocimiento a la adopcion de sistemas eficientes que demuestran su capacidad para asegurar la
calidad de sus procesos en las etapas de disefio, desarrollo, produccion y distribucion de sus produc-
tos, asi como en la prestacion de servicios asociados.

El CONOCER se concibe hoy como el articulador de un esquema mediante el cual las personas
puedan acceder a procesos de capacitacion continua con base en estandares fijados de manera
consensuada por los sectores productivo, laboral y educativo. Es una entidad de calidad en si misma,
destinada a mejorar la calidad de las empresas, de los trabajadores y de las instituciones de formacion
del pais (www.conocer.org.mx).

En Peru el Servicio Nacional de Adiestramiento Técnico Industrial (SENATI) recibid la certifica-
cion de calidad ISO 9001. Luego de un amplio esfuerzo nacional, la institucion obtuvo la Certifica-
cion para sus Programas de Formacion y Capacitacion Profesional: Aprendizaje Dual, Calificacion
de Trabajadores en Servicio, Técnicos Industriales, Administradores Industriales, Maestros Indus-
triales, Técnico en Ingenieria, Capacitacion Continua, Capacitacion Multimedial, Informatica y su
Bolsa de Trabajo. También fueron certificados los Servicios Técnicos de Fabricacion y Ensayos No
Destructivos y Asesoria y Consultoria para la Pequeia y Mediana Empresa, en sus 41 sedes zonales.
En marzo de 2003, SENATI obtuvo la certificacion
integrada del sistema de Calidad y Sistema Ambien-
tal ISO 9001:2000 y 14001:1996 constituyéndose en El SENATI fue creado en 1961, a iniciativa
la primera institucion de la region en obtener este lo- de la Sociedad Nacional de Industrias, en
gro en su gestion de politica ambiental. circunstancias que se evidencié que la

El camino hacia el Certificado ISO 9001 en el SENATI formacidn profesional y la educacion técni-

. i ca tradicionales no otorgaban las califica-
S€ pueden resumir en tres grandes momentos: . ) .
ciones requeridas por la actividad produc-

*  Reestructuracion Institucional entre 1993 y tiva moderna. Después de un intenso pro-
1998 ceso de cambio iniciado en 1993, el SENATI
*  Proceso de certificacion ISO 9001 entre Ju- decidio implantar una clara politica de cali-
lio de 1998 y diciembre de 1999 dad y aplic6 a la certificacion I1SO. El proce-
«  Obtencién de la certificacion ISO 9001 en so de certificacion inici6 en 1998 y alcanzo
2000 su primer logro en el afio 2000 cuando reci-

bio la certificacion de calidad de conformi-

e Certificacion ISO 9001 e ISO 14001 en 2003 dad con la norma 1SO 9001,
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SENATI defini6 los siguientes grupos de procesos para la documentacion y certificacion:

PROCESOS INSTITUCIONALES EN LA CERTIFICACION DE CALIDAD SENATI

Procesos de direccion

Definicion de Lineamientos de Politica Institucional
Elaboracion del Plan Operativo y Presupuesto Anual
Evaluacion de Programas de Formaciéon y Capacitacion
Auditorias Internas de Calidad

Profesional

Procesos técnicos
pedagdgicos

Profesional

Determinacion de Necesidades de Formacién y Capacitacion

Elaboracion de Perfiles Ocupacionales
Disefio Curricular
Implementacion de Recursos para la Formacién y capacitacion

Promocion de Programas y Cursos

Admision a los Programas de Formacion y Capacitacion
Procesos de Ensefianza-Aprendizaje

Evaluacion del Aprendizaje

Certificacion de la Formacion y Capacitacion

Procesos normativos

De Ejecucion Presupuestal, Finanzas y Administracion
Sobre aspectos técnico pedagogicos

Los grandes pasos que sigui6é el SENATI para lograr la certificacion fueron:

Acuerdo del Consejo Nacional para implementar el sistema de calidad

Capacitacion inicial a directores y jefes sobre la norma ISO 9000

Capacitacion general a todo el personal uti-
lizando un disefio modular de los cursos y
un claro sistema de evaluacion

Aprobacion de la politica de calidad por el
Consejo Nacional

Definicion de los productos y clientes
SENATI por la Direccion Nacional

Conformacion de grupos de trabajo para con-

La politica de calidad de SENATI:

Es politica de SENATI brindar formacion y ca-
pacitacion profesional y servicios técnicos con
un nivel de calidad que supere las exigen-
cias de nuestros usuarios.

formacion y revision de los documentos del sistema

Capacitacion de auditores internos

Aprobacion del Manual de calidad, Manual de organizacion y Funciones y Directivas Gene-

rales por el Consejo Nacional

Aprobacién por el Director Nacional de la Directiva de Control del Sistema, Planes de Cali-

dad y Directivas especificas.
Auditorias internas en las sedes zonales
Auditoria de pre-certificacion
Auditoria de certificacion

Uno de los aspectos mas exigentes en el camino hacia el aseguramiento de la calidad es la definicion
y especificacion de los procesos, maxime si se tiene en cuenta que se trata de una institucion que
presta un servicio de capacitacion. Por ello se desarroll6 una interesante discusion institucional en la
correcta definicion de los productos y clientes de la institucion.
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Certificacion del sistema de calidad de FORCEM de Espania

Desde fines de los afios 90 el FORCEM la Institucion encargada del Subsistema de Formacion Con-
tinua en Espafia, impulsé el proceso de definicion de su Sistema de Calidad. Con tal objetivo se
desarrollaron actividades de formacion de coordinadores en areas relacionadas con la norma ISO
9002. Después de elaborado el calendario de trabajo y la relacion de los procedimientos a elaborar se
dio comienzo al trabajo que cobij6 unos 155 procedimientos. La labor de coordinacion y unificacion
de criterios, asi como el control sobre la marcha del proyecto en su conjunto, fueron realizados en el
Departamento de Procedimientos y Calidad, Direccion de Organizacion y Sistemas.

En setiembre de 1998 se toma la decision de presentar a AENOR la peticion de dicho certificado,
dado el alcance y responsabilidad en el ambito nacional de FORCEM.

Este fue considerado un ambicioso proyecto, en el que participd practicamente todo el personal de la
organizacion; lo cual fue a la postre el principal factor de éxito de esta iniciativa, que alcanzé en julio
de 1999 el Certificado de Calidad, de acuerdo con la Norma internacional UNE-EN-ISO-9002.

2.2 BREVE ENCUESTA SOBRE CALIDAD:
MOTIVACIONES, BENEFICIOS, LECCIONES APRENDIDAS

Como parte de la elaboracion del presente trabajo, fue aplicada una corta encuesta a las Instituciones
que obtuvieron la certificacion de calidad asi como a algunos expertos en el tema, con la idea de
identificar algunas de las principales caracteristicas, las variables a tener en cuenta y las lecciones
aprendidas luego de emprender el camino hacia certificacion de calidad.
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Se han clasificado los puntos de vista recolectados en la encuesta sobre en seis grupos a saber: Moti-
vaciones, Sugerencias al iniciar el camino, Cambios en el ambiente y la cultura organizacional, Papel
de la direccion, Beneficios captados, Recomendaciones y Desafios.

2.2.1. Las principales motivaciones

Dentro del conjunto de factores que impulsan el inicio del proceso de garantia de calidad; se suele
referir el factor competitividad. Es usual, como lo sefial6 el SENAI de Rio Grande del Sur, que las
empresas acudan a la certificacion ISO para mejorar su posicion competitiva. En el caso de las Insti-
tuciones de formacion parece haber una mezcla de factores entre los cuales se resalta el mejoramiento
de los procesos y los réditos que ello ocasiona en el funcionamiento. También se resaltan razones de
imagen. A continuacion una sintesis de las motivaciones mas mencionadas:

e Disponer de un patron de calidad en el disefio de los cursos

*  Proyeccion de la entidad, mejoramiento de su imagen; reconocimiento nacional e interna-
cional

*  Acompaifiar la evolucion de la gestion de calidad conforme a la dinamica de las empresas
*  Tener una institucion de buena calidad, con una filosofia de mejora continua.

* Revelar a la sociedad la capacidad de la Institucion para realizar una gerencia de calidad
*  Disponer de una herramienta para la gerencia

*  La presion del creciente nimero de empresas certificadas en su cadena de proveedores

*  Brindar un mejor servicio a los clientes, los trabajadores participantes en los programas

*  Busqueda de mejoras de la eficiencia derivadas de la aplicacion de los ocho principios de la
gestion de la calidad

»  Disposicion de procesos claros y documentados ahorra tiempo y dinero
*  Generar mayor confianza y credibilidad en los servicios institucionales
»  QGarantizar que se atienden las necesidades de los clientes

*  Mejores posibilidades para el desarrollo del personal

e Rescatar la unidad técnica con la normalizacién de procesos

* Llevar a la practica la normatividad institucional
Es notorio que las Instituciones que trabajaron el proceso de certificacion mantuvieron una clara y
abierta relacion con sus clientes; empresas y participantes. Ademas son concientes de su necesidad de
mostrar una imagen competitiva y de calidad. Usualmente las Instituciones han desarrollado una
amplia base de normas, regulaciones y procedimientos; la respuesta del SENA Regional Antioquia

hace hincapié en la aplicabilidad que se logra al normalizar los procesos y reconfigurar la unidad en
los procedimientos técnicos.

2.2.2. Sugerencias al iniciar el camino

La muy variada experiencia permitio recoger sugerencias que van desde la observancia estricta de los
pasos formalmente definidos para alcanzar la certificacion hasta temas como la adecuada sensibiliza-
cion de los colaboradores y la percepcion de que se trata de un esfuerzo de mediano plazo, como lo
indico el responsable de SENATI. He aqui algunas sugerencias:

e Buscar el convencimiento y participacion de todo el personal

e Una clara percepcion de la Direccion sobre el proceso, los recursos necesarios y el tiempo
requerido

*  Tener en cuenta que se trata de un proceso de largo plazo

*  Comunicar a todos los niveles de la instituciéon como se esta conduciendo el proceso
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»  Utilizar al maximo el trabajo de equipos interdepartamentales

*  Desarrollar un proyecto piloto antes de lanzarse a toda la institucion
»  Designar claramente a los responsables

*  Movilizacion para la sensibilizacion de todos los colaboradores

* Agilidad en la normalizacion de los procesos institucionales

*  Considerar la aparente incompatibilidad entre el enfoque educacional y empresarial de la
norma

»  Establecer una politica y objetivos de calidad

Agustin Ibarra, uno de los consultores encuestados, resumio en tres las sugerencias: una vision sistémica
y un enfoque de administracion por procesos; la participacion activa y responsable del personal y
finalmente la existencia de buenos sistemas de informacion y registros que permitan conocer mejor a
los clientes.

2.2.3. Cambios ocasionados en el ambiente y la cultura organizacional

Ambiente y cultura organizacional son los termometros que permitiran establecer la verdadera di-
mension del cambio. La gerencia de calidad, al decir de un encuestado, ocasiona un quiebre de
paradigmas y en la forma tradicional de pensar y actuar. Es significativa la mencion a que no se trata
de un tnico y aislado esfuerzo que culmina con el certificado; es un cambio sostenido que conduce a
la creacion de una cultura de la calidad. Se menciona también, en la respuesta del SENAR de Minas
Gerais, la necesidad de “romper” las barreras y crear grupos de trabajo de diferentes departamentos y
areas funcionales de la Institucion. Algunas consideraciones sobre los cambios de ambiente y cultura,
citadas en la encuesta fueron:

*  Un liderazgo participativo, creativo e innovador, que afecte positivamente el ambiente y la
cultura organizacional

* Revision de las practicas y patrones tradicionales ocasiona mejores practicas en el trabajo
*  Desarrollar la cultura de consulta a la documentacion de los procesos

*  Una gestion del recurso humano mas conectada con los objetivos organizacionales

*  Menor resistencia al trabajo en grupos de diferentes areas

*  Megjor actitud ante las reclamaciones de los clientes

* El desarrollo de una vision de conjunto de la institucion que supera a la vision aislada de
cada uno sobre su propia area de trabajo

La experiencia del SENAI de San Pablo es muy ilustrativa en este punto. Su respuesta insiste en el
desarrollo de una vision de macro procesos. La probabilidad de éxito en la implantacion aumenta en
tanto se incremente la relacion entre los diferentes departamentos y su interaccion. También en esta
interaccion, menciona el trabajo conjunto de docentes y de personal de apoyo. Finalmente, la necesi-
dad de garantizar que todo el personal tenga acceso a la informacion de avance del proyecto, lo que
termina en una cultura de informacion abierta y transparente.

2.2.4. Papel de la direccién en el proceso

“Las acciones son mds elocuentes que las palabras” escribid en la encuesta el responsable de INTECAP.
Ese parece ser el mensaje para resumir el papel de la Direccion en el proceso. Liderazgo es la palabra
mas usada por los encuestados. El rol de la Direccion es crucial maxime considerando que es la
decision de la Direccion y de los 6rganos de gobierno, la que mas influye en la adopcion o no de un
modelo de calidad, afirmo Agustin Ibarra.
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A continuacion las principales respuestas:

»  Establecer la politica y objetivos de calidad en la Institucion

* Ejercer el liderazgo que impulse la participacion de todo el personal

e Crear y mantener un buen ambiente interno

*  Explicar claramente las motivaciones de la institucion

*  Convencer al personal

e Movilizar los recursos para mantener el Sistema de Gestion de Calidad

*  Comunicar a la institucion la importancia de atender las necesidades de los clientes

2.2.5. Beneficios captados

En la version 2000 se concede mayor importancia a la gestion de recursos y la medicion de resultados
informd un encuestado; ello conduciria a mejores practicas administrativas y a la mejora de la efi-
ciencia. La respuesta de SENATI es concluyente, sencillamente la certificacion les ha permitido me-
jorar la calidad de la formacion. Los beneficios mas captados por los encuestados fueron:

e Mejoria en la imagen institucional y su credibilidad

e Planificacion, organizacion y control de las acciones de formacion profesional

e Incremento en el numero de clientes (alumnos y empresas)

»  Satisfaccion de los clientes. Medicion de la satisfaccion del cliente

*  Mejor percepcion de las responsabilidades

*  Calidad en los servicios de formacion

*  Reduccion de costos

e Confianza en los productos de la institucién

e Menos conflictos internos y mayor involucramiento entre diferentes areas

e Mejoramiento del clima organizacional

El SENAR de Minas Gerais resaltd entre un grupo de beneficios para la sociedad:

*  Mayor garantia de cumplimiento de los objetivos fijados por Ley

*  Mayor posibilidad de evaluacion de resultados y garantia de correcta aplicacion de los re-
cursos

e Mayor garantia de uso de los conceptos de ética, ciudadania, produccion sustentable y re-
duccion de impactos ambientales.
El grupo de beneficios captado por el SENAI de San Pablo merece ser citado:

*  Objetivos y metas claramente definidos

*  Ambiente de ensefanza aprendizaje adecuado

»  Oferta de productos educativos adecuada a las necesidades reales de los clientes
*  Monitoreo sistematico de la satisfaccion del cliente

*  Actualizacion constante de los servicios de formacion

*  Coherencia en todas las fases del proceso de formacion desde la planificacion, el desarrollo
hasta el seguimiento a egresados

*  Vision compartida en todos los niveles de la institucion
*  Optimizacion de recursos

*  Mejor comunicacion entre los departamentos
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2.2.6. Recomendaciones sobre el proceso

Capacitar, capacitar y capacitar. Esa parece ser la maxima recomendacion de quienes han transitado
la ruta para la certificacion de calidad. Capacitar el equipo coordinador, capacitar coordinadores de
area, capacitar a los funcionarios; son acciones indispensables en el proceso. Todos los procesos
requieren un alto grado de maduracion indico el responsable de SENAI Minas Gerais, esa madura-
cion tendra mucho que ver con la cultura y las oportunidades de capacitacion y trabajo en equipo.

»  Tener bien definida, misidn, vision, valores y lograr el pleno convencimiento de todo el
personal.

*  Conformar un equipo gestor con miembros que conozcan bien el negocio de la formacion

*  Planificar el proceso como un proyecto

*  Escoger de antemano el organismo certificador para crear una buena comunicacion y dina-
mica de trabajo

»  Capacitar a los equipos de trabajo
*  Mantener el sistema y monitorear su evolucion
»  Agilizar la estandarizacion de procesos

*  Elresponsable de gestion de calidad debe ser una persona con prestigio, credibilidad, cono-
cimientos y facil llegada a los trabajadores

* Insertar el proceso como parte del mejoramiento de la institucion
El SENA Regional Antioquia sugiere manejar el proceso de implementacion como un proyecto con

recursos asignados, metas, indicadores de logro, estructura administrativa y gerencia. Asi mismo
sugiere que se articule el proyecto de calidad con las politicas institucionales.

Pero también, conciente quiza del enorme esfuerzo que demanda la implementacion; el SENAI de
San Pablo incluy6 en una de sus recomendaciones: “Celebrar la certificacion”

2.2.7. Desafios que plantea el proceso de gestion de calidad

Esta parte puede resumir de algiin modo las lecciones aprendidas en el proceso. La gran mayoria de
los desafios son propios del nivel interno de la institucion. Alcanzar conviccion, llegar a todos, invo-
lucrar la gente; parecen ser un grupo de desafios para avanzar. Pero, a nuestro entender, surgen desa-
fios para mantener el sistema y mas aiun para conseguir un cambio real en la cultura y practicas de la
institucion. Se citan a continuacion las respuestas a la encuesta:

*  Lograr el suficiente convencimiento por parte de todos los colaboradores

*  La ruptura de paradigmas y la adaptacion de la norma para una institucién educativa

»  Definir el concepto “cliente” en la educacion

*  Asumir en forma articulada la excesiva normatividad de la educacion

*  La interpretacion de los requisitos de la norma ISO a la luz de los procesos educativos

*  Obtener el consenso para la normalizacion de los procedimientos operativos

»  Lograr la participacion del personal por genuino interés

»  Compatibilizar el enfoque empresarial y educativo en la interpretacion de la norma

*  Asimilar los cambios derivados de la implantacion

*  Superar la incertidumbre provocada por los cambios

*  Entender las normas como importantes herramientas de gestion

*  Desarrollar una verdadera “Cultura de la Calidad” y cambiar las referencias y patrones tra-

dicionales

Pero la respuesta de SENATI resumio un aspecto clave de los procesos de cambio “tenemos que
disponer de un Sistema de Calidad donde lo més importante son las personas”. Ello se complementa
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muy bien con una institucién que sea mas flexible, detecte las necesidades y tenga capacidad de
adaptacion.

Breves enseianzas de las experiencias europeas:

Cabe anotar que en las experiencias europeas, en el intento de normalizar, se ha creado una tension
entre la desagregacion tipica de las descripciones normalizadas y la necesidad de lograr un proceso
practico y funcional. Ello se resume bien en la idea de balancear un pragmatismo inteligente contra el
fundamentalismo de la normalizacion llevada al extremo. No hay que perderse en la redaccion de los
procesos llevandolos a una pretendida perfeccion que hace exageradamente tediosa su redaccion.

En segundo lugar, la caracteristica de institucion publica de formacién profesional, toca con el tema
del control publico de la calidad. Las instituciones nacionales requieren dar sefales de confianza a los
empresarios y trabajadores sobre la fiabilidad de sus procesos y la calidad de sus resultados. En
muchos casos los gobiernos estan atentos a sefiales que les permitan mayor certeza sobre los mecanis-
mos institucionales de asignacion de recursos y ejecucion de las politicas publicas de formacion.

La gestion de calidad y la consecuente certificacion de calidad de las instituciones de formacion
suministran una buena herramienta para maximizar la capacidad institucional en el proceso de captar
y difundir conocimientos aplicables en el trabajo. Una es la gestion de la calidad del proceso y otra,
tema de otro momento aunque para nada inconexa, la calidad del desempefio del egresado que se
mide y verifica en su competencia laboral.

3. TRES ESTANDARES DE CALIDAD EN PERSPECTIVA

Esta tltima parte se incluye a modo ilustrativo, con el &nimo de aportar informacion util en la clarifi-
cacion de los tipos de estdndares que pueden aplicarse en la gestion de calidad en las instituciones y
procesos relacionados con la formacion profesional. Se presenta un breve andlisis de tres normas
internacionales. Se trata en primer lugar del estandar aplicado a la gestion institucional (ISO 9000)
asi como el resumen de dos propuestas para su adaptacion a instituciones educativas; en segundo
lugar el estandar desarrollado para el proceso de capacitacion de personal dentro de una organizacion
(ISO 10015) y por ultimo, el recientemente liberado estandar para organismos certificadores de per-
sonas (ISO 17024).

3.1 EL ESTANDAR SOBRE LA GESTION DE CALIDAD.

Entre las normas publicadas por la ISO la mas conocida internacionalmente es la familia de Normas
ISO 9000. Este conjunto de normas describe la manera de llevar adelante 1a Gestion de la Calidad y el
armado de los correspondientes sistemas de calidad y mejora continua en una organizacion. En esta
linea se han utilizado las normas ISO 9000:1994 y actualmente ISO 9000:2000. Estas normas se
centran en los procesos, independientemente del producto o servicio especifico al que se dedique la
organizacion de que se trate.

Las normas de la familia ISO 9000 describen requisitos para la implantacion de un modelo de gestion
de la calidad en una organizacion (ver Anexo 1). La version 2000 de esta serie de normas pretende ser
aplicable también a organizaciones de servicios, buscando disminuir por lo tanto la necesidad de
confeccion de normas aclaratorias especificas por ramo de actividad; como seria el caso de las Insti-
tuciones dedicadas a la educacion y la formacion.

El modelo de gestion de la calidad de las normas ISO 9000, tiene como objetivo, lograr una mayor
eficiencia en sus procesos y suministrar productos y servicios que satisfagan al cliente, mejorando la
productividad y la competitividad de la organizacion.
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Tal como lo explican Baeza y Mertens!'?; a diferencia del sistema de gestion de la calidad version
1994 que normaliza y asegura la calidad a través de una vision estatica; la version 2000 se sustenta en
una conceptualizacion integral y dinamica de mejora continua, dirigida a la satisfaccion del cliente.

La version 2000 tiene por objetivo que la organizacion pueda suministrar un producto o servicio
acorde con los requisitos de los clientes y con las reglamentaciones, alcanzando la satisfaccion del
cliente, asi como la prevencion de no conformidades y el proceso de mejora continua.

La version 2000; ideal en la gestion de recursos humanos por competencias

Un aspecto clave en la actualizacion de la norma ISO 9000 es su plena conexion con los sistemas de
administracion de recursos humanos. En efecto dentro de los requisitos de la norma en cuanto al
personal de la organizacion, se estipula la necesidad de que la institucién disponga de personal com-
petente. La organizacion debe de-
terminar los perﬁles de competen- Las normas ISO y la capacitacién:
cia requeridos por el personal y
evaluar la efectividad de la capa-
citacidén otorgada para aquellas
funciones que inciden directamen-
te en la calidad. El enunciado de
la norma representa un cambio
trascendental en la inclusion y tra-
tamiento del recurso humano en la
gestion del sistema de calidad.

La version 2000 de la ISO 9000, fue mas especifica que la version
1994 en cuanto a las caracteristicas del personal que trabaja en
una empresa certificada. En la version 1994 se pedia “mantener
procedimientos documentados para identificar las necesidades de
capacitacion y capacitar a todo el personal que ejecuta activida-
des que afectan a la calidad. El personal que ejecuta tareas asig-
nadas de manera especifica, debe estar calificado en base a edu-
cacion, capacitacidn y/o experiencia adecuada segun se requie-
ra.” En la versién 2000 en la parte correspondiente a gestion de
La inclusion de la competencia la- recursos se lee: “El personal que realice trabajos que afecten la
boral en la norma ISO 9001:2000 calidad del producto debe ser competente con base en la educa-
es un importante paso en la linea cion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.”

de crear una vision integral del
concepto de calidad y sobre todo, hacia la puesta en practica del desarrollo del recurso humano.

Este proceso implica una nueva complejidad que se introduce en la gestion de las normas de calidad
ISO. No es lo mismo tratar y evaluar procesos, que individuos. El desafio consistira en no perder de
vista el enfoque estratégico, para qué y para quién es el modelo de competencias, manteniendo un
modelo flexible que no trate al recurso humano como un bloque, sino como muchos individuos con
sus propias necesidades de desarrollo y objetivos que hay que hacer coincidir con las de la empresa.

Como lo hace notar INTECAP!, “la version 2000 incluye aspectos fundamentales de la gestion del
recurso humano a tener en cuenta, como son el involucramiento del personal y las condiciones fisicas
y humanas del medio ambiente de trabajo. Ubica la competencia laboral integrada a los diferentes
subsistemas que conforman la gestion efectiva del recurso humano en la organizacion.

La nueva version de la norma incluye:

La identificacion de los perfiles de competencia

La evaluacion de la efectividad de la capacitacion

La articulacion con otros subsistemas de la gestion del recurso humano
La seleccion y asignacion de personal por competencia demostrada

La capacitacion orientada a desarrollar las competencias

A

El aseguramiento de que el personal este consciente de la importancia y relevancia de sus activi-
dades y como contribuye a los objetivos de calidad

7. El mantener actualizado los registros de educacion, capacitacion, calificacion y experiencia del
personal”

1"En: La Norma ISO 9000: y la Competencia Laboral. Baeza, Mertens. CONOCER. 2000.
WINTECAP. Gestion de Recursos Humanos por Competencias. 2001.
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¢Una norma especifica para el proceso de formacion?

Si bien, como ya se anoto, la version 2000 de 1a ISO 9000 fue diseniada con la intencion de facilitar su
aplicacion en organizaciones de otros sectores diferentes a la industria; las Instituciones de formacion

Hacia una I1SO 9000 en Instituciones Educativas:

En Birmingham, Inglaterra, en octubre del 2001, durante
la reunion del Comité Técnico 176 un grupo de organiza-
ciones mexicanas tomaron la iniciativa de proponer un
proyecto hacia la elaboracion una guia de uso voluntario,
que facilite la aplicacion de la norma I1SO 9001 en las
organizaciones del sector educativo, de todos lo niveles
y modalidades.

La posterior adhesién de varios paises ocasiond la apro-
bacién posterior, por el Consejo Técnico de ISO, del pro-
yecto IWA-2 “Aplicacion de ISO 9001:2000 en educacion”,
ccoordinado por México. El mecanismo para llegar a un
acuerdo internacional es un taller (International Workshop
Agreement -IWA), establecido por ISO.

La guia IWA 2 tiene el proposito de apoyar a México y los
demas paises, en sus programas de mejoramiento de la
calidad educativa.

Programa de Modernizacion de la Educacion Técnica y la Capacita-
cion de la Secretaria de Educacion Publica. PMETyC México. 2003.

que han aplicado tal estandar han debido
transitar el camino de buscar equivalencias
para los diferentes términos utilizados en el
ambiente organizacional como “cliente” y
“proveedor”. Una interesante discusion se
ha dado en las instituciones de formacion
que desarrollaron el proceso de certificacion,
centrada en definir quien es el cliente: ;el
participante o el empresario?, o cual el pro-
ducto: ;el programa de formacion o el tra-
bajador formado y certificado?

Ademads de que tal respuesta ha quedado
siempre expresada en los respectivos docu-
mentos del sistema de calidad de las institu-
ciones certificadas, se han seleccionado dos
ejemplos externos para mostrar algunos de
los esfuerzos de adaptacion. Se trata de una
adaptacion efectuada en Nueva Zelanda so-
bre la ISO 9000 version 94!% sus principa-
les caracteristicas se describen en el Anexo
2 al final del presente documento. Otra mas

reciente adaptacion fue elaborada por el ta-
ller internacional IWA-2 de la ISO conformado por iniciativa del PMETyC de México, esta tiltima se
realizé como directriz con base en la norma ISO 9004:2000. Su finalidad es “proporcionar directrices
para la aplicacion voluntaria de ISO 9001:2000 en organizaciones educativas que proporcionan servi-
cios educativos en todos los niveles. Estas directrices no agregan, cambian o modifican los requisitos
de ISO 9001:2000 y no estan previstas para su uso en contratos, evaluacion de conformidad, ni para
propositos de certificacion.” (Ver anexo 3). El proyecto esta ahora en su fase internacional y es coor-
dinado por la Unidad Administradora del PMETyC.

3.2 EL ESTANDAR PARA EL PROCESO DE FORMACION Y
DESARROLLO DE PERSONAL

Esta norma (ISO 10015) aplica al proceso de gestion de recursos humanos de la organizacion en
particular a la fase de capacitacion y desarrollo. No se utiliza para certificacion, su finalidad es la de
dar directrices sobre la capacitacion. Parte del concepto de que, inmersa en un contexto en el cual el
mercado, la tecnologia, la innovacién y el aumento de las exigencias y las expectativas de los clientes
evolucionan constantemente, una organizacion puede verse exigida a realizar el analisis de sus nece-
sidades en relacion a las competencias.

Ante este planteo, surge la formacion del personal de la organizacion como una opcion eficaz para
sobrellevar este contexto cambiante, permitiendo cerrar la brecha generada entre las competencias
requeridas y las existentes de una organizacion. Define la formacién como un proceso que produce y
desarrolla los conocimientos, el saber-hacer y los comportamientos necesarios para la satisfaccion de
las exigencias. Entiende por competencia la puesta en marcha de los conocimientos, del saber-hacer
y de los comportamientos en situacion de ejecucion.

12 Se trata de la: Guia de la Norma de sistemas de calidad AS/NZS ISO 9001:1994 para la educacion y la
capacitacion. Australia Standars. New Zeland Standards. 1995.
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El proceso de formacion posibilitaria entonces que un organismo mejore sus capacidades y logre sus
objetivos vinculados a la calidad, produciendo y desarrollando competencias. La formacion entendi-
da como un factor de progreso continuo, aparece como una inversion eficaz y productiva para la
organizacion. Ver Anexo 4: Documento: Gestion de calidad. Lineas directrices para la formacion.
proyecto de norma internacional ISO/DIS 10015

3.3 LA CERTIFICACION DE ORGANISMOS DE CERTIFICACION

Este afo fue liberada la norma ISO 17024 elaborada sobre la norma EN 45013" de aplicacion en
Europa desde 1989. Si bien las normas ISO 9000 no tienen aplicacion en el reconocimiento de las
competencias individuales; la aplicacion de la logica de certificacion de calidad ha estado ampliando
su radio de accion hacia los organismos que se dedican a la certificacion de competencias. De hecho
la certificacion de personas ha sido un campo de trabajo de Centros especializados en Europa y se
extendié particularmente con la generalizacion del modelo de Normas Nacionales de Inglaterra, Es-

cocia, Gales e Irlanda.

La norma 45013 se utiliza en Europa con es-
pecial énfasis para el reconocimiento de com-
petencias adquiridas como resultado de la
experiencia o de acciones de capacitacion
informal. Se aplica a organismos que certifi-
can tales competencias independientemente
de como fueron adquiridas.

La ISO 17024 especifica los requerimientos
para asegurar que los organismos de certifi-
cacion que operan la certificacion de perso-
nas, conducen sus operaciones en una forma
consistente, comparable y confiable'*. Esta
norma no se ocupa del sistema de gerencia
de calidad que aplique el respectivo organis-
mo es decir, no sustituye la eventual certifi-
cacion ISO 9000.

La norma busca que los organismos certifi-
cadores generen confianza en las partes inte-
resadas en el certificado mediante su inde-
pendencia e imparcialidad en relacion con los
candidatos y las personas certificadas y pide
que tomen las medidas necesarias para ase-
gurar su operacion ética.

Un aspecto a destacar, ya que usualmente
genera discusiones en el modelo institucional
de certificacion es la mencidon expresa de la
norma a que el organismo certificador no
podra ofrecer o proveer o ayudar a otros en la
preparacion de servicios de capacitacion, a
no ser que demuestre como la capacitacion

Algunos términos de la norma ISO 17024:

Proceso de Certificacion: Todas las actividades por
las cuales un organismo establece que una persona
cumple con los requerimientos de competencia. Inclu-
ye la evaluacion, decision sobre certificacién y re-certi-
ficacion; uso de certificados y logotipos/marcas.

Arreglo de Certificacion: Requerimientos para la cer-
tificacion relacionados con una categoria especifica de
personas a las cuales aplica el mismo grupo de
estandares particulares y el mismo procedimiento de
certificacion.

Sistema de Certificacion: Conjunto de procedimien-
tos y recursos para llevar a cabo el proceso de certifi-
cacion que conduce a un certificado de competencia
incluyendo el mantenimiento.

Competencia: Habilidad demostrada para aplicar co-
nocimientos y/o habilidades y demostrar atributos per-
sonales relevantes definidos en el arreglo para la certi-
ficacion.

Evaluacion: Proceso que examina que una persona
cumpla con los requerimientos del arreglo de certifica-
cion y conduce a la decision de certificacion.

Examen: Mecanismo, parte de la evaluacion, el cual
mide la competencia de un candidato, utilizando uno o
mas medios escritos, orales o practicos.

Calificacion: Demostracion de los atributos de educa-
cioén, capacitacion o experiencia laboral.

'3 Esta es una norma voluntaria emitida por la Organizacion Europea de Estandarizacion. (European Standards
Institution). Sus miembros son organizaciones nacionales a cargo de la acreditacion en 18 paises europeos:
Alemania, Austria, Bélgica, Dinamarca, Espafia, Finlandia, Francia, Grecia, Holanda, Irlanda, Islandia, Italia,
Luxemburgo, Noruega, Portugal, Reino Unido, Suiza y Suecia.

' Certification for persons -ISO/IEC DIS 17024. General requirements for bodies operating certification of
persons. ISO Bulletin. October 2002.



24

es independiente de la evaluacion y la certificacion de personas y asegure que la imparcialidad, obje-
tividad y confidencialidad no estan comprometidas.

Una investigacion de 1998 en la Union Europea concluia: “Esta norma no estd siendo aun amplia-
mente utilizada pero podria parecer una 1til herramienta para alcanzar progresos ulteriores en la
garantia de calidad del proceso de certificacion de competencias. También podria contribuir hacia la
construccion de un sistema europeo de acreditacion”.

De esta aplicacion normativa nace otro aspecto interesante en la “garantia de calidad” el cual subyace
en la utilizacion de estandares ocupacionales o llamados “estandares de competencias laborales”. El
esquema de calidad en la aplicacion de estos estandares se centra en la certificacion de competencias.
Un certificado de competencias expedido contra un estandar previamente aprobado es una garantia
de calidad del desempefio de su portador. Los mecanismos de certificacion de competencias y las
formas como se construyen y ponen en practica los estdndares es un tema que da para generar una
amplia discusion y documentacion.

Una descripcion general del contenido de esta norma puede ser consultada en el Anexo 5: “Criterios
generales para los organismos de certificacion que administran la certificacion de personas” Conteni-
do de la norma ISO/IEC DIS 17024.

3.4 A MODO DE CONCLUSION

Una vision panoramica de los estandares referidos en los apartes anteriores nos muestra un abanico
de opciones relacionadas con la gestion de la calidad en diferentes aspectos que tocan con la forma-
cion y capacitacion. En el esfuerzo hacia su implementacion es importante considerar la utilidad que
representa a la institucion y la aplicabilidad del estdndar asi como su insercidén en el ambiente y
cultura institucional.

Calidad en la organizacion: Calidad en una institucion educativa:
Adaptaciones de la norma I1SO 9000.

Norma 1SO 9001:2000.
Fija los requisitos del Sistema de Gestiondela | =~ ;\Eg’a Idseolagggﬂaggz Splztrzmlzse%ig:g?éand ;/AISa/

Calidad que debe cumplir una organizacién, para |© 7 Y
capacitacion.

suministrar productos y servicios satisfactorios
a sus clientes. - Guia para la adaptacion de la ISO 9000:2000
a Instituciones Educativas. IWA-2

CALIDAD

.
v

e
.

Calidad en el proceso de formacion del
personal de una organizacion:

Gestion de calidad. Lineas directrices para la
formacion 1SO 10015.

Plantea la formacién del personal como un pro-
ceso en cuatro etapas: identificacion de las ne-
cesidades de formacién, planificacién de la for-
macion, suministro de formacién y evaluacién
de los resultados de la evaluacién.

Calidad en la Certificacion de personas:
Criterios generales para los organismos de cer-
tificacion que administran la certificacion de per-
sonas. ISO 17024.

Esta norma especifica los requisitos para el 6r-
gano que certifica personas y describe el proce-
so de certificacion para personas.
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El modelo de calidad propuesto por la ISO 9000:2000 se basa en una gestion por procesos y da
importancia a la satisfaccion del cliente y a un buen grado de relacionamiento empresa-cliente. Hace
aflorar claramente la necesidad de capacitacion del personal en las organizaciones donde se la preten-
de implantar. Esta norma no especifica la capacitacion requerida, tampoco brinda los lineamientos
para identificar las necesidades de capacitacion. Sin embargo la norma “Gestion de la calidad. Lineas
directrices para la formacion” ISO 10015 brinda una serie de lineamientos en cuanto a la capacitacion
del personal. Esta norma plantea un proceso de cuatro grandes etapas: Definir las necesidades de
capacitacion, disefiar la capacitacion, Propiciar la capacitacion y Evaluar los resultados de la capaci-
tacion.

La formacién del personal de una organizacidon surge como una opcion para que €sta pueda mejorar
sus capacidades y lograr sus objetivos vinculados a la calidad. A su vez, el proyecto de norma “Crite-
rios generales para los organismos de certificacion que administran la certificacion de personas” (ISO
17024), indica los requisitos que deben cumplir los organismos certificadores que administran la
certificacion de personas, puede incluso ser un buen complemento para las instituciones proveedoras
de educacion interesadas en la aplicacion del modelo de calidad ISO 9000, al dar criterios directa-
mente vinculados con la certificacion de competencias a clientes de esas organizaciones. Especial-
mente en modelos institucionales en los cuales se cuente con organismos proveedores de servicios de
evaluacion y certificacion de personas o incluso dentro de los mismos centros de la Institucion.

A su vez esta misma norma puede ser util para ser aplicada en la certificacion del personal de una
organizacion que ha sido capacitado segun los criterios del proyecto de norma “Gestion de la calidad.
Lineas directrices para la formacion” (ISO 10015), como también para personas que no hayan recibi-
do un curso formativo y deriven las competencias de su experiencia. La certificacion de competen-
cias usualmente conlleva la caracteristica de ser un reconocimiento formal, ptblico y temporal las
capacidades laborales que posee la persona. Es importante subrayar que el enfoque de la certificacion
de personas incluye la evaluacion de las competencias que posee un candidato sin importar el modo
en que las haya adquirido.

La gerencia de calidad implica crear una serie de politicas y acciones con el respaldo de la direccion
que faciliten la movilizacién de la IFP hacia una cultura de la calidad mas alla de la mera realizacién
del trabajo de certificacién en si mismo. Este es un tema crucial en la adopcion de la gerencia de
calidad, el trabajo va mas alla de la documentacidén de procesos, implica un compromiso desde la
direccion hasta la base en la busqueda de una nueva forma de hacer las cosas para lograr los objetivos
desde el primer intento.

La capacitacion hace parte de las necesidades de las organizaciones que adoptan la gestion de calidad.
Ello refuerza el papel de las IFP como proveedores de servicios de formacion y relieva la necesidad
de que lo hagan con un buen nivel de calidad.

Un punto sobre el que se viene trabajando cada vez con mds frecuencia es el de la adaptacion de la
norma ISO 9000 para las instituciones educativas. En este trabajo se presentaron dos experiencias
relacionadas; sin embargo, deben ser consideradas también las experiencias que tuvieron las Institu-
ciones certificadas en la elaboracion de sus respectivos manuales de calidad. Los manuales de calidad
elaborados en las Instituciones certificadas sin duda representan una extensa acumulacion del cono-
cimiento aplicado a la formacion. En ellos se depositd mucho del saber institucional, la definicion de
procesos, de implicados, de interrelaciones, insumos y productos. Este esfuerzo es el que se pone al
servicio de todos los colaboradores de la Institucion para facilitar su interaccion y el trabajo bien
hecho. La utilizacion y la puesta en marcha de todos los manuales y procedimientos documentados
asi como su mejoramiento continuo son parte esencial de la gerencia de calidad.
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ANEXO 1

LA ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION (ISO)
Y LA SERIE DE NORMAS ISO 9000

La ISO elabora Normas y Guias internacionales conciliando los intereses de usuarios, fabricantes,
comunidades cientificas y gobiernos. Estas normas abarcan todos los campos con excepcion de la
normalizacion en tecnologia eléctrica y en electronica, de la que se encarga la Comision Electrotecnia
Internacional (IEC).

Establece ademas guias y normas para evaluar la con-
formidad. A través del Comité de Evaluacion de la La Organizacion Internacional de Normaliza-
Conformidad (CASCO), ISO elabora los requisitos cion (ISO), es una federacion mundial de los
para la certificacion de productos y de sistemas asi organismos nacionales de normalizacion, tie-

como los requisitos para la acreditacion de organis- ne por finalidad promover la normalizacion y
mos de certificacion de sistemas, de personal, de pro- actividades relacionadas a ella, para agilizar
ductos y para la acreditacion de laboratorios de cali- el intercambio de bienes y servicios y esti-
bracién y ensayos. mular la cooperacién a nivel cientifico, eco-

, nomico, tecnoldgico e intelectual, todo ello a
Entre las normas publicadas por la ISO la mas cono- nivel mundial.

cida internacionalmente es la familia de Normas ISO
9000. Este conjunto de normas describe la manera de Www.iso.org
llevar adelante la Gestion de la Calidad y el armado
de los correspondientes Sistemas de la Calidad y Mejora Continua en una organizacion.

En 1987 se publica la primera version de las normas ISO 9000. Estas normas son el reflejo del
consenso a nivel mundial de los especialistas en este tema. Es el Comité Técnico N° 176 (ISO/TC
“Gestion de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad”) creado dentro de la ISO en 1979, el que se
encarga de elaborar normas genéricas y de aplicacion a nivel mundial, sobre esta tematica.

. En 1994 se termino la primera revision de las mismas
La reVISllon.de las normas ISO 9000 se bafa (ISO 9000:1994) y luego se realizé una segunda revi-
en los S'QU'e”teS OCh9 principios de Gestion | g4 publicada en diciembre de 2000 (ISO 9000:2000).
de la Calidad establecidos en las Normas ISO | gy egta revision importaba asegurar que las normas

9000y 90_04: o . pudieran aplicarse a todo tipo y tamafo de organiza-
- Qrgamzamon dirigida al cliente ciones. Se intentaba también evitar la propagacion de
- Liderazgo

normas de sistemas de gestion de la calidad para sec-

- Participacion del personal tores especificos.

- Enfoque fundado en procesos )
- Enfoque de sistema para la gestion Mas alla de esto el Comité ISO/TC 176 elabora pro-

- Mejora continua gramas particulares de gestion basados en las normas

- Enfoque basado en los hechos para la
toma de decisiones

- Relaciones mutuamente beneficiosas con
el proveedor

ISO 9000:2000, para algunos sectores que lo necesi-
ten. Para la revision, se tuvieron también en cuenta otras
iniciativas, como las bases para los Premios Naciona-
les de Calidad o de los programas de Gestion Total de
la Calidad.

'S En: Sistemas de gestion de la calidad ISO 9000:2000” UNIT. Montevideo. 2002.
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El enfoque centrado en procesos

Esta es la caracteristica quiz4 mas importante de la norma ISO 9000. Dentro de la familia de normas,
la ISO 9004-2000 (Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la mejora del desempeiio)
especifica claramente este enfoque de la siguiente forma:

“Esta norma promueve la adopcion de un enfoque de procesos para desarrollar, implementar y mejo-
rar la eficacia y la eficiencia de un sistema de gestion de la calidad, para proporcionar satisfaccion a
todas las partes interesadas mediante el cumplimiento de los requisitos de las partes interesadas.

Para que una organizacion funcione en forma eficaz y eficiente, tiene que identificar y gestionar
numerosas actividades que estan relacionadas. Una actividad que emplea recursos y que los gestiona
para facilitar la transformacion de entradas en resultados, es considerado como un proceso. Con
frecuencia los resultados de un proceso constituyen directamente las entradas del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de una organizacion, en conjuncion con la identifica-
cion y con las interacciones y la gestion de estos procesos puede ser referida como un “enfoque de
procesos”.

Una ventaja de este enfoque de procesos es el control que en la marcha proporciona sobre los enlaces
entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e
interaccion.

Cuando se usa dentro de un sistema de gestion de la calidad, dicho enfoque hace énfasis en la impor-
tancia de:

a) el entendimiento y el cumplimiento de los requisitos,
b) la necesidad de considerar los procesos en términos del valor que aportan,
¢) la obtencion de resultados basada en el desempefio y la eficacia de los procesos, y
d) La mejora continua de los procesos basada en mediciones objetivas.”
La serie de Normas ISO 9000:2000 esta constituida por:

- lanorma ISO 9000:2000 (Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.), que
sustituye la norma ISO 8402 (Vocabulario) y parte de la norma 9000-1:1994 (Directrices para la
implantacion de sistemas).

- la norma ISO 9001:2000 (Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.), que se usa para la
certificacion del sistema. Describe los requisitos del sistema de Gestion de la Calidad que la
organizacion debe cumplir para brindar un producto satisfactorio a sus clientes. Esta norma re-
emplaza las normas ISO 9001:1994, ISO 9002:1994 e ISO 9003:1994.

- lanorma ISO 9004:2000 (Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la mejora del des-
empeflo). Sefiala directrices pero no describe requisitos por lo cual no se usa para la certificacion.
Esta norma apunta a la mejora del funcionamiento de la organizacion y a la satisfaccion de todas
las partes interesadas. Esta norma reemplaza las normas ISO 9004-1/2/3/4:1994.

- lanorma ISO 19011 (Directrices para la auditoria ambiental y de la calidad) que esta en estudio
y que aun no ha sido publicada, sustituira a las actuales normas ISO 10011 (Auditorias de Cali-
dad) e ISO 14010/11/12 (Auditorias Ambientales).

ANEXO 2

GUIA PARA LOS SISTEMAS DE CALIDAD.
Parte 5: Guia de la Norma de sistemas de calidad AS/NZS ISO
9001:1994 para la educacion y la capacitacion '°
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ISO 9001:1994

ISO 9001:2000

Guia de los sistemas de calidad
para instituciones de educacion y capacitaciéon
(Australia-Nueva Zelanda)

Proveedor:

Es la organiza-
cién que provee
un producto a un
cliente.

Proveedor:
Es la persona u organizacion
que provee un producto.

Proveedor de formacion:

Una escuela, un liceo, una universidad, un centro de
capacitacion. Un departamento o seccién de un li-
ceo, de una universidad, de un centro de capacita-
cion. Una unidad de capacitacién en una empresa o
en un departamento del gobierno.

Cliente:
Es el destinatario
del producto que
suministra el pro-
veedor.

Cliente:
Es la persona u organizacion a
la que se provee un producto.

Cliente:

Un estudiante. Padres de estudiantes o empleador.
Una empresa u organismo con el cual existe un con-
trato de investigacion, de consultoria o capacitacion.
Un cliente interno (dentro de la organizacion del
proveedor).Un gobierno, un organismo regulador, un
organismo de acreditacion o similar. Un grupo social
relevante de ciudadanos, de padres o la sociedad en
su conjunto.

Producto:

Es el resultado
de procesos

o0 actividades

Producto:
Es el resultado de un proceso.

Producto: Mejoramiento de las habilidades, conoci-
miento, comprension y valores. Proveer un ambien-
te educativo, un plan de estudios u otros recursos,
un servicio a la comunidad, para mejorar las habili-
dades, conocimiento, comprension y valores. Resul-
tados de investigacion (aqui el cliente es la sociedad
en su conjunto.)

16 Se trata de una norma conjunta de Australia y Nueva Zelanda elaborada por el comité técnico conjunto QR/2,
Calidad de Servicio. Fue publicada el 5 de julio de 1995.
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ANEXO 3

Términos y definiciones en las organizaciones educativas en la
“Guia para la aplicacion de la ISO 9000- 2000 propuesta por el

IWA-2”
ISO 9000-2000 Propuesta IWA-2

Cliente Organizacién (3.3.2) Un cliente puede ser:

0 individuo que recibe | Consumidor, en educacién o capacitacion, es usualmente el
un producto (3.4.2) educando;
Cliente o comprador, en educacién o capacitacion, es general-
mente una persona u organismo que financia al educando, quien
también puede ser el mismo educando;
Usuario final, en educacién o capacitacion, es generalmente la
persona u organizacién que se beneficia del aprendizaje alcan-
zado por el educando.

Parte Persona o grupo que | Una parte interesada puede ser un cliente, asociaciones de pa-

interesada tienen interés en el dres de familia, otras organizaciones educativas relacionadas o
desempefio 0 el éxito | la sociedad :
de una organizacién Un grupo puede comprender una organizacion, una parte de ella,

0 a méas de una organizacion.

Proceso Una actividad que em- | Proceso que da por resultado un producto educativo. Los proce-
plea recursos y que los | sos educativos cubren diferentes tipos de actividades de apren-
gestiona para facilitar la | dizaje tales como capacitacién, educacién para adultos, educa-
transformacion de entra- | cion universitaria, primaria y secundaria.
das en resultados

Producto Producto relacionado con la educacion.

Educativo Un producto educativo generalmente involucra la provision de un

servicio que incluye el software intelectual de la informacién y de
alguna manera el software de una computadora o los documen-
tos basados en el hardware que ayudan en la transferencia de la
informacion y la retencion de éstos para una referencia continua.

Organizacioén
educativa

Organizacién que proporciona un producto educativo

Educando

Persona que entrega un producto educativo a los educandos. Se
hace referencia al educando mediante términos habituales que
varian de un pais a otro y de acuerdo a la jerarquizacién de los
niveles educativos, los cuales incluyen por ejemplo: maestro, ins-
tructor, facilitador o profesor.
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ANEXO 4

Gestion de calidad.
Lineas directrices para la formacion. ISO 10015

Este fasciculo de documentacion, publicado por AFNOR en julio de 1999, reproduce el proyecto de
norma internacional ISO/DIS 10015'7. Este proyecto de norma esta en elaboracion por el comité
técnico ISO/TC 176 “Gestion y aseguramiento”, subcomité [SO/SC 3 “Técnicas de mantenimientoy.

Concepto general: Este documento define lineas directrices destinadas a ayudar a los organismos y a su
personal a identificar y analizar sus necesidades de formacién, a concebir, planificar, llevar a cabo la
formacién, evaluar sus resultados, como también conducir y mejorar el proceso de formacion con el fin de
llevar a cabo los objetivos.

Proceso: El proyecto de norma 10015 plantea la formacién como un proceso en cuatro etapas.

Primera etapa: >
Definir las necesidades
de la formacion

A

Seguimiento

Segunda etapa:
Disefar y planificar la formacion

-

Tercera etapa:
Suministro de formacion

!

Cuarta etapa:
Evaluar los resultados
de la formacion

En este proyecto de Norma se definen el alcance, las referencias normativas, los términos y las defi-
niciones, se describen las generalidades de las directrices para la formacion del personal de una
organizacion (formacion entendida como un proceso en cuatro etapas), la compra de la formacion, la
implicacion del personal y por tltimo se detallan las cuatro etapas para el proceso de formacion:

'7 A la fecha en que fue conocido (Agosto 2002) era atin un proyecto de norma internacional.
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Las cuatro etapas para el proceso de formaciéon: (ISO 10015)

Primera etapa: Definir las necesidades de formacion.

Se definen las necesidades del organismo, se definen por escrito las exigencias de competencias, se efec-
tia una revision en todos los documentos identificando las competencias existentes y requeridas, se defi-
nen las brechas entre estas, se identifican las soluciones para reducir dichas brechas, y si se opta por la
formacidn como solucion, se especifican las necesidades de formacion por escrito.

Segunda etapa: Disefio y planificacion de la formacion.

Se definen los obstaculos existentes en el proceso de formacidn, los que se tendran en cuenta para definir
métodos de formacion que puedan dar respuesta a las necesidades de la organizacion, asi como criterios
para su seleccion. Se especifica el plan de formacion para que queden claros las necesidades de la organi-
zacion, las necesidades de formacion y los objetivos que definen lo que seré capaz de hacer el personal
luego de la formacion. Se selecciona un proveedor de formacion.

Tercera etapa: Suministros para la formacion.

Es el proveedor de formacién el que realiza todas las actividades vinculadas al suministro de formacién
cumpliendo con lo especificado en el plan de formacion. La organizacion ademas de dejarle a disposicion
suministros necesarios al proveedor de formacion, puede para encuadrar y facilitar la formacién apoyar al
formador y al educando, ademas de llevar la conduccion de la calidad de la formacién, para ello puede dar
un apoyo, antes, durante y después de la accién formativa.

Cuarta etapa: Evaluacion de los resultados de la formacion del personal.

El objetivo es evaluar si la formacién posibilito alcanzar los objetivos de la organizacién y los del dispositivo
de formacion. Se colectan los datos y se prepara el informe de evaluacion. Los puntos de no conformidad
constatados pueden requerir de acciones correctivas preestablecidas.

Seguimiento y mejoramiento del proceso de formacién del personal.

Asegurarse que el proceso de formacién que forma parte del sistema de calidad de la organizacion sea
gestionado y realizado teniendo en cuenta las exigencias de formacién del organismo. Implica una revisién
de todos los registros de las cuatro etapas del proceso para definir no conformidades y acciones preventivas
y correctivas. Estos registros pueden servir para validar el proceso de formacién y formalizar recomendacio-
nes de mejora.

Este proyecto de norma (ISO/DIS 10015) no agrega ni modifica los requisitos de las normas ISO
9000. Es una guia para facilitar la interpretacion y la aplicacion de los aspectos vinculados a la
educacion y formacion incluidos en los requisitos de las Normas ISO 9000. El proyecto elabora
directrices para el desarrollo, la puesta en marcha, el mantenimiento y el mejoramiento de las estrate-
gias y los dispositivos de formacion que se vinculan directamente con la calidad de los productos
suministrados por un organismo. Puede aplicarse a cualquier tipo de organizacion, como por ejemplo
en organizaciones de educacion, para atender las necesidades de formacion de su propio personal.
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ANEXO 5

“Criterios generales para los organismos de certificacién que
administran la certificacion de personas”
Proyecto de norma ISO/IEC DIS 17024

Esta norma internacional especifica los requisitos para el érgano que certifica personas frente a re-
querimientos especificos, asegurando que los 6rganos de certificacion que manejan esquemas de
certificacion para personas operen de manera confiable y consistente. Se incluye dentro de estos
requisitos la importancia de asegurar que el personal de los drganos de certificacion garantice la
imparcialidad en sus funciones. A su vez describe el desarrollo y mantenimiento de un esquema de
certificacion para las personas. Este esquema es un sistema de gestion, que permite llevar adelante el
proceso de certificacion.

El proceso de certificacion es el proceso por el cual un 6rgano certificador, certifica que una persona
cumple con los requisitos de competencia previamente especificados. A través de este proceso se
reconoce formalmente y de manera temporal las capacidades laborales que la persona posee, sin
importar cémo fueron adquiridas.

El Proceso de certificacion, segin esta norma, esta constituido por las siguientes etapas:

1. Solicitud de certificacion

2. Evaluacion
Proceso de

certificacion

3. Decision sobre la certificacion

4. Supervision y Procedimientos de re-certificacion

Resumen de las etapas desarrolladas en este proyecto de norma:

- En la etapa de “Solicitud de certificacion” el 6rgano certificador proveera al aspirante una descrip-
cion detallada y actualizada del proceso de certificacion para cada esquema de certificacion asi como
una especificacion de los requisitos para la certificacion, como también una especificacion de los
derechos y obligaciones de una persona certificada. Por ultimo el 6rgano requerira al aspirante el
llenado y firma de una solicitud segun criterios especificados en el proyecto de norma. El 6rgano
certificador asegura que los datos personales y los certificados presentados no influenciaran la eva-
luacion.

- En la etapa de “Evaluacion”, el 6rgano de certificacion debe revisar la solicitud para asegurarse que
la misma sea procedente tanto por la capacidad del organismo en otorgar la certificacion solicitada,
como por la formacion requerida al aspirante para dicha certificacion. Debe especificar el criterio de

18 Elaborado por ISO/CASCO WG 17. Es una revision de la EN 45013:1989.
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planificacion y estructuracion de los examenes que forman parte de la evaluacion. Se describe la
forma en que el 6rgano de certificacion evaluara las habilidades y aptitudes de los candidatos segiin
los requisitos del esquema de certificacion y se especifica que el organo certificador adoptara proce-
dimientos de informes que aseguren que el desempefio y los resultados de toda evaluacion sean docu-
mentados de manera apropiada.

- La “Decision sobre la certificacion de un candidato” es tomada por el 6rgano de certificacion sobre
la base de los datos recabados durante el proceso de certificacion. Quienes toman dicha decision no
deben haber participado de la evaluacion o entrenamiento del candidato. El 6rgano certificador es
quien provee el certificado, manteniendo su propiedad. Se describen el formato y el contenido del
certificado, documento que debe ser firmado o autorizado por la autoridad responsable del 6rgano.

- En la “Supervision y procedimiento de recertificacion” el 6rgano certificador especificara los requi-
sitos de vigilancia y recertificacion de acuerdo con los documentos normativos, asegurando que la
persona certificada cumpla con los requisitos de certificacion actualizados. Dicho 6rgano establecera
procedimientos y condiciones para el mantenimiento de la certificacion de acuerdo con el esquema de
certificacion.

Es el organo certificador quien provee un logotipo o marca de certificacion. Con respecto al uso de
los certificados y logotipo/marcas, es el organo de certificacion quien documentara las condiciones
de uso y gestionara los derechos de uso y representacion. El 6rgano de certificacion requerird que la
persona firme un acuerdo sobre ciertos aspectos especificados en dicho proyecto de norma. Por 1lti-
mo especifica las medidas que deben ser tomadas ante referencias inapropiadas a la certificacion o
uso indebido de certificados y marcas/logotipo.
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