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Presentacion

La Calidad no es un tema nuevo paralaformacion profesional como si 1o
es el uso de estdndares 0 normas internacionales en el ambito de las Institucio-
nes con el objeto de generar una nueva culturainstitucional. Ciertamente, en €l
marco de estrategias de implementacion de una gestion de calidad total, cada
vez mas I nstituciones de Formacién Profesional de AméricalLatinay el Caribe
se han interesado, con bastante éxito, en utilizar estdndaresinternacional espara
certificar la calidad de su proceso formativo.

Cinterfor/OI T se hapreocupado siempre por divulgar lastendenciasy nue-
vos rumbos, asi como por dar a conocer |as buenas practicas que impregnan la
formaciény proporcionan mejores resultados paralos usuarios. Es asi como el
objetivo que se propone con el presente documento es divulgar este fendmeno
de reciente aparicion; se intenta dar a conocer lo que esta ocurriendo en la
materiay llamar la atencion sobre las caracteristicas que la tendencia haciala
gestion de la calidad en la formacion esté presentando.

No intenta este trabajo convertirse en un manual técnico paraguiar laapli-
cacion de las normas; més bien busca reflejar las experiencias y motivaciones
gue manifestaron muchos de quienes las vivieron en las Instituciones y fuera
deéellas. Se hanincluido referencias tedricas alas ventajas de la normalizacion
como base de la filosofia de calidad centrada en la mejora continua; se han
relatado | as experiencias de variasinstituciones de formaci 6n que han obtenido
la certificacion de calidad y se ha estructurado una parte final con lo més sus-
tancial de varios estandares que tienen que ver con € trabajo de las Institucio-
nes.

Lejos de poner punto final alas multiples inquietudes e iniciativas, deba-
tes y afirmaciones que existen o pudieran surgir, este trabajo presenta varios
temas que seguramente daran pie a interesantes polémicas. En ese sentido, se
espera que €l documento sea parte del “puntapi€inicial” en el avance concep-
tual sobre esta significativa tendencia hacia la gestion de calidad total. Como



siempre Cinterfor/OIT estard muy atento a captar las reacciones y demandas
por mayor informacion afin de continuar en el perfeccionamiento continuo de
estalinea de trabajo que no es mas que otra parte de larealidad del rico espacio
institucional de la formacion en laregion.



“ Mida dos veces y corte sola una”

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

Jamaica

1. El concepto de gestion de lacalidad en la

formacion profesional

Lagestion de lacalidad ha sido siempre una de las maximas preocupaci o-
nes de las Instituciones de Formacion Profesional (IFP). Como Instituciones

Nacionales, su interés por dar una

La gestion de calidad es una estrategia adecuada respuesta alas necesida-
organizativa 'y un método de gestién que

hace participar atodoslos empleadosy pre-
tende mejorar continuamentelaeficaciade

una organizacion en satisfacer € cliente. o
CEDEFOP, 1998 | Cepto de gestion es un paso ade-

des que atienden, pasa obviamen-
te por unabuena“ calidad”. Como
se explicara mas adelante, € con-

|anteen el camino hacialacalidad.

También los interesados en laformacion o mejor, los clientes de las insti-
tuciones, esperan que la formacion recibida corresponda con las habilidades y
competencias demandadas en €l trabagjo.La cada vez mayor demanda por for-
macion y las rapidas y cambiantes condiciones, han hecho necesario que los
oferentes de formacién y capacitacion demuestren ante la sociedad un trabajo

bien hecho. Por su parte los
fondos asignados alaforma-
cion son de tal importancia
que, frecuentemente se re-
quiere un andlisis de su co-
rrectaaplicaciony sobretodo
de su impacto, enlo cud, la
gestion de la calidad en el
proceso de formacion tendra
indudablemente una impor-
tancia relevante.

Conviene sefidar que €
concepto de Gestion de Cali-
dad que se desarrolla en este

Aspectos clave en la gestion de la calidad
de procesos educativos:

Enfoque al cliente

Politica de calidad

Responsabilidad, autoridad y comunicacién
Provision y gestién de los recursos
Recursos humanos competentes
Infraestructuray ambiente de trabajo
Planificacién y realizacion del producto
Disefio y desarrollo

Proceso de compras

Control de los dispositivos de seguimiento
y medicién

Satisfaccion del cliente
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documento se refiere a los procesos; en este caso €l proceso de formacion
profesional en las Instituciones de Formacion. Otra concepcion de la calidad
apunta a los productos de la formacién. La primera concepcion, la de gestion
de calidad de los procesos, justamente a la que se refiere la norma | SO?
9000:2000, se resume en cuatro grandes momentos: La responsabilidad de la
direccion, lagestion de los recursos, larealizacion del producto y lamedicién,
andlisisy mejora.

Otra concepcion de calidad se concentra en las caracteristicas de |os pro-
ductos obtenidos como resultado del proceso de formacion profesional; cubre
entonces el desempefio de los
egresados de la formacion en €l | En los afios treinta, en pleno auge de la
mercado de trabajo. Para acercarse | produccion en serie, fueron utilizadas
a una medicién de dicho resultado | técnicas estadisticas en lainspeccion fi-
se han utilizado diferentes metodo- nal de las lineas de produccién con lo
logias; éstas se han desarrollado y | cual seevité lanecesidad de revisar to-
evolucionado a partir de los afios d,osst los prog‘{Ctos; lde eSt; modo ’fea[;e“

IStro una a en 1os cosles asocClados
ochenta cqn ¢l llamado boo_m dela gl control deal\]acalidad. Sobre esta base
calidad e incluyeron, por gjemplo,

Py . . - se idearon luego, puntos intermedios de
el andlisisestadistico deindicadores control durante el proceso, anticipando

como la evolucion de |0s ingresos | g |as fallas que solo se registraban a
salariales, lamovilidad laboral, etc. analizar el producto terminado.

Més recientemente, las metodolo- | Las técnicas estadisticas se perfecciona-
gias utilizadas para juzgar la cali- | ronmedianteladefinicion de parametros
dad con base en los productos de la clave sobre algunos valores de las carac-
formacion profesional se enfocan | teristicas del producto, verificando que
hacialamedicion delainsercion de ?U\élieragr,lst@ntro Ot'e un r?gglo CCI’D” Vit' i
| resad m n- ez isticamente aceptable. De este
05€g osen el mercado, & co modo surgi6 € control estadistico de pro-
cepto de los empleadores sobre su

o ) ) cesos, el cual fue superado con las técni-
desempefio Iaboral y |a pertinencia cas desarrolladas en Japdn quedieron lu-

delaformaci onrecibida. Laevalua | gar al concepto de Gestion de la Calidad
cion deimpacto delaformaciénes | y juego alaCalidad Total.

un buen ejemplo de utilizacion de
informacion a efectos de medir la calidad bajo €l enfoque centrado en el pro-
ducto.

1 Entendido proceso como “ unaactividad o conjunto de actividades que usa recursos paratrans-
formar insumos en productos o servicios”.

2 Esla Organizacion Internacional de Normalizacion. Acrénimo por: International Organization
for Standardization. Sefundé en el Reino Unido despuésdelall GuerraMundial con € objetivo de
promover |as normas internacionales para fecilitar el intercambio mundial de bienesy servicios.



La gestion de la calidad en la formacién profesional se analizaré en este
documento desde el punto de vista de la gestion de procesos en la institucion,
bajo & supuesto de que una organi zacion que guarde conformidad con |os prin-
cipiosimplicitos en lanormade calidad, asegurara consistentemente la calidad
de sus productos y la satisfaccion de los clientes.

En esta perspectiva, muchas instituciones de formacion han definido ex-
plicitamente una politica de calidad y en consecuencia practican una gestion
estratégica de la calidad. Ello implica ubicar referentes internos y externos 'y
aplicar decisiones que combinen ambos, para avanzar hacia el logro de objeti-
VOS.

Laimplementacion de un sistemade gestion de calidad conllevalaaplica-
cion de varios principios béasicos:

« Unaclaraorientacion a cliente: Comprender y satisfacer las necesidades
de sus clientes

+  Megoracontinua de lo que hace lainstitucion: Calidad como unafilosofia
gue jamas termina

*  Procesos definidos y consistentes: Se definen y se garantiza su cumpli-
miento

«  Garantiade calidad de los procesos: La calidad de un producto deviene de
los procesos precedentes. Del mismo modo la calidad de servicio de for-
macion profesional reflgjael control que se aplique en su proceso

+  Prevenir, en lugar de supervisar y corregir: Los costes de medidas preven-
tivas son menores que |os de una estrecha supervision y correccion.

Las organizaciones que han implementado la Gerencia de Calidad, han
adoptado por lo general los siguientes principios: 3

«  Compromiso de la direccion

+  Trabajo en equipo

+ Lacalidad estareade todos

+  Decisiones basadas en hechosy en el conocimiento de datos objetivos

«  Solucion sistemética de problemas. Los problemas son entendidos como
“todo lo que puede mejorarse”.

Laaplicacion de los esténdares de calidad parala gestion ha evolucionado
entre la version de la norma 1SO 9000:1994 que privilegiaba la orientacion

3 Aplicaciones de las normas SO 9000 a la ensefianza y la formacion. European Training
Foundation. 1998.

11
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hacia el aseguramiento delacalidad y laversion 2000 de lamismanorma; esta
ultima ha incluido nuevas caracteristicas que favorecen la calidad a partir del
compromiso de la institucion con un proceso de mejora continua.

1.1. Estdndaresy garantia* dela calidad

Lagarantia de calidad por lo general implicala comparacion entre un de-
terminado producto o servicio y un estandar, previamente definido, que esta-
blece los criterios para caificar la calidad de dicho bien o servicio.

En este ambito el estandar crecientemente utilizado es la norma 1SO
9000:2000. Esta norma se refiere a la garantia de calidad en una perspectiva
general, no especificamente asociada a un producto o servicio determinado.
Los usuarios son el punto de partida. Actualmente hay una alta valoracion so-
brelas normas SO como un “sello de calidad”, entre otrasrazones estavalora-
cion ha hecho que se extienda su uso alas IFP. La version 2000 de la norma
avanz6 desde el concepto de garantiade calidad que prevaleciaen laversion de
1994 hacia la conformacién de una filosofia de gestion de la calidad la cual
incorpora € énfasis en la mejora continua; ello entre otras cosas incluye la
necesidad de efectuar mediciones de la eficacia de los procesos desarrollados.

Las IFP que se incorporan a la filosofia de gestion de la calidad estan
actuando sobre sus procesos, definiéndolos, documenténdolos y verificando
gue se desarrollan de una forma sistemética y consistente. Estan actuando so-
bre los inputs de la formacién para lograr sus objetivos. Normamente los
estdndares de calidad se aplican dentro de una concepcion amplia de una ge-
rencia de calidad que utiliza los principios basi cos antes anotados.

Dehecho losestédndares
de las normas 1SO se refie- La serie de normas SO 9000 fue adoptada en
ren fundamentalmente alos | 1987 por e Comité Europeo de Estandarizacion
procesos, su consistencia y y luego asumidamundialmente por 1 SO en 1994.
sistematicidad. Constituyen Laultimaversion delanormadatadel afio 2000.

El principio delacertificacion bajolanormal SO
estabasado enlarevisiony el chequeo delacon-
formidad con la norma, ésta provee un método
uniforme para la inspeccion de calidad.

un método para estandarizar
las actividades de |a organi-
zacion y dar fiabilidad a sus
clientes sobre la calidad es-

4 En laliteratura en inglés se maneja como Quality assurance. Conservando la consistenciacon
lamayoria de |as traducciones, hemos optado por usar €l término “ garantia de calidad”



peradadelos productosy/o servicios. Lafamiliade normas | SO 9000 se aplica
enlagestion delacalidad; de hecho los estédndares 1 SO no serelacionan conlas
caracteristicas intrinsecas a producto o servicio. Dicho de otro modo: no obs-
tante unalFP esté certificadabajo 1SO 9000,° se requieren certificados de com-
petencia en relacion con la calidad del desempefio de sus egresados.

1.2. Gestion dela calidad, conocimientoy aprendizaje institucional

El que una organizacion emprenda un proceso que garantice su calidad no
es solo un temade procedimientos; varios andlisis han develado una caracteris-
tica clave subyacente en estas acciones. Setratade laformaen que laadopcion
de los principios de la calidad y € consecuente vigje a través del proceso de
certificacion de la misma, generan valiosos resultados para €l aprendizaje
organizacional; tales resultados han sido recientemente analizados en lalitera-
tura que aborda la gestion del conocimiento.

El aprendizaje institucional

En varias experiencias de aplicacion de las normas | SO se ha documenta-
do el necesario proceso de formacion paratodos |os trabajadores. Este aprendi-
zaje valigado ala estructuracion, conformacion, mejoramiento y documenta-
cion delos procesos. Las personas que intervienen en ello deben cuestionarse,
hacer explicitos los procedimientos, documentarlosy luego aplicarlos.

En este camino se encuentran traslapesy vacios en | as actividades; la bus-
gueda de soluciones que conlleva el andlisis grupal para solucionarlos, desata
laaplicacién de nuevos conocimientos'y de experiencias previas. Lacompleji-
dad que introduce €l andlisis de los procesos demanday desarrolla nuevas for-
mas de aprendizaje.® Las Ingtituciones de formacion pueden, de este modo,
aprovechar el conocimiento y reaplicarlo parapotenciar €l aprendizaje. En este
sentido formas de aprendizaje como las “lecciones aprendidas’ o las “buenas
précticas’ configuran lo que se denomina “conocimiento generado en |os pro-
cesos de trabajo”.” El camino recorrido en la documentacion de procesosy su

5 Aunque se hace referencia genérica a 1SO 9000, es la norma |SO 9001 la utilizada para la
certificacion de la calidad.

6 Competencia Laboral. Sstemas, surgimiento, modelos, Mertens, Leonard, Cinterfor/OIT,
Montevideo, 1996.

7 Introduccién a la gestion del conocimiento y su aplicacion en el sector publico. Peluffo,
Martha; Catalan, Edith, CEPAL, Serie Manuales, Santiago de Chile, 2002.
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andlisis y megjoramiento continuo, entrafian una extraordinaria oportunidad de
aprendizaje paralas |FPy de hecho hacen explicitos una gran cantidad de co-
noci mientos que permanecen y se aplican usual mente.

Lo anterior se ggemplifica en las actividades de desarrollo de procesos de
ingreso, registro, evaluacion, desarrollo de materiales y medios didacticos. El
analisisy mejoramiento de estos procesos hapermitido €l desarrollo de capaci-
dades ingtitucionales que hoy se reflgjan en € disefio de talleres y centros de
formacion, de medios electrénicos de formacion, de materiales paralaevalua
cion, etc.

Cierto es que también cabe alas normas €l debate sobre el siempre presen-
teriesgo delasobre definicion. Detallar los procesosy describir pasosy proce-
dimientos tiene un umbral de eficiencia a partir del cua se cae en la sobre
especificacion y se anula la capacidad descriptiva de la documentacion. En
términos de la gestion del conocimiento, el proceso de documentacién es un
proceso de codificacion del conocimiento y en esa actividad, “los abusos de
codificacion pueden reducir 1os espacios de aprendizaje y provocar alalarga
un estancamiento en la evolucion de la organizacion” .8

La administracion del conocimiento

El conocimiento es hoy valorado como un recurso; el mésvalioso quizaen
el ambito de las IFP. Las | FP son organizaciones dedicadas a generar conoci-
mientos aplicados alaformacion. Sumés valioso activo derivade la capacidad
de traducir las demandas del trabajo en programas de formacion; conocimien-
tos codificados que tienen la capacidad de inducir el desarrollo de competen-
cias laborales.

Después delos afios ochenta, cuando se hicieron toda clase de sefialamientos
criticos sobre el agotamiento del modelo institucional en la formacion, los
modelos alternativos demostraron sus deficiencias justo en su dudosa habili-
dad para generar conocimiento sobre formacion. La capacidad de acumular
conocimientos, capacidades educativas, metodol ogias de disefio y formacién,
docentes calificados y procesos de ensefianza/aprendizaje es un producto del
know-how propio de la organizacion institucional de laformacion.

Las |FP han mostrado, desde |a Ultima parte de |os noventa, esa capacidad
y han aplicado sus conocimientos para desarrollar otros nuevos; para innovar

8 Villavicencio, Daniel; Salinas, Mario, “Lagestion del conocimiento productivo: las normas 1SO
y los sistemas de aseguramiento de calidad”, Revista Comercio Exterior, México, junio 2002.



en los programas y aplicar nuevos métodos. Indudablemente, la codificacion
desarrollada en los procesos de gestion de calidad permite esa acumulacion y
su puestaal servicio delaformacion. Estaesunade las ventgjas potenciales de
la utilizacion de un sistema de certificacion de calidad en las | FP.

La capacidad de innovar que evidencian las | FP estd demostrando que sus
colaboradores pueden poner en précticalas experiencias acumuladasy |os co-
nocimientos técitos y, generar asi, nuevos productos pedagogicos. En €llo, €
ambiente organizacional es fundamental y la deliberada intencién de las IFP
por mejorar sus capacidades facilita que se establezcan proyectos y &reas de
trabajo proclives a la generacién de conocimiento. El conocimiento técito se
torna en explicito y luego del proceso de certificacion se puede expandir y
utilizar en todo el proceso.

Las|FP orientadasal conocimiento “ aprenden” mediante el almacenamien-
to, lamovilizaciony laadministracion de sus experiencias einformaciones. La
interaccion con €l sector empresarial, la obtencion de datos sobre la evolucion
de los sectores econdmicos y €l contenido de las ocupaciones; son todos ele-
mentos de conocimiento acumulado y generado en el proceso de trabgjo.

La documentacion de los procesos que apoyan la acumulacion y genera
cién de conocimiento tiene una alta relacion con la codificacion que se realiza
durante los procesos de certificacion y la calidad. Esa parte del conocimiento
queda incluida y codificada en los manuales y procedimientos establecidos
donde ademés de definir la politica de calidad es necesario hacer una clara
enunciacion del proceso de formacion profesional, de los responsables de la
gerencia de calidad y en suma, de las responsabilidades de acuerdo con cada
proceso.

El reconocimiento regional y global

El mercado de trabajo es cada vez més complejo y menos tradicionalmen-
te organizado. Laotroratradicional separacion entre tiempo detrabajar y tiem-
po de estudiar, € lugar de trabgjo y la casa, € lugar de trabgjar y € lugar de
aprender, es actualmente en muchos casos difusa.

También, el nimero de oferentes de formacién se haincrementado. Yano
prevalecen las | FP tradicionales. Unas veces por el volumen de la demanda, y
otras, por la complementaria existencia de fondos para la contratacion de for-
macion, se haincrementado el nimero de instituciones que ofrecen capacita-
cion.
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Tales ofertas son de una amplia
y variada gama de matices, y tanto
para los clientes como para quienes
contratan desde el sector publico ta-
les programas, se esta precisando un
referente sobre la calidad de los ser-
vicios. En este caso € interés por la
calidad provienetanto, de quienes de-
Sean capacitarse, como de los empre-
sarios que desean invertir en la capa-
citacion de sustrabgjadores, y de quie-
nes aportan los fondos.

De ahi que también creciente-
mente se estén aplicando los mecanis-

EnlaUnién Europea, dentro delamo-
dalidad de formacion continua (diri-
gidaatrabajadores vinculados) esmuy
difundido el uso de normasde calidad.
Normalmente este tipo de formacion
se realiza mediante fondos concursa-
bles por diferentes instituciones.
Desde € afio 1989 se aplicala norma
EN 45013 “Criteriosgenerales paralos
organismos que administran la certifi-
cacion de personas’. Esta norma fue
tomada por SO como base para su
aplicacion mundial como norma 1SO
17024.

mos de certificacion de calidad como medida de reconocimiento en un merca-
do altamente concurrido. Varios paises europeos donde |os fondos paralafor-
macion se utilizan através de procesos de licitacion entre organismos especia-
lizados publicosy privados, buscan un criterio de calidad que permitaunamayor
confiabilidad a la hora de asignar recursos para la formacion; en este caso la
certificacién con normas de calidad ha sido favorablemente acogida. En Chile
se ha elaborado una version de la norma de calidad 1SO 9001, adaptada a los
organismos técni cos € ecutores de capacitacion y seleshamotivado ainiciar €l

proceso de certificacion.




2. Lagestion de lacalidad en
las instituciones de formacion profesional

La entrada progresiva de nuevos actores en la of ertaformativa, |a disposi-
cion de unamezclade fuentes financieras y lanecesaria pertinenciareclamada
a los programas formativos son, entre otros, factores que han incidido en la
génesis de |l os procesos de modernizacion de lasingtituciones. Actualmente los
procesos de transformacion y adaptacién al cambio son temas prioritariosen la

agendadelas |IFP.

Crecientementelosclientes,
usuarios de la formaciéon, 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 sefialesdeeficiencia. Los
proveedores de recursos de
financiamiento también se inte-
resan en lamejor utilizacion de
los fondos invertidos en forma
cion profesional. Instituciones
gerenciadas con calidad repre-
sentan una garantia social a la
eficiencia del gasto publico en
formacion profesional . El mismo
razonamiento puede aplicarse a
los fondos provenientes del sec-
tor privado; deben llegar aorga-
nismos que puedan dar cuentade
procesos formativos pertinentes,
eficacesy eficientes.

Calidad y desarrollo tecnol6gico

Algunas instituciones de formacién profe-
sional participan en las politicas nacionales
de calidad y trabajan en asociacion con los
organismos nacionales de normalizacion y
acreditacion. Estostrabajos conjuntos se evi-
dencian en laacreditacion de sus Centrosde
Desarrollo Tecnoldgico (ISO 17025) para
prestar servicios de metrologia o ensayos,
requeridos para el cumplimiento de normas
de calidad de diversos productos en los mer-
cados nacionaleseinternacionales. Esel caso
delos Centros Nacional es de Tecnologiadel
SENAI y losesfuerzosdelos Centrosde De-
sarrollo Tecnolégico del SENA. Tambiénse
desarrollan acciones de formacion y aseso-
ria a las empresas para la implementacion
de sistemas de gestion de la calidad, un ser-
vicio cadavez mas frecuente en laofertade
las instituciones, como ocurre con los Cen-
tros de Servicios alas Pequefiasy Medianas
Empresas del SENATI que imparten capa-
citacion con énfasis en el mejoramiento de
lacalidad.
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El creciente interés de las IFP por mejorar la eficienciay pertinencia de
sus actividades se refleja en la adopcion de mecanismos de gestion de la cali-

dad y en la certificacion de calidad.

Esta tendencia se viene expresando mediante la adopcion de acciones
institucionales encaminadas a desarrollar una cultura de calidad. Tales accio-

Gestion de la calidad y medio ambiente
en laformacién profesional:

SENAI en el Estado de Cear4, a nordeste
deBrasil, desarroll6 el proyecto de implan-
tacién de sistemas de gestion ambiental en
laindustriatextil, € cua permitio lograr la
certificacion SO 14000 para tres unidades
de uno de los més importantes grupos em-
presariales de ese sector. Al efecto trabajo
conjuntamente con los Departamentos Re-
gionales de San Pablo y Santa Catarina.
Ceara concentra el 10% del PIB textil del
Brasil con unas 350 empresas y mas de 60
mil empleos totales.

SENATI acanzé este afio la certificacion
SO 14000:1996. La Instituciéon de forma-
cidndel sector industrial en Perd, gemplifica
el impacto ambiental en: consumo de ener-
giaeléctrica, vertido de sustanciasresiduales,
disposicién de residuos solidos, emision de
ruidos en los talleres. Especial atencién le
merece €l contenido ambiental de los pro-
gramas de formacion y su relacion con las
précticas de trabajo.

nes, usualmente inmersas en la
filosofia del mejoramiento con-
tinuo o en procesos de moderni-
zacioningtitucional implican ac-
tividades de capacitacion a los
funcionarios, busquedade facto-
res criticos, aclaracion de lami-
sion y objetivos que conllevan,
por si mismas, mejoras cuaita-
tivas ingtitucionales.

Por otra parte, algunos as-
pectosclaveenlacompetitividad
organizacional sereflgjan clara-
mente en e desempefio laboral
delostrabajadores; sin embargo
tal es aspectos no necesariamen-
te estan representados por asig-
naturas dentro del programa de
formaci6n; muchas vecestienen
gue ver con el ambiente de
aprendizaje. En temas como la
Salud y la Seguridad Ocupacio-
nal se han desarrollado unaserie
de esténdares que procuran pre-
servar las condiciones adecuadas

de trabgjo. Si los ambientes de aprendizaje reflgjan la conformidad con estos
estdndares podrén desarrollarse capacidades en los participantes que sin duda

hacen parte de un desempefio competente. Asi, una Institucion de Formacion
Profesional que desarrolle para sus talleres la buena practica de cumplir con

estdndares internacional es sobre seguridad y salud ocupacional, estara contri-

buyendo al desarrollo de competencias clave en los participantes de sus pro-

gramas. Lo mismo esta ocurriendo, por ejemplo, en el area de proteccion al

medio ambiente y las normas SO 14000; de hecho muchas actividades de

formacion sedesarrollan con arreglo atales normasy facilitan lageneracion de



competencias clave para la empleabilidad de los participantes en dichos pro-
gramas.

De modo simultaneo las instituciones han buscado un sello de calidad ex-
terno y han acudido alagarantia de la certificacion de calidad auditaday com-
probada por un organismo externo bajo la norma 1SO-9000:2000. Servicios
prestados por la Institucion, ademas del servicio de formacion en si mismo,
pueden llevar el reconocimiento a su calidad en términos de su conformidad
con esténdares, como ocurre con los laboratorios dedicados a prestar servicios
tecnol 6gicos que se certifican con lanorma SO 17025.

Pero también la adopcion de lafilosofiade lacalidad y €l proceso de cer-
tificacion, conllevan en si mismos una estrategia haciala conformacién de una
organizacion que se apoyaen el conocimiento. Mucho del proceso de acumula-
cion de los conocimientos que se verifican en lasinstituciones de formacion se
puede definir como conocimiento acumulado en los procesos de trabajo. Justa-
mente, la mayor ventaja de la formacion profesional institucionalizada es la
capacidad de desarrollo de las instituciones de formacion, como organizacio-
nes que aprenden.

2.1 Algunas experiencias de certificacion de calidad en instituciones
de formacion profesional

En Europa, desde comienzos de |os afios noventa, y un poco después en la
region de América Latina, las IFP iniciaron actividades para la gestiéon y el
aseguramiento delacalidad. Las primerasinstitucionesimplementaron los me-
canismos de la gerencia de calidad total y en su mayoria todas buscaron la
certificacion bagjo las normas 1SO 9000. En € presente aparte se describiran
algunas experiencias institucionales’ y se hara un recuento de la informacion
recabada en una encuesta aplicada a las instituciones que obtuvieron la certifi-
cacion de calidad en los Ultimos afios.

El Servicio Nacional de Aprendizajelndustrial (SENAI) deBrasil cuenta
con una de las experiencias mas antiguas de la region con antecedentes en €l
Departamento Regional de Santa Catarina a partir de la aplicacion del progra-
ma de las 5 “S’° y la posterior recomendacion para la certificacion |SO-

9 No seraunaenumeracion exhaustiva; seincluyen por pais, las experiencias de las cuales se ha
logrado recabar informacién.

10 Sistema de la gerencia japonesa de calidad orientado a fomentar el ordeny limpieza. Las 5
“S’ son: Seiri: Arreglar; Serton: Ordenar; Seisou: Limpiar; Seiketsu: Mantener; Shitsuke: Disci-
plina.
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9000:1994 alcanzada en €l afio 1997. También se han certificado bajo normas
SO 9000, los Departamentos Regionales de Parana (en 1997 el Instituto de
Tecnologia de Parana fue la primera escuela de formacién profesional de Bra-
sil que logrd la certificacion 1SO), Espiritu Santo y Pernambuco. También el
Departamento Nacional del SENAI fue certificado con lal SO 9001 con aplica-
cion en: Planificacion, Desarrollo y Coordinacion de Proyectos Estratégicosy
Proyectos de Mg oramiento Operativo.

Como antecedentes del trabajo hacia la gestion de calidad en SENAI se
pueden mencionar:

«  Participacion como coordinador del Subprograma General 111 del Progra-
ma Brasilefio de Calidad y Productividad (PBQP) en 1992: “La Educa
cién, Formacion y Capacitacion de Recursos’.

« Integrante de la Comisién del Subprograma General 1V del PBQP - 1992
“ Adaptacion de los servicios tecnol 6gicos paralacalidad y productividad”.

A partir de 1993, SENAI utilizd
ampliamente un sistemainterno de ges-

SENAI eslainstitucion deformacion

tion y reconocimiento de lacalidad de
sus Centros de Formacion que a partir
de un proceso de evaluacion, les otor-
gabael reconocimiento como “ Centros
Modelo de Educacién Profesiona” o
“Centros Nacionales de Tecnologid’.

profesional en el Brasil parael sector
Industrial. Establecido en 1942, es
unadelasinstituciones de formacion
mésantiguasde Américal atina, hoy
endiael SENAI cuentacon 417 uni-
dadesfijasy 317 unidades mdviles.
Www.senai.br

El sistema se inspird en los criterios
del Programa Nacional de Calidad entre los cuales se cuentan: Gestion de Pro-
cesos, Gestion de Personas, Liderazgo, Planeamiento Estratégico, Enfoque cen-
trado en el clientey en el mercado, Resultadosy Gestién de Informacion. Com-
prendiatres niveles progresivos de conformidad con los criterios, los cuales de
modo ascendente definian las categorias: Bronce, Platay Oro.

En el trabagjo del SENAI hacialacali-
dad total, el proyecto nacional de Cen-
tros Nacionales de Tecnologia
CENATEC, en 1993, marco un hito.
Su objetivo central tendiaaquelases-
cuelas técnicas implantasen un mode-
lo de gestion de calidad. Este fue un
proyecto de ambito nacional conlossi-
guientes objetivos especificos:

Mision del SENAL:

“Contribuir a fortalecimiento delain-
dustriay el desarrollo plenoy susten-
table del pais, promoviendo laeduca-
cion para el trabgjo y la ciudadania,
asistencia técnica y tecnolégica, la
produccién y diseminacién de infor-
macionesy laadaptacién, generacion
y difusion de tecnologias.”




el éxito alcanzado con e proceso

Establecer una alianza estratégica entre el SENAI y los diversos sectores
sociales ligados a sector productivo, para elevar la capacitacién tecnol 6-

gicadel Pais.

Formar unared de polos de competencia en las diversas areas tecnol 6gi-

cas.

Consolidar la gestion por la calidad en las Escuelas Técnicas.

Absorber, adecuar y difundir innovacién y tecnologia, teniendo como ob-
jetivo lamejoria continua del proceso de ensefianzal/aprendizaje.

El proceso que se adel antaba dentro de este programatendia a cumplir con
los rigurosos requisitos del premio nacional de la calidad mediante las siguien-
tes etapas:

Concepcion via Planificacion
(Administracién Estratégica
enfocada en la Planificacion)
Implantacion

(Gestion por laCdlidad Tota)

Evaluacién
(Premio Nacional delaCaidad)

Posteriormente, en 1996, dado

Politicadecalidad del SENAI Departa-
mento Regional de Pernambuco: “Bus-
car la excelencia en calidad, fundamen-
tandose en los siguientes principios:

- Megjoria continua de los servicios pres-
- Desarrollo delos colaboradores, estimu-

- Satisfacciony superacion delas necesi-

tados

lando el crecimiento continuo

dades de sus clientes’.

CENATEC; e Departamento Nacional del SENAI desarroll6 otro proyecto
paralagestion delacalidad total enlas escuelas de aprendizaje. Su objetivo era
implantar en los CEMEP (Centros Model o de Educacion Profesional) 1os prin-
cipios de la calidad orientados hacialaformacion para el trabajo. Actualmente
estos proyectos continlan en gecucion y se conocen como SENAITEC y

CEMEP. SENAI cuenta con 45

LosSENAITEC son polosde generacion,
adecuacién y transferencia de tecnologia.
Desarrollan actividades de formaci én pro-
fesional y prestacién de serviciosalain-
dustria, tales como la asistencia a proce-
so productivo, servicios de laboratorio,
desarrollo e informacién tecnol égica.
Todo esto dentro delosrigurosos criterios
del Premio Nacional de la Calidad y de
las normas | SO.

SENAITEC y 56 CEMEP. Los
SENAITEC conforman unaverda-
dera Red de Centros que cubren
areas como Textil, Alimentos,
Cuero y Cazado, Saneamiento y
Medio Ambiente, Celulosay Pa-
pel, Madera y Muebles, Meca-
trénica, Fundicion, Alimentos,
Mecénica, Refrigeracion y Cons-
truccion, entre otros.
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Desde mediados de la década de | os noventa, ladecididavocacion haciala
gestion de calidad en lainstitucién propicid que varios Departamentos Regio-
nales emprendieran el proceso de certificacion de calidad con la norma SO
9000. Ello, no solamente por laidea de disponer de escuelas gestionadas con
una politica de calidad, sino también por € empuje originado desde el sector
empresaria a partir de sus necesidades de imprimir una mayor dinamica com-
petitiva a sus actividades. Hoy por hoy, el concepto de gestion de calidad hace
parte de la concepcion del manegjo ingtitucional y se retroalimenta con las ten-
dencias experimentadas en laindustria brasilefia.

En e gréfico siguiente se muestran los diferentes Departamentos Regio-
nales con certificacion 1SO 9000, como también los laboratorios que han al-
canzado la SO 17025:

SENAI - DISTRIBUCION DE LASCERTIFICACIONESISO
POR DEPARTAMENTO REGIONAL

iIso 9001:1994
iIso 9002:1994
iso 9001:2000

Entre las Direcciones Regionales que han alcanzado la certificacion de
calidad estan: Alagoas (AL), Amazonas (AM), Bahia (BA), Cear4a (CE), Dis-
trito Federal (DF), Espiritu Santo (ES), Minas Gerais (MG), Parana (PR),



Pernambuco (PR), Rio Grande del Sur (RS), Rio Grande del Norte (RN), Santa
Catarina (SC), San Pablo (SP) y Sergipe (SE). En total SENAI tiene més de
180 certificaciones de calidad, la mayoria para escuelas de formacion, otras
para sus laboratorios y otras mas para las sedes de |os departamentos naciona-
les. Ademés existen unos 35 procesos de certificacion en curso.

Es notable la participacion de |as diferentes Direcciones Regionales en la
definicion y establecimiento de una politica de calidad articulada con los acto-
res de la actividad econdmicaen el respectivo Estado.

De este modo SENAI integra diferentes herramientas de gestion en la li-
nea de construir una organizacion que aprende y es capaz de mejorar diaa dia
sus procesos afavor de unamejor formacién, y por lo tanto, la competitividad
y productividad de la economia brasilefia.

El Servicio Nacional de Aprendizaje Comercial (SENAC) enlaAd-
ministracion Regiona de Minas Gerais desarroll6 el proceso de Certificacion
de Calidad bajo lanorma | SO 9000. La Certificacion fue alcanzada en julio de
2000 y fue validada a través de la primera auditoria de mantenimiento, en fe-
brero de 2001. El cubrimiento dela
certificacion es amplio y fue otor-

Creado el 10deenerode 1946, el SENAC

esunalnstitucion de Educacién Profesio-
nal abierta atoda la sociedad.

Su mision es desarrollar personas 'y or-
ganizaciones para €l mundo del trabajo
con acciones educativas y diseminando
conocimientos en comercio de bienesy
Servicios.

gado sobre los proyectos educati-
vos de mas de 300 cursos de for-
macion profesional: desde laplani-
ficacién y provision de recursos
para la realizacion del curso y la
atencion durante la matricula, pa-
sando por la estructuracion, andli-

www.senac.br

sis, validacion y normalizacion de
procesos pedagdgicosy administra-
tivos que garantizan la calidad de los cursos, hastala evaluacion delos resulta
dos, orientacion y seguimiento del alumno, desde que terminasu cursoy vaa
enfrentar el mercado de trabgjo.

El punto de partida paralaimplantacion del sistemade Gestion de Calidad
del SENAC fue el desarrollo de una accion de sensibilizacion del grupo
gerencial; la creacion de una Coordinacion de Calidad y la asignacion de Ges-
tores de Calidad que actuarian en cada Unidad. A continuacién se desarrolla

11 Sobre la base de un articulo para la Revista Digala del SENAC, de Giane Rita de Souza
Ferreira, Gerente de Gestion de Procesos, SENAC, Minas Gerais.

23



24

ron acciones de capacitacion y eventos especificos en los que participaron los
demas colaboradores de SENAC, un total de 750 funcionarios.

Como resultado de todo este trabajo el SENAC destaca hoy:

Procesos normalizados, que faci-
litan la preservacion del Know-
How de lainstitucion

Cursos de Formacion Profesional
normalizados y adecuados a los
cambios en e mundo del trabajo

Mayor compromiso y participa-
cién de todos con los procesos y
resultados

“Un factor decisivo fue |la participa
cion de todos los trabajadores quie-
nes vieron en este proceso la oportu-
nidad de optimizacién de las accio-
nes, normalizaciony confiabilidad en
los procedimientos y resultados, re-
duciendo lasrepeticionesy el conse-
cuente stress en el trabajo, del mis-
mo modo laresponsabilidad y el com-
promiso de la alta direccién que

acompafié, apoydy dispuso losrecur-
S0S necesarios para la implantacion,
manteni miento, mejoria continuadel
Sistema de Gestion de Calidad.”
SENAC. Minas Gerais.

¢ Andlisis de los parametros peda-
gogicos para garantizar laviabili-
dad de los cursos de formacion
profesional

+  Establecimiento de metas, indica
dores de resultadosy controles paramonitorear |os efectosy resultados de
las acciones de formacion

« Relacionamiento mas efectivo con € cliente a través de una mejor aten-
cién desde lamatricula; con lacalidad de |os cursos que son monitoreados
y validados por € supervisor pedagdgico y principalmente en larelacion
profesor alumno que tiene como premisa basica el respeto, la transparen-
ciay labusgueda de mejores resultados.

El Servicio Nacional de Aprendizaje Rural (SENAR) en su Adminis-
tracion de Minas Gerais, establecida en 1993, tiene como uno de sus pilares
basicoslacalidad delos servicios prestados. Por estarazon implant6 el Progra-
maSENAR de Calidad Total donde fueron aplicadas varias metodol ogias como:
Trabajo en equipo, Andlisis estratégico, las5“S’, los “cafés con calidad”, pa
neles de calidad y el periddico de la calidad, entre otros.

L os procesos fueron registrados y puestos a disposicién de todos, de modo
que se convirtio en una entidad transparente en su funcionamiento. En el afio
1999 SENAR-MG accedi6 ala Certificacion 1SO 9002:1994. Actualmente la
Institucién se esta preparando para recibir la auditoria técnica apuntando a la
Certificacion 1SO 9001:2000.



El Servicio Nacional de Capacitacién y Empleo (SENCE) de Chile fue
el primer Servicio Publico en ese pais en obtener una certificacion de calidad
delafamilial SO 9000. En enero de 2000 recibi6 el certificado que acreditaque
el proceso de Constitucion de Organismos Técnicos de Capacitacion en laRe-
gion Metropolitana “ cumple con los requerimientos de esténdares de calidad
1SO 9002:1994" .

Pero ademas, en Chile se ha desarrollado una norma de calidad para los
organismos técnicos € ecutores de capacitacion (OTEC); se trata de la Norma
Chilena 2728:2002. Los OTEC pueden g ecutar formacion bajo contrato finan-
ciado con fondos publicos, los cuales se asignan mediante procedimientos
concursables (mayor informacion en www.sence.cl). Dichos procedimientos
son abiertos y su acceso por diferentes OTEC requiere de criterios de calidad
solidos y generalizados. EI SENCE est4 promoviendo € uso de esta norma

El Servicio Nacional de Capacitacion
y Empleo (SENCE), esun organismo
técnico del Estado, descentralizado,
gueserelacionacon el Gobiernoatra-
vés del Ministerio del Trabajo.

Su mision es contribuir al incremento
de la productividad nacional, impul-
sando la capacitacion ocupacional,
tanto en las empresas, como también
en |as personas de menores ingresos
del pais.
Estatarealaredizaatravésdelaad-
ministracién de un incentivo tributa-
rio que el Estado ofrece alas empre-
sas para capacitar a su personal, y de
una accién subsidiaria, por medio de
un programade becas de capacitacion
financiadas con recursos publicos.

paralos OTEC como medio para ge-
nerar un sistema de gestion de calidad
y mejoracontinuaen laformacion pro-
vista por tales organismos.

Actualmente por Internet se ofre-
ce unaguiade autoevaluacion paralos
OTEC; yamas de 400 organismos han
inscrito su nombre como interesados
en el proceso y masde 130 haninicia-
do con la Guia de Autoevaluacion. El
proceso hacontado con un amplio apo-
yo del SENCE desde donde se han or-
ganizado seminarios de divulgacion a
lo largo del paisy reuniones con los
OTEC vy las entidades certificadoras.
Se estan desarrollando los instrumen-
tos de apoyo para la implementacion
del proceso.

L as etapas para desarrollar e implementar un Sistema de Gestion de Cali-
dad en los OTEC de acuerdo con la Norma Técnica Chilena 2728:2002 son:

Determinar las necesidades y expectativas de los clientesy de otras partes

interesadas.

Establecer la politicay objetivos de calidad del organismo.
Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para e logro

de los objetivos de la calidad.
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+ Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la calidad.

«  Establecer los métodos para medir la eficaciay eficiencia del proceso.

+ Aplicar estas medidas para establecer la eficaciay €eficiencia del proceso.

+  Determinar los medios paraprevenir disconformidadesy eliminar sus cau-
sas.

+ Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de
gestion de la calidad.

El Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA) de Colombia, logré en abril
de 2003 lacertificacion | SO 9001:2000 de tres de sus Centros de Formacion en
la Regional Antioquia. Los certificados fueron: Centro Nacional de la Cons-
truccion, Centro Naciona de laMaderay Centro Naciona del Calzadoy Ma-
nufactura del Cuero. Previamente la Subdireccion de Planeacion de la misma
regional habia alcanzado el certificado |SO. La Institucion ha emprendido, en
el marco de su Plan Estratégico, €l proceso que le permita certificar sus 114
Centros de Formacion en todo € pais; se ha planteado como meta alcanzarlo
antes del 2006. EI SENA también presta asesoria y asistencia técnica a las
empresas que aplican ala certificacion 1SO.

El Instituto Nacional de Aprendizaje (INA) de CostaRica, esunadelas
primerasinstituciones en iniciar el proceso de aseguramiento de calidad, acce-
di6 a la certificacion 1SO 9000:1994
parasu Unidad de Acreditacion enju- | como antecedente a la certificacion
nio de 1998. Auditorias de seguimien- desu Unidad de Acreditacion, € INA
to fueron desarrolladasendiciembrede | habia obtenido la mejor calificacion
eseafioy enjuniode 1999. DichaUni- en una evaluacion, basada en
dad se encarga principalmente de ve- indicadores, entre 29 instituciones
rificar la idoneidad de la oferta | PUblicasde CostaRicaqueredlizo e
formativadeinstitucionesdiferentesal | Sistema Nacional de Evaluacion
INA frente a la calidad de la oferta | (SNE)-
misma del Instituto. Una politica
ingtitucional del INA rezaba: “Disefiar y gjecutar programas y proyectos que
permitan el aseguramiento de la calidad de la gestion internay externa de los
servicios que ofrece afuncionarios y usuarios’.




El Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad (INTECAP) de
Guatemala desarroll6 con éxito el proceso de trabgjo tendiente a obtener la
certificacion de Calidad bajo 1a norma 1 SO 9000:2000 que culminé con lare-

comendacion para la certificacion en
noviembre de 2002. El alcancede sis-
tema de gestion de la calidad del
INTECAP, incluido en el certificado
es. “Estudios de mercados laborales,
disefio y desarrollo de servicios de ca-
pacitacion por competencia laboral,
servicios de capacitacion certificables
por el método tradicional, desarrolla-
dosen centrosdel INTECAPY en em-
presas, asi como los servicios de asis-
tenciatécnica’.

En el actual contexto del desarro-
llo de lainnovacion tecnoldgica, de la
creciente competitividad y la globa-
lizacién de las economias productivas,
del progresivo incremento de la flexi-
bilidad del mercado de trabgjo y de la

INTECAP eslainstitucién de For-
macién Profesional que promueve,
por delegacién del Estado y con la
contribucion del Sector Privado, el
desarrollo del recurso humanoy la
productividad nacional.

Inici6 operaciones el 19 demayo de
1972y su objetivo primordial esca-
pacitar atrabajadoresy nuevamano
de obra en las diversas actividades
econdmicas a través de eventos de
Formacién Profesional.

INTECAP capacita en los tres tipi-
cos niveles ocupacional es; Ejecuti-
vo, Medio y Operativo; asi como
también en lostres sectores de acti-
vidad econémica: Agropecuario,
Industria, y Comercio y Servicios.

rotacion laboral, el INTECAP debié modernizarse para poder atender adecua-
damente al sector productivo en el tema de competencia del recurso humano.

Un rasgo llamativo en la experienciade INTECAP lo constituye el hecho
de que la certificacion de calidad hace parte de un amplio y exitoso proceso de

Lavision de INTECAP:

“Somos laingtitucion lider en la Forma-
cion Profesional delostrabajadoresy del
recurso humano por incorporarse al mun-
do laboral.

Visualizamos el futuro de nuestra Insti-
tucién, disefiando y desarrollando planes
de capacitacion de impacto y fomentan-
do la productividad; para una contribu-
cion significativa al desarrollo del pais.
Estas acciones las desarrollamos de for-
ma inmediata, con calidad y excelencia,
superando las expectativas de nuestros
clientes’.

modernizacioningtitucional queini-
ci6 afinales de 1998 con el respal-
do de la Junta Directiva. El Plan
para la modernizacion del Institu-
to, comprendio:

+  Definicion deun documento de
bases para la modernizacién
del INTECAP

+ Establecimiento de las bases
para la reestructuracion orga-
nica: organigramas a nivel de
Unidad, Divisién y Departa-
mento
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«  Cronograma para la puesta en marcha de la modernizacion.

El proyecto de modernizacion incorpord |os siguientes el ementos orientadores:

Cambios en € proceso, tanto de valor como de apoyo.
Redefinicion de los conceptos de mision, vision 'y valores.
Redisefio de los procesos técnicos y administrativos.

Reconocimiento de la importancia de orientar la institucion hacia la
calidad total.

Disefio e implementacidn de una estructura organizativa horizontal .

Ademés la gestidn de la modernizacidn gird en torno a siete subprocesos:

1

w

5.
6.
7.

El nombramiento de Jefes de Division, Unidad y Departamento, asi
como funcionarios que de acuerdo con la L ey Organi cadeben ser nom-
brados por la Junta Directiva.

La preparacion para el establecimiento de una cultura para la calidad
total.

El redisefio de los principal es procesos institucional es.

La definicion de la estructura organizativa 'y € plan piloto para su
implementacion.

La administracion de recursos humanos.

Laregionalizacion.

La consolidacion de laimagen institucional.

El Consgjo deNormalizacion y Certificacion de Competencia L aboral
(CONOCER) de México fue certificado, en febrero de 2000, con la ISO
9001:1994 en reconocimiento a la adopcion de sistemas eficientes que de-
muestran su capacidad paraasegurar la calidad de sus procesos en las etapas de
disefio, desarrollo, produccion y distribucion de sus productos, asi como en la
prestacion de servicios asociados.

El CONOCER se concibe hoy como €l articulador de un esgquema median-
te el cua las personas puedan acceder a procesos de capacitacion continua con
base en estandares fijados de manera consensuada por |0s sectores productivo,
laboral y educativo. Es unaentidad de calidad en si misma, destinadaamejorar
la calidad de las empresas, de los trabajadores y de las instituciones de forma-
cion del pais (www.conocer.org.mx).



En Per el Servicio Nacional de Adiestramiento en Trabajo Industrial
(SENATI) recibi6 la certificacion de calidad SO 9001:1994.%2 Luego de un
amplio esfuerzo nacional, la institucion obtuvo la Certificacion para sus Pro-
gramas de Formacion y Capacitacion Profesional: Aprendizaje Dual, Califica-

cion de Trabajadoresen Servicio, Téc-
nicos Industriales, Administradores
Industriales, Maestros Industriales,
Técnicos en Ingenieria, Capacitacion
Continua, Capacitacion Multimedial,
Informéaticay su Bolsa de Trabajo.

También fueron certificados los
Servicios Técnicos de Fabricacion y
Ensayos No Destructivos, y Asesoria
y Consultoria para la Pequefiay Me-
diana Empresa, en sus cuarentay una
sedes zonales. En marzo de 2003, €
SENATI obtuvo la certificacion inte-
grada del sistema de Calidad 1SO
9001:2000 y del Sistema de Gestion
Ambiental 1SO 14001:1996 constitu-
yéndose en laprimerainstitucion dela
region en obtener este logro en su ges-
tion de politica ambiental.

El camino recorrido en lafilosofiadelagestion delacalidad en el SENATI

SENAT!I fue creado en 1961, a ini-
ciativa de la Sociedad Naciona de
Industrias, en circunstancias que
se evidencié que laformacién pro-
fesional y la educacion técnica tradi-
cionales no otorgaban las calificacio-
nes requeridas por la actividad pro-
ductiva moderna. Después de un in-
tenso proceso de cambio iniciado en
1993, SENATI decidié implantar una
clarapoliticade calidad y aplicd ala
certificacion 1SO. El proceso de cer-
tificacion seinicié en 1998y alcanz6
su primer logro en € afio 2000 cuan-
do recibio la certificacion de calidad
de conformidad con la norma SO
9001:1994 el cual fuereafirmado con
la certificacion conjunta 1SO 9000:
2000 e1S0 14000 en marzo del 2003.

se pueden resumir en tres grandes momentos:

+  Reestructuracion Institucional entre 1993 y 1998.

*  Proceso de certificacion 1SO 9001:1994 entre julio de 1998 y diciem-

bre de 1999.

+  Obtencién delacertificacion 1SO 9001:1994 en € afio 2000.
+  Certificacion 1SO 9000:2000 e | SO 14001:1996 en 2003.

Los grandes pasos que siguié € SENATI paralograr la certificacion fueron:
*  Acuerdo del Consgio Nacional paraimplementar el sistema de calidad.

+  Capacitacion inicial adirectoresy jefes sobre la norma SO 9000.

+  Capacitacion general atodo el personal utilizando un disefio modular

de los cursosy un claro sistema de evaluacion.

12 Extendida por: Bureau Veritas Quality (BVQI)
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«  Aprobacion de la politica de calidad por € Consejo Nacional.

+  Definicion de los productos y clientes SENATI por la Direccidén Na-
cional.

«  Formacién de grupos de trabajo para conformacion y revision de los
documentos del sistema

+  Capacitacion de auditores internos.

«  Aprobacion del Manua de calidad, Manual de organizacion y Fun-
cionesy Directivas Generales por el Consejo Nacional.

+  Aprobacién por el Director Nacional de la Directiva de Control del
Sistema, Planes de Calidad y Directivas especificas.

« Auditoriasinternas en las sedes zonales.

« Auditoria de precertificacion.

« Auditoria de certificacion.

SENATI defini6 los siguientes grupos de procesos institucionales para la
respectiva documentacion y la posterior certificacion:

PROCESOSINSTITUCIONALESEN LA
CERTIFICACION DE CALIDAD SENATI

+  Definicion de Lineamientos de Politica
Institucional

Planeamiento Estratégico

Marketing

Planeamiento Operativo y Presupuesto
Revision por laDireccion

Procesosde Direccién

+ Disefioy desarrollo técnico pedagdgico
Procesos Operativos +  Prestacion de Servicios
+  Servicio Postventa

Gestion de Relacion con el Cliente
Gestion de Recursos Humanos

Gestion de Tecnologias de Informacion
Administracion de Bienes
Abastecimiento

Procesos financieros

Auditorias Internas de Gestion

Procesos de soporte

Uno delos aspectos mas exigentes en €l camino haciael aseguramiento de
lacalidad esladefiniciony especificacion de los procesos, maxime si setiene
en cuenta que se trata de unainstitucion que presta un servicio de capacitacion.
Por ello se desarroll6 unainteresante discusion institucional en la correcta de-
finicion de los productos y clientes de lainstitucion.



SEDESZONALESDEL SENATI CERTIFICADASI|SO 9000
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La politica de calidad de SENATI: Es politicade SENATI brindar formacion y
capacitacion profesional y servicios técnicos con un nivel de calidad que supere
las exigencias de nuestros usuarios.

Poalitica de Gestion: SENATI asume el compromiso de propiciar la permanente
satisfaccion de sus clientes en laformaci én 'y capacitacion profesional asi como en
la prestacién de servicios técnicos, asesoriay consultoria.

Paraello SENATI:

-Gestiona sus procesos de manera si stémica, dotandol os de | os recursos necesarios
para mejorarlos continuamente.

-Promueve el desarrollo profesional y el bienestar de su persona para un desem-
pefio institucional eficientey eficaz.

-Cumple con lalegidacion y reglamentacion ambiental aplicables a sus actividades.
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Certificacion del sistema de calidad de FORCEM de Espafia

Desde fines de los afios noventa el FORCEM, lalnstitucion encargada del
Subsistema de Formacién Continua en Espafia, impulso el proceso de defini-
cion de su Sistemade Calidad. Con tal objetivo se desarrollaron actividades de
formacion de coordinadores en reasrel acionadas con lanormal SO 9002:1994.
Después de elaborado el calendario detrabajoy larelacion delos procedimien-
tos a elaborar se dio comienzo al trabajo que cobij6 unos 155 procedi mientos.
Lalabor de coordinacién y unificacion de criterios, asi como el control sobrela
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 peti-
cion dedicho certificado, dado el alcancey responsabilidad en el ambito nacio-
nal de FORCEM.

Este fue considerado un ambicioso proyecto, en el que participd préactica-
mente todo el persona de la organizacion; lo cua fue ala postre € principal
factor de éxito de estainiciativa, que alcanzo en julio de 1999 el Certificado de
Calidad, de acuerdo con la Normainternacional UNE-EN-1SO-9002.

2.2 Breve encuesta sobre gestion dela calidad:
motivaciones, beneficios, lecciones aprendidas

Fue aplicada una corta encuesta alas instituciones que obtuvieron la certi-
ficacion 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
cuentay las lecciones aprendidas luego de emprender el camino hacia certifi-
cacion de calidad.

L os puntos de vista recol ectados en la encuesta se han clasificado en siete
grupos a saber: Motivaciones, Sugerencias a iniciar el camino, Cambiosen el
ambiente y la cultura organizacional, Papel de la direccion, Beneficios capta-
dos, Recomendaciones y Desafios.

2.2.1. Las principales motivaciones

Dentro del conjunto de factores que impulsan el inicio del proceso de ga-
rantia de calidad se suele referir e factor competitividad. Es usual, como lo
sefial6 e SENAI de Rio Grande del Sur, que las empresas acudan alacertifica-



cion SO para mejorar su posicion competitiva. En el caso de las IFP parece
haber una mezcla de factores entre los cuales se resalta el mejoramiento delos
procesosy los réditos que ello ocasiona en el funcionamiento. También se re-
saltan razones de imagen. A continuacion unasintesis de las motivaciones mas
mencionadas:

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

Proyeccion de la entidad, mejoramiento de su imagen; reconocimiento
nacional e internacional.

Acompafiar la evolucién de la gestion de calidad conforme ala dinamica
de las empresas.

Tener unainstitucion de buena calidad, con unafilosofia de mejora conti-
nua.

Revelar ala sociedad la capacidad de la institucién para redlizar una ge-
rencia de calidad.

Disponer de una herramienta para la gerencia.

Lapresion del creciente nimero de empresas certificadas en su cadena de
proveedores.

Brindar un mejor servicio alos clientes: |os trabajadores participantes en
los programas.

Busqueda de mejoras de la €eficiencia derivadas de la aplicacién de los
ocho principios de la gestién de la calidad.

Disposicién de procesos claros y documentados, ahorratiempo y dinero.
Generar mayor confianzay credibilidad en los servicios institucionales.
Garantizar que se atienden las necesidades de | os clientes.

Mejores posibilidades para €l desarrollo del personal.

Rescatar la unidad técnica con la normalizacién de procesos.

Llevar alaprécticala normatividad institucional.

Es notorio gque las instituciones que trabajaron el proceso de certificacion

mantuvieron una claray abierta relacion con sus clientes; empresas y partici-
pantes. Ademas son conscientes de su necesidad de mostrar unaimagen com-
petitivay de calidad. Usualmente las instituciones han desarrollado unaamplia
base de normas, regulacionesy procedimientos; larespuestadel SENA Regio-
nal Antioquia hace hincapié en la aplicabilidad que se logra a normalizar los
procesosy reconfigurar la unidad en los procedimientos técnicos.
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2.2.2. Sugerencias al iniciar el camino hacia la calidad

La muy variada experiencia permitio recoger sugerencias que van, desde
observar estrictamente |os pasos formal mente definidos para alcanzar la certi-
ficacion, hasta temas como la adecuada sensibilizacion de los colaboradores y
la percepcion de que se trata de un esfuerzo de mediano plazo, como lo indico
el responsable del SENATI. He aqui algunas sugerencias:

«  Buscar € convencimiento y participacion de todo €l personal.

«  Unaclarapercepcion de la Direccion sobre el proceso, 10s recursos nece-
sariosy el tiempo requerido.

+  Tener en cuenta que se trata de un proceso de largo plazo.

«  Comunicar atodos los niveles de lainstitucion como se esta conduciendo
el proceso.

«  Utilizar a méaximo el trabajo de equipos interdepartamental es.

+ Desarrollar un proyecto piloto antes de lanzarse a toda la institucién.

+ Designar claramente a los responsables.

*  Movilizacion parala sensibilizacion de todos | os colaboradores.

« Agilidad en lanormalizacién de los procesos institucionales.

+  Considerar la aparente incompatibilidad entre el enfoque educacional y
empresarial de lanorma.

«  Establecer unapoliticay objetivos de calidad.

Agustin Ibarra, uno de los consultores encuestados, resumié en tres las
sugerencias: una vision sistémica y un enfoque de administracién por proce-
sos; la participacion activay responsable del personal; y finalmente la existen-
ciade buenos sistemas de informacién y registros que permitan conocer mejor
alosclientes.

2.2.3. Cambios ocasionados en el ambientey la cultura organizacional

Ambiente y cultura organizaciona son los termémetros que permitirén
establecer laverdadera dimension del cambio. Lagerenciade calidad, a decir
de un encuestado, ocasiona un quiebre de paradigmasy en laformatradicional
de pensar y actuar. Es significativa la mencion a que no se trata de un Unico 'y
aislado esfuerzo que culmina con el certificado; es un cambio sostenido que
conduce ala creacion de una cultura de la calidad. Se mencionatambién, en la
respuestadel SENAR de Minas Gerais, lanecesidad de“romper” lasbarrerasy
crear grupos de trabajo de diferentes departamentos y éreas funcionales de la



institucion. Algunas consideraciones sobre |os cambios de ambiente y cultura,
citadas en la encuesta fueron:

* Unliderazgo participativo, creativo einnovador, que afecte positivamente
el ambiente y la cultura organizacional.

+ Revision delaspracticasy patrones tradicional es ocasionamejores practi-
casen €l trabgjo.

«  Desarrollar la cultura de consulta ala documentacién de |os procesos.

+ Una gestién del recurso humano mas conectada con los objetivos
organizacionales.

+  Menor resistencia a trabajo en grupos de diferentes areas.

+  Megjor actitud ante las reclamaciones de los clientes.

+ El desarrollo de una visién de conjunto de la ingtituciéon que supera ala
vision aislada de cada uno sobre su propia &rea de trabajo.

La experiencia del SENAI de San Pablo es muy ilustrativa en este punto.
Su respuestainsiste en el desarrollo de una visién de macro procesos. La pro-
babilidad de éxito en laimplantacion aumenta en tanto se incremente larela-
cion entre los diferentes departamentos y su interaccion. También en esta
interaccion, menciona el trabajo conjunto de docentesy de personal de apoyo.
Finalmente, la necesidad de garantizar que todo el personal tenga acceso a la
informacién de avance del proyecto, |o que terminaen una culturade informa-
cion abiertay transparente.

2.2.4. Papel dela Direccién en € proceso

“Las acciones son més el ocuentes que las palabras’ escribi6 en laencuesta
e responsable de INTECAP. Ese parece ser € mensaje para resumir €l papel
de la Direccién en el proceso. Liderazgo es la palabra mas usada por los
encuestados. El rol dela Direccién es crucial, méxime considerando que esla
decisién delaDireccidny delos 6rganos de gobierno, lague mésinfluye en la
adopcion o no de un modelo de calidad, afirmé Agustin Ibarra.

A continuacion las principal es respuestas:

+ Establecer lapoliticay objetivos de calidad en la Institucién.

«  Ejercer e liderazgo que impulse la participacién de todo el personal.
+  Crear y mantener un buen ambiente interno.

«  Explicar claramente las motivaciones de lainstitucion .

+  Convencer al personal.
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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 la1SO 9000:2000 se concede mayor importancia ala gestion de recur-

sosy lamedicion de resultados recal co un encuestado; ello conduciriaa mejo-
res précticas administrativas y a la mejora de la eficiencia. La respuesta de
SENATI es concluyente, sencillamente la certificacion les ha permitido mejo-
rar la calidad de la formacion. Los beneficios més frecuentemente menciona-
dos por los encuestados fueron:

Mejoria en laimagen ingtitucional y su credibilidad.
Planificacion, organizacion y control de las acciones de formacion profe-
sional.

Incremento en e nimero de clientes (alumnos y empresas).

Satisfaccion de los clientes. Medicion de la satisfaccion del cliente.
Mejor percepcién de las responsabilidades.

Cadlidad en los servicios de formacién.

Reduccion de costos.

Confianza en los productos de lainstitucién.

Menos conflictosinternosy mayor involucramiento entre diferentes areas.
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 eval uacién de resultadosy garantiade correctaaplica
cion de los recursos.

Mayor garantia de uso de los conceptos de ética, ciudadania, produccion
sustentable y reduccion de impactos ambientales.

El grupo de beneficios captado por € SENAI de San Pablo merece ser

citado:

Objetivos y metas claramente definidos.
Ambiente de ensefianza/aprendizaje adecuado.



+  Oferta de productos educativos adecuada a las necesidades reales de los
clientes.

+  Monitoreo sisteméatico de la satisfaccion del cliente.
+ Actualizacion constante de los servicios de formacion.

+  Coherenciaentodaslasfasesdel proceso deformacion, desdelaplanifica-
cion, € desarrollo, hasta el seguimiento a egresados.

+ Visién compartida en todos los niveles de lainstitucion.
+  Optimizacién de recursos.
e Megjor comunicacion entre los departamentos.

2.2.6. Recomendaciones sobre el proceso de certificacién de la calidad

Capacitar, capacitar y capacitar. Esa parece ser lamaximarecomendacion
de quienes han transitado la ruta para la certificacion de calidad. Capacitar €
equipo coordinador, capacitar coordinadores de &rea, capacitar alos funciona-
rios; estas son acciones indispensables en el proceso. Todos los procesos re-
quieren un alto grado de maduracion indico e responsable de SENAI Minas
Gerais, esa maduracién tendra mucho gue ver con la culturay las oportunida-
des de capacitacién y trabajo en equipo.

+  Tener bien definida, misién, vision, valores, y lograr € pleno convenci-
miento de todo el personal.

+  Conformar un equipo gestor con miembros que conozcan bien el negocio
de laformacion.

+  Planificar el proceso como un proyecto.

+  Escoger de antemano el organismo certificador para crear una buena co-
municacion y dinamica de trabajo.

+  Capacitar alos equipos de trabgjo.

¢ Mantener el sistemay monitorear su evolucion.

+ Agilizar laestandarizacion de procesos.

+ El responsable de gestién de calidad debe ser una persona con prestigio,
credibilidad, conocimientosy fécil llegada a los trabajadores.

¢+ Insertar el proceso como parte del mejoramiento de lainstitucion.

El SENA Regional Antioquiasugieremangjar e proceso deimplementacion
COMO un proyecto con recursos asignados, metas, indicadores de logro, estruc-
tura administrativa 'y gerencia. Asi mismo sugiere que se articule el proyecto
de calidad con las politicas institucionales.
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Pero también, consciente quiza del enorme esfuerzo que demanda la
implementacion, el SENAI de San Pablo incluyd en una de sus recomendacio-
nes. “Celebrar la certificacion”.

2.2.7. Desafios que plantea el proceso de gestion de la calidad

Esta parte puede resumir de algin modo las lecciones aprendidas en el
proceso. La gran mayoria de los desafios son propios del nivel interno de la
institucion. Alcanzar conviccidn, llegar a todos, involucrar a la gente; parece
ser un grupo de desafios para avanzar. Pero, a nuestro entender, surgen desa-
fios para mantener el sistemay més aln para conseguir un cambio real en la
culturay précticas de lainstitucion. Se citan a continuacion las respuestas ala
encuesta:

+ Lograr € suficiente convencimiento por parte de todos | os colaboradores.

« Larupturade paradigmasy la adaptacion de lanorma para unainstitucion
educativa.

«  Definir el concepto “cliente” en la educacion.
«  Asumir en forma articulada la excesiva normatividad de la educacion.

« Lainterpretacion delosrequisitosdelanormal SO alaluz delos procesos
educativos.

¢+ Obtener e consenso paralanormalizacion delos procedi mientos operativos.

+ Lograr laparticipacion del personal por genuino interés.

«  Compatibilizar €l enfoque empresarial y educativo en lainterpretacion de
lanorma.

« Asimilar los cambios derivados de laimplantacion.

»  Superar laincertidumbre provocada por |os cambios.

«  Entender las normas como importantes herramientas de gestion.

+  Desarrollar una verdadera “ Cultura de la Calidad” y cambiar las referen-
Ciasy patrones tradicionales.

Pero larespuestadel SENATI resumié un aspecto clave de los procesos de
cambio “tenemos que disponer de un Sistema de Calidad donde |o més impor-
tante son las personas’ . Ello se complementamuy bien con unainstitucion que
sea mas flexible, detecte las necesidades y tenga capacidad de adaptacion.



Breves ensefianzas de las experiencias eur opeas

Se resumen en tres grandes areas. primero, en tales experiencias, en €
intento de normalizar, se ha creado unatension entre la desagregacion tipicade
las descripciones normalizadas y la necesidad de lograr un proceso practico y
funcional. Ello se resume bien en la idea de balancear un cierto grado de
pragmatismo en contradel fundamentalismo que encarnalanormalizacion lle-
vadaal extremo. No hay que perderse en laredaccion delos procesos|levando-
los auna pretendida perfeccion que hace exageradamente tediosa su redaccion.

En segundo lugar, las instituciones nacionales requieren dar sefiales de
confianzaalos empresariosy trabajadores sobre lafiabilidad de sus procesosy
la calidad de sus resultados. En muchos casos, 10s gobiernos estan atentos a
sefiadles que les permitan mayor certeza sobre |os mecanismos institucionales
de asignacién de recursos 'y jecucion de las politicas publicas de formacion.

En tercer lugar, la gestion de calidad y la consecuente certificacion de
calidad de las instituciones de formacién suministran una buena herramienta
para maximizar la capacidad institucional en el proceso de captar y difundir
conocimientos aplicables en el trabajo. Una eslagestion de lacalidad del pro-
ceso y otra, tema de otro momento aungue para nada inconexa, la calidad del
desempefio del egresado que se midey verifica en su competencia laboral .
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3. Tres estandares de calidad en perspectiva

Esta Ultima parte se incluye a modo ilustrativo, con e dnimo de aportar
informacion Util en laclarificacién de lostipos de estdndares rel acionados con
laformacion profesional y 1os que pueden aplicarse en lagestion delacalidad
en lasinstituciones y procesos relacionados con la formacion profesional. Se
presenta un breve andlisis de tres normas internacionales. Se trata en primer
lugar del esténdar aplicado alagestioninstitucional (1SO 9000:2000) asi como
el resumen de dos propuestas para su adaptaci én ainstituciones educativas; en
segundo lugar el estandar desarrollado para el proceso de capacitacion de per-
sonal dentro de una organizacion (1SO 10015), y por Ultimo, el estdndar para
organismos certificadores de personas (1SO 17024).

3.1 El estandar sobrela gestion dela calidad

Entrelas normas publicadas por lal SO, lamas conocidainternacional mente
eslafamiliade Normas SO 9000. Este conjunto de normas describe lamanera
dellevar adelante la Gestion dela Calidad y el armado de los correspondientes
sistemas de calidad y mejora continuaen unaorganizacion. En estalinease han
utilizado las normas 1SO 9000:1994 y actuamente la norma 1SO 9000:2000.
Estas normas se centran en los procesos, independientemente del producto o
servicio especifico al que se dedique la organizacién de que se trate.

Las normas de lafamilia | SO 9000 describen requisitos para laimplanta-
cién de un modelo de gestién dela calidad en una organizacion (ver Anexo 1).
Laversion 2000 de esta serie de normas hasido liberada enfatizando su capaci-
dad de ser aplicable también a organizaciones de servicios, de ese modo se
busca disminuir la necesidad de confeccion de normas aclaratorias especificas
por ramo de actividad, como seria e caso de las ingtituciones dedicadas a la
educacion y laformacion.
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El modelo de gestion de la calidad de las normas SO 9000, tiene como
objetivo lograr unamayor eficiencia en sus procesosy suministrar productosy
servicios que satisfagan al cliente, mejorando la productividad y la
competitividad de la organizacion.

Tal como lo explican Baezay Mertens;®® adiferenciadel sistema de ges-
tion de la calidad version 1994 que normalizay asegura la calidad a través de
unavision estética, la version 2000 se sustenta en una conceptualizacion inte-
gral y dindmica de mejora continua, dirigida a la satisfaccion del cliente.

La SO 9000:2000 tiene por objetivo que la organizacién pueda suminis-
trar un producto o servicio acorde con los requisitos de los clientes y con las
reglamentaciones, alcanzando la satisfaccion del cliente, asi como la preven-
cion de disconformidades'y €l proceso de mejora continua.

I SO 9000:2000 y la gestion de recur sos humanos basada en

competencia laboral

Un aspecto clave en la
Ultima version de la norma
ISO 9000 es su plena co-
nexion conlossistemasde ad-
ministracion de recursos hu-
manos. En efecto, dentro de
los requisitos de lanormaen
cuanto a personal delaorga
nizacion, se estipula la nece-
sidad de que dispongade per-
sonal competente. La organi-
zacion debe determinar los
perfiles de competencia re-
queridos por el personal y
evaluar laefectividad delaca-
pacitacion otorgada para
aquellas funciones que inci-
den directamente en la cali-

Lasnormas|SO y la capacitacion:

Laversion 2000 delal SO 9000, fue més espe-
cifica que la version 1994 en cuanto alas ca
racteristicas del persona que trabaja en una
empresa certificada. En laversion 1994 se pe-
dia “mantener procedimientos documentados
paraidentificar |as necesidades de capacitacion
y capacitar atodo el personal que g ecuta acti-
vidades que afectan a la calidad. El persona
gue gjecutatareas asignadas de manera especi-
fica, debe estar calificado en base a educacion,
capacitacion y/o experiencia adecuada segin
serequiera.”

En laversion 2000 en la parte correspondiente
a gestion de recursos se lee: “El persona que
realice trabgjos que afecten la calidad del pro-
ducto debe ser competente con base en la edu-
cacion, formacion, habilidades y experiencia
apropiadas.”

13 En: “LaNormalSO 9000: y la Competencia Laboral”, Baeza; Mertens, CONOCER, 2000.




dad. El enunciado de la norma representa un cambio trascendental en lainclu-
sion y tratamiento del recurso humano en la gestion del sistema de calidad.

Lainclusion de la competencialaboral en lanormalSO 9001:2000 es un
importante paso en lalineade crear unavision integral del concepto de calidad
y sobre todo, haciala puesta en préctica del desarrollo del recurso humano.

Este proceso implicaunanueva complejidad que seintroduce en lagestion
de las normas de calidad ISO. No es o mismo tratar y evaluar procesos, que
individuos. El desafio consistira en no perder de vista €l enfoque estratégico,
paraquéy paraquién es el modelo de competencias, manteniendo un modelo
flexible que no trate a recurso humano como un blogue, 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,* “laversion 2000 incluye aspectos funda-
mentales de la gestién del recurso humano a tener en cuenta, como son €l
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 efectivadel recurso humano en la orga
nizacion.

Lanueva version de la normaincluye:

1. Laidentificacién de los perfiles de competencia.

2. Laevaluacion de la efectividad de la capacitacion.

3. Laarticulacion con otros subsistemas de la gestion del recurso huma-
no.

4. Laselecciony asignacion de persona por competencia demostrada.

La capacitacion orientada a desarrollar las competencias.

El aseguramiento de que €l personal esté consciente de laimportancia

y relevancia de sus actividades y como contribuye a los objetivos de

calidad.

7. El mantener actualizado los registros de educacién, capacitacion, ca-
lificacion y experiencia del personal”.

oo

14 INTECAP, Casos de la Gestion de Recursos Humanos por Competencia Laboral, 2001.
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¢Una norma especifica para el proceso de formacion profesional ?

Si bien, como yase anotd, laversion 2000 de la | SO 9000 fue disefiada con

Hacia una | SO 9000 en Instituciones
Educativas:

En Birmingham, Inglaterra, en octubre
del 2001, durante la reunién del Comité
Técnico 176 un grupo de organizaciones
mexicanas tomaron lainiciativa de pro-
poner un proyecto hacia la elaboracion
de unaguiade uso voluntario, quefacili-
telaaplicacion delanormal SO 9001 en
las organizaciones del sector educativo,
de todos los niveles y modalidades.

La posterior adhesion de varios paises
ocasiond laaprobacién posterior, por €
Consgjo Técnico de ISO, del proyecto
IWA-2"“Aplicacion de | SO 9001:2000 en
educacion”, ccoordinado por México. El
mecanismo para llegar a un acuerdo in-
ternacional es un taler (International
Workshop Agreement -IWA), estableci-
do por ISO.

LaguialWA 2tiene€ propésito de apo-
yar aMéxico y los demas paises, en sus
programas de mejoramiento delacalidad
educativa.

Programa de M oder nizacion de la Educa-
cién Técnicay la Capacitacion dela Secre-
taria de Educacion Publica. PMETyC
M éxico. 2003

laintencion de facilitar su aplicacion en organizaciones de otros sectores dife-

rentes alaindustria, las institucio-
nes de formacion que han aplicado
tal estandar han debido transitar el
camino de buscar equivalencias
paralosdiferentestérminos utiliza-
dos en & ambiente organizacional
como “cliente” y “proveedor”. Una
interesante discusion se hadado en
las instituciones de formacion que
desarrollaron el proceso de certifi-
cacion, centradaen definir quién es
el cliente: ¢el participante o el em-
presario?, o cudl el producto: ¢el
programa de formacion o el traba-
jador formado y certificado?

Obviamente, |la respuesta ha
guedado siempre expresada en los
respectivos documentosdel sistema
de calidad de las instituciones cer-
tificadas y la definicion de sus pro-
cesosy manual de calidad. Sin em-
bargo, paraunamejor ilustracion se
han sel eccionado dosejemplos para
mostrar agunosdelosesfuerzosde
adaptacion. Se trata de una adapta-
cion efectuada en Nueva Zelanda
sobrelal SO 9000:1994%; susprin-
cipales caracteristicas se describen
en el Anexo 2 d final del presente

documento. Otramaés reciente adaptacion fue elaborada por €l taller internacio-
nal IWA-2 delalSO conformado por iniciativadel PMETyC de México; esta
ltima se realiz6 como directriz con base en lanorma | SO 9004:2000. Su fina-

15 Setrata de la Guia de la Norma de sistemas de calidad ASNZS ISO 9001:1994 para la
educacion y la capacitacion. Australia Sandards. New Zeland Sandards. 1995.



lidad es* proporcionar directricesparalaaplicacion voluntariade | SO 9001:2000
en organizaciones educativas que proporcionan servicios educativos en todos
los niveles. Estas directrices no agregan, cambian o modifican losrequisitos de
SO 9001:2000 y no estén previstas para su uso en contratos, evaluacion de
conformidad, ni para propésitos de certificacion.” (Ver Anexo 3). El proyecto
estd ahora en su fase internacional y es coordinado por la Unidad Administra-
doradel PMETYC.

También en paises de América L atina se han efectuado adaptacionesdela
norma SO 9000:2000. En Chile fue elaborada la Norma Chilena NCh
2728:2002 dirigida a los Organis-
mos Técnicos Ejecutores de Capa-
citacion, entidades que realizan ac-
ciones de capacitacion destinadas a
empresas, organizacionesy trabaja

Definicionesde la NCh 2728:2002

Cliente: Trabajador, empresa, emple-
ador, cliente interno (dentro de los pro-

doresen general. Lanormaseorien-
ta a favorecer que la capacitacion
cubra con las necesidades y expec-
tativas de los clientes, como estas
necesi dades son cambiantes, seins-
taalos OTEC a actualizar perma-
nentemente su oferta de servicios.

pios organismos de capacitacion), orga-
nizacion o grupo de empresas que solici-
taun servicio de capacitacion. Laautori-
dad competente también puede ser vista
como un cliente.

Participante: Persona o trabajador que
asiste a una accion de capacitacion.

En su aparte sobrelagestion de
recursos humanos se enfatiza que la alta gerencia de | os organismos €j ecutores
de capacitacion debe asegurar que las competencias necesarias estén disponi-
bles paralaoperacion eficaz de la organizacion. El model o de gestidn de recur-
sos humanos implica que se analicen las necesidades futuras de competencias
para compararlas con las disponibles y asi trazar |os planes de desarrollo del
personal.

A lafechade elaboracion de este documento, el texto completo delaNCh
2728:2002 se hallaba disponible para consulta publica en:
www.sence.cl/normacalidad

Otras adaptaciones de la1SO 9000:2000 parainstituciones educativas que
se conocieron en la elaboracion del presente documento son las del Instituto
Argentino de Normalizacion IRAM “Guia de interpretacion de la IRAM-1SO
9001 paralaeducacion”; ladelaComision de Reglamentos Técnicosy Comer-
cialesINDECOPI de Pert “Guia paralaaplicacion de la NTP-1SO 9001:2001
en el Sector Educacion” y de la Asociacion Espafiolade Normalizaciéony Cer-
tificacion AENOR. La norma peruana realiza una enumeracién completa de
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los diferentes procesos a ser controlados en el desarrollo del servicio educati-
VO; es asi como se incluye los procesos de Admisién de estudiantes, Disefio
Curricular, Sistema de evaluacién, Seguimiento del egresado, Manejo
presupuestal, Equipamiento, Servicios estudiantiles y Sistema de supervision
educativay monitoreo continuo.

La adaptacién espafiola a su vez, desarrolla un enfoque segin el cud la
norma de calidad tiene como propdsito brindar confianza alos clientes, inclu-
yendo dentro de esta categoria a estudiantes, padres, tutores, clientes internos,
empresas y sociedad en general, asegurando que los servicios de lainstitucion
educativa van a satisfacer sus expectativas. En este punto aclara que tal satis-
faccién incluye el cumplimiento de lareglamentacion y legislacion vigentesy
de los propios estatutos internos del establ ecimiento.

3.2 Lanorma parael proceso de capacitacion y desarrollo de
recur sos humanos

Esta norma (I1SO 10015:1999) aplica a proceso de gestion de recursos
humanos de la organizacion, en particular alafase de capacitacion y desarro-
[lo. No se utilizaparacertificacion, su finalidad eslade dar directrices sobrela
capacitacion. Parte del concepto de que, inmersa en un contexto en €l cual €l
mercado, la tecnologia, la innovacion y el aumento de las exigencias y las
expectativas delos clientes evol ucionan constantemente, unaorgani zacion puede
verse exigidaarealizar el andlisis de sus necesidades en relacion alas compe-
tencias.

Ante este planteo, surgelaformacién del personal delaorganizacion como
unaopcion 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, € saber hacer y los comportamientos necesarios para la
satisfaccion de las exigencias. Entiende por competencia la puesta en marcha
delos conocimientos, del saber hacer y delos comportamientos en situacion de
gjecucion.

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 formacién entendida como un factor de pro-
greso continuo, aparece como unainversion eficaz y productiva paralaorgani-
zacion. Ver Anexo 4: Documento: Gestidn de calidad. Lineas directrices para
laformacion. Norma ISO/DIS 10015:1999.



3.3 Lacertificacion de organismos de certificacién de personas

Este afio fue liberada la norma SO 17024:2003 “ Criterios generales para
los organismos de certificacion que administran la certificacion de personas’

elaborada con base en la nor-
ma EN 45013 de aplicacion
en Europa desde 1989. Si bien
las normas | SO 9000 no tienen
aplicacion en €l reconocimien-
to de las competencias indivi-
duales, la aplicacion de la 16-
gicade certificacion de calidad
ha estado ampliando su radio
de acciodn hacialos organismos
que se dedican a la certifica-
cion de competencias. De he-
cho la certificacion de perso-
nas hasido un campo detraba
jo de Centros especiaizadosen
Europay se extendié particu-
larmente con lageneralizacion
del modelo de Normas Nacio-
nales de Inglaterra, Escocia,
Gales e Irlanda.

Lanorma 45013 se utiliza
en Europa con especia énfasis
parad reconocimiento de com-
petencias adquiridas como re-
sultado de la experiencia o de
acciones de capacitacioninfor-
mal. Se aplicaalosorganismos
de tercera parte que certifican
tales competencias indepen-
dientemente de como fueron
adquiridas.

Algunostérminosdelanorma
I SO 17024:2003:

Proceso de Certificacion: Todas las activi-
dades por las cuales un organismo establece
gue una persona.cumple con |os requerimien-
tos de competencia. Incluye la evaluacion,
decisién sobre certificacion y recertificacion;
uso de certificados y logotipos/marcas.
Arreglo de Certificacion: Requerimientos
paralacertificacion rel acionados con unacate-
goriaespecificade personasalas cuales aplica
€l mismo grupo de estandares particulares y €l
mismo procedimiento de certificacion.
Sistema de Certificacion: Conjunto de pro-
cedimientos y recursos para llevar a cabo €l
proceso de certificacion que conduce aun cer-
tificado de competenciaincluyendo el mante-
nimiento.

Competencia: Habilidad demostrada para
aplicar conocimientos y/o habilidades y de-
mostrar atributos personales relevantes defi-
nidos en el arreglo parala certificacion.
Evaluacion: Proceso que examina que una
persona cumpla con los requerimientos del
arreglo de certificacion y conduce a la deci-
sion de certificacion.

Examen: Mecanismo, parte delaevaluacion,
el cual mide lacompetencia de un candidato,
utilizando uno o mas medios escritos, orales
0 practicos.

Calificacion: Demostracion delosatributosde
educacion, capacitacion o experiencialaboral.
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LalSO 17024 especifical os requerimientos paraasegurar quelosorganis-
mos de certificacion que operan la certificacion de personas conducen sus ope-
raciones en unaforma consistente, comparabley confiable.r” Estanormano se
ocupa del sistema de gerencia de calidad que aplique el respectivo organismo,
es decir, no sustituye la eventual certificacion SO 9000.

La norma busca que los organismos certificadores generen confianza en
las partes interesadas en el certificado, mediante su independencia e imparcia-
lidad en relacién con los candidatos y las personas certificadas, y pide que
tomen las medidas necesarias para asegurar su operacion ética.

Un aspecto adestacar, ya que usua mente generadiscusiones en el modelo
institucional de certificacion, eslamencion expresade lanormaaque €l orga-
nismo certificador “no podra ofrecer o proveer o ayudar a otros en la prepara-
cion de servicios de capacitacion, ano ser que demuestre como la capacitacion
esindependiente de la evaluacion y la certificacion de personas 'y asegure que
la imparcialidad, objetividad y confidencialidad no estan comprometidas’.
Crecientemente en |as experiencias europeas para certificacion de personas se
insiste en laindependencia de los servicios de formacion y certificacion con la
perspectiva de garantizar la transparencia del proceso, mas que en la separa-
cion a ultranza de las instituciones que forman de las que certifican.

Unainvestigacion de 1998 en la Union Europea concluia: “ Estanormano
esta siendo alin ampliamente utilizada pero podria parecer una Util herramienta
para alcanzar progresos ulteriores en la garantia de calidad del proceso de cer-
tificacion de competencias. También podria contribuir hacialaconstruccién de
un sistema europeo de acreditacion”.

De esta aplicacién normativa nace otro aspecto interesante en la“ garantia
de calidad” € cua subyace en la utilizacion de estandares ocupacionales o
[lamados “ estandares de competencias laborales’. El esqguemade calidad en la
aplicacion de estos estandares se centra en la certificacion de competencias.
Un certificado de competencias expedido contraun estandar previamente apro-
bado es una garantia de calidad del desempefio de su portador. Los mecanis-
mos de certificacion de competenciasy las formas como se construyen'y ponen
en practicalos estdndares es un tema que da para generar unaampliadiscusion
y documentacién.

17 “Certification for persons -1SO/IEC DIS 17024. Genera requirements for bodies operating
certification of persons’, 1S0 Bulletin, october 2002.



Unadescripcion general del contenido de estanorma puede ser consultada
en el Anexo 5: “Criterios generales para los organismos de certificacion que
administran la certificacion de personas’; contenido de lanorma | SO/IEC DIS
17024.

3.4 A modo de conclusion

Una vision panorémica de |os estandares referidos en |os apartes anterio-
res nos muestra un abanico de opciones relacionadas con la gestion de la cali-
dad en diferentes aspectos que tocan con la formacion y capacitacion. En e
esfuerzo hacia su implementacion es importante considerar la utilidad que re-
presentaalainstituciony laaplicabilidad del estandar asi como suinsercion en
el ambiente y culturainstitucional.

Calidad en la organizacién:

Norma I SO 9001:2000.

Fijalos requisitos del Sistemade Ges
tion de la Calidad que debe cumplir una
organizacion, para suministrar productos
y servicios satisfactorios a sus clientes.

—

Calidad en unainstitucion educativa:
Guia de la Norma AS/NZS 1SO 9001:
1994 paralaeducacion y la capacitacion
Guias para la aplicacién 1SO 9000:2000
alnstituciones Educativas: IWA-2. IRAM
(Argentinad). INN (Chile). AENOR (Es-
pafia), INDECOP! (Pert))

.
7

CALIDAD

e
.

Calidad en €l proceso de formacion del
personal de una organizacion:

Gestion decalidad. Lineasdirectricespara
laformacion 1SO 10015: 1999

Plantea la formacion del personal como
un proceso en cuatro etapas: identificacion
de las necesidades de formacion, planifi-
cacion delaformacién, suministro defor-
maciény evaluacion de los resultados de
laevaluacion.

Calidad en la Certificacion de
personas:

Criteriosgeneralesparalos organismosde
certificacion que administran lacertifica
cion de personas. 1SO 17024.

Esta norma especifica los requisitos para
el 6rgano que certifica personasy descri-
be el proceso de certificacion para perso-
nas.
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El modelo de calidad propuesto por a1 SO 9000:2000 se basa en una ges-
tion por procesos y concede importancia a la satisfaccion del clientey a un
buen grado de relacionamiento empresa-cliente. Hace aflorar claramente la
necesidad de capacitacion del personal en las organizaciones donde se la pre-
tende implantar. Esta norma no especifica la capacitacion requerida, tampoco
brinda los lineamientos para identificar las necesidades de capacitacion. Sin
embargo lanorma* Gestion delacalidad. Lineas directrices paralaformacion”
SO 10015 brinda una serie de lineamientos en cuanto a la capacitacion del
personal. Esta norma plantea un proceso de cuatro grandes etapas: Definir las
necesi dades de capacitacion, Disefiar la capacitacion, Propiciar |a capacitacion
y Evaluar los resultados de la capacitacion.

La formacién del personal de una organizacion surge como una opcion
para que ésta pueda mejorar sus capacidadesy lograr sus objetivos vinculados
alacalidad. A suvez, e proyecto de norma* Criterios generales paralos orga-
nismos de certificacion que administran la certificacion de personas’ (1SO
17024), indicalos requisitos que deben cumplir los organismos certificadores
gue administran la certificacion de personas,; puede incluso ser un buen com-
plemento paralasinstituciones proveedoras de educaci én interesadas en laapli-
cacion del modelo de calidad SO 9000, al dar criterios directamente vincula-
dos con la certificacién de competencias a clientes de esas organizaciones.
Especia mente en model os institucionales en |os cual es se cuente con organis-
mos proveedores de servicios de evaluacion y certificacion de personas o in-
cluso dentro de los mismos centros de la institucion que, queda claro, pueden
proveer servicios de certificacién manteniendo debidamente documentados |os
procesos; sobre todo por razones de transparencia en la evaluacion.

A su vez esta mismanorma puede ser Util paraser aplicadaen lacertifica
cion del persona de una organizacion que ha sido capacitado segun los crite-
rios del proyecto de norma “Gestion de la calidad. Lineas directrices para la
formacion” (1SO 10015), como también para personas que no hayan recibido
un curso formativo y deriven las competencias de su experiencia. La certifica
cién de competencias usual mente conllevala caracteristica de ser un reconoci-
miento formal, publico y temporal de las capacidades laborales que posee la
persona. Es importante subrayar que el enfoque de la certificacion de personas
se acerca mucho alaidea del reconocimiento de aprendizajes previos, ya que
incluye la evaluacion de las competencias que posee un candidato sin importar
el modo en que las haya adquirido.

El concepto de una gerencia con calidad implica crear una serie de politi-
casy acciones con el respaldo de la direccién que faciliten la movilizacién de



lalFP hacia unaculturade lacalidad mas allade lamerarealizacion del traba-
jo de certificacion en si mismo. Este es un tema crucial en la adopcién de la
gerencia de calidad, €l trabajo va mas alla de la documentacion de procesos,
implica un compromiso desde |la direccion hastala base en la busqueda de una
nuevaforma de hacer las cosas paralograr |os objetivos desde € primer inten-
to.

La capacitacion hace parte de las necesidades de las organizaciones que
adoptan la gestion de calidad. Ello refuerza el papel de las IFP como provee-
dores de servicios de formacion y relevala necesidad de que o hagan con un
buen nivel de calidad. A primeravista se puede creer que el proceso de certifi-
cacion implica una larga serie de esfuerzos de construccion y documentacion
de procesos. Esta fue justamente una de las criticas mas fuertes a la serie de
normas | SO 9000:1994; como consecuencia de ello, la version 2000 se con-
centré mas en la creacion del concepto de mejora continua centrado en la
optimizacion de los procesos, sin descuidar |a necesaria capacitacion del per-
sonal de la institucion, su indiscutible participacion y la orientacion hacia la
satisfaccion del cliente. El proceso de certificacién es unaoportunidad de apren-
dizaje institucional, de gestion del conocimiento aplicado ala formacion.

Un punto sobre el que se viene trabajando cada vez con més asiduidad es
el de laadaptacion de lanormal SO 9000 paralas instituciones educativas. En
este trabajo se presentaron dos experiencias relacionadas; sin embargo deben
ser consideradas también las experiencias que tuvieron las instituciones, ahora
certificadas, en la elaboracién de sus respectivos manuales de calidad. Los
manuales de calidad elaborados en |as instituciones certificadas, sin duda re-
presentan una extensa acumulacion del conocimiento aplicado alaformacion.
En ellos se deposité mucho del saber institucional, la definicion de procesos,
de implicados, interrelaciones, insumosy productos. Este esfuerzo es el que se
pone a 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 mejoramien-
to continuo son parte esencial de la gerencia de calidad.

o1



Anexo 1

LA ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION (1SO)
Y LA SERIE DE NORMAS SO 9000%

La SO 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 hormalizacién en tecnologia
eléctricay en electronica, de laque se encargala Comision ElectrotecniaInter-
nacional (IEC).

Establece ademaés guias y normas para evaluar la conformidad. A través
del Comité de Evaluacién de la Conformidad (CASCO), ISO elaboralos re-
quisitos paralacertificacién depro-
ductos y de sistemas asi como los

LaOrganizacion Internaciona deNorma-

requisitos para la acreditacion de
organismos de certificacion de sis-
temas, de personal, de productosy
paralaacreditacion delaboratorios
de calibracion y ensayos.

Entre las normas publicadas
por la SO, la més conocida inter-
naciona mente eslafamiliade Nor-
mas 1SO 9000. Este conjunto de

lizacion (1SO), es una federacion mun-
dia delos organismos nacionalesde nor-
malizacion, tiene por finalidad promover
lanormalizaciony actividadesrelaciona-
dasaé€lla, paraagilizar e intercambio de
bienesy servicios y estimular la coope-
racion anivel cientifico, econémico, tec-
nolégico e intelectual, todo ello a nivel
mundial.

WWW.is0.0rg

normas describe la manera de 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 publicalaprimeraversion de las normas 1 SO 9000. Estas nor-
mas son €l reflgjo del consenso a nivel mundial de los especialistas en este

18 En: “Sistemas de gestion de la calidad 1SO 9000:2000” UNIT, Montevideo, 2002.
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La revision de las normas SO 9000 se tema. Esel Comite Tecnico N°176

'Sion de > o (ISO/TC “Gestion de la Calidad y
basa en | os siguientes ocho principios de . de | alidad”
Gestion dela Calidad establecidosenlas | /Seguramiento de Ia Calidad”)

Normas 1SO 9000 y 9004: creado dentro delalSO en 1979, €
o _ que se encarga de elaborar normas

- O_rganlzamon dirigidaal cliente genéricas y de aplicacion a nivel

- Liderazgo mundial, sobre esta temética.

- Participacién del personal

- Enfoque fundado en procesos En 1994 se termind la prime-

- Enfoque de sistema para la gestion ra revision de las mismas (1SO

- Mgora continua 9000:1994) y luego se realizé una

- Enfoque basado en los hechos parala
toma de decisiones

- Relaciones mutuamente beneficiosas
con el proveedor

segunda revision publicada en di-
ciembre de 2000 (1SO 9000:2000).
En esta revisién importaba asegu-
rar quelasnormas pudieran aplicar-
se atodo tipo y tamafio de organi-
zaciones. Seintentabatambién evitar |a propagaci on de normas de sistemas de
gestion de la calidad para sectores especificos.

Mas alade esto el Comité ISO/TC 176 elabora programas particul ares de
gestion basados en las normas 1SO 9000:2000, para algunos sectores que lo
necesiten. Paralarevision, setuvieron también en cuentaotrasiniciativas, como
las bases para los Premios Nacionales de Calidad o de los programas de Ges-
tion Total de la Calidad.

El enfoque centrado en procesos

Esta esla caracteristica quiza méas importante de lanormal SO 9000. Den-
tro de lafamilia de normas, la | SO 9004-2000 (Sistemas de gestion de la cali-
dad. Directrices paralamejora del desempefio) especifica claramente este en-
foque de la siguiente forma:

“Esta norma promueve la adopcion de un enfoque de procesos para desa-
rrollar, implementar y mejorar la eficaciay la eficiencia de un sistema de ges-
tion de la calidad, para proporcionar satisfaccion atodas las partes interesadas
mediante el cumplimiento de los requisitos de las mismas.

Para que una organizacion funcione en formaeficaz y €eficiente, tiene que
identificar y gestionar numerosas actividades que estan relacionadas. Unaacti-
vidad que emplea recursos y que los gestiona para facilitar la transformacién
de entradas en resultados, es considerado como un proceso. Con frecuencialos



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 identificacion 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 |os enlaces entre los procesos individuales dentro del siste-
ma de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.

Cuando se usadentro de un sistemade gestién delacalidad, dicho enfoque
hace énfasis en laimportancia de:

e ¢ entendimiento y e cumplimiento de los requisitos,

» lanecesidad de considerar |os procesos en términosdel valor que apor-
tan,

* laobtencion de resultados basada en € desempefioy laeficaciadelos
procesos,

* lamegoracontinua de los procesos basada en mediciones objetivas.

La serie de Normas | SO 9000:2000 esta constituida por:

- lanorma | SO 9000:2000 (Sistemas de gestion de la calidad. Fundamen-
tosy vocabulario), que sustituye lanormal SO 8402 (Vocabulario) y partedela
norma 9000-1:1994 (Directrices paralaimplantacién de sistemas). Estanorma
no es certificable.

- lanorma | SO 9001:2000 (Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos),
gue se usa paralacertificacion del sistema. Describe los requisitos del sistema
de Gestion de la Calidad que la organizacion debe cumplir para brindar un
producto o servicio satisfactorio a sus clientes. Esta norma reemplaza las nor-
mas 1SO 9001:1994, 1SO 9002:1994 e | SO 9003:1994.

- lanormal SO 9004:2000 (Sistemas de gestion de la calidad. Recomenda-
ciones parala mejora del desempefio), sefiala directrices pero no describe re-
quisitos por lo cual no se usa para la certificacion. Esta norma apunta a la
mejora del funcionamiento de la organizacién y ala satisfaccion de todas las
partes interesadas. Esta norma reemplaza las normas 1SO 9004-1/2/3/4:1994.

- lanorma 1SO 19011 (Guia relativa a las auditorias de la gestion de la
calidad y de la gestion medioambiental), sustituy6 a las normas SO 10011
(Auditorias de Calidad) e 1SO 14010/11/12 (Auditorias Ambientales).
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Anexo 2

“GUIA PARA LOSSISTEMASDE CALIDAD.
PARTE 5: GUIA DE LA NORMA DE SISTEMASDE CALIDAD
ASINZS1S0 9001:1994 PARA LA EDUCACION Y LA CAPACITACION”

El objetivo de esta norma es guiar organismos de ensefianza y capacita-
cion para desarrollar e implantar un sistema de calidad basado en la serie de
normas 1SO 9000. Estaguiano pretendefijar requisitos, ni agregar o modificar
los requisitos descritos en las hormas. Pretende facilitar lainterpretacion y la
aplicacion de las normas | SO 9000 en instituciones de ensefianzay de capaci-
tacion. No debe entenderse como una norma suplementaria de la 1 SO 9000.

Para cada requisito de la norma 1 SO 9001, esta guia facilitalainterpreta-
cion de ciertos aspectos, dando por momentos explicaciones genéricas, y en
otros casos explicaciones y g emplificaciones especificas vinculadas alas ins-
tituciones de formacion y capacitacion.

Comparacién delaterminologia | SO 9001:1994 - 2000y la adaptacion
delaterminologial SO 9001:1994 parainstitutosde for macion profesional
en Australiay Nueva Zelanda.

19 Setratade unanormaconjuntade Australiay Nueva Zelanda el aborada por € comité técnico
conjunto QR/2, Calidad de Servicio. Fue publicada el 5 dejulio de 1995.



| SO 9001:1994 | SO 9001: 2000 Guiadelossistemasde calidad
parainstituciones de educacion y

capacitacion (Australia-Nueva Zelanda)

Proveedor: Proveedor: Proveedor de formacion:

Es la organiza- | Eslapersonau Unaescuela, un liceo, una universidad, un

cién que provee | organizacion centro de capacitacion. Un departamento o

un producto aun | que provee un seccion de un liceo, de unauniversidad, de

cliente producto un centro de capacitacion. Una unidad de
capacitacion en una empresa 0 en un de-
partamento del gobierno.

Cliente: Cliente: Cliente:

Esedl destinatario | Eslapersonau Un estudiante. Padres de estudiantes o

del producto que | organizacion a empleador. Una empresa u organismo con

suministra el la que se provee €l cual existe un contrato deinvestigacion,

proveedor un producto de consultoria o capacitacion. Un cliente
interno (dentro de la organizacion del pro-
veedor). Un gobierno, un organismo regu-
lador, un organismo de acreditacion o si-
milar. Un grupo social relevante de ciuda-
danos, de padres o la sociedad en su con-
junto

Producto: Producto: Producto: Mejoramiento de las habilida-

Esd resultado | Esel resultado de | des, conocimiento, comprensiény valores.

de procesos un proceso Proveer un ambiente educativo, un plan de

o actividades estudios u otros recursos, un servicio ala

comunidad, para mejorar las habilidades,
conocimiento, comprensiény valores. Re-
sultados de investigacion (aqui € cliente
es la sociedad en su conjunto).
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Anexo 3

Términosy definiciones en las or ganizaciones educativas en la “ Guia
paralaaplicacion dela | SO 9000: 2000 propuesta por € [WA-2"

SO 9000: 2000

Propuesta IWA-2

Cliente

Organizacion
o individuo que recibe
un producto

Un cliente puede ser:

Consumidor, en educacion o capacita-
cidn, es usualmente el educando.
Cliente o comprador, en educacion o
capacitacion, es generalmente una per-
sona u organismo que financia al edu-
cando, quien también puede ser € mis-
mo educando.

Usuario final, en educacién o capacita-
cion, es generalmente lapersonau orga
nizacion que se beneficia del aprendiza-
je acanzado por el educando.

Parte
interesada

Persona o grupo que
tienen interésen el
desempefio o €l éxito
de una organizacién

Una parte interesada puede ser un clien-
te, asociaciones de padres de familia,
otras organizaciones educativas relacio-
nadas o la sociedad:

Un grupo puede comprender una orga-
nizacion, una parte de ella, 0 a mas de
una organizacion.

Proceso

Una actividad que em-
plea recursos y que los
gestionaparafacilitar la
transformacion de en-
tradas en resultados

Proceso que da por resultado un produc-
to educativo. L os procesos educativos cu-
bren diferentes tipos de actividades de
aprendizajetales como capacitacion, edu-
cacion para adultos, educacién universi-
taria, primariay secundaria.




SO 9000: 2000

Propuesta IWA-2

Producto
Educativo

Producto relacionado con la educacion.

Un producto educativo generalmente
involucralaprovision de un servicio que
incluye el software intelectua de lain-
formaciony deagunamanerad software
de una computadora o los documentos
basados en el hardware que ayudan en
la transferencia de la informacion y la
retencion de éstos para una referencia
continua

Organizacién
educativa

Organizacién que proporciona un pro-
ducto educativo.

Educador

Persona que entrega un producto educa
tivo alos educandos. Se hace referencia
a educador mediante términos habitua
lesquevarian deun paisaotroy de acuer-
doala jerarquizacion delosniveles edu-
cativos, los cualesincluyen por g emplo:
maestro, instructor, facilitador o profe-
Sor.
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Anexo 4

GESTION DE LA CALIDAD
LINEASDIRECTRICESPARA LA FORMACION. ISO 10015:1999

Esta norma estéa disefiada con el objeto de servir de guiay apoyar las orga-
nizaciones paraidentificar y analizar sus necesidades de capacitacion, disefiar
y planificar la capacitacién, evaluar |os resultados de la misma; monitorear y
mejorar el proceso de capacitacion a fin de alcanzar sus objetivos. En su pre-
sentacion se resalta la contribucion de la capacitacién a proceso de mejora
miento continuo.

Plantea la formacién como un proceso en cuatro etapas orientado alle-
nar el vacio resultante entre las competencias requeridasy |as competen-
cias existentes en la organizacion.

Primera etapa:
Definir las necesidades
de la capacitacion

A

Seguimiento

A

A
Segunda etapa:
Disefiar y planificar
la capacitacion

v
Terceraetapa:
Ejecutar las acciones

de capacitacion
A

Cuarta etapa:
Evauar losresultados
de la capacitacion

I




Lanorma define el alcance, |as referencias normativas, los términosy las
definiciones, se describen las generalidades de las directrices paralaformacion
del personal de una organizacién (formacion entendida como un proceso en
cuatro etapas), la compra de la formacion, la implicacion del personal y por
ultimo se detallan las cuatro etapas para €l proceso de formacion:

Las cuatro etapas para el proceso de formacién: (1SO 10015:1999)

Primera etapa: Definir las necesidades de capacitacion

L aorganizacion debe establecer |as competencias requeridas para cada una
de las actividades que desarrollay que afectan la calidad de sus productos,
debe evaluar las competencias del persona gue desempefia tales activida-
desy desarrollar planes para eliminar las brechas existentes entre las com-
petencias requeridas y las competencias existentes. La definicidn de nece-
sidades debe incluir también el andlisis de necesidades que pueden apare-
cer en €l futuro.

Segunda etapa: Disefiar y planificar la capacitacion

Estafase permite lograr la especificacion de un plan de capacitacién. Debe
considerar lasrestricciones existentes en el proceso de capacitacion (finan-
cieras, legales, de disponibilidad, etc.) las que se tendrén en cuenta para
definir los métodos y medios de capacitaci én asi como |os criterios para su
seleccion. Se elabora el plan de capacitacion, para que incluya las necesi-
dades de la organizacion, las necesidades de formacion y 10s objetivos que
definen lo que ser& capaz de hacer el personal luego de laformacion. Final-
mente se efectlia la seleccion del proveedor de formacion.

Terceraetapa: Ejecutar las acciones de capacitacion

Esel proveedor deformacion el querealizatodas|as actividades de capaci-
tacion cumpliendo con lo especificado en € plan de formacion. Laorgani-
zacién puede desarrollar acciones de apoyo al proveedor de capacitaciony
alostrabgjadores que se capacitan. Ademés debe monitorear la calidad de
la capacitacién recibida. El apoyo de la organizacion puede conllevar e
suministro de equipos, herramientasy documentacién asi como |as oportu-
nidades de capacitacion en e trabajo. Lainformacion de retroalimentacion
con el capacitando también es clave.
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Cuarta etapa: Evaluar losresultados de la formacion del personal

El objetivo es evaluar s se alcanzaron |os objetivos, tanto de la organiza-
cion, como de la capacitacién provista. Puede requerirse tiempo para ob-
servar €l cambio en € desempefio del trabajador. Prevé la recolecciéon de
indicadores sobre los resultados y €l eventual desarrollo de acciones
correctivas para las disconformidades observadas.

Seguimiento y mejoramiento del proceso de formacién del personal
Lanormaincluye lanecesidad de acciones de monitoreo que buscan asegu-
rar que el proceso de capacitacion, que forma parte del sistema de calidad
de la organizacion, sea gestionado y realizado teniendo en cuenta las exi-
gencias del sistema de gestion de calidad de la organizacién. Implica una
revision de los registros de las cuatro etapas del proceso para definir
disconformidadesy acciones preventivasy correctivas. Estos registros pue-
den servir para validar el proceso de formacién y formalizar recomenda-
ciones de mejora

LanormalSO 10015:1999 no agrega ni modificalos requisitos de la nor-
ma SO 9000:2000. Es una guia parafacilitar lainterpretacion y la aplicacion
de los aspectos vinculados ala educacion y formacion incluidos en los requisi-
tos de dicha norma. Contiene recomendaciones para el desarrollo, |a puesta en
marcha, € mantenimiento y el mejoramiento de las estrategias y |os dispositi-
vos de formaci6n que se vinculan directamente con la calidad de |os productos
suministrados por un organismo. Puede aplicarse a cual quier tipo de organiza-
¢ion, como por gjemplo en organizaciones de educacion, paraatender las nece-
sidades de formacion de su propio personal.



Anexo b

“CRITERIOSGENERALESPARA LOSORGANISMOS
DE CERTIFICACION QUE ADMINISTRAN LA CERTIFICACION
DE PERSONAS’. NORMA ISO/IEC DI S 17024%

Esta normainternacional especificalos requisitos para el érgano que cer-
tifica personas frente a requeri mientos especificos, asegurando que |os érganos
de certificacién que manejan esquemas de certificacion para personas, operen
de manera confiable y consistente. Se incluye dentro de estos requisitos laim-
portancia de asegurar que €l personal de los érganos de certificacion garantice
laimparciaidad en sus funciones. A su vez describe el desarrollo y manteni-
miento de un esguema 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 €l cual un érgano certificador,
certifica que una persona cumple con los requisitos de competencia previa-
mente especificados. A través de este proceso se reconoce formalmente y de
manera temporal las capacidades laborales que la persona posee, sin importar
coémo fueron adquiridas.

El Proceso de certificacion, seguin esta norma, esté constituido por las si-
guientes etapas:

1. Solicitud de certificacion

2. Evaluaciéon

Proceso de
certificacion

3. Decision sobrela certificacion

4. Supervisiony
Procedimientos de recertificacion

20 Elaborado por ISO/CASCO WG 17. Esunarevision de la EN 45013:1989.
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Resumen de las etapas desarrolladas en este proyecto de norma:

- En laetapade “ Solicitud de certificacién” el 6rgano certificador provee-
raal aspirante unadescripcion detalladay actualizada del proceso de certifica-
cion para cada esquema de certificacion asi como una especificacion de los
requisitos para la certificacion, como también una especificacion de los dere-
chos 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 érgano certificador aseguraque |os datos personalesy
los certificados presentados no influenciaran la evaluacion.

- En la etapa de “Evauacion”, el érgano 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 € criterio de
planificaciény estructuracion de los exdmenes que forman parte de la evalua-
cion. Sedescribe laformaen que el 6rgano de certificacion evaluaralas habili-
dadesyy aptitudes de |os candidatos seglin los requisitos del esquemade certifi-
cacion y se especifica que el 6rgano certificador adoptara procedimientos de
informes que aseguren que el desempefio y los resultados de toda evaluacion
sean documentados de manera apropiada.

- La “Decision sobre la certificacion de un candidato” es tomada por €l
organo de certificacion sobre la base de | os datos recabados durante €l proceso
de certificacion. Quienes toman dicha decision no deben haber participado de
la evaluacion o entrenamiento del candidato. El 6rgano certificador es quien
provee @ 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.

- Enla*“Supervision y procedimiento de recertificacion” el 6rgano certifi-
cador especificaralos requisitos de vigilanciay recertificacion de acuerdo con
los documentos normativos, asegurando que la persona certificada cumplacon
los requisitos de certificacion actualizados. Dicho 6rgano establecerd procedi-
mientos y condiciones para e mantenimiento de la certificacion de acuerdo
con el esgquema de certificacion.

Es el érgano certificador quien provee un logotipo o marca de certifica-
cion. Con respecto a uso delos certificados 'y logotipo/marcas, es €l 6rgano de
certificacion quien documentara las condiciones de uso y gestionara los dere-
chos de uso y representacion. El érgano de certificacion requeriraque la perso-
nafirme un acuerdo sobre ciertos aspectos especificados en dicho proyecto de



norma. Por ultimo, especificalas medidas que deben ser tomadas ante referen-
cias inapropiadas a la certificacion o uso indebido de certificados y marcas/
logotipo.
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