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Las normas de calidad: ISO 9000:2000 como
instrumento para la certificacion de
organizaciones educativas

Javier Augusto Nicoletti

Resumen

De un tiempo a esta parte, la calidad se ha convertido en un tema
recurrente, tanto a nivel de conversacion como de reflexion
cientifica, de actuaciones practicas, de desarrollos técnicos y
tecnologicos y hasta de investigacion aplicada. Este articulo intenta
ser un aporte mas de fundamentacion para el vivo debate sobre la
certificacion y la gestion de la calidad en las organizaciones
educativas. Para ello pretende adentrarse en conocer uno de los
modelos de gestién de la calidad de mayor aplicacion como son la
serie de Normas 1SO 9000-2000 en relacién con su puesta en practica
y colaboracion para la mejora de la calidad educativa en el mundo
contemporaneo.
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Abstract

For some time now, quality has become a recurrent topic, both at the level
of conversation and scientific reflection, practical performance, technical
and technological development including applied research. This article was
written with the intention to contribute to the foundations of the open
debate on the certification and quality management in educational
organizations. To that effect, it will delve into one of the most recurrently
applied models for management improvement: the ISO 9000-2000
Regulations in relation to their application and collaboration for the
improvement of educational quality in the contemporary world.
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1. Introduccién

Ante el vivo debate sobre la certificacion y la gestion de la calidad
en las organizaciones educativas, este articulo intenta ser un aporte
mas de fundamentacion adentrandose en conocer uno de los
modelos de gestion de la calidad de mayor aplicacion como son la
serie de Normas ISO 9000-2000 en relacion con su puesta en practica
y colaboracién para la mejora de la calidad educativa en el mundo
contemporaneo.

2. La Calidad

Especialistas en el tema de la Calidad, definen el concepto como el
conjunto de los aspectos y caracteristicas de una entidad (producto,
proceso o servicio) que tiene la habilidad de satisfacer las
necesidades (establecidas e implicitas) y expectativas del cliente y
partes interesadas (empleados, usuarios, sociedad, etc.) e incluso de
adelantarse a la manifestacion de nuevas necesidades (Sebastian
Pérez, Barguenos Farinas y Novo Sanjurjo, 2005).

La calidad es un concepto evaluativo; para averiguar la calidad de
algo se debe constatar su naturaleza y expresarla en términos que
permitan una comparacion. Al igual que los conceptos de eficiencia,
efectividad y relevancia, el término calidad es utilizado en la
evaluacion de las caracteristicas de los propésitos, las condiciones,
los procesos y los logros de un sistema (Guibert, 1999).

La vision organizativa - como la llaman algunos especialistas del
Modelo de Calidad Total - es la que proporciona la estructura que
rige la filosofia y los valores de una organizacién. Si dicha vision fue
correctamente concebida, pudiendo ser un simple y Unico lema,
segn Brocka (1994), puede ser suficiente para generar una serie de
cambios en el producto o servicio; lo que no significa que la simple
enunciacion de la vision sea suficiente, ya que debe estar
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acompanada de una clara demostracion y ejemplificacion a través de
acciones de los ejecutivos, gerentes, supervisores, etc.

El objetivo de la organizacion, es la razon de su existencia. La vision
y el objetivo de una organizacion, juntas, conducen a la mision de la
misma; a su vez, ese enunciado de la mision, indica su compromiso
con la calidad.

2. Las Normas de Calidad I1SO 9000:2000

A nivel internacional, el organismo que asume la coordinacion y
unificacion de la normalizacion es la Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO), creada en Londres en 1946 por veinticinco
organizaciones nacionales de normalizacion. Sus antecedentes
proceden de la Federacion Internacional de Asociaciones Nacionales
de Normalizacion (ISA), establecida en 1926 (Sebastian Pérez,
Barguenos Farinas y Novo Sanjurjo, 2005).

Actualmente, las Normas de Calidad ISO 9000:2000 se aplican en mas
de 140 paises, siendo utilizadas universalmente para la evaluacion
de los suministradores y demostrar la conformidad (certificacion).
Las Normas iSO son adoptadas en cada pais por los Organismos de
Normalizacion autorizados (Glosario Iberoamericano de Términos,
2005).

La finalidad de la Serie 1SO 9000 ha sido armonizar la gran cantidad
de normas sobre gestion de calidad que han proliferado en todos los
paises (Martinez Mediano, 2001).

La Serie ISO opera con tres normas generales: la ISO 9000:2000, la
ISO 9001:2000 y la 1SO 9004:2000.

La primera de ellas (ISO 9000:2000), maneja los principios y el
vocabulario. Es el punto de partida para comprender las normas
(AAVV 2005). Determina los conceptos centrales que se utilizan en
toda la familia de Normas I1SO 9000 y detalla los fundamentos de los
sistemas de gestion de calidad y su correspondiente terminologia.

La segunda de las Normas (ISO 9001:2000), especifica los requisitos
de los sistemas de gestion de calidad, para adecuarlos, evaluar su
eficacia para alcanzar la satisfaccion de los clientes y responder a
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las exigencias de los reglamentos. Es con esta norma, con la cual se
alcanza la certificacion.

La tercera de las Normas (ISO 9004:2000), referida a las directrices
para la mejora del desempeno, es la que provee consejos y aportes
para la mejora continua de todo el sistema de gestion de calidad
(SGC); buscando satisfacer no solo al cliente, sino a todas las partes
involucradas, apuntando a la eficacia y a la eficiencia (el mejor uso
de los recursos). Esta norma recomienda que las organizaciones
realicen la auto-evaluacion como parte de su enfoque de gestién por
sistemnas y procesos.

La Norma ISO 9004:2000, se recomienda como una guia para
aquellas organizaciones cuya alta direccion desee ir mas alla de los
requisitos de la Norma ISO 9001, proporcionando orientacion sobre
un rango mas amplio de objetivos de un sistema de gestién de la
calidad, especialmente para la mejora continua del desempefo, de
la eficiencia global de la organizacion, asi como de su eficacia, y
para la evolucion hacia modelos de excelencia o de calidad total.
Sin embargo, no tiene la intencién de que sea utilizada con fines
contractuales o de certificacion.

La mejora continua asegurara que las organizaciones usuarias de las
normas no solamente hagan las cosas bien (eficiencia), sino ademas
que hagan las cosas correctas (eficacia), creando una base robusta
en permanencia, nombre, imagen y reputacion.

Las Normas ISO se basan en ocho Principios de Gestion de Calidad:
Organizacion enfocada al cliente

Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque basado en procesos

Enfoque de sistema para la gestion

Mejora continua

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

s B O I R -

Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores.
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Martinez Mediano (2006), aporta que si se aplica adecuadamente un
sistema de gestion de calidad, utilizando los ocho Principios de
Gestion de Calidad y de acuerdo con la Norma ISO 9004, todos los
grupos interesados de una organizacion deben beneficiarse:

= Los clientes y los usuarios, se beneficiaran recibiendo
productos validos y fiables conforme a los requisitos.

B Las personas en la organizacion, se beneficiaran
porque habrd mejoras en las condiciones de trabajo,
incremento en la satisfaccion del puesto de trabajo,
mejoras en la salud y seguridad, mejoras en la moral y
el clima de relaciones y, en definitiva, mejoras en la
estabilidad del propio empleo.

N Los duenos e inversores, se beneficiaran porque habra
aumento en el beneficio de la inversion, mejoras en
los resultados operacionales y aumento en las
ganancias.

o Los proveedores, se beneficiaran por la presencia de
estabilidad, de crecimiento y de una colaboracion y
comprension mutua.

- Por Ultimo, la sociedad se beneficiara en cuanto al
cumplimiento de requisitos legales y reguladores,
reduccion en el impacto medioambiental y aumento de
la seguridad.

3. Las Normas de Calidad ISO 9000:2000 como instrumento
para la Certificacion

Se ha senalado que el objetivo de las normas I1SO es la certificacion
de la calidad; ahora bien, del mismo modo, cabe destacar su
funcion como instrumento para dicha certificacion. El objetivo sirve
a su vez como instrumento, es decir, que el medio y el fin coinciden
en las Normas de Calidad SO 9000:2000.
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La Certificacion consiste en atestiguar que un producto, proceso o
servicio se ajusta a determinadas normas técnicas, con la
correspondiente expedicion de un acta o marca de conformidad.

La actividad de emision de documentos que atestigiien la Calidad,
es llevada a cabo por las entidades de certificacion, publicas o
privadas, constituidas con la finalidad de establecer la conformidad,
solicitada por caracter voluntario de una determinada organizacion.

La certificacion se realiza mediante auditorias, las cuales, a partir
de un examen metddico e independiente, determinan si las
actividades y los resultados satisfacen las disposiciones previamente
establecidas (Martinez Mediano, 2001). La (nica Norma que otorga
la certificacion de los SGC es la ISO 9001:2000.

Dicha certificacion se organiza a escala nacional, a partir de una
organizacion nacional capacitada para acreditar a organismos
nacionales de certificacion (por ejemplo, el IRAM en la Republica
Argentina).

El certificado se otorga por un periodo determinado. Durante ese
tiempo el organismo de certificacion realiza auditorias de
seguimiento periodicas en fechas acordadas mutuamente, que
pueden ser una o dos veces por afio (AAVV, 2006).

Las instituciones que pretendan desarrollar un mejoramiento a
partir de tales caminos deberan elaborar una politica de calidad,
que incluya prop6sitos y objetivos generales para la Certificacion de
Calidad.

Segun las Normas ISO, la Politica de Calidad constituye un elemento
mas de la politica de la corporacion y, por ende, debe ser definida y
documentada (conjuntamente con los objetivos de la calidad y su
compromiso con la misma), siendo ésta pertinente a los objetivos
organizacionales del proveedor, y a las expectativas y necesidades
del cliente. La Norma ISO 9001:2000, establece que la politica de
calidad debe ser definida por la Direccion de la organizacion con
responsabilidades ejecutivas, asegurandose que su politica se ha
entendido, se ha implementado y se mantiene en todos los niveles
de la organizacion (Folgar, 1996). También, debe ser facil de
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entender, relevante para la organizacion y ambiciosa, pero que
pueda alcanzarse (Peach, 1999).

La adopci6n de un sistema de gestion de la calidad deberia incluir
los siguientes propositos basicos de una organizacion:

» ldentificar y satisfacer las necesidades y expectativas de sus
clientes y otras partes interesadas (empleados, proveedores,
propietarios, sociedad) para lograr ventaja competitiva y
para hacerlo de una manera eficaz y eficiente.

» Obtener, mantener y mejorar el desempeno global de una
organizacion y sus capacidades.

4. Las Normas de Calidad I1SO 9000:2000 como instrumento
para la Certificacion de Organizaciones Educativas

La calidad es el grado en el que un conjunto de rasgos
diferenciadores inherentes a la educacion cumplen con una
necesidad o expectativa establecida. Es la propiedad de una
institucién o programa que cumple los estandares previamente
establecidos por una agencia u organismo de acreditacion. La
acreditacion es el conjunto de actividades relacionadas con la -
verificacion del cumplimiento de las condiciones y requisitos
técnicos exigidos para su funcionamiento por parte de las entidades
de certificacion (Ley de Industria de Espana, 21/1992 y Real Decreto
N° 2200/1995).

La calidad en educacion es la propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a un sistema educativo que permiten apreciarlo como
mejor, igual o peor que otros sistemas. Frente a esta definicion,
algunos especialistas entienden que el concepto de calidad es un
significante y no un significado, siendo un valor que se requiere
definir en cada situacion, por ende, los significados dependeran de
la perspectiva social desde la cual se hace, y de los sujetos que la
mencionan: directivos de la educacion, profesores, etc. (Urrutia
Hernandez, 2001).

Esta claro que las multiples perspectivas impiden definir una sola
realidad como la éptima para alcanzar la Calidad Educativa. Sin
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embargo, una politica en Educacion necesita sostenerse en tres ejes
centrales: la calidad, la equidad, y la participacién. Estos ejes,
deben constituirse en los principios de toda accién, independiente
del espacio donde se genere la accién educativa, es por eso que
todos los sectores y actores sociales deben aportar para la
estabilizacion de la calidad de la educacion (Fanelli - Trombetta,
1996).

En el caso de una organizacion educativa, un certificado 1SO 9000
otorga cierta garantia de que ésta posee unos programas y cursos
que responden a los objetivos y necesidades planteados por los
clientes, lo que no significa que garantice necesariamente que los
contenidos de los cursos y programas cumplan determinada norma
educativa.

Ahora bien, mas alla de los incentivos de cualquier institucion para
implantar dichas normas, hay una serie de requisitos que cumplir, los
cuales pueden volverse complejos para una organizacion educativa.
Los requisitos de garantia de la calidad (méas importantes) que
constituyen las Normas IS0, pueden describirse como los siguientes:

* criterios de calidad definidos para todas las actividades a
las que se aplica la garantia de calidad;

* procesos que garanticen el cumplimiento de las normas
de la calidad;

*  procesos cuya conformidad se controle
sistematicamente; o deteccién y analisis de los motivos
de no conformidad;

* eliminacion de las causas de problemas mediante las
intervenciones adecuadas de correccion.

Es importante tener en cuenta que los términos "requisitos” y
‘normas” utilizados en la terminologia de las Normas ISO 9000,
pueden diferir de las tradicionales nociones educativas (Van den
Berghe, 1998).

Si bien la concepcién de calidad no constituye un fenémeno nuevo
dentro de la ensefianza y la formacién, si lo constituye el interés por
las Normas SO 9000, el cual es de origen relativamente reciente, ya
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que desde comienzos de la década del 90, toda una serie de
organizaciones en Europa han obtenido un certificado 1SO 9001.

Los especialistas ain no han llegado a un acuerdo generalizado sobre
los efectos de la aplicabilidad de las Normas ISO en Educacion. Lo
que sin duda no puede perderse de vista, es que el objetivo
estratégico de una organizacion educativa deberia ser la mejora
continua de los procesos para aumentar su desempeno y beneficiar a
las partes interesadas.

Martinez Mediano (2001), senala que la educacion y los sistemas
educativos, como servicios de gran valor, estan empezando a utilizar
los Sistemas de Gestion de la Calidad con un doble objetivo; por un
lado haciendo publico el modelo adaptado a las peculiaridades de la
actividad educativa, siguiendo principios estandarizados, buscando la
normalizacion universal; por el otro, lograr una garantia de calidad,
haciendo publicos los logros que se pretenden conseguir.

La realidad da cuenta que la cifra de instituciones y departamentos
certificados a través de las Normas ISO 9000 se halla en aumento,
particularmente entre los ofertores de formacion profesional y
formacion profesional continua.

Robert Peach (1999), haciendo referencia a la aplicabilidad de las
Normas en Educacion, apunta que un sistema de calidad como las
Normas 1SO, proporciona un medio para evaluar muchas actividades
de todo un distrito escolar, desde el diseno de los planes de estudio,
hasta la implementacion de la Educacion.

En cuanto a la idoneidad para la adecuacion de las Normas en la
ensenanza, se plantean las siguientes razones (Van den Berghe,
1998):

e la promocion de una imagen de alta calidad, muy visible
y de alta credibilidad;

o una forma de responder a los factores externos y, en
particular, a las presiones de los clientes (directas o
indirectas), los gobiernos o los organismos de
financiacion;
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* un meétodo para desarrollar un sistema completo de
aseguramiento de la calidad que abarque a toda la
organizacion;

 la necesidad de mejorar una serie de actividades
especificas de la organizacion.

Una interpretacion publicada por el Centro Europeo para el
Desarrollo de la Formacién Profesional, sostiene que en general las
instituciones educativas se plantean cuatro argumentos para adecuar
las Normas ISO a sus instituciones:

» la promocion de una imagen de alta calidad, brillo y
credibilidad;

e respuesta a factores externos;

» desarrollar un sistema completo de aseguramiento de la
calidad;

* mejora de actividades especificas de la organizacion.

En las guias para la aplicacion de las Normas ISO 9000:2000 en
Instituciones Educativas se combinan adecuadamente la Norma I1SO
9001:2000 y la Norma 9004:2000. Estas dos normas forman lo que se
tama el par coherente. En la Norma 9001 se establecen los
requisitos auditables para certificar la calidad y en la Norma 9004 se
ofrecen las directrices para la mejora del desempeno del sistema de
gestion de la calidad. Las estructuras alineadas de I1SO 9001 e I1SO
9004 se han disenado para animar a las organizaciones a mirar sus
actividades desde un punto de vista del proceso y, también, para ir
mas alla del logro del certificado/registro.

Entre los elementos que las distintas versiones de las Normas ISO
comparten, estda el hecho de poseer una serie de términos y
definiciones comunes que permiten un patréon minimo de
aplicabilidad de su normativa. Como muchos de estos términos se
han originado (conjuntamente con el modelo en si) para fines de
mejora de la calidad en empresas industriales y de produccion, es
necesario clarificar cual seria el sentido de muchos de éstos, con el
fin de ser adecuados a las instituciones de ensefanza.
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A partir de la interpretacion de la norma, el primer paso en el
cambio conceptual orientado al campo educativo, es entender que
la Educacion, bajo estos parametros, es un producto, acordando la
definicion de producto como resultado de un proceso. La Educacion
es el resultado de un proceso, luego es un producto, entendido
como la mejora en los conocimientos, las aptitudes intelectuales,
competencias, habitos y actitudes del educando.

El mas trascendente de esos términos es el de cliente, es decir la
organizacion o persona que recibe un producto, el cual en
educacion, y en general para todas las normas ISO, es el educando. A
su vez, el concepto de parte interesada, también utilizado en
organizaciones de tipo productivas o industriales, es entendido para
éstas como persona o grupo que tiene interés en el desempeno o el
éxito de una organizacion. En términos educativos, esta parte
interesada puede ser una asociacion de padres u otra organizacion
educativa (Orthusteguy, 2007).

Entonces, el segundo paso es aceptar que quienes reciben la
Educacion son los clientes, definiendo cliente como persona u
organizacion que recibe un producto. Los clientes de una
organizacion educativa pueden ser: educandos; padres o tutores;
organizaciones que contratan servicios educativos; Estado Nacional,
provincias, municipios cuando contratan servicios para terceros;
empleadores y futuros empleadores; organizaciones educativas
receptoras de educandos provenientes de un nivel diferente o
inferior de formacion.

El tercer paso, sera el cambio conceptual de la definicion de
Calidad: cumplir siempre los requisitos de los clientes de la
organizacion educativa. Para poder cumplir los requisitos, primero
es necesario identificarlos. En la Educacion formal, en general, los
requisitos basicos de la ensefianza estan reglamentados. De
cualquier manera la organizacion educativa debe tener en cuenta
que estos requisitos reglamentados son los basicos y debe considerar
la posibilidad de agregar requisitos adicionales que satisfagan otras
necesidades y expectativas de sus clientes. La Norma puede ser
aplicada voluntariamente en todo tipo de organizacion, de gestion
publica o privada, que provea servicios educativos (ya sea dentro
del sistema formal o no formal, y ya sea bajo cualquier modalidad
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de ensenanza presencial, semi-presencial o a distancia). Esta
dirigida puntualmente a: Establecimientos de Educacion Inicial,
Educacion General Basica, Polimodal, de Educacién Superior,
Profesional y Académica de Grado, Institutos de Formacion Docente
o equivalentes, Colegios e Institutos Universitarios, Universidades,
establecimientos de Educacion Especial, Educacion de Adultos,
Educacion Artistica, de Regimenes Especiales (internados, de
libertad restringida obligatoria o prisiones, con capacidades
restringidas), Organizaciones Empresarias no especializadas,
Organizaciones Sindicales, Organismos Gubernamentales (destinados
a la capacitacion), y capacitadores profesionales independientes
(IRAM, 2001).

Van den Berghe, (1998) aporta las diferencias en cuanto a la
aplicacion de las Normas ISO, en relacion a los tipos de ofertores
educativos o formativos:

\

» Comparados con las escuelas o las instituciones de ensenanza
superior, los ofertores de formacion continua constituyen
candidatos mas probables a obtener la conformidad con las
1SO 9000.

» Los ofertores de formacion profesional son también
candidatos mas idoneos a las 1SO 9000 que los institutos o
centros de ensefanza general (por su vinculacion mas
estrecha con el mercado del empleo, con sus preocupaciones
y cultura en torno a la calidad).

» Las ISO 9000 resultan probablemente mas idoneas para los
centros grandes que para los pequenos (tienen economias de
escala, necesitan de un control mas formalizado de los
procesos en los centros mayores).

» Cuante mas variada e individualizada sea la oferta de
ensenanza o formacion, mas tiempo exigira obtener un
certificado 1SO 9000.

Si bien las instituciones educativas tienen objetivos similares, sus
misiones, roles y planes particulares varian en gran medida. Los
requisitos especificos y los factores criticos para el éxito difieren de
una institucion a otra. El uso de un Unico conjunto de criterios para
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abarcar todos los requisitos de todas las instituciones se fundamenta
en el principio de que esos requisitos necesitan interpretarse en
términos de misiones especificas. Los criterios referentes al area de
aprendizaje son mas explicitos porque esta exigencia es comun a
todas las instituciones educativas, independientemente de sus
misiones esenciales. Pero el desarrollo y enfoque del aprendizaje
depende de la vision y la mision de la institucion y de su conduccion.
Por ejemplo, los resultados informados por escuelas de comercio,
facultades de ingenieria y escuelas de musica, seran diferentes. Sin
embargo, los tres tipos de instituciones seguramente mostraran las
mejoras de ano en ano en los resultados especificos de su mision
para demostrar la eficacia y eficiencia de los esfuerzos para su
mejora en el desempeno (Fundacion Premio Nacional de la Calidad,
2002).

Para ciertos analistas, la estandarizacion de un sistema de calidad no
implica que los bienes, servicios o formacion de los alumnos tengan
que ser iguales en todo el mundo; la normalizacion de los sistemas y
procesos apela al diseno particular de lo que la organizacion desea
lograr, a la documentacion de como se hacen las cosas y a la
verificacion de como se hicieron. La calidad de la educacion se
podra certificar por un agente externo si previamente se establece
un proyecto escolar y un sistema de gestion de calidad, coordinados
por un sistema de gestion escolar, donde el registro del aprendizaje
de como se hacen mejor las cosas se convierta en un eje de
actuacion (Hernandez Ruiz, 1998).

Es por ello que, la literatura especializada, sefala que es
indispensable considerar que la metodologia y los criterios de gestion
de calidad que se apliquen en las instituciones educativas, deben ser
adaptadas con la debida adecuacioén a sus caracteristicas distintivas.
La modalidad de la aplicacion tendra que considerar las
particularidades del hecho educativo que involucra a las personas en
procesos complejos con resultados parcialmente tangibles y no
absolutamente predecibles (Carbone, 2002).

Ademas, algunos expertos, reconocen que el sistema de las Normas
ISO 9000 presenta algunas desventajas intrinsecas para el sector
educativo y requieren, por ello, de una determinada capacidad y
creatividad. Las implicaciones en cuanto a costos y tiempo



UU’@[DG? C@Rmm DE INVESTIGACION DE LA UNIVERSIDAD AUTONOMA DE ASUNCION 100

constituyen un obstaculo real y el riesgo de burocratizacion es
también serio.

Cabe la aclaracion, por ende, que las instituciones educativas son
una organizaciéon con caracteristicas especificas, ante las cuales las
Normas de Calidad ISO 9000:2000 deben acomodarse como
instrumento para la certificacion de la calidad en dichas
organizaciones y, de este modo, para que la aplicacion de la Norma
sea aprovechable en criterios de mejoramiento, teniendo en cuenta
la calidad del proyecto educativo/formativo al que se aplique.

5. Conclusion

Como ya es sabido, el concepto de calidad no es un concepto
univoco, y mucho menos en términos educativos, ya que hay
muchos criterios y enfoques para abordarla, y muchas formas de
entender su implementacion y sus beneficios. Es por ello que no
hay un paradigma general que permita unificar criterios al corto
plazo, y por ende, las diferencias en materia de visién, objetivos y
valores vinculados a la educacion, seguiran un derrotero marcado
por el debate y los contrapuntos.

A partir de los puntos desarrollados en el articulo, y tomando como
fuente enriquecedora el vivo debate sobre la certificacion y la
gestion de la calidad en las organizaciones educativas, cabe concluir
que el modelo de gestion de calidad de la serie de Normas 1SO 9000-
2000, cobra vigencia y esplendor en relacién con su puesta en
practica y colaboracion para la mejora de la calidad educativa en el
mundo contemporaneo,
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