FORMACION PROFESIONAL N 15

Aplicacion de las nor-
mas ISO 9000 a la ense-
Nanzay la formacion

Introduccion

En el Gltimo decenio la nocién de “cali-
dad” se ha convertido en un tema central
para empresas, servicios publicos y orga-
nizaciones no lucrativas en toda Europa.
Uno de los hechos mas visibles de esta
“moda de la calidad” ha sido, particular-
mente en Europa, la certificacion en or-
ganizaciones de mecanismos de garantia
de la calidad, utilizando las denominadas
Normas 1SO 9000. Esta forma de certifi-
cacion se estd convirtiéndo facticamente
en la norma basica de la calidad para
numerosos sectores industriales de Euro-

pa.

Las normas 1SO 9000 se idearon original-
mente para empresas de la industria de
fabricacion. Desde comienzos del dece-
nio de 1990, no obstante, su aplicacion
se esta difundiendo rapidamente a otros
sectores de la economia. La evolucion
experimentada en los Gltimos afios ha lle-
vado a un reconocimiento generalizado
del valor de un certificado 1SO 9000 y de
su funcién como l4bel de calidad.

Por supuesto, la calidad no constituye un
fenémeno nuevo dentro de la ensefianza
y la formacién, pero el interés por las ISO
9000 es de origen relativamente reciente.
Desde comienzos de la década del 90,
toda una serie de instituciones docentes
de Europa han obtenido un certificado
1SO 9001 o ISO 9002, Aun cuando la cer-
tificacion 1SO 9000 siga siendo un feno-
meno marginal en el mundo de la ense-
fianza y la formacion, la cifra de institu-
ciones y departamentos certificados se
halla en aumento, particularmente entre
los ofertores de formacién profesional y
formacion profesional continua.

Sin embargo, son muchos los profesiona-
les del mundo docente que se preguntan
si esta evolucion constituye la mejor via

para perfeccionar la calidad dentro de las
instituciones formativas. Para muchas
personas, el valor afiadido real de un pro-
ceso de certificacion de este tipo sigue
siendo dudoso, y ello sin mencionar los
costes que implica dicho proceso.

Este articulo tiene por objetivo analizar
este tema y otros con él relacionados.
Parte para ello sobre todo de un estudio
redactado por mi y publicado en 1997
como Informe del Cedefop? El lector
podra encontrar informaciones mas deta-
lladas en dicha publicacion, en particular
con respecto a los temas de interpretacion
y aplicacion.

¢Qué son las ISO 90007

“ISO 9000” es la denominacién de uso
comun para una serie de normas interna-
cionales de garantia de la calidad dentro
de organizaciones: ISO 9001, 1SO 9002,
SO 9003 e ISO 9004 (y sus subnormas).
Las normas mas relevantes para el con-
texto de este articulo son la 1ISO 9001 y la
ISO 9002. El titulo oficial de la 1SO 9001
es “Sistemas de la calidad. Un modelo de
garantia de calidad para el disefio, el de-
sarrollo, la produccion, la instalacion y
los servicios”. La 1ISO 9002 es semejante a
la ISO 9001, exceptuando que no incluye
el disefio. A diferencia de otros textos y
‘normas” de la serie 1SO 9000, estas dos
normativas prevén la certificacion de or-
ganizaciones por una tercera parte.

El concepto clave definido por la 1ISO 9001
y la 9002 es la nocion de “garantia de la
calidad”. La definicion internacional ofi-
cial de garantia de la calidad, de confor-
midad con la ISO 8402, es la siguiente:
“Todas las actividades planificadas y sis-
tematicas aplicadas dentro del sistema de
la calidad y manifiestamente necesarias
para inspirar la confianza adecuada en
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Aln cuando la certificacién
ISO 9000 siga siendo un fe-
némeno marginal en el
mundo de la ensefianzay la
formacion, la cifra de insti-
tuciones y departamentos
certificados se halla en au-
mento, particularmente en-
tre los ofertores de forma-
cién profesional y forma-
cién profesional continua.
Sin embargo, son muchos
los profesionales del mun-
do docente que se pregun-
tan si esta evolucion cons-
tituye la mejor via para per-
feccionar la calidad dentro
de las instituciones forma-
tivas. Para muchas perso-
nas, el valor afiadido real de
un proceso de certificacion
de este tipo sigue siendo
dudoso, y ello sin mencio-
nar los costes que implica
dicho proceso.

1) La diferencia entre la 1SO 9001 y la
ISO 9002 se explicard mas adelante
en este mismo articulo.

2) El titulo completo de dicho infor-
me es “Aplicacién de las normas 1SO
9000 a la ensefianza y la formacion.
Interpretacion y orientaciones desde
una perspectiva europea”.
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Cuadrol:

Requisitos para un sistema de la calidad, segun la ISO
9001 e I1SO 9002: “Clausulas” o “Criterios”

4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6
4.7
4.8
4.9
4.11
4.12
4.13
4.14
4.15
4.16
4.17
4.18
4.19
4.20

Responsabilidad de la direccién/gerencia

Sistema de la calidad
Revisién de contratos
Control del disefio

Control de la documentacion y los datos

Adquisiciones

Control de los productos proporcionados por clientes
Deteccion y seguimiento de productos

Control de Procesos

Control de los equipos de inspeccion, medicion y comprobacion
Estatus de inspeccion y comprobacion

Control de los productos no conformes

Intervenciones de correccidn y preventivas

Manipulacion, almacenamiento, envasado, conservacion y suministro
Control de los registros de la calidad

Auditorias internas de la calidad
Formacién

Servicios postventa

Técnicas estadisticas
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gue una organizacién cumplira los requi-
sitos de la calidad”.

En mi opinidn, una definicion de este tipo
no es excesivamente practica. Desde un
punto de vista mas operativo, los requisi-
tos de una garantia de la calidad deben
describirse de la siguiente manera:

O criterios de calidad definidos para to-
das las actividades a las que se aplica la
garantia de calidad;

O procesos que garanticen el cumpli-
miento de las normas de la calidad,;

O procesos cuya conformidad se contro-
le sistematicamente;

O deteccion y analisis de los motivos de
no conformidad;

O eliminaciéon de las causas de proble-
mas mediante las intervenciones adecua-
das de correccién;

Los principios de garantia de la calidad
pueden aplicarse a una actividad particu-
lar 0 a todos los procesos de una organi-
zacion. Si se aplica la garantia de calidad
a todas las actividades de una organiza-

cion, se dice que ésta ha instaurado un
“sistema de la calidad”. Este sistema de la
calidad puede también denominarse “sis-
tema de control de la calidad” o alternati-
vamente “sistema de gestion de la cali-
dad” (acepcién mas moderna).

Esencialmente, las 1ISO 9001 e ISO 9002
plantean una serie de requisitos, que este
sistema de la calidad debe cumplir. Algu-
nos de estos requisitos se plantean en
términos bastante generales, mientras que
otros se explican con mayor detalle. La
version inglesa de las normas contiene
aproximadamente 8 paginas, que repro-
ducen en su mayoria los requisitos de la
Seccion 4, clasificados en 20 “clausulas”
o0 “criterios”. (Véase el cuadro 1).

Pueden agruparse los requisitos que plan-
tean estas normas en tres grupos distin-
tos:

O requisitos generales para un sistema de
la calidad (responsabilidad directiva, ma-
nual y procedimientos de la calidad, de-
signacion de un director de la calidad,
disponibilidad de recursos y personal cua-
lificado, ...);

O la necesidad de implantar procesos de
registro en los procesos clave en la orga-
nizacion (disefio,desarrollo, adquisicio-
nes, suministros, etc), asi como en las ac-
tividades correspondientes a dichos pro-
Cesos;

00 mecanismos especificos de garantia de
la calidad, incluyendo la comprobacién e
inspeccion, la realizacién de registros de
la calidad, ocuparse de los casos de no
conformidad con las normas, mantener los
documentos actualizados, efectuar
auditorias internas y llevar a cabo revi-
siones periddicas de gestion.

Cumplir la mayoria de estos requisitos no
constituye un obstaculo serio para una
organizacion operativa. En una organiza-
cion eficaz y de alto rendimiento lo Uni-
CO que se requiere suele ser registrar por
escrito y de manera formal la forma en la
que se opera habitualmente. No obstan-
te, el cumplimiento de algunos de los re-
quisitos mas especificos de garantia de la
calidad requiere casi inevitablemente un
trabajo adicional. Este incluye la introduc-
cion de nuevas actividades y procesos,
particularmente un control de documen-



tos, las auditorias internas y las interven-
ciones sisteméaticas de correccion.

Es importante recordar que la 1SO 9001
y la 1SO 9002 son normas de sistema.
Los certificados que pueden concederse
mediante ellas sefialan que una organi-
zacion es perfectamente capaz de cum-
plir las necesidades y requisitos de sus
clientes de manera planificada y contro-
lada. Pero el label no garantiza que los
productos o resultados del trabajo de la
organizacion presenten el maximo nivel
posible de calidad (aun cuando ello se
sugiere frecuentemente con objetivos pu-
blicitarios). Este sistema de implantacion
de la calidad mediante procesos puede
entrar en ocasiones en conflicto con un
sistema mas “absoluto” de implantacion
de la calidad por productos. Por ejem-
plo, un certificado ISO 9000 para una
organizacion docente ofrece una “garan-
tia” de que ésta se halla bien estructurada
y de que los resultados de sus progra-
mas y cursos responden a los objetivos
y necesidades planteados por los usua-
rios; pero no garantizan necesariamente
que los contenidos de dichos cursos y
programas cumplan un determinad nivel
educativo.

De esta manera, los términos “requisitos”
y “normas” utilizados en la terminologia
de las 1SO 9000 difieren de las tradicio-
nales nociones educativas o formativas.
Las “normas” oficiales para la ensefianza
o0 la formacién se refieren en general a
determinados requisitos “de entrada” o
input (p.e. cualificaciones de los maes-
tros, contenidos de los programas, ...) 0
en ocasiones “de salida” o output (docu-
mentos, titulos, ...). Las I1SO 9000 consi-
deran la calidad de forma distinta y re-
quieren el cumplimiento de principios
generales de control de procesos dentro
de las instituciones (normas “de proce-
s0” 0 “de sistema”).

Otra diferencia importante es que las nor-
mas tradicionales para la ensefianza y la
formacion son con frecuencia muy espe-
cificas y relacionadas con un contexto
particular. Esta caracteristica hace a estas
normas mas relevantes y verificables, pero
también mas dependientes de su momen-
to (riesgo de rapida pérdida de actuali-
dad) y menos transferibles. Por otra par-
te, el caracter de las 1SO 9001 e 1SO 9002
es mucho més general, lo que implica que
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siempre resulta necesario un grado con-
siderable de interpretacién (un punto muy
sensible para profesionales de la peda-
gogia) y que no pueden analizar explici-
tamente determinados temas concretos.

Como funciona
la certificacion

Uno de los rasgos interesantes de las ISO
9001 e ISO 9002 es que el cumplimiento
de los requisitos que establece la norma
debe certificarlo una tercera parte inde-
pendiente. Esta certificacion esta organi-
zada fundamentalmente a escala nacio-
nal. La mayoria de los paises desarrolla-
dos poseen ya una organizacion nacional
capacitada para “acreditar” a organismos
nacionales de certificacion. Una vez apro-
bado el proceso de acreditacion, el orga-
nismo certificador recibe el permiso para
conceder certificados “reconocidos” 1SO
9001 0 9002. Este proceso de acreditacion
requiere el cumplimiento de criterios muy
estrictos por el organismo certificador,
tanto en términos de las cualificaciones
de sus auditores como en cuanto a su
propia organizacion interna. Ademas, esta
acreditacion suele estar limitada a deter-
minados sectores industriales, y tiene que
renovarse periédicamente.

Si una organizacion aspira a obtener un
certificado 1SO 9000, atravesara por regla
general las siguientes fases:

O creacion por la organizacién de un sis-
tema de la calidad que cumpla los requi-
sitos estipulados por la norma (ISO 9001
0 1SO 9002);

0 eleccién de un organismo acreditado
de certificacion;

0 preauditoria (opcional) del sistema de
la calidad por el organismo certificador,
seguida por medidas de correccion (en
caso necesario);

0 auditoria de total cumplimiento por el
organismo certificador, y concesién del
certificado (en caso de aprobado);

O diversas auditorfas intermedias, de es-
cala mas limitada, durante un periodo de
tres afos (suelen tener lugar cada 6-8
meses, como minimo una vez al afio);
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“(...) la I1SO 9001 y la ISO
9002 son normas de siste-
ma. Los certificados que
pueden concederse median-
te ellas sefialan que una
organizacion es perfecta-
mente capaz de cumplir las
necesidades y requisitos de
sus clientes de manera pla-
nificada y controlada. Pero
el 1abel no garantiza que los
productos o resultados del
trabajo de la organizacion
presenten el maximo nivel
posible de calidad (adn
cuando ello se sugiere fre-
cuentemente con objetivos
publicitarios). (...) Un cer-
tificado 1SO 9000 para una
organizacién docente ofre-
ce una “garantia” de que
ésta se halla bien esruc-
turada y de que los resul-
tados de sus programas y
cursos responden a los ob-
jetivos y necesidades plan-
teados por los usuarios;
pero no garantizan necesa-
riamente que los conteni-
dos de dichos cursos y pro-
gramas cumplan una deter-
minada norma educativa.”

“De esta manera, los térmi-
nos “requisitos” y “normas”
utilizados en la terminolo-
gia de las I1SO 9000 difieren
de las tradicionales nocio-
nes educativas o forma-
tivas”
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O cada certificado vale exclusivamente
para un periodo de tres afios.

Es evidente que hay que pagar al orga-
nismo certificador por su trabajo. Ello
puede implicar costes considerables (que
oscilaran para una institucion docente fre-
cuentemente entre los 2 500 y los 10 000
euros). No obstante, estos costes son so6lo
una pequefia parte del coste global de la
certificacion: la parte del ledn esta repre-
sentada por los salarios de los miembros
de la plantilla que se dedicaran a poner
en marcha el sistema de la calidad (asisti-
dos probablemente para ello por consul-
tores externos).

La formulacion relativamente general de
las normas ISO 9000, la estructura de
acreditacion “nacional”, y la “competen-
cia” entre los organismos certificadores son
todos ellos factores que contribuyen a que
las practicas de concesion de los certifica-
dos ISO 9000 presenten ligeras diferencias.
Apenas existen “pruebas consistentes”,
pero la mayoria de los expertos estan de
acuerdo en que no todos los certificados
tienen el mismo valor. Los procesos de
certificacion se consideran “mas faciles” en
determinados paises o con determinados
organismos certificadores. Segin mi expe-
riencia, éste “problema” existe verdadera-
mente y debe afrontarse con seriedad. Por
otro lado, tampoco debe exagerarse la
cuestion, dado que debido a la naturaleza
procesual de un sistema de calidad con-
forme a las normas ISO 9000, con todos
sus circuitos de realimentacion y actuacio-
nes correctoras, resulta muy dificil que se
apruebe un sistema 1SO 9000 “deficiente”.
En realidad, hasta la fecha apenas se han
producido casos de “falsificacion” de sis-
temas o certificados, al menos entre los
acreditados. Una analogia dtil son las ana-
logias entre el valor y la calidad de los
titulos universitarios con aspecto similar
en toda Europa: dichas diferencias son
muchos mas importantes que las existen-
tes actualmente entre los certificados ISO
9000.

Ventajas e inconvenientes
de la certificacion 1SO 9000

Antes de examinar la idoneidad de las ISO
9000 para el sector educativo y formativo,
sera Gtil analizar las ventajas y los incon-

venientes sentidos por las empresas. Cada
vez se efectlan més estudios, a escala
tanto nacional como internacional, para
examinar las virtudes y defectos de la
certificacion 1SO 9000.

Una encuesta detallada efectuada en el
UK (“;Son operativas las ISO 9000?") efec-
tuada en 1995 por la Manchester Business
School por encargo de la SGS, hallé ocho
motivos para obtener una certificacion,
sefialados cada uno de ellos al menos por
la mitad de quienes contestaron a la en-
cuesta. Son, por orden decreciente de
importancia:

0 la probable demanda de los futuros
clientes de una acreditacion 1SO 9000;

00 aumentar la coherencia de las opera-
ciones en la empresa;

0 mantener/mejorar la proporcion de
mercado;

O mejorar la calidad de los servicios;

0 la presién por los clientes;

0 un buen elemento de promocion;

O dar mayor eficacia a las operaciones;
00 mejorar la calidad de los productos.

Esta encuesta concluia también que:

“Las pequefias empresas aspiran funda-
mentalmente a cumplir la norma con el
objetivo de mejorar su proporcion de mer-
cado y de promocionarse. (...) Cuanto
mayor es la organizacion, mas probable
resulta que ésta cite la presion por los
clientes como motivo para lograr una cer-
tificacion. El sector de los servicios resal-
ta la importancia de incrementar su pro-
porcion en el mercado y la necesidad de
mejorar la coherencia de sus operaciones
y la calidad del servicio (...)".

Estos resultados, interpretados dentro de
un contexto educativo o formativo, coin-
ciden con los mios propios y mis expe-
riencias con ofertores de ensefianza o
formacion.

Pero esta misma encuesta permiti6 detec-
tar también una serie de obstaculos y pro-
blemas importantes con respecto a la cer-
tificacion 1SO 9000:

O el tiempo requerido para escribir el ma-
nual

O el intenso papeleo necesario

0 los altos costes de implantacion de las
normas



0 el tiempo requerido para llevar a tér-
mino la implantacion

O los altos costes de mantenimiento de
la norma

O la falta de asesoramiento gratuito

O la falta de coherencia entre los diver-
sos auditores

O el tiempo empleado en controlar la do-
cumentacion antes de las auditorias

Sélo el primero de estos inconvenientes
resultd mencionado en la encuesta por
mas del 30% de los participantes; el ulti-
mo punto lo fue s6lo por un 16%. Resu-
miendo los inconvenientes, la encuesta
sefialaba:

“Todos los grupos consideraban que el pro-
blema fundamental con las ISO 9000 con-
siste en los elevados costes de implantacion,
traducidos en tiempo, documentacion y
dinero empleados. Las pequefias organiza-
ciones tendian por lo general a considerar
los inconvenientes superiores a los benefi-
cios con mayor frecuencia que las gran-
des empresas. La misma tendencia se apre-
ciaba también con respecto al manteni-
miento permanente de la norma (...)”

En mi opinidn, los argumentos indicados
en favor y en contra de las ISO 9000 re-
sumen buena parte del debate sobre los
beneficios y los inconvenientes que las
empresas asocian a estas normas. Resal-
tan también que la relevancia y la renta-
bilidad de una certificacién dependen
grandemente del contexto especifico: tan-
to de las demandas y oportunidades ex-
teriores como de las necesidades y posi-
bilidades internas.

Asi pues, no debe sorprendernos que si-
gan existiendo numerosas compafiias que
a pesar de su alta calidad y éxito comer-
cial no poseen una certificacion 1SO 9000.
De hecho, el Iabel “ISO” constituye sim-
plemente una forma de desarrollar y man-
tener un sistema de la calidad, de operar
el proceso de aseguramiento de la cali-
dad y de participar en una espiral de
mejoras continuas. Pero constituye tam-
bién un método muy visible por el mun-
do exterior (a diferencia de otros siste-
mas de la calidad) y que fija las perspec-
tivas muy claramente para los trabajado-
res de una empresa.

A mi parecer, evolucionamos gradualmen-
te -con mayor rapidez en algunos paises
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europeos que en otros- hacia una situa-
cion en las que las 1ISO 9001 o 9002 pasa-
ran a estar consideradas como un requi-
sito “minimo” de la calidad para las em-
presas del sector productivo. Este ya es
el caso de algunos sectores industriales
en algunas regiones europeas. Esta idea
penetra también en el sector de servicios
comerciales, si bien a un ritmo menor y
de manera menos homogénea (debido en
general a que la relevancia del certifica-
do no resulta obvia, o por la existencia
de alternativas interesantes, p.e. normas
especificas sectoriales). No obstante, no
podemos aun vaticinar si la implantacion
de las 1SO 9000 en el sector publico no
lucrativo (incluyendo el mundo de la en-
sefianza) sera fuerte o no. Ello depende
de su idoneidad, su interpretacion y sus
costes, y de la cultura de la calidad en las
correspondientes organizaciones.

La idoneidad de las
normas para la ensefianza
y la formacién

A finales de la década de 1980 algunos
escasos institutos de ensefianza y forma-
cion comenzaron a implantar métodos “in-
dustriales” de la calidad (tales como la
Gestién Total de la Calidad -GTC); a co-
mienzos de los 90, algunas organizacio-
nes pioneras aceptaron las 1SO 9000. Des-
de entonces, son cada vez mas los datos
que indican que la adopcidn de los prin-
cipios y los métodos GTC -incluyendo los
integrados en los requisitos de las 1SO
9000- pudiera ser de importancia y utili-
dad para las organizaciones educativas y
formativas.

Una serie de argumentos apuntalan la ten-
dencia hacia una certificacion 1SO 9000.
No es una sorpresa que las organizacio-
nes de ensefianza o formacion busquen
de esta manera mejorar 0 mantener la
calidad de la ensefianza o formacion que
imparten. Pero también se plantean con
frecuencia otro tipo de argumentos, y en
particular los siguientes:

O la promocién de una imagen de alta
calidad, muy visible y de alta credibili-
dad,;

O una forma de responder a los factores
externos y en particular a las presiones
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“(...) larelevanciay la ren-
tabilidad de una certifi-
cacion dependen grande-
mente del contexto especi-
fico: tanto de las demandas
y oportunidades exteriores
como de las necesidades y
posibilidades internas.”

” No obstante, no podemos
aln vaticinar si la implan-
tacion de las 1SO 9000 en el
sector publico no lucrativo
(incluyendo el mundo de la
ensefianza) sera fuerte o
no. Ello depende de su ido-
neidad, su interpretaciony
sus costes, y de la cultura
de la calidad en las corres-
pondientes organizacio-
nes.”



FORMACION PROFESIONAL N 15

“En términos generales, se
observa que los motivos
para buscar una certifica-
cién en el mundo educativo
no difieren fundamental-
mente de los que se apre-
cian en otros sectores.”

“Un punto critico de la ne-
cesaria interpretacion
para el sector educativo es
la definicion del “produc-
to”: ;se trata del “resultado
formativo”, del “proceso
formativo” o mas bien del
programa de ensefianza o
formacion impartido? (...)
teniendo en cuenta las com-
paraciones con otros secto-
res de servicios, la dificul-
tad real de controlar el pro-
ceso formativo y las opcio-
nes elegidas por numero-
sas organizaciones forma-
tivas certificadas en toda
Europa, la forma mas ope-
rativa de definir el “pro-
ducto” en el contexto de las
ISO 9000 es la siguiente:

¢.)”
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de los clientes (directas o indirectas), los
gobiernos o los organismos de financia-
cion;

0 un método para desarrollar un sistema
completo de aseguramiento de la calidad
que abarque a toda la organizacion;

O la necesidad de mejorar una serie de
actividades especificas de la organizacion,
mal organizadas en la actualidad.

En cada uno de estos campos, diversos
factores pueden desempefiar su papel. El
peso especifico de estos argumentos va-
riard probablemente mucho en funcién de
la naturaleza de la organizacion y de su
entorno exterior. En términos generales,
se observa que los motivos para buscar
una certificacion en el mundo educativo
no difieren fundamentalmente de los que
se aprecian en otros sectores.

Por supuesto, los argumentos en favor de
la certificacion deben contraponerse a los
contraargumentos e inconvenientes. Es-
tos son numerosos y -teniendo en cuenta
el limitado nimero de instituciones certi-
ficadas de ensefianza o formacién- sobre-
pasan aun a los argumentos positivos. Los
posibles inconvenientes son varios:

0O problemas interpretativos (la norma se
halla disefiada y redactada inicialmente
para la industria productiva);

O insuficiente importancia de determina-
dos componentes de la norma (y falta de
mencion especifica de algunos temas que
se consideran criticos para la ensefianza
y la formacién);

O normalizacién inadecuada en cuanto a
utilizacién y aplicacion;

00 consumo de tiempo y costes;
O el riesgo de incrementar la burocaracia;

0 problemas especificos relacionados
con los tipos particulares de centros
educativos o formativos.

Debemos pues reconocer que el sistema
de las 1ISO 9000 presenta algunas desven-
tajas intrinsecas para el sector educativo,
y que requieren por ello una determina-
da capacidad y creatividad. Las implica-
ciones en cuanto a costes y tiempo cons-

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

Las diferencias globales que se aprecian
al respecto entre los diversos tipos de
ofertores educativos o formativos son las
siguientes:

O comparados con las escuelas o las ins-
tituciones de ensefianza superior, los
ofertores de formacién continua consti-
tuyen candidatos mas probables a obte-
ner la conformidad con las 1SO 9000 (por
presion del mercado, de manera seme-
jante a otros servicios industriales);

O los ofertores de formacion profesional
son también candidatos mas iddneos a las
ISO 9000 que los institutos o centros de
ensefianza general (por su vinculacion
mas estrecha con el mercado del empleo,
con sus preocupaciones y cultura en tor-
no a la calidad);

O las 1SO 9000 resultan probablemente
mas idoneas para los centros “grandes”
que para los “pequefios” (por las econo-
mias de escala y la necesidad de un con-
trol mas formalizado de procesos en los
centros mayores);

O cuanto mas variada e individualizada
sea la oferta de ensefianza o formacion,
mas tiempo exigird (y mas costoso sera)
obtener un certificado 1SO 9000.

Cuestiones interpretativas

Una caracteristica particular de las nor-
mas 1SO 9000 es la necesidad de inter-
pretarlas. Muchas de las especificaciones
que las normas plantean precisan de un
analisis cuidadoso y de una interpretacion
adecuada antes de poderse aplicar a un
contexto formativo particular. Ello tiene
que ver tanto con la terminologia como
con los procesos interesados. Esta carac-
teristica constituye tanto una ventaja (pues
permite una flexibilidad y una indivi-
dualizacién considerable a largo plazo)
como un inconveniente (puede provocar
la inseguridad y ser fuente de controver-
sias y oposiciones).

Un punto critico de la necesaria interpre-
tacion para el sector educativo es la defi-
nicion del “producto”: ;se trata del “re-



sultado formativo”, del “proceso forma-
tivo” o mas bien del programa de ense-
fianza o formacion impartido? No se trata
de un problema meramente académico,
sino de algo que tiene implicaciones para
toda la norma. En mi opinién, teniendo
en cuenta las comparaciones con otros
sectores de servicios, la dificultad real de
controlar el proceso formativo y las op-
ciones elegidas por numerosas organiza-
ciones formativas certificadas en toda
Europa, la forma mas operativa de defi-
nir el “producto” en el contexto de las
SO 9000 es la siguiente:

“los servicios educativos o formativos im-
partidos por la organizacion, incluyendo
los productos asociados, como los mate-
riales didacticos y los servicios”.

Esta definicion es rica en implicaciones
cuando se interpretan toda una serie de
clausulas de las 1ISO 9001/9002. Por ejem-
plo, si adoptamos “lo aprendido” como
“producto”, los requisitos de “comproba-
cion e inspeccidn” se centraran en el exa-
men y la evaluacion de estudiantes y for-
mados. Por contra, si como producto se
considera el “curso (programa)” o la “for-
macién ofrecida”, los requisitos de “com-
probacion e inspeccion” se referirdn a la
evaluacion de un curso o secuencia
formativa por los estudiantes, los forma-
dos y/o sus empresarios. Resulta intere-
sante observar sin embargo que, aun
cuando se acepte “lo aprendido” como
definicion del producto, en la préctica ello
da lugar a una implantacién similar de
un sistema de la calidad. Esto tiene que
ver con la naturaleza en cierto modo
redundante de los requisitos I1SO 9000 y
con el hecho de que la aplicacion siste-
matica de los principios de aseguramiento
de la calidad resulta casi independiente
de la definicion el producto. En particu-
lar, las clausulas generales 4.2 (Sistema
de la calidad) y 4.9 (Control de procesos)
estan formuladas de forma que requieren
mecanismos de garantia de la calidad para
todos los procesos criticos, estén éstos
previstos por una clausula especifica de
la norma o no.

Hay un segundo conjunto de problemas
de interpretacion que plantea mayores
desafios. Nos referimos a la decisién de
implantar eficazmente los requisitos con
costes minimos. De hecho, en numero-
sas situaciones no resulta evidente po-
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der afirmar si un requisito particular se
ha cumplido en su totalidad o no. Con-
sidérese, por ejemplo, la necesidad de
definir y analizar los “factores de entra-
da al disefio” durante el proceso de un
disefio de programa (clausula 4.4 de la
ISO 9001). La decisidn de si se han con-
siderado todos los factores criticos de en-
trada dependera completamente del jui-
cio de la institucion y del auditor del or-
ganismo certificador.

La definicidon y consideracidon de estos
temas tienen consecuencias fundamenta-
les para la aplicacion y el mantenimiento
del sistema de la calidad. Las normas ISO
9000 contienen muchos puntos que re-
quieren juicios subjetivos por parte de los
ofertores educativos o formativos parti-
culares. Ello constituye de hecho tanto
una virtud como un defecto de las ISO
9000.

Una tercera categoria de dificultad
interpretativa, relacionada con las ante-
riores, concierne al rigor y el grado en el
que hay que cumplir los requisitos, como

p.e.

O el nivel de detalle necesario para los
documentos (en particular para las ins-
trucciones de procedimientos y de traba-
jo), lo que tendra implicaciones conside-
rables para el control documental

O la naturaleza y la cantidad de los re-
gistros de la calidad, con frecuencia el
elemento mas dificil para un manteni-
miento eficaz del sistema de la calidad, y
fuente de problemas burocraticos o de
exceso de documentacion

0 la especificidad de la politica y los ob-
jetivos de la calidad

O la frecuencia de las auditorias internas
y las revisiones por la gerencia/directiva

O la validez cientifica de los métodos de
evaluacién y examen utilizados.

No existen directrices definidas sobre es-
tos temas. Los pasos necesarios en la prac-
tica dependen de la complejidad de la
organizacion, de las demandas de los
clientes y del nivel educativo de la plan-
tilla. Sera aconsejable comprobar por an-
ticipado que el organismo certificador
coincide con la interpretacién adoptada.
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“El proceso total, desde la
decisidn hasta la certifica-
cidn, requiere habitualmen-
te -para una organizacion
tipica- de 12 a 18 meses. Asi
pues, no solamente debe va-
lorarse la adopcion de las
ISO 9000 con sus ventajas
e inconvenientes para el
sistema de la calidad, sino
gue deben también tomarse
en cuenta la complejidad y
los riesgos de su implanta-
cion.”

“Las 1SO 9000 no estan en
contradicciéon con ninguna
norma o practica educati-
va sanas, y pueden comple-
mentarse facilmente con
otros sistemas de la cali-
dad (en particular con los
centrados en factores de
entradas o salidas).”

* X %
*

* %
*

*
* 5k
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La aplicacidn de un siste-
ma de la calidad basado en
las 1ISO 9000

El proceso total, desde la decision hasta
la certificacion, requiere habitualmente
- para una organizacion tipica - de 12 a
18 meses. Asi pues, no solamente debe
valorarse la adopcion de las ISO 9000 con
a sus ventajas e inconvenientes para el
sistema de la calidad, sino que deben tam-
bién tomarse en cuenta la complejidad y
los riesgos de su implantacidn. Después
de todo, la creacién de un sistema de la
calidad no consiste en afiadir simplemente
unos cuantos adornos decorativos a una
organizacion existente, sino que consti-
tuye un importante “proceso de cambio”
que ejercera su impacto sobre toda la or-
ganizacion. Se sabe ya perfectamente por
las précticas de las consultorias de ges-
tion, que la implantacion de procesos de
cambio siempre resulta dificultosa y con
riesgo, y que con frecuencia se subesti-
man los recursos necesarios para ello. Lo
mismo puede decirse también de todo el
proceso de certificacion.

Aun cuando sea peligroso generalizar los
requisitos “ideales” de partida para las ISO
9000, personalmente mis “diez favoritos”
son las siguientes condiciones iniciales:

0 la organizacién debe disponer ya de
una buena estructura organizativa;

0 existe ya una politica de la calidad (al
menos implicitamente), y normas que se
toman en serio;

O la organizaciéon ha sido y continuara
probablemente siendo bastante estable en
cuanto a sus actividades y personal (no
se estan produciendo cambios esenciales,
ampliaciones u operaciones de reorien-
tacion);

0 se comprenden bien todos los proce-
S0S internos;

O ya existen numerosos documentos
estandarizados;

0 la organizacion esta saneada financiera-
mente;

0 se dispone de una persona cualifica-
da, motivada y con credibilidad (muy res-

petada) para coordinar la implantacion de
las normas;

O el nivel directivo superior cree en la
importancia de la certificacion y se com-
promete con el tema;

O el namero de clases significativamente
distintas de clientes, productos y servi-
cios es restringido;

0 la organizacion es de pequefio tama-
fio, disponiendo s6lo de algunos depar-
tamentos y de una plantilla maxima de
unas docenas de personas.

Si se cumplen la mayoria de estas condi-
ciones, una organizacién podra iniciar la
ruta de las 1SO 9000 con seguridad de
llegar a buen puerto. Pero si no se cum-
plen ninguna o so6lo unas cuantas, sera
probable que la travesia hacia la certifi-
cacién sea larga y empedrada de dificul-
tades. Un punto favorable en cualquier
caso seria el facil acceso a un asesora-
miento y a la experiencia profesional de
organizaciones semejantes que ya hayan
implantado estos requisitos en su funcio-
namiento.

Conclusiones

Aun cuando la experiencia con las 1SO
9000 en el mundo de la ensefianza y la
formacidn siga siendo limitada (unas
cuantas docenas de instituciones en cada
uno de los paises europeos mayores 0
mas desarrollados), podemos extraer ya
algunas primeras lecciones generales.

Los requisitos tangibles y con frecuencia
obligatorios que plantean las normas 1SO
9001 e ISO 9002 (politica de la calidad,
manual y procedimientos de la calidad,
auditorias regulares, ...) proporcionan un
instrumento general y accesible para la
instauracion de un sistema de la calidad,
utilizable por toda organizacion educati-
va o formativa. La experiencia recogida
hasta la fecha nos indica que los sistemas
de la calidad basados en las 1SO 9000 con-
tribuyen a mejorar el servicio al cliente,
lograr una buena garantia de la calidad y
establecer una dinamica de mejoras con-
tinuas de la misma. Las 1SO 9000 no es-
tan en contradiccion con ninguna norma
0 préactica educativa sana, y pueden com-



plementarse facilmente con otros sistemas
de la calidad (en particular con los cen-
trados en factores de entradas o salidas).
La obtencion de un certificado realza la
imagen de la calidad de un centro u or-
ganizacion y resalta su aspiracion a la
calidad en un entorno cada vez mas com-
petitivo. Y pueden capacitar a un
ofertor de ensefianza o formacion para
cumplir o superar incluso los criterios de
calidad que rigen externamente a él.

Por otro lado, incluso los centros de en-
sefianza o formacidén que se declaran muy
partidarios de las ISO 9000 reconocen la
existencia de una serie de problemas e
inconvenientes en la aplicacion del siste-
ma. Los problemas registrados con ma-
yor frecuencia son: el volumen permanen-
te de papeleo necesario, el coste de la
certificacion y el coste continuo de su
mantenimiento, el riesgo de evolucionar
hacia una burocracia centrada en los pro-
cedimientos y los registros, y la dificul-
tad de instaurar con rapidez los cambios
necesarios.

Debemos admitir que las normas 1SO 9000
no son las mejores normas imaginables
para la calidad en el sector educativo. En
un caso ideal, habria que complementar-
las con criterios sobre los contenidos lec-
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“(...) las normas 1SO 9000
no son las mejores normas
imaginables para la cali-
dad en el sector educativo.
En un caso ideal, habria
gue complementarlas con
criterios sobre los conteni-
dos lectivos. AUn no pode-
mos por el momento res-
ponder a la cuestién de si
resulta rentable iniciar un
proceso de certificacion y
mantener a continuacion el
sistema de la calidad.”
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