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Resumen

La norma IRAM 3000 brinda las pautas para alcanzar la calidad educativa que,
las instituciones de nivel superior, necesitan para lograr la excelencia y el
reconocimiento del mercado laboral como buenas formadoras de profesionales.
Para lograrlo, es necesario que todo el personal de la institucion comprenda e
internalice la filosofia que prevalece en el espiritu de la calidad, ya que de no
ser asi, las instituciones de nivel superior dificilmente podran convertirse en

referentes educativos.

Introduccion

El ambito educativo se enfrenta diariamente a cambios vertiginosos fruto de la
época en que vivimos; cada vez se necesitan nuevas titulaciones para
insertarse en el mercado laboral. Algunas quedan obsoletas o los programas
de estudio son sometidos a una reingenieria integral para actualizarlos y
acercarlos a las necesidades del mercado. Estos cambios constantes plantean
desafios que pueden ser sorteados con eficacia aplicando un Sistema de
Gestion de Calidad. No obstante, aun susbsisten algunos mitos relacionados
con la aplicacién de la norma ISO 90001 en el area educativa, ya que muchos

docentes opinan que esta norma solo puede aplicarse en el area productiva.

No podemos negar que el ambiente académico constituye un area en la que la
aplicacion de la norma resulta mucho mas dificultosa que en las areas

productivas o de servicio, sin embargo, lo dificil no significa que sea imposible.

El primer obstaculo que hay que superar es el empleo del vocabulario propio de
la norma. En el ambito educativo términos como “producto” o “cliente” resultan
extrafios. Sin embargo, en educacion el producto se refleja en los planes de
estudio y en el dictado de clases, quizd podriamos denominarlo como el
servicio que brinda la institucién educativa; otro término importante es el de

cliente que puede ser asimilado al alumno que recibe y participa del servicio.



Si tenemos la intencion de disefiar un Sistema de Gestion de Calidad en el
area educativa resultara muy util la consulta previa de la Norma IRAM 30000
que es una Guia para la interpretacion de la norma ISO 9001 en educacion.
Esta norma se puede aplicar a todo tipo de organizacion tanto de gestién
publica como privada y que brinda servicios educativos dentro del sistema

formal o por medio de actividades de capacitacion no formal.

A partir del compromiso que asume la Institucién, asi como las personas
(docentes, administrativos, personal de maestranza, administradores, etc.) que
se desempefian en ella, es recomendable abocarse a una reingenieria de
procesos, de arriba abajo y de abajo arriba, teniendo como meta destacar todo
aquello que problematice los flujos de comunicacion con la comunidad, sin
experimentar temor de conocer en profundidad lo mejor y lo peor de lo que
tenemos. Solo asi podremos analizar a conciencia nuestras fortalezas y
debilidades.

Creemos que el reto de la calidad en el nivel superior no se identifica con el
disefio de una universidad tradicional. Es importante tener en claro que habra
que invertir tiempo, esfuerzo y dinero, demostrando que en la universidad se
pueden hacer las cosas muy bien, satisfaciendo a los clientes y a todos

aquellos que trabajan diariamente para brindar un buen servicio.

La calidad académica

El término calidad es definido por el Diccionario de la Real Academia de la
Lengua como “propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que

permiten juzgar su valor”.

En realidad, este es un término que lo encontramos en muchos contextos y con
el que se intenta crear una percepcion positiva, transmitiendo la idea de que
algo es mejor, o sea, una idea de excelencia. Con el tiempo el concepto ha
evolucionado hasta convertirse en una forma de gestion que introduce el

concepto de mejora continua.



En educacion es dificil definir la calidad debido a que un cliente podria percibir
que un plan de estudio, una clase, un profesor, una universidad constituyen
para él una experiencia educativa de alta calidad mientras que a otro cliente le
ha resultado indiferente o simplemente no ha sentido suficiente interés o

incluso puede llegar a calificar esta experiencia de mediocre.

Por lo tanto, resulta complicado hablar de calidad académica. Nos parece mas
razonable, entonce, comenzar por definir que se entiende por calidad en una
estructura tan compleja como la universitaria. Green (1994) considera que la
calidad es la mejor relacion alcanzable entre recursos disponibles y resultados
obtenidos segun indicadores globales y especificos de actuaciéon. Martinez
(2002) sefala que es por ello que la excelencia no puede asociarse a un
modelo concreto de universidad, ni puede disociarse de la relacién adecuada

entre dimension académica y la mision de la Universidad.

Podemos decir que la calidad en educacién se caracteriza por la funcionalidad,
eficacia y eficiencia. Por su parte Cajide Val (2004) sefiala, ademas, que la

calidad educativa se basa en:

» La conformacién a un estandar: permite establecer una medicién en
relacion con las caracteristicas deseadas de un servicio, por ejemplo:
requisitos para ser titular de catedra.

» La idoneidad del propésito: la calidad no tiene significado excepto en
relacion con el proposito del servicio. No obstante, el problema
fundamental radica en la dificultad de claridad en el momento de
establecer los propésitos de la educacion superior.

> La efectividad en el logro de metas institucionales: de tal forma que
se tiene en cuenta la evaluacion a nivel institucional, tal que podemos
afirmar que una Universidad de calidad es aquélla que tiene clara su
mision y es eficiente a la hora de cumplir con las metas que se ha

propuesto.



> La satisfaccion de las necesidades de los clientes: que propone una
mirada sobre las necesidades formativas de los clientes / alumnos que

concurren a la Universidad.

La calidad es un tema recurrente en las instituciones educativas, tanto en lo
que refiere a la reflexiéon tedrica como a la practica por medio de desarrollos
técnicos y tecnolégicos e investigacion aplicada. La calidad comenta Guilbert
(1999), es un criterio que al igual que la relevancia, eficiencia y efectividad se
emplea para evaluar las caracteristicas, propositos, condiciones, procesos y

logros de un sistema educativo.

Munoz lzquierdo (2003) opina que desde el punto de vista pedagdgico, la
calidad educativa se garantiza cuando se logra todo lo propuesto en el
curriculo, para lo cual la evaluacion se efectua aplicando el criterio de eficacia,
mientras que en al ambito de la cultura se considera que la educacién de
calidad es aquella cuyos contenidos y métodos parten de las condiciones,
posibilidades y aspiraciones de los individuos a los que se dirige. Por su parte
desde el punto de vista social la educacién es de calidad cuando satisface las
aspiraciones del conjunto de los sectores que integran la sociedad y alcanza

las metas que persigue.

A su vez, Flores Molina (2007) considera que cuando se habla de calidad
educativa se toma en cuenta uno o dos elementos que la constituye, por lo que
propone la realizacion de un sistema de gestion de la calidad que debe llevarse
a cabo con el compromiso de todos los actores institucionales respetando el
disefio de mddulos: un médulo de compromiso de la Direccién, un médulo de
recursos, un modulo de gestion de procesos, un moddulo de analisis del

desempenio, y aquellos que fueran necesarios desarrollar.

Para poder elevar la calidad educativa las instituciones deben realizar un
proceso dinamico que les permita, en primera instancia, realizar una
autoevaluacion que refleje sus fortalezas asi como sus debilidades, con la

finalidad, a partir de estos datos, de emprender un camino que les permita
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utilizar sus recursos en variados proyectos de formacion y actualizacion
docente, tanto en las areas disciplinarias como en las pedagdgicas, estudio de
seguimientos de egresados que permiten la deteccion de necesidades y la
modificacion de perfiles profesionales con la participaciéon del sector productivo,
el disefio y la actualizacion curricular, innovando asi los modelos curriculares
clasicos por propuestas mucho mas flexibles, estos son algunos de los cambios
que la autoevaluacion podria aportar asi como estudiar la posibilidad de
emplear la norma ISO 9001 para comenzar el camino de la mejora continua de
los procesos educativos. Ademas, es importante prestar atencion a los
resultados de las evaluaciones a las que son sometidos los alumnos ya que

las mismas muestran la efectividad o no, del proceso formativo

IRAM 30000

La norma IRAM 30000 es una guia de la norma ISO 9001 empleada en
educacion y capacitacion y puede aplicarse a cualquier institucion educativa,
de gestion estatal o privada, dentro de un sistema de formacién formal o en la
modalidad de capacitacion no formal, bajo cualquier tipo de modalidad de
cursada: presencial, a distancia, semi presencial, desde el nivel inicial hasta

llegar al nivel superior, tanto universitario como terciario.

El objetivo de la ISO es favorecer el desarrollote la normalizacion en el mundo,
facilitar los cambios de mercancias y prestaciones de servicios entre las
naciones y lograr un entendimiento mutuo en los dominios intelectuales,

cientificos, técnicos y econémicos.

Esta norma nos permite considerar a la educacion como un producto, el que
resulta de un proceso llevado a cabo por una institucién educativa con la
finalidad de alcanzar la mejora de los conocimientos, las competencias, el

desarrollo de habilidades y aptitudes intelectuales de los estudiantes.

Estos estudiantes, sus padres o tutores legales, o en el caso de la educacion
superior, las organizaciones que contratan servicios educativos son los clientes
7



del sistema. Por eso creemos que es importante realizar un estudio de
mercado en el que queden claramente determinados cuales son los requisitos
o necesidades del sector estudiantil que pueden llegar a utilizar los servicios
que ofrece una Universidad determinada, teniendo en cuenta, como ya
aclaramos, que un mismo servicio puede ser ponderado de manera positiva o

negativa por diferentes clientes.

Ademas, algunos servios solicitados forman parte de la denominada educacién
formal, que de por si debe cumplir una serie de pautas regladas por el
Ministerio de Educacion Nacional y en el caso de las universidades también por
la normativa de la Coneau, mientras que si son servicios brindados en el marco
de la educacion no formal, las reglas surgen del andlisis del mercado que
realiza la institucion en cuanto a las necesidades de su comunidad de
influencia en adquirir nuevos saberes con la finalidad de aplicarlos de inmediato
en sus trabajos o en vistas de adquirir nuevas competencias para aplicar en un

nuevo empleo.

En cuanto a la aplicabilidad de la norma los especialistas tiene opiniones
diversas y en ocasiones contradictorias. Peach (1999) dice que un sistema de
calidad disefado a partir de la ISO 9001 ofrece la posibilidad de evaluar

muchas actividades como por ejemplo, los planes de estudio.

West — Burnham (2001) opina que una institucion educativa interesada en
mantener la calidad es aquella que replantea de manera permanente su
trayectoria, revisa sus normas y funcionamiento y esta consciente de que las

cosas siempre pueden mejorar.

Cada institucion alcanzara sus metas de diferente manera, teniendo en cuenta
sus misiones, visiones y objetivos; si bien desde lo formal, los requisitos vienen
de la mano de la normativa emitida por el Ministerio de Educacién, cada
institucion tiene la posibilidad de moldearlos segun su propia identidad
institucional, lo que le permite posicionarse en el mercado distinguiendose del

resto de las instituciones educativas.



Las instituciones cada vez mas se animan a trabajar bajo los lineamientos de la
9001, esto lo podemos comprobar en diversos trabajos que se han publicado
en los que se narra la experiencia de distintos centros educativos, en su
mayoria en Estados Unidos, Europa y paises latinos como México. Por eso,
Martinez Medrano (2001) sefiala que las instituciones educativas estan
empleando Sistemas de Gestion de Calidad e informan a la comunidad sus

logros.

Gento (2001) comenta que el disefio de un plan de calidad para una institucién
educativa constituye una experiencia innovadora que tiene por finalidad una
mejora continua de sus procesos. Por eso hay que prestar atencion que la
norma IRAM 30000 pone énfasis en el enfoque basado en procesos
definiéndolo de la siguiente manera: "cuando se desarrolla, implementa y
mejora la eficacia de un sistema de gestiébn de calidad, para aumentar la

satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos"’

Las instituciones educativas deben definir sus procesos; la ISO 9001 aclara
que el enfoque basado en procesos permite desarrollar, implementar y mejorar
la eficacia de un Sistema de Gestidon de Calidad para aumentar la satisfaccion
del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos, necesidades y

expectativas, para ello, entonces, deben tener en cuenta:

Determinar el papel de la institucion educativo en la sociedad
Desarrollo, actualizacién y revision de planes de estudio

Actualizacion pedagdgica de los docentes

YV V V V

Seguimiento y evaluacion del proceso de ensefianza — aprendizaje del
estudiante

Disefno de dispositivos académicos de evaluacion de los estudiantes
Servicios de apoyo (tutorias)

Comunicacién interna y externa

YV V V V

Medicion de procesos educativos

''p. 10.



» Auditoria interna y externa

» Responsabilidad de la direccion

La norma IRAM 30000 especifica que en un modelo de un sistema de calidad
basado en procesos los clientes juegan un rol significativo para definir los
requisitos del sistema. El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la
evaluacion de la informacion que proviene de la percepcion del cliente en

relacién a su satisfaccion respecto al servicio que se le ha ofrecido.

La norma recomienda que en todo proceso se tenga en cuenta:

» Planificar: hay que involucrar al personal, recopilar todos los datos
disponibles, comprender las necesidades del usuario, estudiar los
procesos que se deben realizar para cumplir con un servicio eficiente,
desarrollar el plan y entrenar al personal en las competencias que
fueran necesarias.

» Hacer: implementar la mejora, si surgen problemas verificar cual es la
causa, recopilar los datos necesarios.

» Verificar: analizar los datos y verificar si se lograron los objetivos
deseados, documentar las diferencias, revisar problemas y errores.

» Actuar: incorporar la mejora al proceso, comunicar al personal la

mejora, realizar nuevos proyectos, identificar nuevos problemas.

Los lineamientos de la norma ponen énfasis en que la institucion establezca,
documente, implemente, mantenga en el tiempo y mejore continuamente su
Sistema de Gestién de Calidad. Es necesario que el mismo se encuentre

debidamente documentado.

La documentacién permite controlar y definir los medios, métodos, técnicas,
estrategias, puestos, cargos, recursos, acuerdos, actividades,
responsabilidades, objetivos, criterios y requisitos especificos de cada
institucion. Ademas, también informa y comunica datos, resultados, objetivos
alcanzados o proximos a alcanzar, politicas, limites, oportunidades de mejora y
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otros datos mas que le permitiran a la Direccién hacer la revision anual,
semestral o mensual y planificar para brindar nuevos servicios o para realizar

cambios pertinentes.

Por lo tanto, es importante el desarrollo de los documentos de un Sistema de
Gestion de Calidad ya que da la seguridad de que éste se implementa segun lo

establecido en su disefio original.

Conclusiones

Muchas docentes cuestionan la posibilidad de aplicar la norma ISO 9001 en
educacion. Otros en cambio, opinan que la implementaciéon de un Sistema de
Gestion de Calidad en una organizacién educativa trae muchos beneficios:
mejor control de las tareas administrativas, medicion de los procesos de
mejora, disefio de planes de estudio, personal motivado, involucrado en la

mejora continua y altamente capacitado, etc.

En realidad cuando hablamos de calidad de la educacién nos referimos a
varios enfoques complementarios entre si. Asi podemos hablar de eficacia, ya
gque una educacion de calidad es la que logra que los alumnos aprendan
aquello que esta establecido en los planes de estudio y programas curriculares;
de acuerdo a esto, y como complementariedad es importante saber qué se
aprende y qué pertinencia tiene este aprendizaje, de manera que una
educacion de calidad tendra en cuenta los contenidos que el individuo necesita
conocer para desempefiarse de manera efectiva en el mercado laboral y
desarrollarse como persona desde el punto de vista ético, moral e intelectual.
También es importante contemplar los procesos y medios que el sistema le
brinda a los estudiantes para desarrollar su experiencia educativa, es decir, el
estudiante esta inserto en un ambiente fisico o virtual adecuado para su
aprendizaje, acompafiado en su trayecto por un cuerpo docente comprometido
e instruido sdolidamente para la tarea de ensefiar y con un buen manejo de

estrategias y dispositivos educativos.
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La evaluacion también constituye un factor de calidad muy importante ya que
permite analizar el aprendizaje de los estudiantes, los procesos educativos, los
docentes y la actuacion de todos aquellos que sostienen desde el ala

administrativa este proceso de ensefiar y aprender.

Estamos convencidos que la implementacién de un Sistema de Gestidon de
Calidad en una universidad resulta beneficioso ya que se logra una mejor
administracion de los procesos, mejor control de las areas clave, el
compromiso con la mejora continua de todo el personal en sus tareas
habituales y la motivacion de todos los integrantes de la institucion educativa

que deriva en una mayor productividad.

Las normas IRAM 30000 y la ISO 9001 son excelentes herramientas que
evidencian las areas de oportunidad para la institucién en relacion al desarrollo
de sus procesos.

Ahora, simplemente es necesario comenzar a trabajar con esta metodologia
que puede brindar excelentes frutos para los docentes, estudiantes y la
institucién en general.
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