“ 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.
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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.




