Capitulo 2
Caracteristicas de los model os
basados en las normas de lafamilia | SO 9000,

con referencia a las adaptaciones
destinadas a las entidades educativas

2.1 Generalidades

Cadavez méas un mayor nimero deinstituciones de formacion profesional
(IFP) delaregién esta aplicando | os estandares contenidos en las normas inter-
nacionalesdelafamilial SO 9000 paradesarrollar sussistemasde gestion dela
calidad. Estas normas han evolucionado desdelal SO 9000:1994 que privilegia
balaorientacion haciael aseguramiento delacalidad hastalaversion 9000:2000
quefavorecelacalidad apartir del compromiso delainstitucion con un proceso
de mejora continua. La familia de normas 1SO 9000 esta orientada hacia la
gestion de la calidad por procesos y no hacia las caracteristicas intrinsecas de
los productos o servicios quelainstitucion ofrece, detal maneraquelasinstitu-
ciones que se acogen a las mismas lo hacen “bagjo el supuesto de que una
organizacion que guarde conformidad con los principiosimplicitosenlanorma
de calidad, asegurara consistentemente la calidad de sus productos y la satis-
faccion de los clientes” .

Dichas normas se han elaborado para asistir alas organizaciones, de todo
tipo y tamafio, en la implementacién y la operacion de sistemas eficaces de
gestion delacalidad.? Asi, laNormal SO 9000 describe los fundamentos delos
sistemas de gestién de la calidad (SGC) y especifica su terminologia, mientras
quelalSO 9001 especificalosrequisitos paralos SGC “ aplicables atoda orga-
nizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que
cumplan los requisitos de sus clientesy |os reglamentarios que | e sean de apli-
cacion”.® Laaplicacion internade esta Norma por las organizaciones se efec-

! Cinterfor/OIT, Calidad, pertinenciay..., op. cit.

2 |nstituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC), “Norma Técnica
Colombiana NTC-1SO 9000 Sistemas de Gestidn de la Calidad. Fundamentosy Vocabulario”,
Bogoté, 2002.

3ICONTEC, “Norma Técnica...”, op. Cit.
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tla para certificacion o con fines contractuales y se centra en la eficacia del
sistemaparadar cumplimiento alosrequisitos del cliente.

La Norma | SO 9004, por su parte, no tiene fines de certificacion ni con-
tractuales y se recomienda como una guia para las organi zaciones que buscan
lamejoracontinuadel desempefio através de directrices que consideran tanto
laeficaciacomo laeficienciadel SGC, mientras que laNormalSO 19011 pro-
porciona orientacién relativa a las auditorias de sistemas de gestion de la cali-
dad y de gestién ambiental .*

L os paises realizan adaptaciones para sectores de actividad especificos,
las cuales no modifican los componentes esenciales de las hormas internacio-
nales sino que lesintroducen elementos adicional es de precisién parafacilitar
su aplicacion. Es el caso, por gjemplo, dela Norma ChilenaNCh 2728 parala
certificacion de organismos técnicos de capacitacion (OTEC) o de la Norma
Técnica Colombiana de Calidad de la Gestion Publica (NTCGP 1000:2004),
que constituyen desarrollos delaNormal SO 9001:2000. Son también |os casos
delas Guias que buscan facilitar la aplicacion de esta Normaen lasinstitucio-
nes del sector educativo, como la WA 2 —cuya preparacion fue realizada por
un Taller Internacional de | SO coordinado por México— o0 la GTC 200 de Co-
lombiaelaboradapor e ICONTEC, olalRAM 30000 del Instituto Argentino de
Normalizacion, entre otras.

2.2 Aspectos metodol 6gicos

Una organizacién que desee implementar un sistema de gestion dela cali-
dad para conducirla hacia una mejora permanente de su desempefio, deberd
aplicar los siguientes ocho principios de gestion de la calidad de las normas
delafamilial SO 9000:°

a. Enfoque a cliente (comprender sus necesidades actuales y futuras,
satisfacer sus requisitos y expectativas).

b. Liderazgo (unidad de propositoy orientacion delaorganizacion, com-
promiso).

c. Participacion del personal (“sutotal compromiso posibilitaque sus
habilidades sean usadas para el beneficio de laorganizaciéon™).

d. Enfoque basado en procesos (gestion de actividades y recursos
como procesos—" conjunto de actividades mutuamente rel acionadas o

4{dem.
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que interacttian, las cuales transforman elementos de entrada en re-
sultados’—).

e. Enfoque de sistema para la gestion (contribuye a la eficaciay la
eficienciaen el logro delos objetivos).

f. Mgjoracontinua (como objetivo permanente de |a organizacion).

g. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones (decisio-
nes basadas en el andlisis de datos e informacion).

h. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor (aumen-
tan la capacidad de ambos para crear valor).

El desarrollo del sistemacomprende etapas, como ladeterminacién delas
necesidades de los clientes, el establecimiento de la politicay objetivos de la
calidad de la organizacién, la determinacion de los procesos y responsabilida
des necesarias paralograr los objetivos de lacalidad, laprovisién delos recur-
sos paralos mismos, el establecimiento y aplicacion de métodos para medir la
eficaciay eficienciade cadaprocesoy €l establecimientoy aplicacion de méto-
dos parala mejora continua del sistema.

Dada su importancia central dentro del modelo 1SO 9000, cabe destacar
gue el enfoque basado en procesos significa que la organizacion debe reali-
zar laidentificacion y gestion sistematica de los procesos empleados, de las
interacciones entre los mismosy de sus implicaciones en términos de gestion.
Los"“elementosde entrada’ del proceso estaran constituidos fundamental men-
te por lapercepcién delosrequisitos de los clientes (y de otras partesinteresa-
das) y losresultados deberan ser evaluados apartir deinformacion relativaala
percepcion delos mismos sobre el cumplimiento de sus necesidadesy expecta-
tivas.

El levantamiento de |os procesos de |a organizacién implicala considera-
cion de aspectos tales como la comprension y cumplimiento de los requisitos
institucionales, el andlisis de los procesos en términos del valor que aportan al
logro delos objetivosde laorganizaciony el establecimiento de sus secuencias
y sus interrelaciones.
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El SGC debidamente conformado y en operacién plenaconllevalaexisten-
cia de una palitica y unos objetivos de la calidad como punto de referencia
paradirigir laorganizacion. Ambos constituyen insumo bésico parael cumpli-
miento del papel delaaltadireccion en lacreacion de un ambiente en el que el
personal se encuentre completamente involucrado y en el que el SGC pueda
operar eficazmente.

Laoperacion plenadel SGC implica, ademas, ladeterminacion decriterios,
procedimientos y métodos para asegurar su operacion y control, asegurar la
disponibilidad de recursos e informacién para sostener su operacion y segui-
miento, realizar su medicién eimplementar |as acciones paraal canzar losresul-
tados planificadosy lamejora continua.”

De manera simplificada, el proceso para gue una organizacion pueda ad-
quirir una certificacion de su SGC bagjo la Norma 1SO 9001:2000 se puede
resumir en |l os siguientes pasos:

& [dem.
7 Centro de Capacitacion y Produccion (CECAP), Uruguay: “ CECAP Competenciasy...”, op. cit.



Decision delaaltadireccion.
Establecimiento delapoliticay |os objetivos delacalidad del organismo.
Establecimiento del compromiso delosdiferentes nivelesinvolucrados.

Planificacion del proceso de conformacion del sistema (puede ser formu-
lado como un proyecto).

Conformacion y capacitacion de los equipos de trabajo.
Autoevaluacion frente alos requisitos de la norma.

Diagnéstico de cada proceso.

Normalizacién, documentaci on eimplementaci on delos procesos.
Establecimiento del Manual de Calidad.

j.  Definicion delos procesos prioritarios para efectos de certificacion.
k. Realizacion deauditoriasinternas de calidad.

[.  Implementacion de acciones correctivas.

m. Realizacién de auditorias de certificacion por organismo certificador acre-
ditado.

n. Certificacion por organismo certificador autorizado.
Mantenimiento y mejoramiento del sistema.

g o oo

S@ ™o

2.3 Funcionamiento y ventajas de la aplicacion del modelo
1 SO 9001:2000 en organizaciones educativas y en |FP

Como ya se sefid 6, los paises han estado realizando adaptaciones de la
Norma internacional para su aplicacién en entidades educativas y asi mismo,
numerosas | FP delaregidn, asi como organismosindividual es de capacitacion,
también han avanzado en la certificacion de sus centrosy de procesos de apo-
yoy administrativos, bajo dichaNorma o sus equivalenteslocales.

Una parte importante de la experiencia previa a afio 2003 ha quedado
resefiada en el N° 12 de los Papeles de la Oficina Técnicade Cinterfor/OIT, en
donde se alude a los casos del SENAI, el SENAC y el SENAR de Brasil; €
SENCE de Chile paralos organismos técnicos de capacitacion (OTEC) de ese
pais; e SENA de Colombia; el INTECAP de Guatemala; el CONOCER de
Meéxico; y el SENATI del Perq.

Posteriormente ha crecido el nimero de | FP que deciden transitar haciala
certificacion conlaNormal SO 9001:2000, como loilustran los casos del Insti-
tuto Nacional de Adiestramiento en trabajo Industrial (SENATI) de Perq, €
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Instituto Nacional de Formacién Técnico Profesiona (INFOTEP) de la Repu-
blicaDominicana, €l Instituto Nacional deAprendizaje (INA) de CostaRica, 0
losavancesdel Servicio Nacional deAprendizaje (SENA) de Colombia, el cual
ha pasado de tres centros certificados hastaabril de 2003 a 18 en noviembre de
2005 (ver recuadros al final del presente capitul o).

Como yasemenciond, las Guias paralaimplementacién de estaNormaen
lasinstituciones del sector educativo constituyen adaptaciones que no modifi-
can sus componentes esenciales, sino que les introducen elementos de preci-
sién para facilitar su aplicacion, aunque se debe tener en cuenta que existen
importantes diferencias de extension y profundidad entre las mismas. (No es
materia del presente documento destacar esas particul aridades, pues son ex-
tensas y numerosas, por lo cua remitimos al lector a su consulta directa de
acuerdo con las referencias documentales que se incluyen en las notas de pie
de pagina, los recuadrosy los anexos de esta publicacion).

Los sistemas de gestion de la calidad variardn de una institucion a otra
influenciados por |os diferentes objetivos educativos, |os distintos métodos de
ensefianzay préacticas administrativas especificas de cada organizacion. Todas,
sin embargo, deberian definir sus procesos, tales como la provisiéon de la
capacidad pedagdgicade los educadores; el desarrollo, revisiony actualizacion
de planes y programas de estudio; la admision y seleccion de candidatos; el
seguimiento y evaluacion del proceso de ensefianza-aprendizaje; laevaluacion
final aplicada paraotorgar a educando un grado académico o un certificado de
competencias; los serviciosde apoyo parael proceso de ensefianzaaprendizaje
y €l apoyo a educando hasta que pueda obtener con éxito su grado o certifica-
do académico; y lamedicion de los procesos educativos.®

Asimismo, laalta direccion (persona o grupo de personas que dirigen
y controlan al nivel méas alto unaorganizacion educativa) deberiaidentificar
cudles son los factores que satisfacen las necesidades y expectativas de
sus clientes.

Uno de los elementos que explican la resistencia de diversas entidades
educativas alafamilia de normas | SO 9000, es |a negativa a denominar como
clientesalos sujetosde su accion y mision, al considerar que éste esun término
con connotaciones mercantiles que no deberia tener la accion educativa. Sin
embargo, esimportantey oportuno hacer notar que el desarrollo de guias espe-

8 Tamayo Taipe, Miguel Angel: “Presentacion de la IWA 2", elaborada por el Coordinador
Genera de la Unidad Administradora del Proyecto para la Modernizacion de la Educacion
Técnicay la Capacitacion, dela Secretaria de Educacién Publicade México (PMETY C-SEP) y
Secretario del IWA 2 (mayor informacion en: www.sinoe.sep.gob.mx , ventanal SO 1WA 2).



ciales paralaaplicacion delanormainternacional en entidades educativas, ha
permitido avanzar, tanto conceptual como operativamente, enlaconciliacién de
eseorigen del término en laactividad econdmicacon losbeneficiariosy actores
de los procesos educativos.

Seguin lal SO 9000:2000, cliente eslaorganizacién o individuo querecibe
un producto. En este contexto, en la IWA 2 se afirma que, en educacion o
capacitacion, un cliente puede ser el educando (consumidor), o la persona u
organismo quefinanciaal educando, que también puede ser el mismo educando
(cliente o comprador), o la persona u organi zacion que se beneficiadel apren-
dizaje alcanzado por el educando (usuario final). LalWA 2 complementa esta
definicién al agregar a la parte interesada (persona o grupo que tienen inte-
rés en el desempefio o el éxito de una organizacion, segun la 1SO
9000: 2000), que puede ser un cliente, las asociaciones de padres de familia,
otras organizaciones educativas relacionadas o la sociedad.

Parala GTC 200 de Colombia, los clientes pueden ser “ estudiantes, pa-
dres de familia o acudientes, organizaciones que contratan servicios edu-
cativos, empleadores, establecimientos educativos receptores de estudian-
tes provenientes de un nivel diferente o inferior de formacion, asi como
organizaciones 0 personas que se benefician del aprendizaje alcanzado” .°

Para la Norma Chilena 2728, los clientes son “ trabajador, empresa,
empleador, cliente interno (dentro de los propios organismos de capacita-
cién), organizacion o grupo de empresas, que solicita un servicio de ca-
pacitacion. La Autoridad Competente también puede ser vista como un
cliente” .20

Finalmente, para e propio Cinterfor/OIT, “en e caso de la formacion
profesional el ‘cliente’ refiere a los diversos actores con los que se relacio-
na: e sistema productivo, las empresas, las organizaciones, la familia 'y la
sociedad en general en las que debe insertarse la poblacion destinataria
de la formacion. Y, obviamente, los propios participantes con sus singula-
ridades y necesidades especificas. También los ‘clientes internos’ deben
ser tenidos en cuenta: los otros integrantes o equipos de la institucion” .

9 Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Calidad (ICONTEC), “GTC 200 Guia para la
implementacion delaNormal SO 9001 en establ ecimientos de educacién formal enlosnivelesde
preescolar, basica, mediay en establ ecimientos de educacion no formal”, Bogoté, 2005.

10 Instituto Nacional de Normalizacion de Chile (INN), “NCh2728 Organismos Técnicos de
Capacitacion-Requisitos’, Santiago, 2002 (en www.chilecalidad.org).

2 Cinterfor/OIT, Calidad, pertinenciay..., op. Cit.
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En el documento de referencia sobre calidad, pertinenciay equidad como
enfoque integrado para la formacion profesional, Cinterfor/OIT presenta una
extensa reflexion sobre lasimplicaciones que hatenido en los Gltimos afios en
el ambito delaformacién profesional laaplicacion delas normas | SO paralos
SGC. Los siguientes son algunos apartes de la misma:*?

a. “Algunas de las IFP se han adentrado en la certificacion de la calidad a
partir de sus instancias centralesy, desde ali, han continuado expandién-
dola hacia sus diferentes servicios y particularmente hacia sus centros.
Otras han comenzado desde este Ultimo punto, realizando experiencias de
implantacion del enfoque de calidad y de busqueda de la certificacion en
determinados centros, servicios 0 procesos para, desde alli, acabar
involucrando atoda su estructura’.

b. Lamegorade lacalidad de los procesos se convierte en un instrumento
paraasegurar lacalidad delosresultados, |o cual, en el caso delas mencio-
nadas | FP, se expresa en unacontinuaactualizacion delaofertaformativa,
bUsqueda de pertinencia con relacion al contexto social y econémicoy a
| os participantesy mejoramiento de las oportunidades de acceso al conoci-
miento de todas |as personas.

c. Laadopciéndelosprincipiosdelacalidady el consecuente vigje através
del proceso de certificacion de lamisma, generan valiosos resultados para
el aprendizaje organizacional, pues la participacion de las personas en la
estructuracion, conformacion, mejoramiento y documentacion de los pro-
cesos, las lleva a cuestionarse, hacer explicitos los procedimientos,
documentarlos y luego aplicarlos, en un ambiente de trabgjo grupal que
desata la aplicacion de nuevos conocimientos y de experiencias previasy
demanday desarrolla nuevas formas de aprendizaje.

Como consecuencia de la adopcidn de este enfoque, 1as instituciones son
impulsadas a determinar la calidad de los procesos pedagdgicos, de apoyo y
administrativos, lo cual las conduce a responder, entre otras, cuestiones sobre
pertinenciadel curriculo, competenciadelos docentesy personal administrati-
Vo 'y técnico, relacién con los empleadores para definir 1as necesidades de for-
macion, adecuacion de las aulas y talleres paraimpartir formacion, calidad de
los procesos deingreso, evaluaciony certificaciony ubicacion delos egresados
en el mercado objetivo, entre otras.*®

Dados los avances que se han presentado en los Ultimos afios en el desa-
rrollo de sus SGC bajo las normas | SO 9000 por parte de las |FP de laregion,

2 fdem.
18 www.cinterfor.org.uy/calidad 2005.



cabe anotar aqui una muestra de sus propias reflexiones sobre las ventgjas de
su aplicacion:

INA, Costa Rica: Mejoramiento de lacalidad delos servicios que ofrece,
laorientacién hacia el cliente, la estandarizacion de los procesos, un personal

mas responsable delacalidad y el reconocimiento mundial mediantelacertifi-
cacion 1SO (www.ina.ac.cr).

INADEH, Panama: El proyecto de Aseguramiento de la Calidad haim-
plicado |a capacitacion afuncionarios, redacciéon del Manual delaCalidad, in-
version en infraestructurasy equipos, busgueda de factores criticos, aclaracion
delamisidny objetivos, todo lo cual llevaamejoras cualitativasenlaformacion
profesional delainstitucion (www.cinterfor.org.uy/calidad).

CECAP, Uruguay: Reconocimiento de procesos vinculados alainciden-
ciacentral en el funcionamiento de lainstitucién; reconocimiento de la necesi-
dad de contar con informacién validade carécter sistematico como base parala
toma de decisiones; definicién de objetivos y metas vinculadas con lamejora;
promocién de un fuerte compromiso global conloscriteriosde calidad; y contri-
bucion alaguiade procesos de autoanalisisinstitucional (CECAP, op. cit., p. 43).

Por su parte el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Cientificas
(ICONTEC) manifiesta: “La virtud de la 1SO 9000 frente a otros modelos
€s su aceptacion a nivel mundial, en mas de cien paises entre Europa,
Asia, América del Norte, Centro y Sur América”. Con la certificacion la
institucion proyecta al exterior altacalidad en el servicio educativo, confianza
delasociedad y aseguramiento de requisitos|egal es. Obtiene ademés: enfoque
y concienciahaciael cumplimiento delosobjetivosinstitucionales, mejoradela
documentacion y su aplicacion como herramienta, orientaci 6n hacia objetivos
que aportan val or, mejoramiento de lacomunicacion entre el personal adminis-
trativo y docente y la comunidad educativa. Ademas, se reducen costos de
valor no agregado, se afianza una culturaenfocada hacia el mejoramiento con-
tinuo, y medicion, andlisisy mejora, no solo a interior delainstitucion sino de
cada uno de sus colaboradores. Obtiene ademés: Aprendizaje, al mejorar la
competenciadel personal, determinar procesosy métodosy preservar e cono-
cimiento. Eficacia, pues se elevalaproductividad mediante mejor utilizacion de
recursos. Eficiencia, por la alineacion de fuerzas, metodologias, objetivos,
indicadoresy proyectosy el reconocimiento de unaeducacion denivel interna-
cional.**

14 Tobon, Fabio: “Lacalidad, un solo lenguaje paralaexcelencia’. Ponenciadel Director Ejecu-
tivo del ICONTEC en €l “Foro Internacional de Modelos de Calidad y su aplicacién en prees-
colar, basicay media’, organizado por CONA CED, Bogot4, 2005 (archivo en CD).
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La Universidad Norman Wiener del Peru anota otras ventgjas (ade-
mas de las anteriores): @) Estandarizacion de los procesos de adquisicion y
logisticaquefacilitalainteraccion con los proveedores (cantidad, cualidad, opor-
tunidad, soportey capacitacion, etc.); b) mantenimiento preventivo delos equi-
posdelaboratorioy del materia didactico que disminuye significativamentelas
correcciones, ¢) mejoradelacalidad y reduccion del tiempo de atencién enlos
princi pal es servicios académi co-administrativos.®

La Norma Chilena de Calidad para
los Organismos Técnicos Ejecutores de Capacitacion (OTEC)

Lainstitucionalidad de laformacion de Chile presenta unaestructuraen
laque el Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo (SENCE), como
organismo técnico descentralizado del Estado, con quien se relacionaa
travésdel Ministerio del Trabajo, eslaentidad que llevaacabo laaplica-
cién delas paliticas publicas e instrumentos para el mercado de la capa-
citacion e intermediacion laboral. Al tal efecto administrala franquicia
tributaria, unincentivo que el Estado ofrece alas empresas para capaci-
tar a su personal, asi como el programa de becas de capacitacion finan-
ciadas con recursos publicos.

La gjecucion de las acciones de capacitacion esta a cargo de los Orga-
nismos Técnicos Ejecutores de Capacitacion (OTEC) que representan
unaampliagamadeinstituciones piblicasy privadas|as cuales acceden
alacontratacion de los cursos programados por el SENCE mediante un
mecanismo delicitacion.

Ademas de existir un registro de OTEC en el cual se debe acreditar una
serie de informaciones sobre cada organismo interesado, e SENCE ha
implementado un mecanismo de apoyo a la gestion de la calidad y la
mejora continuaen los OTEC. Setrata de la Norma Chilena 2728, con-
siderada como un sistema de gestion por procesos enfocados al cliente
gue mejoran en forma continua, €l cual se apoyaen un sistema determi-
nado de documentos estandares.

LaNorma Chilena NCh 2728 es un documento de aplicacion nacional
y establece los requisitos que deben cumplir 1os Organismos Técnicosde
Capacitacion (OTEC) para certificar su Sistema de Gestion de la Cali-

5 Lip Licham, César: “Experiencia de la Universidad Norman Wiener en laimplantacion del
Sistema de Gestion de la Calidad”. Ponencia del Rector de la Universidad en el 1V Congreso
Iberoamericano de Calidad en la Educacion, SENAI, Brasil, septiembre de 2005. http://
www.cinterfor.org.uy/calidad



dad (Ley 19.967). Esta norma considera los requisitos de la norma SO

9001:2000 adaptada hacia la capacitacion.

Bajo el sistema de cumplimiento de requisitos parala certificacion NCh

2728 el OTEC debe:

e Demostrar en forma continualas mejoras de su gestion, lo cual per-
mite asegurar su calidad en |la oferta de capacitacion alos clientes.

o Demostrar que aumenta su capacidad competitiva y su diferencia-
cion en el mercado de la capacitacion.

» Demostrar su cumplimiento con NCh 2728 para pertenecer a Regis-
tro Nacional de Organismos de Capacitacion autorizados por el
SENCE.

El trabajo en favor delacalidad desde SENCE hapermitido unadinami-

cainteraccién con los OTEC; incluso se hadisefiado y aplicado unaguia

para que los OTEC comprendan e implementen la gestion de la calidad

con base en laNCh 2728.

Fuente: http://www.sence.cl/

INFOTEP, Republica Dominicana
Certificacion con base en la Norma |1SO 9001: 2000

“ El Instituto Nacional de Formacion Técnico Profesional (INFOTEP)
de Republica Dominicana coron6 con el éxito los esfuerzos desple-
gados durante nueve meses con €l interés de alcanzar la certifica-
cion bajo la Norma SO 9001:2000, que colocara a esta institucion
en € stial de una organizacion de clase mundial reconocida por la
calidad de sus servicios y la fidelidad en la aplicacién de los proce-
sos administrativos. Los auditores de la empresa certificadora SGS
de Panama, acreditada por UK de Inglaterra, concluyeron un tra-
bajo de cinco dias, durante los cuales analizaron todos los procedi-
mientos puestos en marcha por la institucion para tales fines, que
cubrid la Oficina nacional y las gerencias regionales. Los auditores
decidieron recomendar al INFOTEP para la certificacion bajo la
norma SO 9001:2000, al comprobar que responde efectivamente a
las exigencias establecidas a nivel internacional” .26

6 INFOTEP, Boletin INFO-Expreso, 12 de septiembre de 2005. www.cinterfor.org.uy/calidad 27



Paralograr estameta, el INFOTEP conform6 su Comité Estratégico, |os
Equiposdel SGC nacional y regionales, aplico de manerasisteméticalos
requisitos delaNorma | SO 9001:2000 organizados en €l circuito PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) y desarrollé un plan parael “ me-
joramiento de la comunicacion, la reduccion de gastos, revision del
trabajo duplicado, actualizacion de materiales didacticos, equipos,
audiovisuales y computadoras, mejoramiento del uso de vehiculos,
normas y reglamentos, revision y mejora de espacio fisico, desarro-
llo de las 5S 'y la eficiencia en el trabajo” .’

Con el apoyo de laAgencia Japonesa parala Cooperacion I nternacional
(JICA), sedesarrollaron variostalleres sobre las 5S con participacion de
los funcionarios de la entidad. El Programa de las 5S, “ es una técnica
originada en Japdn que sintetiza una filosofia de gestién empresa-
rial, cuyo propésito es cimentar las bases para un programa de
calidad total ... se fundamenta en cultivar habitos en el trabajo que
contribuyen al incremento de la productividad, al bienestar del in-
dividuo y a la satisfaccion del cliente”. Las 5S corresponden a las
siguientes acciones:

Seiri: Organizacion o clasificacion: Separelo Gtil delo no Util.

Seiton: Orden: Tengamas cercay en un lugar determinado, |o que utili-
za mas frecuentemente.

Seiso: Limpieza: Acabe con lasuciedad y evite el ensuciar.

Seiketsu: Conservacion: Realice las actividades necesarias para man-
tener los equipos, herramientas, mobiliarios, etc., en buen estado.
Shitsuke: Disciplina: cumplacon lasleyes, |os procedimientos, |as nor-
mas, los reglamentos y las disposiciones establecidas, sin necesidad de
que lo supervisen.®

Luego delaaplicaciony “patrullaje” del programade las 5S, de las co-
rrespondientes auditoriasinternasy de la auditoria externa efectuada en
la Direccion nacional y en las regionales por la empresa certificadora
SGS de Panam@, acreditada por UK de Inglaterra, el INFOTEP recibio
la certificacion correspondiente, cuyos alcances estan contenidos en el
documento M X 05/0691.

7 INFOTEP: Revista Integracién Tecnol6gica, mayo-agosto, 2005: “El INFOTEP muestra
experiencia en la mejora continua a través de 5S”, entrevista a la Licenciada Susana Sierra,
representante de Gestion de Calidad del INFOTEP.

B INFOTEP: “Por €l librito”, Boletin Informativo del SGC Sistema de Gestion de la Calidad,
Afiol, N°Ill, 1°al 15 de abril de 2005 (“INFOTEP participa en taller sobre 5Sy Procesos de
Cambio Organizacional”).



INA, Instituto Nacional de Aprendizaje de Costa Rica,
octubre 2005
¢QUué es e Programa de Gestion de la Calidad?

El Programa de Gestion de la Calidad es una dependencia de la Presi-
denciaEjecutiva, que se encargade coordinar |as actividades del Institu-
to Nacional de Aprendizaje en relacion con el Sistema de Gestion de la
Calidad.

El Instituto Nacional de Aprendizaje havenido desarrollando un Sistema
de Gestion de la Calidad basado en la Norma | SO 9001:2000, para €l
mejoramiento continuo de |os procesos que realiza, con miras a aumen-
tar la satisfaccion de sus clientes y mejorar las acciones formativas que
ofrece. Paralograr este objetivo se han coordinado actividades de capa-
citacion, revision delos procesos, elaboracion de diagramasy documen-
tos, estandarizacion de las actividades, que les permita tener claridad a
todos|os funcionarios sobre sus responsabilidades y la contribucion que
cada uno realiza paramejorar el producto/servicio querealiza.

El Sistemade Gestion delaCalidad es unaherramientaque le permite a
INA enfocar todo su accionar hacia la labor sustantiva que redliza de
maneraque se evalUe lacapacidad del INA paracumplir con losrequisi-
tosdel cliente, losreglamentariosy los propios delainstitucion. A lavez
se generan oportunidades de mejora mediante el seguimiento, la medi-
ciony laevaluacién de los procesos.

L as principales ventgjas de contar con un sistema de gestion de la cali-
dad son: el mejoramiento de la calidad de los servicios que ofrece, la
orientacion haciael cliente, laestandarizacién delos procesos, un perso-
nal mas responsable delacalidad y el reconocimiento mundial mediante
lacertificacion 1SO.

Fuente: www.ina.ac.cr
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La certificacion del SENATI| del Perd
con 1SO 9001:2000 y 14001:1996'

El Servicio Nacional deAdiestramiento en Trabajo Industrial (SENATI)
obtuvo su primera certificacion 1SO 9001 versién 1994 en el afio 2000.
En el afio 2003 logré la certificacion de su “ Sistema Integrado de Ges-
tion” , que comprende el Sistemade Gestion delaCalidad 1 SO 9001:2000
y el Sistema de Gestion Ambiental 1SO 14001:1996, lo cual se acanzo
luego de laauditoriaexternarealizadapor €l organismo internacional de
certificacion Bureau Veritas Quality International ala Direccién Nacio-
nal y alas diferentes Unidades Operativas que el organismo tiene en el
ambito nacional.

El alcance de estas certificaciones cubre |os servicios de:
e Diseflo de Programas y Cursos para la Formacion y Capacitacion
Profesional .

e Servicios de Formacion y Capacitacion Profesional y de Bolsa de
Trabajo en las 41 Unidades Operativas en todo €l pais.

e Servicios Técnicos de Ensayos No Destructivos, Fabricaciony Revi-
sién TécnicaAutomotriz, en la Sede Central Lima-Callao.

e Servicios Empresariales de Asesoriay Consultoria paralas PYMES,
en la Sede Central Lima-Callao.

En su Politica del Sistema de Gestion, el SENATI se compromete a
propiciar la permanente satisfaccion de sus clientes en la formacion y
capacitacion profesional, asi como en |0s servicios técnicos y servicios
empresariales que brinda, paralo cual:

» “Gestiona sus procesos de manera sistematica con un enfoque
de mejora continua para alcanzar la calidad y el nivel de satis-
faccion esperada por sus clientes, tanto aprendices, participan-
tes, usuarios y empresas de los diversos sectores econémicos.

» Promueve el desarrollo profesional, asi como el bienestar y la
salud y seguridad ocupacional de su personal, para un desem-
pefio institucional seguro, eficiente, eficaz y satisfactorio.

e Cumple con la legislacién, reglamentacion y otras regulaciones

ambientales y sobre seguridad y salud ocupacional aplicables a
sus actividades, y con los requisitos de los Sistemas de Gestion

19 Con base en lainformacion disponible en la pagina web: www.senati.edu.pe




establecidos en Normas Internacionales y en los propios de la
I nstitucion.

Desarrolla sus servicios con orientacion a la prevencién de la
contaminacion ambiental, al uso racional de recursos, asi como
a la seguridad y salud ocupacional y a la mejora de su desempe-
fio, incorporando estos aspectos en los contenidos curriculares
y en las actividades de Formacion y Capacitacion Profesional
que ofrece” .

Dentro del Planeamiento Estratégico institucional 2003-2005, €l SENATI
definio los g es fundamental es sobre |0s que se desarrollan | as activida-
des guiadas por los valores institucionales de: Cultura de Trabgjo,
Liderazgo y Trabajo en Equipo. Los €jes son:

Orientacion a cliente(a) lademanda
Cdidad

Desarrollo de Recursos Humanos
Gestion del Conocimiento e lnnovacion
Sostenibilidad Econémica

“Con los ges estratégicos definidos, se determinaron los 15 proce-
sos principales, bajo la premisa que, teniendo estos procesos en
condicién controlada, la eficiencia y eficacia institucional esta ase-
gurada” .

31



32

PROCESOS PRINCIPALES DEL SENATI

PROCESOS DE DIRECCION (5): Definen y despliegan la politicay
laestrategiade lainstitucion, constituyen el marco dereferenciaparalos

demas procesos.

PROCESOS OPERATIVOS (3): Constituyen la secuencia de valor
agregado, desde |la determinacion de necesidades hasta el servicio

posventa.

PROCESOSDE SOPORTE (7): Son los que dan apoyo, fundamental -
mente a los procesos operativos.

DIRECCION
Lineamientos Planeamiento Planeamiento Marketing Revision por la
de Politica Estratégico Operativo y Direccion
Presupuesto
OPERATIVOS
Disefio Técnico Pedagégico Prestacion del Servicio Posventa
SOPORTE
Tecnologia de la Informacion | Gestion de Recursos Humanos | Administracion de Bienes

Abastecimiento

Procesos Financieros

Relacion con el cliente

Auditorfas Internas

PROCEDIMIENTOS
TRANSVERSALES

Comunicacion Internay Externa

Prevencion de Riesgos y Casos de Emergencia




SISTEMA DOCUMENTAL DEL SISTEMA INTEGRADO
DE GESTION DEL SENATI

» Integray responde alos requisitos de los Sistemas de Gestion de la
Calidad y delaGestion Ambiental (1SO 9001 e | SO 14001)

e Seorientaalos procesosy a susinterrelaciones

» Enfocado a cliente, desde |a determinacion de sus necesidades, has-
ta su grado de satisfaccion unavez recibido el servicio

» Orientalas actividadesinstitucionales haciala prevencién delacon-
taminaciony al uso racional de recursos

e Propiciael desarrollo del personal en |os aspectos de sensibilizacion,
capacitacion y competencia

e LaRevision por laDireccion enfatizalamedicion, seguimiento, andli-
sisy mejora de la eficacia de |os procesos y del Sistema de Gestion
en su conjunto

POLITICA DE GESTION

Directiva
General de
Gestion

Directiva
General de
Manual ~ Manual de Procesos Planes R .
ik Organizacion Manual de Fundamentales ik Prog.rama D|rect,|\_/as Instrucc[ones
Gestion y Funciones Procesos de |fi, Calidad Ambiental  Especificas ~ Operativas
Formacion y
Capacitacion
Profesional

Directiva
General de
Adquisiciones

Directiva de Control del Sistema
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2.4 La experiencia reciente del SENA de Colombia en e SGC,
como caso ilustrativo

Si bien el SENA, yaen el afio 2003 habia alcanzado la certificacién con la
I SO 9001:2000 de tres de sus centros de formacién en la Regional Antioquiay
tambi én de los procesos de la Subdireccién de Planeacion de dichaRegional, es
apartir delaformulacién del Plan Estratégico 2002-2006 “ SENA: Conocimien-
to paratodos los Colombianos’ y delalLey 872 de 2003, “por lacual secreael
sistema de gestion de la calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Piblico y en
otras entidades prestadoras de servicios’ (ver Anexo N° 2.1) cuando laentidad
emprende la tarea de implementar el SGC en todos los niveles de la organiza-
cién (administracion nacional, administracionesregionalesy centros deforma-
cion).

Grafico 1

Proceso para implementar el Sistema de Gestion de Calidad en el SENA

® ) Estandares de
SENA ALTA = DEC|S|0N—) calidad —)COMPROMISO

7/\\7 DIRECCION ISO 9001:2000

PUNTO DE PARTIDA

DIRECCION -
GENERAL CAPACITACION DE LOS EQUIPOS DE TRABAJO >
: CONFORMACION ' IMPLEMENTACION
PLANIFICACION A NORMALIZACION
DEL PROYECTO DE COMITES DE DELOS DELOS
comopRrovecTo/  /CALIDADY EQUIPOS, PROCESOS PROCESOS
DETRABAIO NORMALIZADOS

CENTROS DE REALIZACION IMPLEMENTACION REALIZACION
FORMACION DE AUDITORIAS DELOS DE AUDITORIAS
DE CERTIFICACION CORRECTIVOS INTERNAS DE
CERTIFICADOS oA
Ministerio de la

Proteccion Social

QANTENIMIENTO Y MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Servicio
Nacional de
Aprendizaje

“La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, constituye un importan-
te proceso de cambio que ejercera un impacto sobre toda la organizacion”

2 El presente resumen esta basado en | as presentaciones en power point que el Comité Nacional
de Calidad del SENA utilizaen la capacitacion de los comitésregionalesy de centros, tituladas
“Sistema de Gestion de la Calidad - Foco: Centros de Formacion”, Comité de Calidad, SENA
Direccion de Planeacion y Direccionamiento Corporativo, Bogot, diciembre de 2004 y “ Siste-
made Gestién delaCalidad”, septiembre de 2005. Asi mismo, lastresgréficasen él incluidas se
insertan con base en la autorizacion enviada el 18 de noviembre de 2005 por correo electrénico
por laDirectorade Planeacion del SENA, quien esalavez laCoordinadoradel Comité Nacional
de Calidad delalnstitucion.



Lainstitucionfijé las siguientes metas parael SGC:

»  Conformacion y operacion del Sistema de Gestion de la Calidad con co-
berturade 114 centros de formacion profesional, 33 regionalesy Direccion
General.

¢ Fortalecimiento delaculturade lacalidad.

e Certificacion del proceso de Formacion Profesional Integral Presencial en
€l 100% de los centros de formacion en junio del 2006.

e Certificacion de los procesos de gestion de las regionales a més tardar en
junio de 2006.

e Certificacion de los procesos de gestion de la Direccion General a més
tardar en junio de 2006.

Yadesde el afio 2003 el SENA habiainiciado lalabor de levantamiento y
formalizacion delos procesosinstitucionales en los nivel es estratégico, tactico
y operativo de la entidad, labor que arroja uno de los insumos fundamentales
paralaimplementacion del SGC enlosnivelesnacional, regional y de centros,
como es el Manual de Procesos y Procedimientos y el Instructivo para la
Elaboracién, Codificacion y Control de Documentos de los Procesos y
Procedimientos. Este manual fue construido y validado en forma participativa
enlosdiferentesdmbitosdelaorganizaciony utilizado por |os equipos de traba
jo amedida que se iba elaborando durante |os afios 2003 a 2005. El mismo fue
aprobado de manera formal por la alta direccion mediante la Resolucion N°©
1.156 del 30 dejunio de 2005 expedida por el Director General del SENA (ver
Anexo N°2.2) y cumple con los requisitos establecidos en el numeral 4.2.2 de
lal SO 9001 parael Manual de Calidad, pues contiene ladescripcién del alcan-
ce del sistema de gestion e incluye todos los procesos y procedimientos docu-
mentados de la organizacion. Contempla, asi mismo, |os procedimientoseins-
trumentos para su actualizacién permanente.

Los pasos dados por el SENA para € desarrollo de su SGC se pueden
sintetizar asi:
» Decision de la ata direccion de implementar €l sistema con base en las

Normasdelafamilial SO 9000y alcanzar lacertificacidn correspondiente
de todos los centros de la entidad a més tardar en el afio 2006

» Definicion delapolitica, objetivosy alcancesdel SGC

e Establecimiento del compromiso respectivo entodoslosnivelesdelaorga
nizacion

e Conformacién de Comitésde Calidad y Equipos de Trabajo

»  Planificacion del Proceso
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»  Capacitacion delos Comitésy Equipos de Trabajo
*  Normalizacion de los Procesos

e Implementacién de los Procesos

e Redizacion deAuditorias Internas de Calidad

e Implementacién de Acciones Correctivas

e Redlizacion deAuditorias de Certificacion

e Mantenimientoy Mejoramiento del SGC.

Laconformacion de los Comités esta respaldada por una normade la alta
direccion, laResolucién 2.516 de 2004 (ver Anexo N° 2.3), por lacual secrean
y sedefinen lasfunciones delos Comités Nacional, Regionalesy de Centros de
Formacion, del Sistemade Gestion delaCalidad del SENA. Lacapacitacion a
los comitésy equipos detrabajo incluy6, entre otrostemas, sensibilizacion, co-
nocimiento de lanormay analisis delos procesos.

En laNormalizacion de los Procesos se identificaron y documentaron 15
macroprocesos, 51 procesos y 157 procedimientos para toda la organizacion,
los cuales quedaron consignados en el Manual de Procesosy Procedimientos
adoptado mediante la ya mencionada Resolucion 1.156 de 2005. Los
macroprocesos se dividen en 4 corporativos, 4 misionales y 7 de apoyo (ver
tabla“Mapa de Macroprocesos’ a final de la seccidn).

A cada centro de formacion se le dio la responsabilidad de formular su
Plan de Accién para implementar su propio SGC, dentro de los pardmetros
definidos por la Direccion General (politica, objetivosy procesos), los cuaes
precisan el siguiente al cance bésico:

e Estudiar los macroprocesos y procesos definidos y determinar los proce-
S0s que trabajara el centro

»  Definicion del Mapa de Procesos al alcance del centro

» Diagnostico frente alosrequisitos de lanorma

» Diagnostico de cada proceso (con Listas de Verificacién proporcionadas
por el nivel central aaplicar por cadalider de proceso)

* Planes de Trabajo detallados para cada proceso

A loslideresdelos procesos se les asignaron | as siguientes responsabilida-
des.

e Hacer que los responsables de ejecutar 10s procesos conozcan la caracte-
rizacion delos mismos (objetivo, insumos, productos, recursos, normatividad,
documentacion, registros)



e Hacer quelosresponsables de | os procesos | 0s € ecuten como se establez-
cay manejen ladocumentacion de los mismos

* Analizary recopilar lainformacion correspondiente al comportamiento de
los procesos (diligenciamiento de losformatos (registros) eindicadoresde
procesos en los centros) y retroalimentar el sistema

e Redlizar seguimiento y evaluacién a plan de mejoramiento que se esta-
blezca para cada proceso

e Establecer y hacer que se gjecuten las acciones correctivas y preventivas
por procesos.

Redlizadas lasAuditorias Internas de Calidad e implementadas |as Accio-
nes Correctivas, se pasa entonces a la Concertacion con el Organismo Certifi-
cador y serealizala correspondiente Auditoria de Certificacion.

A noviembre de 2005 se habian certificado, bajo lasnormas | SO 9001:2000,
los procesos de disefio, desarrollo y prestacion de servicios presencialesdefor-
macion profesional en los 13 centros de formacion de la Regional Antioquiay
los 5 centros de la Regional Caldas. Los demés centros de formacion profesio-
nal del SENA se encuentran en la fase de implementacion (ver Anexo N° 2.4).

Gréfico2
Mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad en e SENA
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L Direccionamiento Programético L
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Gestion del desempefio y evaluzacion del TH MEJORA

E || capacitacion del TH E NA prOCESOS: | | E
S| | Administracion presupuestal Evaluacién integral del controlde | | S

_ || Gestion logistica de abastecimiento gestion -
E gﬁ:ﬂ?ggg%ﬂﬁg;:gmema”o de bienes _ Administracion delriesgo | | §
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\|/ NORMALIZACION ALIEI\/\R'\AILELVTO EJECUCION DE CI:

ENTRADAS N ) 5 SALIDAS
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PROFESIONAL
S LABORALES INTEGRAL INTEGRAL N
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2.5 Implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad del
INFOTEP en Republica Dominicana. Un relato cronolégico

En el mes de octubre de 2004, |as nuevas autoridades del instituto evalua-
ron losdesafios que, como institucion de formaci6n profesional, estabaenfren-
tando. En ese sentido y dentro de los planes que se estructuraron para hacer
del INFOTEP unainstitucion de clase mundial, setomd ladecision deimplantar
el Sistema de Gestiéon de la Calidad bajo los preceptos de la Norma | SO-
9001:2000; esto incluiatambién larealizacion de unareestructuracioninstitucional .

Se procedié entonces a la creacion del érea encargada de gestionar dicho
sistema; al efecto se aprovechd la presenciaen INFOTEP de un experto japo-
nés de laAgenciade Cooperacion Internacional del Japon (JCA). Como parte
del proceso, se contd con los servicios de una consultora, se nombro ala Re-
presentante delaDireccion parael Sistemay alos miembrosdel Comité Estra-
tégico parael Sistema de Gestion de laCalidad, integrado por todos | os geren-
tesy el equipo de Calidad.

En los meses de noviembre y diciembre se elaboré el plan de trabajo para
el afo 2005 y fueron designadas |as personas que se encargarian de documen-
tar el sistema.

Igualmente:

e Sedefini6 e procedimiento queregiriael sistema.

e Estefue presentado ante el Comité Estratégicoy se puso en vigenciapara
finesde aplicacion.

e Sedefinid el alcance delacertificacion que resulté ser: “ Disefio, Desarro-
Ilo, Ejecuciony Evaluacién de Servicios de Formacion Técnico Profesio-

nal, Servicio de Asesoriay Asistencia Técnica a Empresasy Servicio de
Calibracion y/o Verificacion de Instrumentos de Medicion”.

Enero de 2005:

e Seentrend al personal que documentariael sistemay seinicié dichadocu-
mentacion.

Febrero de 2005:

e Selanzd unacampana de divulgacion institucional denominada*“ Por € li-
brito” difundida a nivel nacional y encabezada por el Director General.
Como parte deladivulgacion se compuso y emitié unacancién alegéricaa
ritmo de merengue.

39



40

»  Seelaboraron boletinesinformativosy educativos, quincenales, relativosa
laNorma.

*  Se elaboraron gorras, banderines, botones, camisetas, etc., alusivos a la
campanay en donde figuraba la mascota en vivo denominada I soin.

e Serealizaron concursos internos sobre aspectos relacionados ala politica
delacalidad, mision, vision, valores, aspectos de la Normaentre otros.

Mientras esto transcurria, seiban documentando los procedimientosy cir-
culando entre los gerentes para fines de revision, modificacion y validacion.
Igualmente, se elaboraron |os documentosrelativos a: Objetivos de laCalidad,
laPoliticade laCalidad y el Manual de la Calidad. Para ese momento se con-
taba con ofertas de los organismos certificadores de calidad; unavez evalua-
das dichas propuestas, result6 seleccionada la firma SGS de Panama.

En el mesde abril, seremitié a SGS Panama, |os procedimientos exigidos
por laNorma con el objetivo de que se redlizarala auditoria documental o de
escritorio.

De modo simultaneo se realizd unaintensa actividad de capacitacion del
personal del INFOTEP en diferentes aspectos relacionados con laNorma 1 SO
y con el Sistema de Gestion de la Calidad. Estas acciones impartidas mediante
cursosy talleres cubrieron los siguientes temas:

»  Documentacion del Sistema de Calidad, dos talleres con 90 participantes.
»  Formacion de Auditores Internos de Calidad, con 109 participantes.

e Trazabilidad, dos cursos con 39 participantes.

e CéculodelIncertidumbre, forméandose 19 participantes.

e Herramientas Estadisticas, cinco talleres en el cual tomaron parte 95 par-
ticipantes.

*  Norma17025, ISO 9000y 9001, con un total de 776 participantes.

»  Gestién Basada en Procesos con 49 participantes.

e Reforzamiento paraAuditores Internos de Calidad, 33 participantes.

* Indicadores parael SGC, con 26 participantes.

e Lasb5, con 382 participantes formados.

*  Requisitos Generales parala Competencia de los L aboratorios de Ensayo
y Calibracién, 20 participantes.
Un total de 1.638 entrenamientos fueron impartidos a personal de lainsti-

tucion, en el ano 2005.

En el mes de mayo, SGS Panama, remitio los resultados de la auditoria



documental indicando que se podia continuar con laimplementacion del Siste-
ma, ya que de acuerdo a su evaluacion, se reunian |os requisitos.

Enlosmesesdejunio, julioy agosto, serealizaron dos ciclos de auditorias
internas de la calidad, dos revisiones por la Direccion en lacual se analizaron
las no conformidades detectadas, las medidas correctivas y preventivas, 10s
factores que afectaban el producto, la satisfaccién delos clientesy los resulta-
dos de los procesos, entre otros.

Igualmente, lainstitucion fue sometidaaunareestructuracion completa, 1o
quelaobligd arealizar cambios rgpidosen todo | o relacionado con ladocumen-
tacion.

Mensual mente, se aplicaron las técnicas japonesas 5 S.

Sedio seguimiento al cierre delas no conformidades detectadas, asi como
asuperar losinconvenientes que se iban presentando en todo el desarrollo del
proceso.

Esimportante destacar que en adicién atodo lo que ocurriaen el INFOTER,
se preparaban para realizar la reunion de la Comision Técnica de Cinterfor/
OIT celebrada en el mes de octubre, 10 que también constituiaotroretoy ala
cual, selededico el tiempo suficiente afin de que se desarrollara con éxito, ya
que coincidiacon el XXV Aniversario del INFOTEPR.

Del 5 a 9 de septiembre se recibieron dos auditores externos de SGS
Panama, quienes evaluaron todo el desempefio del sistemaimplementado.

El resultado fue la recomendacion del Instituto Nacional de Formacion
Técnico Profesional (INFOTEP) ante UKAS de Inglaterra para ser certifica-
do bagjo laNormalSO 9001:2000.

El 8 denoviembrelainstitucion recibio el certificado que acreditasu Siste-
ma de Gestion de Calidad, con el N° M X05/0691.

Quienes han trabajado en implementacion de sistemas de calidad enten-
dian que el tiempo paraello eramuy corto pero esimportante destacar laiden-
tificacion, decision, asignacion de recursos, disposiciony entregaque mostré la
altadireccion de INFOTER, ya que de lo contrario no se hubiese logrado este
reto. El involucramiento delos gerentes, el esfuerzo extraordinario de su perso-
nal, el trabajo en equipo, fueron factores decisivos en la culminacion de la pri-
mera etapa de este proceso, pues apenas se ha dado el primer paso; el mante-
nimiento del mismo requiere de més esfuerzo y dedicacion.

Durante todo €l proceso vivido en el INFOTEP es importante resaltar €l
apoyo brindado por las entidades homdlogas que han logrado la certificacion,
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como es el caso del SENATI de Perti y muy especialmente del INTECAP en
Guatemala, asi como de Cinterfor/OIT quien ha estado colaborando en lafor-
macién del recurso interno y en orientaci ones pertinentes.

En diciembre de 2005 y luego de vencer |os obstacul os que se presentaron
en el camino, la institucion cerrd un afio cargado de tensiones, pero con la
satisfaccion del deber cumplido.

Para el afio 2006, lameta es mantener el sistemaimplantado eir aplicando
mejoras continuas en todos los procesos de la institucién a fin de que en la
auditoria de seguimiento programada para el mes de mayo, se pueda, unavez
mas, mostrar que el Sistemafuncionay que lainstitucion y todos sus colabora-
dores desarrollaron |a capacidad de mantenerlo.

2.6 El modelo de calidad en la formacién profesional orientada
desde los Ministerios de Trabajo: €l caso de Argentina

En los Ultimos afios el Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social
(MTESS) hadesarrollado una serie de actividades de refuerzo alaformacion y
capacitacion laboral que han redundado en el fortalecimiento delacalidad dela
formacion, asi como su pertinenciay cobertura. EI MTESS dispone de un &rea
especializadaen el temade laformacion: laDireccion Nacional de Orientacion
y Formacion Profesional. En esta Direccion se cred el Programade Calidad del
Empleo y laFormacion Profesional con el fin de activar |a aplicacion de dispo-
sitivos eficaces en lagjecucion delas politicas de empleo y de formacién profe-
siondl.

El Programa de Calidad es una unidad de desarrollo e implementacion de
mecanismos de asistencia técnica que comienzan a aplicarse en el marco del
Plan Integral de Empleo “Mésy mejor trabajo” atravésdel Programa Sectorial
de Calificacionesy del Componente de Formacién del Programa Jefesy Jefas
de Hogar Desocupados.

La orientacion de las acciones del MTESS a través de su programa de
calidad del empleoy laformacion, tomaen cuentalos siguientes aspectos:

»  El objetivofundamental delos programas de empleoy capacitacion laboral
del MTESS orientados a los trabajadores ocupados o desocupados, es €l

2 Basado en el informe presentado por Susana Sierra, representante delaDireccion de INFOTEP
parael sistemade gestion delacalidad.



incremento de su empleabilidad, entendida éstacomo el crecimiento delas
oportunidades de conseguir y mantener un empleo.

e Losindicadores que pueden utilizarse paraevaluar los niveles de satisfac-
cion alcanzados por |os beneficiariosde programasy accionesdeempleoy
capacitacion laboral. Entre ellos se encuentran el nivel y la calidad de la
informacion con gue cuentan |os potencial es beneficiarios para acceder a
programas de capacitacion y/o de certificacion de competencias|aboral es,
y los mecanismos de evaluacién de impacto que permiten el seguimiento
de las condiciones de empleo de los beneficiarios egresados.

» Laimportanciade contar con instituciones de formacion eficientes, provis-
tas de procedi mientos transparentes que permitan el reconocimiento delos
saberes profesionales.

Calidad involucraal conjunto de metodologiasy criterios de gestidn vincu-
ladas con:

e Lascompetencias laborales.

e Lasinstitucionesdeformaciony deempleo relacionadas con el proceso de
certificacion de competencias laborales.

Las acciones del Programa de Calidad del MTESS se orientan hacia €l
desenvolvimiento de cuatro campos de actuaci on:

Diélogo social: Tiende a promover espacios de participacion de actores
diversos—sindicales, empresarial es, organismos no gubernamental es, universi-
dades, etc.— para e tratamiento de temas vinculados con las calificaciones y
los procesos de mejora de laformacién profesional .

Seguridad: Fomenta el cumplimiento de los estandares de seguridad y
salud ocupacional .

Equidad: Fomentalos procesos de formacion y de reconocimiento de las
calificaciones que propicien, en condicionesdeigualdad, €l desarrollo profesio-
nal y lacalidad del empleo delapoblacion.

Transparencia: Apuntaagarantizar laeficienciadel gasto publico enfor-
macion profesional promoviendo procesos de reconstruccion delas calificacio-
nes y de mejora continua en las instituciones que participan en los planes 'y
programas.

De un modo consecuente con el trabajo en el &rea de calidad el programa
hadefinido lasiguiente misiony objetivos:
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Mision
Colaborar en el fortalecimiento de lacompetitividad econémicay laequi-

dad social, através de dispositivos institucionales que aseguren la calidad del
empleoy el desarrollo de las competencias de |a poblacién trabajadora.

Objetivos

e Fomentar el didlogo social através de lacreacion de un marco de calidad
del empleoy laformacion profesional.

e Identificar dimensionesy descriptoresde calidad validados por |os actores
delaproduccion, € trabajoy laformacion.

e Fortalecer lacalidad de gestion delasinstituci ones de formaci én profesio-
nal utilizando |os aportes de |os esténdares nacionales y/o internacionales
(normas 1SO; IRAM; Premio Nacional de Calidad, etc.)

e Contribuir al desarrolloy ladifusion deinstrumentos orientados afacilitar
la transparencia de las calificaciones a través de procesos de normaliza-
cion y certificacion de competencias.

e Promover los procesos de mejora continuaen |os programas de formacion
profesional vinculados con la Secretaria de Empleo.

Laactividad del Programa de Calidad se orienta prioritariamente ala po-
blaci 6n econdmicamente activa ocupada y/o desocupada, a través de:

a. Lossectoresdelaproducciony el trabajo, con miras alaidentifica-
cion, normalizacion, evaluacion y certificacion de competencias.

b. Lasinstitucionesdeformacion profesional, como agentes coejecutores
de las actividades de formacion.

Funciones del programa calidad
 Asistir en el desarrollo institucional delos sectores de actividad.

e Crear dispositivos que contribuyan al fortalecimiento institucional y al re-
conocimiento de las competencias de |os trabajadores.

e Informar sobre el estado de situacion y desarrollo de las instituciones de
formaciony certificacion, y las calificaciones demandadas.

» Desarrollar un referencial de calidad de las instituciones de formacion y
empleo.

 Asistir y monitorear alasinstituciones de formacién en sus procesos de
fortalecimiento.



Estrategias de accion del programa

e Involucrar alos actores de la produccion, €l trabajo y laformacion en las
decisiones sobre procesos de mejora continuade lacalidad institucional y
delas calificaciones.

» Conformar alianzas estratégicas con actores clave para construir redes
gue consoliden y potencien los referentes de calidad existentes.

e Estimulary fortalecer ladescentralizacion sectorial y territorial, y el desa-
rrollolocal.

* Impulsar procesos de mejora continua que consoliden un marco de refe-
rencia.

e Recuperar préacticas y herramientas validadas histéricamente por otros
programas del MTESS.

Estructura institucional del Programa Calidad

Se compone de tres areas encargadas de | os diferentes aspectos del traba-
jodel programa:

La Unidad Técnica de Certificacion de Competencias (UTeCC)

Su cometido especifico es fortalecer, en un marco de didogo social, la
situacién de empleo y empleabilidad de las personas. Se propone contribuir a
reconocimiento sectorial delas calificaciones mediante procesosde evaluacion
y certificacion orientados por normas de competencia laboral.

La Unidad de Evaluacion, Monitoreo y Asistencia Técnica (UEMAT)

Su funcion se basaen laformulacion de criteriosy condicionesexigiblesa
lasinstituciones de formacién profesional (IFP) coejecutorasdelas politicasde
formacion del MTESS.

El Registro de Instituciones de Capacitacion y Empleo (REGICE)

Su objetivo es organizar, registrar y brindar informacion actualizada, de
carécter cualitativo y cuantitativo, respecto de las instituciones de formacion
que participan de los programas y proyectos de formacion profesional de la
Secretaria de Empleo; las normas de competencia laboral ; |0s organismos cer-
tificadores sectoriales, |os evaluadores certificadosy los trabajadores certifica-
dos.

Fuente: www.trabajo.gov.ar
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