Capitulo 5

Exploracion de complementariedades

entre los model os

y de factores de preferencia por las instituciones

5.1 Coincidencias entre los tres modelos

En los diferentes model os de gestién de lacalidad analizados en el presen-
te estudio se requiere que laorgani zaci 6n disponga de un sistema de gestién de
calidad. Esto es obligatorio en lalSO 9001, es decir, debe existir formalmente
dentro de la organizacion, no asi en Acreditacion y en Premios Nacionales o
Galardones ala Excelencia, pero, en la practicadeben existir, porquelos crite-
rios de evaluacion privilegian el examen de |os mecanismos para asegurar la
calidad y el mejoramiento continuo, sobrelos procesos misional es mismos.

Todos buscan que las organizaciones generen y mantengan sistemas que
las conduzcan hacialacalidad total, es decir, calidad en todos|os @mbitos de la
organizacién, concebida ésta como un sistemay ho como un agregado de par-
tesen el queagunapuedafallar sin afectar alasotrasy al objetivo misional. La
manera de cumplir este objetivo es diferente en cada modelo.

Esto significa que todos los model os se preguntan, de manera explicita o
implicita, como superar el denominado “desacople estructural” o “falta de
coordinacién entre las actividades y los fines de las personas que actlian
en unidades funcionales separadas, existiendo areas de interés vy juris-
dicciones multiples y solapadas en procesos variados y complejos’. En
términos del Modelo Integral de Calidad en Educacién (MICE), esta pregunta
se traduce en la siguiente, méas concreta aun: ¢como agjustar y acoplar fines,
procesos y resultados?

Todostienen laconcepcidn —en unos, implicita (premios) y en otros, expli-
cita (1SO 9000 y Acreditacion)—, de que la operacién plenade un buen sistema
de gestion de calidad serd una garantia mayor para la obtencién de buenos
resultados en la gestion misional y, por |o tanto, para la entrega de excelentes
productosy servicios alos clientes.

1 Manes, Juan Manuel: “Modelo Integral de Calidad...”, op. cit.
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Todos buscan promover € mejoramiento continuo de laorganizacion, pues
las autoeval uacionesy | as eval uaciones externas deben permitir identificar ple-
namente las oportunidades de mejora, establecer |os planes para superar las
carencias encontradas y asegurar el mejor desempefio en los procesos 'y, con-
secuentemente, la obtencidn de resultados satisfactorios para los clientes.

Tanto en 1SO 9000, como en Acreditacion y en Premios (asi como en
EFQM y en Baldridge), los pasos centrales de |0s procesos se pueden resumir
en: a) autoeval uacion institucional; b) evaluacion externg; ¢) evaluacionfinal; y
d) reconocimiento publico por un ente debidamente autorizado. Como se expli-
cO enloscapitulos 2, 3y 4 del presente estudio, estas “ etapas’ reciben diferen-
tes denominaciones, tienen variados requisitos y contemplan procedimientos
diversos, pero en general se puede afirmar que, de una u otra manera, estan
presentes en |os esquemas metodol 6gicos y operativos de |os tres model os.

5.2 Complementariedad entre los tres modelos

Paraalgunos expertos, el desarrollo en el tiempo delos diferentes model os
muestra un creciente grado de complejidad en los requisitos y una cobertura
cada vez méas amplia de propdsitos, en una secuencia que pasaria por: a) la
habilitacionlegal delaestructuraformal, b) lacertificacion de procesosy siste-
mas, ¢) laacreditacion de sistemasy resultados, d) €l reconocimiento alaexce-
lenciaen lagestion.?

De esta manera, unainstitucion o un programa de formacion que quisiera
proyectar su desarrollo siguiendo esta secuencia, deberia pasar consecutiva-
mente por: a) el cumplimiento de un conjunto de requisitos minimos con respec-
to asu estructuraparapoder operar legalmente; b) el desarrollo desu SGCy su
correspondiente certificacion mediante una norma de carécter internacional
como las de lafamilial SO 9000; c) la acreditacién dentro de |os procedimien-
tos oficiales de cada pais, en caso de que exista el sistemacorrespondienteala
naturalezay nivel del respectivo programau organizacion; y d) laaplicacion de
un modelo de excelencia en la gestién, con o sin fines de concursar para un
Premio ala Calidad o paraun Galardon ala Excelenciaen la Gestion.

Al margen de la conveniencia o necesidad de proceder dentro de esa se-
cuenciay alaluz delas descripcionesincluidas en |os capitul os anteriores del
presente estudio, no parece haber una razon técnica que impida la aplicacion
simultanea o consecutivade varios model os de gestion de calidad en unamisma
organizacion. De hecho, se encuentran ejemplos de IFP de la region que lo

104 2 Entrevista con experto de la Corporacién Calidad, de Colombia, en octubre de 2005.



hacen, aunque con diferencias en sus motivacionesy objetivos.

Aqui podemosdistinguir, al menos, tres escenarios posibles:
a) Organi zaciones que desarrollan sus sistemas de gestion de calidad (SGC)

aplicando una.combinaci én de dos 0 mas model 0s, con unamotivacion estricta-
mente técnica.

b) Organizaciones que aplican varios modelos al tiempo, pero a procesos
diferenciadosdelamisioninstitucional, en cumplimiento de normas nacionales,
como el INACAPYy €l IPLA de Chile.

¢) Organizaciones que aplican dos model os en forma consecutiva, pues el
primero es prerrequisito formal para acceder al segundo.

Para ilustrar el primer escenario podemos citar el caso del SENAI de
Brasil, en donde el Programa de Excelencia en la Gestion tiene por objetivo
general “instituir un programa nacional y una metodologia de desarrollo
de la gestién para la excelencia, basados en normas y premios reconoci-
dos por e mercado y en la evaluacién externa, con referencia a los crite-
rios del Premio Nacional de la Calidad” y entre sus objetivos especificos
“buscar certificaciones de mayor valor agregado / y / ampliar las certifi-
caciones 1SO 9001:2000 y demas certificaciones pertinentes a la actua-
cion de las Unidades Operacionales’ . Asimismo se destaca que entre las
estrategias clave del programa esta el ser compatible con las directrices de
gestion para la excelencia de la Fundacion Nacional de la Calidad (FNQ) y
realizar la evaluacion externa con base en los criterios y tablas de puntuacion
del Premio Nacional dela Calidad.®

En el segundo caso encontramos a organizaciones como el INACAP de
Chile, en donde la certificacion bajo la Norma Chilena NCh 2728, que es la
version nacional delal SO 9001:2000 paralos organismos técnicos de capacita-
cion (OTEC), “corresponde solamente al area de Capacitacion y se ajus-
ta, ademas de lo propio de un Sistema de Gestion de la Calidad, a los
requerimientos exigidos por el SENCE para poder operar como OTEC” .
Mientras que “la Acreditacion Institucional corresponde al area de Edu-
cacion Superior y es el resultado de la formulacion como pais de un Sste-
ma Nacional de Aseguramiento de la Calidad al cual han sido invitadas a
participar diversas Instituciones” .*

3 SENAI, “Diagnéstico Nacional daGestéo paraaExcelénciano Sistema SENAI”. Ponenciade
Marcelo Mendonca en el 1V Congreso Iberoamericano de Calidad en la Educacion. SENAI,
Brasil 2005. (En www.cinterfor.org.uy / IV Congreso).

4 Respuesta electronica del Sefior Sergio Schmidt Yuraszeck, Subgerente de Certificacion de
Calidad del INACAR, en octubre de 2005.
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Demanerasimilar, el Instituto Profesional LaAraucana (IPLA), de Chile,
sede Concepcion, entidad que ofrece a tiempo servicios de capacitacién como
OTEC y carreras técnicas de pregrado, halogrado certificacion de sus meca-
nismos de aseguramiento de la calidad en las actividades de capacitacion con
base en las normas 1SO 9000, NCH 2728 y la norma internacional UKAS.
Durante el afio 2005 €l IPLA (todala organizacién, no solo lasede de Concep-
cion) se encontraba gjecutando el proceso de Acreditacion Institucional en las
&reas de Gestion y Docencia de Pregrado, de acuerdo con lo prescrito por la
Comision Nacional de Acreditacion (CNAP).

En el tercer escenario, encontramos un caso posible, aln no real, como es
el del Sistema actualmente en fase de disefio en ColombiaparalaAcreditacion
Institucional y de Programas de Formacion para el Trabajo. En el documento
de trabajo de consultoria que se encuentra en estudio en el Ministerio de la
Proteccion Socia se propone que “ La acreditacion institucional se otorgara
a las instituciones que habiendo obtenido el registro calificado de todos
sus programas (o de un porcentaje significativo de ellos), certifiquen la
calidad de uno o varios de los procesos clave para la formacion para el
trabajo de la totalidad de su organizacién, obtenida bajo normas inter-
nacionales como la NTC 1SO 9000:2000” .

En sintesis, lasinstituciones pueden implementar sus SGC utilizando diver-
sas combinaciones delosmodel os de calidad disponibles, paraadecuarlosasus
particularidades en términos de mision, organizacion, tamarfio, filosofia de la
calidad, acceso a recursos, requisitos legales, necesidades de financiacion y
propositos de ubicacion en los contextos local es, nacionales e internacional es.
Esta factibilidad esta dada por las caracteristicas de coincidencia y
complementariedad descritas hasta agui en el presente documento.

5.3 Factores de preferencia entre las instituciones

En los capitulos 2, 3y 4 quedaron expuestas | as caracteristicas de los tres
modelos en estudio y los beneficios que la aplicacion de cada uno de ellos
representa paralas organizaciones que los adoptan. La percepcion delos bene-
ficiosjunto con las motivaci ones de caracter técnico, o de convenienciaecono-
mica, o de orden legal existentes en cada pais, influyen en (y en algunos casos
determinan) ladecision institucional sobrelaformadeimplementar el SGC.

El SENA de Colombia, por ¢ emplo, opta por organizar su SGC con funda-

106 ® Pefia B., Margaritay Gonzélez A., Liliana: “Propuesta para la Estructura...”, op. cit.



mento en las normas de lafamilial SO 9000 por razones de tipo: a) técnico, b)
depoliticay c) legal. En lo técnico, porque se consideraa modelo implicito en
la Norma como una guia altamente adecuada paraimplementar un buen siste-
made calidad y elevar lacompetitividad delaorganizacion. En lo politico, por-
que €l logro delacertificacion con losrequisitos delal SO 9001:2000 llevalos
procesosy los centros delainstitucion aun nivel de reconocimiento internacio-
nal. Y enlolegal, porque al ser el SENA unaentidad de carécter publico, esta
obligada aimplementar un SGC en los términos de laLey 872 de 2003 por la
cual se crea el Sistema de Gestiéon de la Calidad en la Rama Ejecutiva del
Poder Publico y en los de la Norma Técnica Colombiana de Calidad de la
Gestion Pablica NTCGP 1000: 2004, que en la préctica es la 1SO 9001:2000
con elementos adi cional es de adecuacién a las particularidades de las institu-
ciones estatales.®

En e INACAP de Chile, “la maotivacién de optar por uno u otro siste-
ma esta directamente ligada al tipo de actividad de formacion que la Ins-
titucion realiza: S su giro es capacitacion, corresponde la certificacion
bajo la NCh 2728 que es exigida por el SENCE. S su giro es Educacion
Superior, la Institucion debe optar por la Acreditacion [...]. Al tener estos
dos giros, se han desarrollado ambos procesos’.” En la primera situacion,
no hay argumento de preferencia pues|a certificacién es obligatoria paratodas
las instituciones que deseen estar inscritas en el SENCE como OTEC y de esa
manera acceder a los recursos que esta entidad canaliza para las acciones de
capacitacion. En la segunda, la participacion en el proceso de Acreditacion es
voluntaria (como queda explicado en el capitulo 3 del presente estudio).

En general, en los paises en |os que estan operando |0s sistemas de Acre-
ditacion, lamotivacion paraparticipar puede estar basadaen laconveniencia(y
en lanecesidad) deincorporarse en un sistemanacional que proporcionacredi-
bilidad publicay enlaposibilidad de poner adisposicion delos potencial es usua-
riosinformacion veraz sobrelacalidad delos servicios que ofrecelainstitucion,
todo lo cua se convierte en un importante elemento de competitividad en un
medio altamente concurrido.

La preferencia también esta determinada por la posibilidad legal de acce-
der a los resultados formales de uno u otro modelo. En este sentido, € que
menos restricciones presenta es el de la familia de Normas SO 9000, en la
medida en que esta disefiado para cualquier tipo de organizacion, mientras que
la Acreditacion se presenta con parametros de participacion claramente res-

¢ Entrevistacon expertadel Comité Nacional de Calidad del SENA, Bogota, noviembre de 2005.
" Respuesta el ectronicadel Sefior Sergio Schmidt Yuraszeck, cit.
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tringidos, como en Colombiay Chile, en donde actualmente se circunscribe a
las instituciones o programas de educacion superior. Como se explica en la
seccion 3.4.1 del presente estudio, Colombia ya esta disefiando un sistema de
acreditacion paralasinstituciones y programas de formacion para el trabajo.

Por su parte, los Premios Nacionales de Calidad (como se explica en €l
capitulo 4) se ofrecen para categorias de empresas y organizaciones que no
siempre facilitan la participacion de las entidades educativas, en lamedida en
gue las definiciones de componentes, criterios, clientesy puntajes no les son
afines 0 generan resistencias de tipo conceptual o restricciones de caracter
operativo. De ahi laimportancia de |a existencia, dentro de los mismos, de la
categoriaespecia “entidades educativas’, como yaesta sucediendo (al menos)
en México y Uruguay, o de Galardones a la Excelencia en la Gestion Escolar,
como se esta abriendo paso en Colombia.

Finalmente, para muchas instituciones con presupuestos restringidos, €l
principal factor de preferencia a la hora de escoger un determinado modelo
para desarrollar su sistema de gestion de calidad serén los costos de
implementacion y de participacidn, ya sea paraefectos de certificacion, acredi-
tacion o premiacion o, internamente, parael fortal ecimiento delaorganizacion.





