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RESUMEN

El objetivo de este articulo es ampliar los alcances de
la aplicacién de la norma ISO 9001:2008 en Institu-
ciones universitarias en relacién con los procesos de
acreditacion de la calidad. Con este propdsito, se pre-
sentan implicancias del funcionamiento del uso de esta
norma. Asimismo, se observard en qué medida resulta
favorable ésta, para la ejecucion de procesos de ase-
guramiento de calidad conducentes a acreditaciones.
Conclusiones: La estandarizacion de un sistema de
gestion de la calidad basado en ISO 9001 no implica
que los servicios de ensefianza ofertados tengan que
ser iguales en el mundo. La normalizacién respeta el
diseno particular delo que la organizacion desea lograr,
la documentacion de como se ejecutan las cosas y la
verificacion de su cumplimiento. La certificacion de
la calidad de los procesos educativos tendrd éxito, si
previamente ha existido un plan educativo y un sistema
de gestion de la calidad, coordinados por un sistema
de gestion educativa dondela cultura dela calidad sea
el eje de actuacion.
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ABSTRACT

The objective of this paper is to extend the application
range of ISO 9001:2008 in Education Institutions
related to the quality accreditation processes. To
this purpose, performance implications using this
regulation are presented. Furthermore, it will be ob-
served to which extent the implementation of quality
assurance processes are favorable to leading towards
accreditation.

Conclusions: The standardization of a quality manage-
ment system based on ISO 9001 does not imply that
education services offered have to be identical in the
world. Normalization respects particular organization
designs regarding the requirements they want to achie-
ve, the documentation of how things are attained and
the verification of accomplishments. Certification of
the educational process quality will succeed if there
have previously existed an education plan and a system
of quality management, coordinated by a system of
educational management where quality culture is the
core idea of action.

Keywords:
Normalization, certification, accreditation.

Doctora en Administracion. Magister en Gestion Empresarial - UNMSM. Email: anamaria_01053@yahoo.es.
** Colaboradora: Elsa Violeta Rafael Diaz.

Vol. 22(41) 2014 | QUIPVKAMAYOC /147



ANA MARfA GUTIERREZ HUBY

INTRODUCCION

Hoy en dia, en el Pery, las empresas —en especial
las productivas- que cuentan con una certificacién
con la norma internacional ISO son percibidas en el
mercado como entidades serias y honestas. El em-
presariado, por su parte, recurre a esta certificacion
para generar mayor competitividad y tener acceso a
mercados mas globalizados, considerandola por tanto
una herramienta valiosa para su mejora comercial.
En este sentido, cada vez son mayores el nimero de
empresas que buscan certificarse con estanorma. Se
advierte entonces, por un lado, una demanda de cali-
dad y por otra, el interés de satisfacerla, ya sea desde
un punto de vista econdmico o desde un criterio de
sostenibilidad o de evidenciar eficacia y capacidad de
respuesta a los cambios.

Para llegar a este punto, las organizaciones em-
presariales han tenido que modificar su forma de
concebir la calidad, lo que significa que toda entidad
puede mejorar su manera de operar, como es el caso
de las instituciones universitarias.

En el ambito educativo las instituciones univer-
sitarias desde algo mds que una década, también han
venido incorporando el tema de la calidad, el cual ha
alcanzado un fuerte posicionamiento que tiene como
mayor expresion la consecucion de acreditaciones
de calidad a nivel institucional y de los programas
académicos brindados a la sociedad.

Para haber alcanzado una acreditaciéon de su
calidad, las instituciones universitarias han tenido
que experimentar significativas mejoras a su interior,
mejoras que tendrian que ser sostenidas e incluso
optimizadas en el tiempo, pero de ninguna manera
detenerse enla marcha; no obstante, eslo que muchas
veces ha venido ocurriendo. Esta es una realidad
innegable que ha propiciado la consideracion de
incursién de la norma ISO 9001 en el campo de la
ensenanzay la formacion, por considerar que especi-
ficarequisitos para el funcionamiento de sistemas de
gestion de la calidad (SGC), sistema que ofrece un
entorno efectivo para administrar y mejorarla calidad
delos productos o servicios de las organizaciones. Si
bien, todavia son pocas las instituciones educativas
que han obtenido una certificacién con esta norma, es
una situacién que va en aumento, lo cual ha generado
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cuestionamientos que vienen siendo expuestos en
foros y otros espacios de discusion en los claustros
universitarios en torno a concepciones que tienen
que ver con las distinciones existentes entre la calidad
empresarial yla calidad educativa; asi como, la adap-
tacion de normas industriales al campo educativo y
posiciones frente al control o no de la calidad por la
consideracién de que la universidad es una entidad
creada para formar personas, encontrindose una
contraposicion entre la subjetividad y la complejidad
del ser humano con la objetividad de los productos
o la tangibilidad de los servicios.

Sin duda, los cuestionamientos seguirdn hasta
que los resultados hablen por si mismos. Mientras
tanto para el presente articulo, se ha considerado
pertinente aportar con mayores alcances respecto
a las implicancias y lo favorable o desfavorable de la
aplicacién de la norma y despejar los mitos creados
en torno a ella, a fin de poder examinarla con la
objetividad requerida y poder estar en posicién de
responder a interrogantes como qué tan favorable o
desfavorable resultara la aplicacion de estanorma en
el sector educativo, qué tan exigente resulta ser, por
qué cuesta tanto en términos de decision su imple-
mentacion, sies tan positiva suimplementacién, por
qué entonces todas la entidades o instituciones no
la han incorporado aun, cudles son los factores que
no lo han permitido hasta ahora, acaso es la falta de
conocimiento e informacion, acaso se trata de elegir
entre certificacion de calidad con esta norma y la
acreditacidn, la certificacidn favorece a la acredita-
cidn, cdmo; entre otros.

DE QUE TRATALANORMA EXACTAMENTE,
QUIENES LA HAN IMPUESTO Y QUIENES
DEBEN ACATARLA

Considerando importante partir de la definicién
y procedencia de la norma ISO, encontramos al res-
pecto la informacién que nos provee el Centro de
Informaciéon de INDECOPI, esta entidad nos dice
que al referirnos a la norma ISO, en realidad nos
deberiamos referir a ella en el plural: Normas ISO,
pues éstas constituyen una gran familia de normas
que no son otra cosa que estandares formulados por
la Organizaciéon Internacional de Normalizacién
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(ISO), entidad encargada de favorecer la normali-
zacién a nivel mundial. Estas normas constituyen
acuerdos con especificaciones y criterios técnicos
para ser aplicados bajo la forma de reglas, directrices
o definiciones de caracteristicas que aseguran que los
procesos, servicios y materiales que desarrollan las
organizaciones son aptos para ser aplicados.

LaISO opera ala actualidad en Ginebra - Suiza
y se autodefine en su pdgina web institucional como
una organizacién que opera desde 1947 con el pro-
posito de facilitar la coordinacién internacional y la
unificacién de normas industriales. Conformada por
162 paises miembros y 3,368 organismos técnicos
que son los que elaboran las normas, ha publicado
a la fecha mis de 19,500 normas internacionales
que cubren casi todas las dreas del campo de la tec-
nologia y la fabricacion, que van desde aquellas que
reglamentan los tamanos de papel que normalmente
usamos para nuestros escritos, como el A4, hasta las
que norman los sistemas de gestion de la calidad.

Cabe la precision de que la red de organismos
de normalizacién que la conforman y representan
es lo que le otorga legitimidad a los estandares que
ella emite por consenso, pues en su elaboracién par-
ticipan expertos de todo el mundo, que cuentan con
la riqueza de experiencia y conocimientos para los
distintos sectores, elimindndose con ello las barreras
al comercio internacional.

En cuanto a la imposicién de las normas ISO,
es interesante la precision que la organizacién no
depende de ningtin organismo ni gobierno, por lo
que no existe imposicién para nadie. Esto quiere
decir, que su aplicacion es voluntaria y se acogen a
ella las organizaciones que verdaderamente aspiran
a ofrecer calidad en los productos y servicios que
desarrollan pero bajo una metodologia que incor-
pora la implementacién de un sistema de gestion de

calidad (SGC).

LA FAMILIAISO Y EN PARTICULAR
LANORMAISO 9001:2008

Teniendo en cuenta que la familia ISO abarca mds
de 19,500 normas, éstas son agrupadas siguiendo dis-
tintos criterios, uno de ellos porlos distintos aspectos
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que se abarcan y los distintos sectores en las que se
aplican. En este sentido, cabe referir la siguiente cla-
sificacion de familias: normas especificamente para
atender la calidad, normas aplicables para la calidad
en el medio ambiente y sostenibilidad, normas para
la gestion de la seguridad y normas vinculadas direc-
tamente con la investigacién y el desarrollo.

No siendo de interés para el presente articulo,
detenernos en revisar las normas que integran cada
familia mencionada, solo nos referiremos a aquellas
dirigidas a atender la calidad. En este grupo se en-
cuentran aquellas que atafien al sistema de gestion
de calidad, donde caben mencionar a las siguientes:
ISO 9001, cuya aplicacion es para todos los sectores;
ISO TS 16949 aplicada exclusivamente por el sector
automotor; ISO /IEC 15504 aplicada por los labo-
ratorios de ensayo y calibracién; ISO /IEC 20000,
norma de calidad que se aplica para los servicios de
tecnologia de la informacién.

De todas ellas, ]anorma ISO 9001 esla que centra
nuestra atencién puesto que es la considerada para
poderse aplicar en el dmbito educativo.

La norma ISO 9001 establece los requerimien-
tos para el funcionamiento de un sistema de gestion
de la calidad que puede aplicar internamente una
organizacién. Este sistema es base para que una
entidad tercera, pueda certificar la conformidad de
la operatividad de la norma. La cuarta version de
la norma ISO 9001 es la actualmente vigente y data
de noviembre de 2008, de ahila denominacién ISO
9001:2008. Esta ultima versién contiene mas de
sesenta modificaciones respecto a la versién ante-
rior, encontrandose estructurada en ocho capitulos,
los tres primeros son caracter introductorio y los
restantes, estin orientados a procesos agrupandose
en ellos los requisitos para la implantaciéon de los
sistemas de calidad.

Sibien, las normas ISO favorecen el libre comer-
cio y una mayor competitividad, no obstante, no se
trata de estandarizar las cosas o los servicios para
que éstas se ejecuten igual en todo el mundo, sino
mas bien de que los procesos de cada organizacién
mantengan parimetros de calidad minimos para que
las cosas se desarrollen adecuadamente y a tiempo.
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FUNCIONAMIENTO DE UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD EN BASE A LA
NORMAISO 9001

El gestionar la calidad constituye un sistema y
una administracion plena de la calidad, el sistema
comprende la estructura organizacional, los proce-
dimientos, los procesos ylos recursos indispensables
para implantar la administracion de la calidad; y la
administracion de calidad por su parte, comprende el
conjunto de actividades de la funcién administrativa
que determinala politica de calidad, los objetivos, las
responsabilidades la implantacion de estos propo-
sitos por medios como: la planeacién, el control, el
aseguramiento y el mejoramiento dela calidad dentro
del marco de ese sistema de calidad. Es asi que el
sistema de gestion de la calidad constituye tan sélo
una parte del sistema de gestion, la cual se centra en
dirigir y controlar una organizacién con un enfoque
en su calidad.

Proceder a establecer un sistema de gestion de
calidad basado en la norma ISO 9001, implica la
consideracion de los siguientes pasos logicos:

- Tener claridad enlos requerimientos y expectativas
de los clientes y de los grupos de interés.

- Definir y establecer la politica y objetivos de la
calidad de la organizacion.

- Determinar procesos y responsabilidades necesa-
rias para lograr los objetivos de la calidad.

- Determinary proporcionar los recursos necesarios
que conlleven allogro delos objetivos de la calidad.

- Instituir los métodos para medir la eficacia y efi-
ciencia de cada proceso.

- Determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso
de acuerdo con los métodos instituidos.

- Instituir los mecanismos para prevenir no confor-
midades y eliminar sus causas.

- Instaurar y aplicar un proceso para la mejora conti-
nua del Sistema de Gestion de la Calidad.

Asi mismo, en la etapa del desarrollo de este sis-
tema de gestion de la calidad, la estructuracion del
mismo seguird las siguientes etapas, considerando la
implementacion simultinea a efectos de contar con
un sistema amigable, agil, flexible y documentado
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que permita contar con el historial necesario para
asumir posteriormente la auditoria de certificacion,
estas etapas son:

Etapa de diagnéstico:

En esta etapa se evalua el estado en que se en-
cuentran los procesos que se siguen en la institucién
en relacion a los requisitos de la norma ISO 9001 a
efectos de poder planificar las actividades necesarias
del sistema. El resultado de esta etapa es la emision
de un informe de diagnéstico.

Etapa de planificacion:

En esta etapa se definen los procesos primor-
diales, los estratégicos y los de apoyo del sistema de
gestion, en el caso de una institucién universitaria
ello se ejecutard en interrelacion a los estdndares y
criterios del modelo utilizado para la acreditacion;
luego se definen las actividades a desarrollar toman-
do en cuenta el diagnéstico realizado y los procesos

definidos.

Etapa de desarrollo, documentacién e implemen-
tacion:

En cuanto al desarrollo, se considera aqui la
actividad de estructurar y diagramar los procesos
o procedimientos involucrados en el sistema de
acuerdo a los requisitos de la norma ISO 9001 en
interrelacion conlos estdndares y criterios del modelo
de acreditacion que se utilice. Enlo que respectaala
documentacién, se contemplala actividad de estruc-
turar la documentacién generada del desarrollo de
los procesos o procedimientos definidos. Respecto
alaimplementacion, cabe referir la puesta en marcha
de los procesos o procedimientos desarrollados y
documentados, ello permitira alimentar los registros
que son la evidencia del sistema.

Etapa de auditoria interna:

Se considera en esta etapa la puesta en operacion
deun programa de auditoria interna parala formacién
del equipo de auditores internos, la cual implica el
desarrollo de capacitaciones teniendo en cuenta la
Norma ISO 19011:2011 sobre directrices para la
auditoria de sistema de gestion. El equipo capacitado
ejecutard la auditoria interna, siendo la primera vez
dirigido y asistido a fin de evidenciar oportunidades
de mejora.
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LA CERTIFICACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN ISO
9001

Un sistema de gestion de la calidad basado en la
norma ISO 9001, contiene una caracteristica parti-
cular respecto a su vigenciay es que el cumplimiento
de los requisitos que establece la norma, puede ser
certificado por una entidad externa debidamente
reconocida para tal fin, al igual como sucede con los
procesos de acreditacion de la calidad, siendo a su vez
esta certificacion sujeta de renovaciones periddicas.

De esta manera ISO asegura que exista la base
para una buena prictica de la calidad, verifica que
los sistemas de la misma, estén en conformidad con
los requisitos de la calidad previamente establecidos.
Proporciona evidencia objetiva de la calidad de la
institucion.

Independientemente del tipo de organizacion
que sea, cualquier entidad, si desea certificar su
calidad con la norma ISO 9001, deberd cumplir los
siguientes requerimientos:

- Creacién de un sistema de gestion de la calidad que
cumpla con los requisitos estipulados en la norma
ISO 9001.

- Eleccion de un organismo acreditado para otorgar
certificacién en ISO 9001, seguido de medidas
correctivas, de ser el caso.

- Auditoria de total cumplimiento por el organismo
certificador y otorgamiento del Certificado en caso
de resultar aprobado.

- Auditorias intermedias durante el periodo de tres
afios (suelen tener lugar cada seis u ocho meses al
aﬁo).

- Cada certificado con la norma ISO es vigente por
un periodo de tres anos.

LA INTRODUCCION DEL SGC EN EL SEC-
TOREDUCATIVO ESUNPROCESO DE CAM-
BIO DE LA CONCEPCION DE LA CALIDAD

Incorporar la concepcién de una norma que se
aplica en el sector empresarial al sector educativo,
implica tres pasos importantes: en primera instancia,
mirar a la educacién como un producto, entendien-
do que éste es resultado de un proceso; en segunda
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instancia, tener en cuenta quiénes reciben el pro-
ducto; es decir, aceptar que los que se benefician del
producto son los clientes, los cuales pueden ser per-
sonas u organizaciones. En el caso educativo, son los
estudiantes, los padres o tutores, organizaciones que
contratan los servicios educativos para terceros, entre
otros. El tercer paso es la aceptacion del término de
calidad, que supone cumplir siempre los requisitos o
necesidades delos clientes de la organizacién educati-
va, siendo preciso en primer lugar identificarlos, mu-
chos de éstos, se hallan contenidos enlos reglamentos
de la institucion y otros, habra que identificarlos por
otras fuentes, como encuestas, estudios del entorno,
etc.; un ejemplo de requisito de los clientes, que en
el contexto de una institucién universitaria, serian los
estudiantes, podria mencionarse su demanda por el
aprendizaje de un idioma.

No tener en cuenta este tercer paso, cuando no
se cumplen los requisitos de los clientes, los efectos
en la sociedad no se hardn esperar, pudiendo ello
comprometer el desarrollo de futuras generaciones,
siendo por tanto importante, llevar a cabo la accién
correctiva correspondiente, es decir, cambiar la con-
cepcion de calidad en la educacidn, en términos de
que la calidad en educacién es cumplir siempre los
requisitos de los clientes de la organizacion educativa.

ADECUACION DE LANORMA PARA
QUE PUEDA SER APLICADA EN UNA
INSTITUCION UNIVERSITARIA

LanormaISO 9001 es genérica para los sectores
de manufactura o de servicio. Entendiendo que las
instituciones universitarias ofertan servicios educati-
vos y que los mismos involucran distintos elementos
y procesos que interactian entre si con un objetivo
comun, entonces ésta puede recién proyectarse a cer-
tificar con la norma su sistema de trabajo y resultados.
Para este fin, tendrd que ajustar los requerimientos de
la norma a sus propias particularidades.

Para este proceso de adecuacién entonces debe
tenerse en cuenta que cada requerimiento de la
norma tiene sus propias implicaciones. Por ejemplo,
uno de los aspectos de lanorma mencionalarevisién
del contrato entre el ‘proveedor y el comprador’,
si esta situacion no es ejecutada por la institucién
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universitaria, entonces ésta tendrd que considerar la
conveniencia de documentar los compromisos con
sus proveedores. Otro aspecto que podria requerir
de una adaptacion, es en el caso del requerimiento
de la norma que especifica el control del disefo, este
requerimiento aplicado a la institucion universitaria,
podria significar la consideracion de que se disponga
de un proceso documentado para el diseno curricu-
lar. También cabe mencionar, como otro requisito
adaptable de la norma, el que refiere al control del
producto fuera de cumplimiento, ello aplicado al
caso educativo, podria considerar a los alumnos que
no aprobaron una determinada materia, adaptarlo al
caso seria cuestionarse qué hacer con los alumnos
reprobados o aquellos que hicieron abandono de
los estudios, qué medidas remediales se pondrén en
practica para superar tal reprobacion.

En consecuencia, lanorma ISO 9001 no ha emi-
tido indicaciones de como aplicar sus requerimientos
al campo educativo, esa es una tarea que atafe a la
propia entidad educativa. La esencia de la norma no
exige a las organizaciones que cambien lo que hacen
bien, s6lo que lo documenten y lo midan, es decir,
la norma establece los requisitos de actuacién res-
pecto a los propios sistemas de trabajo y de calidad,
entendiendo con ello, que si se cumple la forma en
que se dijo que se iban a hacerlas cosas, se tendrd una
actuacion conforme a lo establecido.

Esasi quela certificacién conlanormaimplicaun
compromiso conla norma misma y con los beneficia-
rios de sus servicios, en el sentido de que se acuerda
que las cosas se haran bien y en coherencia con sus
propios estandares, definidos éstos con anticipacién
y aceptados por el cliente o usuario.

EN QUE MEDIDA SE FAVORECE LA CON-
SECUCION DE LA ACREDITACION DE LA
CALIDAD

El modelo para la acreditacién que tiene esta-
blecido el Consejo Nacional de Evaluacién, Acre-
ditacién y Certificacion de la Calidad Universitaria
- CONEAU considera y recomienda que la gestion
y el aseguramiento de la calidad educativa se ejecute
con la norma ISO 9001:2008. La adopcién de este
sistema es una decision estratégica que compromete a
las instancias organicas de la institucién universitaria.
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La implementacion del SGC asegura contar con
procesos estandarizados, controlados y medibles,
orientado a promover el mejoramiento continuo de
las actividades funcionales garantizando la calidad de
suservicio eninterrelacion alos estdndares y criterios
de acreditacién.

BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACION DE
UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
ENISO 9001

- Genera ventaja competitiva y confianza. Los obje-
tivos de la organizacion se alimentan del sistema
de forma permanente, beneficiando las mejores
practicas de los empleados y los procesos, los que
mejoran de una forma sostenible.

- Mejora del funcionamiento de la organizacién y la
gestion del riesgo. La norma apoya alos méximos
responsables de la organizacién a mejorar el funcio-
namiento de la organizacién y marcar la diferencia
de los competidores que no usan el sistema, ade-
mas, que se hace mas facil medir el funcionamiento
y gestionar posibles riesgos.

- Favorece lainversion, realiza la reputacion de marca
y elimina las barreras al comercio. Puede ser utiliza-
da como una herramienta de marketing, manda el
mensaje de la organizacion sigue las normas y tiene
un compromiso con la mejora continua.

- Se economizan costos. Los beneficios financieros
se traducen en una mayor eficacia operacional,
mayor rentabilidad.

- Perfecciona la operacion y reduce gastos. ISO
se enfoca en el proceso operativo, ello anima a la
organizacion a buscar la mejora de los productos
o servicios que presta, asi mismo, ayuda a una re-
duccién de los gastos, de las devoluciones y de los
reclamos de clientes.

- Mejora la fluidez de la comunicacién interna y
eleva la moral. Los empleados se sentirdn moti-
vados y mas involucrados con las actividades de la
organizacion.

- Eleva los niveles de satisfaccion del cliente. La
metodologia aplicada por la norma: de planear,
realizar, revisar y actuar, asegura que las necesidades
de los clientes son prioridad. Permite demostrar
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la capacidad de la organizacién para proporcionar
productos que satisfagan los requisitos del cliente
en términos legales y reglamentarios.

CONCLUSIONES

1. La formacién que brindan las instituciones uni-
versitarias seran consideradas de calidad si retine
las caracteristicas, requisitos y requerimientos
que permitan verificar, certificar y registrar esa
calidad dentro de las normas convencionalmente
establecidas como es el caso de ISO 9001.

2. Considerando quelanormaISO 9001 es genérica
y no especifica, no hay restricciones para su apli-
cacion al campo educativo.

3. Unainstitucion universitaria que brinda servicios
educativos donde se integran elementos y proce-
sos interrelacionados entre si con un fin comun,
estd en condiciones de certificar su sistema de
trabajo y sus resultados con la norma ISO 9001,
siendo necesario para ello, adecuar los requisitos
de la norma a las caracteristicas propias de la ins-
titucion.

4. La estandarizacion de un sistema de gestion de
la calidad basado en ISO 9001 no implica que los
servicios de ensefianza ofertados tengan que ser
iguales en el mundo, la normalizacion respeta el
diseno particular de lo que la organizacién desea
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lograr, la documentacién de como se ejecutan las
cosas y la verificacion de su cumplimiento.

. La certificacion de la calidad educativa por un

ente independiente tendrd verdadero éxito, si
previamente se establece un plan educativo y un
sistema de gestion de la calidad, coordinados por
un sistema de gestion educativa donde la cultura
de la calidad sea el eje de actuacion.

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

1. Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Certifi-

cacion de la Calidad de la Educacién. Superior
Universitaria. (2012). Modelo de Calidad para
la Acreditacién de Programas de Posgrado, Mo-
dalidad Presencial y Estindares de Calidad para
Programas de Maestria y Doctorado. Tomo X.
Lima.

. Instituto Nacional de Defensa de la Competencia

y de La Proteccién de la Propiedad Intelectual —
INDECOPI (2010) Certificacién ISO 9001.
Lima.

. Organizacién Internacional de Normalizacién.

(2010). Organismos Nacionales de Normaliza-
cion en Paises en Desarrollo. Ginebra.

. Organizacién Internacional de Normalizacién.

(2008). Sistemas de Gestion de la Calidad - Re-
quisitos. Ginebra.

Vol. 22(41) 2014 | QUIPVKAMAYOC /153



