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. LA CALIDAD: DE LA RETORICA A LA ACCION

La calidad es un propdsito recurrentemente planteado en el discurso educativo,
especialmente en el programatico. Cuando se formulan finalidades y objetivos para
politicas y proyectos se reitera la aspiracién de la calidad. Ello obedece por lo menos a
dos procesos de cambio de larga duracion.

El mas antiguo, que debe medirse en siglos, es la masificacion educativa. En tanto la
educacioén dejé de ser un fenomeno de élites y se fueron incorporando y se pretende que
sigan haciéndolo quienes previamente estaban excluidos, se genera el problema de la
ampliacién cuantitativa del servicio, al que se agrega que los nuevos contingentes son
diferentes que los anteriores. Acceden a niveles educativos mas altos que sus padres, por
lo tanto para éstos es mas dificil acompanarlos y apoyarlos. Resulta entonces que para el
logro de la equidad no es suficiente el acceso, el desafio también es que los “nuevos”
sectores que ingresan a las aulas, alli adentro logren aprender. Este es el desafio de la
calidad.

Analizando este proceso en términos mas generales, no acotados a la educacion, Michel
Crozier enunciaba con contundencia que “ha concluido el reinado de la légica de la
cantidad” y complementaba que “durante dos siglos hemos vivido dentro de una légica
econdmica y social cada vez mas dominada por la cantidad: era la I6gica de la sociedad
industrial.” (1989: 150)'. Desde esta misma perspectiva de largo plazo sostiene que el
proceso no se trata de un retorno a la calidad del modelo preindustrial, en la que ella se
asociaba al refinamiento exclusivo y por lo tanto excluyente. En contraste considera que
“la calidad que hoy buscamos es la calidad para todos, que no descansa ya en la idea de
exclusividad y de barrera sino en la excelencia del servicio, que se medira por el propio
éxito en el uso que le dé” (1989: 153).

El segundo proceso més reciente, que se mide en décadas, es la diversidad social como
punto de partida, también como demanda y como mandato para la educacion, que se ha
visto posibilitada y potenciada por las denominadas sociedad y economia “de la
informacion”. La diversidad también emerge al interior del hecho educativo, en las
metodologias, en los contenidos, en los valores. Entonces se requiere definir con
precisiébn ciertas caracteristicas, componentes y resultados, que le resultan
imprescindibles, criticos. Nuevamente es la cuestion de la calidad.

En este nivel del discurso, el sentido de la palabra calidad es general. Una vez reconocida
como propésito, surgen las preguntas de como diagnosticar y coémo lograr la calidad. Y

(*) Publicado en la Revista Paginas de Educacion. Revista Arbitrada de la Facultad de Ciencias
Humanas de la Universidad Catdlica del Uruguay. Ao 1, N®1. 2008 Montevideo.

' Afirmaba esto en la década del 80, cuando habia hecho crisis el modelo industrial basado en la
economia de escala —a partir del aumento de los precios del petrdleo de principios de los 70- y
poco antes de la caida del muro de Berlin, desapareciendo asi dos fendmenos sociales, muy
conectados entre si, que fueron emblemas del Siglo XX.



aqui aparece el concepto en un sentido mas especifico, referido a las tecnologias y los
sistemas que procuran evaluar y promover la calidad. Importa subrayar que el término
calidad ademas de a una finalidad o un propésito, que es su acepcion mas usada,
también alude a una diversidad de metodologias y herramientas dirigidas a construirla
efectivamente, practicamente.

Il. ¢QUE APORTAN LOS SISTEMAS Y TECNOLOGIAS DE CALIDAD?

Los sistemas y las metodologias de calidad que llegaron a la educacion desde el area
empresarial y tecnoldgica, experimentaron diversas adaptaciones y modificaciones, hasta
que hoy encontramos un repertorio que ha ido incorporando crecientemente definiciones,
conocimientos y herramientas provenientes del campo educativo (varias de las cuales se
resefan en la matriz que se presenta mas abajo).

Las diversas tecnologias de calidad en educacién, igual que las correspondientes a otras
areas, presentan un nucleo duro consistente en dos grandes componentes. El primero es
un estandar o una norma que establece lo que se espera y la forma de verificarlo. Cada
sistema define sus normas a través de procedimientos rigurosos, en general basados en
conocimientos cientificos 0 en buenas préacticas reconocidas y validadas por diversos
actores. El estandar tiene una expresién técnica rigurosa y también aceptada por quienes
lo utilizan como norma de referencia.

El segundo componente de los sistemas es un método preciso y preestablecido para
evaluar si el estandar o la norma se cumplen. La evaluacién no es genérica, discrecional o
basada en el juicio de expertos, sino que esta referida a las normas y estandares
previamente definidos.

Si se implementa ateniéndose a determinadas condiciones la evaluacién se convierte en
una certificacion o acreditacion. Para ello debe cumplir con una serie de requerimientos y
procedimientos habitualmente muy exigentes, que procuran brindar garantias respecto al
juicio de la evaluacién. Entre estas exigencias se destacan que debe ser realizada por un
evaluador independiente, que no tenga ninguna vinculacién con los evaluados y con sus
contrapartes (por ejemplo con clientes o proveedores). Se procura contemplar el principio
de “tercera parte” (aludiendo a que no tiene vinculo con las dos partes que protagonizan
el acto de compraventa de un bien o un servicio) y que no exista conflicto de intereses
entre el papel de evaluador y otros roles que el evaluador pueda estar desempefiando. El
otro requerimiento es que el proceso sea reconocido y avalado por un organismo
certificador o acreditador, de acuerdo a sus normas y exigencias. Sera éste quien
finalmente expedird el documento de certificacibn y por lo tanto quien se hace
responsable del mismo.

Las estrategias y los marcos institucionales para promover la calidad son diversos. En
contextos poco sensibilizados se recurre a los premios, que estimulan la innovacion. Otra
alternativa son los procesos de autoevaluacion y mejora, basados en la capacidad de los
propios actores de superarse. Y finalmente, las formas mas complejas y exigentes son las
que incluyen una certificacion externa e independiente a los actores participantes o que
tengan algun tipo de interés en el proceso.

lll. ¢LA CALIDAD DE QUE O DE QUIENES?



Al avanzar en la precision del concepto®, encontramos diversos objetos de la calidad, que
organizamos en tres grandes grupos. Primero se observan sistemas de calidad referidos a
los procesos y procedimientos administrativos y educativos. En segundo término se
registran sistemas referidos a las organizaciones y los centros educativos. Y en tercer
término sistemas que se refieren a las personas, a los aprendizajes y las competencias
que ellas logran. Ocurre habitualmente que se habla de calidad educativa refiriéndose a
una de estas acepciones, pero sin indicarlo. Se corre asi el riesgo de reducir la calidad
educativa a una de sus dimensiones.

Cada uno de estos grupos asume una perspectiva desde la cual aborda la practica
educativa. Los sistemas, métodos y estrategias optan por una de ellas, a la vez que desde
alli incluyen factores o componentes de las otras dos. Este articulo se propone
profundizar en las tecnologias referidas a la calidad de los centros educativos.

IV. ANALISIS DE SISTEMAS DE CALIDAD DE CENTROS EDUCATIVOS

En este capitulo se resefan sistemas de calidad de organizaciones educativas en
distintos paises de América Latina y Europa y en Estados Unidos. Se presentan las
caracteristicas de los sistemas, analizandolos luego en sus componentes, desde la
perspectiva de un conjunto de dimensiones que, como se aprecia en la matriz mas abajo,
son comunes a la mayoria de ellos.

Se seleccionaron sistemas de calidad procurando mostrar diversidad de enfoques, de
metodologias y de contextos. Los casos elegidos también son resultado de la relativa
facilidad de acceso a la informacion sobre los componentes y funcionamiento de cada
sistema. Se presentan dos pertenecientes a Estados Unidos y dos a Chile, porque
muestran diferencias institucionales y en cuanto a los contenidos. También se considerd
interesante priorizar a la regién y a la subregion. Los chilenos ademas resultan
complementarios, en tanto la estrategia de uno se orienta a la mejora continua y la del
otro se basa en la certificacion.

A continuacién se presenta una lista de las organizaciones responsables de los nueve
sistemas y una matriz para ofrecer una visién panoramica y comparativa.

LAS ORGANIZACIONES RESPONSABLES DE
LOS NUEVE SISTEMAS SELECCIONADOS

CITA (The Commission on International and Trans-Regional Accreditation) - Estados

Unidos e internacional.

Agencia de certificacion creada por cinco asociaciones regionales que acreditan la
calidad de escuelas y universidades (se asocia con COE en 1995)

NCA (North Central Association / Commission on Accreditation and School
Improvement) — Estados Unidos

Es una ONG que acredita 8.500 escuelas privadas y publicas; desde el kindergarten,
primaria, secundaria, formacion profesional, bachillerato, y escuelas post-secundarias que
no conceden grado.

NORMA IRAM 30000 Guia para la Interpretacién de la norma ISO 9001:2000

# Optamos por no profundizar aqui en la definicién de calidad. Remitimos a Sarasola (2007) quien
partiendo de una de las acepciones del Diccionario de la Real Academia Espariola, que dice
“propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”, analiza el
concepto y su evolucién.



en la educaciéon Argentina

Se han realizado adaptaciones de la Norma ISO 9001:1994 e ISO 9001:2000 por parte de
algunos paises para la educaciéon. Este es el caso por ejemplo de la norma AS/NZS I1SO
9001:1994 para la educacién y la capacitacion de Australia y Nueva Zelandia o de la que
aqui se eligié de Argentina. Se optd por incluir un solo ejemplo de la Norma No obstante,
las dimensiones identificadas son propias de cualquier sistema de Normas ISO 9000..

PCI (Proyecto de Calidad Integrado) — Pais Vasco, Espafia e internacional.

Sistema de calidad para Centros Educativos desarrollado por la Fundacién Horreum
Fundazioa vinculada a la Universidad de Deusto (Pais Vasco), que se esta aplicando
actualmente en Uruguay y otros paises de la region.

Programa de calidad de la educacién popular del Movimiento Fe y Alegria — América
Latina e internacional.

Fe y Alegria es un Movimiento Internacional de Educacion Popular y Promocién Social,
cuya accion se dirige a sectores empobrecidos y excluidos. Nacié hace 50 anos en
Venezuela y trabaja en 15 paises de Am. Latina y el Caribe.

Confederacion Nacional de Escuelas particulares - Sistema de Acreditacion de la
Calidad Educativa. México

La Confederacion Nacional de Escuelas Particulares (CNEP) en la actualidad se conforma
por 66 Federaciones y agrupa a mas de 3.500 escuelas de todo el pais, de los niveles
preescolar, primaria, secundaria, profesional medio, bachillerato y normal

The Scottish Office Education and Industry Department - Escocia
Recopilacién de los principales indicadores de desempefio para la Autoevaluacion en los
Centros Escolares de Educacién Basica en Escocia.

Sistema de aseguramiento de la calidad de la Gestién Escolar, Ministerio de
Educacién. Chile

Implementado a partir del afio 2003 en alianza con el Centro Nacional de Productividad y
Calidad (ChileCalidad), el SACGE se basa en la aplicacion de un Modelo de Calidad de la
Gestion Escolar que identifica procesos y ambitos significativos que toda institucion escolar
debe someter a mejoramiento continuo para obtener resultados de calidad.

Sistema Nacional de Certificacion de la Calidad de la Gestion Escolar de Fundacién
Chile - Chile

Desarrollado por Fundacion Chile, una organizacién de caracter publico-privada que
promueve el desarrollo del capital humano. El sistema ha recibido el reconocimiento y
patrocinio del Ministerio de Educacién chileno y de UNESCO

Se identificaron un conjunto de dimensiones a los efectos de posibilitar el analisis y la
comparacion entre los sistemas; a partir de ellas se organizé la informacion de cada
sistema relevado. Se entiende a las dimensiones como la distincién de los ambitos o
areas fundamentales en las que se organiza el funcionamiento y la accién de los centros
educativos. Los sistemas de calidad deben realizar estas diferenciaciones como base
para establecer sus estandares o especificaciones.

Se identificaron seis dimensiones presentes en los sistemas de los casos estudiados:
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Dimensioén institucional

Dimension de estructura organizacional
Dimensién de oferta de formacién
Dimensién de recursos de sostenimiento

Dimensién comunicacién y relacion con la comunidad




6. Dimension de evaluacion institucional

En el esquema de abajo se agregd una séptima para dar lugar a una dimensién
observada en un solo sistema, que no resulté asimilable a ninguna de las anteriores (y a
la que se llama “Otros”). En grandes trazos las seis dimensiones se corresponden con los
ambitos de calidad definidos por cada uno de los sistemas resefiados y también por otros
que relevamos, pero que no incluimos en la matriz por distintas razones (por ser muy
parecidos a alguno de los resenados, por estar referidos a algun subsistema educativo o
por no poder acceder a toda su informacion).

En tanto las dimensiones constituyen conjuntos muy agregados de elementos, resultd
necesario llevar el andlisis a un nivel mas especifico y dentro de cada dimension
identificar areas. En algunos casos optamos por una sola area, que detalla con mayor
precisién el campo que cubre la dimension. En otros diferenciamos dos y hasta tres areas.
En las areas los sistemas presentan mayor diversidad, como puede apreciarse en el
cuadro que se presenta a continuacion.

1. Dimension Area Mision, vision y objetivos institucionales (en 6 sistemas)

institucional

Area Planificacién estratégica (en 5 sistemas)

2. Dimensién de Area Recursos humanos (formadores, .
estructura administradores, otros) (en 7 sistemas)

organizacional

Area Liderazgo, direccion (en 8 sistemas)

3. Dimensién accién Disefo de programa, método de ensenanza (en 9 sistemas)

formativa
rvicios y actividades para estudiantes .
Se y P (en 7 sistemas)
Recursos  materiales:  Equipos, materiales, ,
4. Dimension de tecnologia (en 8 sistemas)
recursos de ]
sostenimiento Instalaciones (en 6 sistemas)
Finanzas / estabilidad financiera (en 4 sistemas)
5. Comunicacioén y
relacion con la Comunicacién y relacion con comunidad (en 6 sistemas)

comunidad

6. Dimension de
evaluacion
institucional

Sistema de evaluacibn y mejora institucional

Evaluacién de progreso de estudiantes (en 9 sistemas)




Sistema relacional, control y ejercicio de
ciudadania, contexto en el cual se desarrolla y se | (en 1 sistema)
proyecta un centro educativo; marketing vy
publicidad

7. Otros

Esta es por lo tanto la estructura que sirve de base a la matriz que se presenta a
continuacion.



Matriz de analisis de nueve sistemas de calidad
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por cinco asociaciones Jas privadas y piblicas; |quiar £d e Escuelas Pariculares  |principales Escolar, nciaiva impulsada por
la|desde el kinck imaria, |ensenanzay capacitacién  [desarrolado porla | Populary Promocién Socil, |(CNEP) enla actualdad procesos y resultados. Implementado. [Fundacion Chile, plblco-privada que pr
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3 mejorar Ia calidad de la I e 1509000, excuidos. Nacio hace 50 aios|més de 3.500 escuelas de |Centros Escolares d [apicacion de un Modelo de Caldad de Esoolar que
= |educacion mediante la no conceden grado. [Esta guia no pretende fijar en Venezuela y trabaja en 15 todo el pais, de los niveles |Educacion Basica en [identifica procesos y ambitos significativos que toda institucion
3 acreditacion, CITA acredita mas requisitos, ni agregar o paises de Am. Latinay el [preescolar, primaria, Escocia. escolar debe someter a mejoramiento continuo para obtener
2 de 32.000 insttuciones modificar los requisitos Caribe secundaria, profesional resulados de caidad
3 educativas piblicas y privadas descritos en las normas sino medio, bachilerato y normal
Areas de [on 100 paises aciitar su interpretacion y
apicacisn en insiiuciones de
calidad enserianza. La norma ISO
9001 describe requisios
minimos” de un sistema de
6 licabi
a toda organizacion que
k desea poder demostar a si
misma y a ferceros que logra
y mejora coniinuamernte la
satsiaccion de sus clentes
@ |Servicios educativos | Vision, mision , objetivos| Marco Tedricoy [Identidad y climal Vision Estratégica y Planificacion: Pracicas de
£>9 4 Situacional escolar u del que
2c28 (Filosofia, Ideario y |organizacional ~ [favorecen el logro de los objetivos
228 S |Mision, curioulum, mision, Naturaleza y institucionales, en coherencia con su mision y vision.
=5 -g = métodos funcion social) Alianzas Estratégicas y précticas del establecimiento
£ Ambito de para generar y analizar informacion ui
T — = ~ para la evaluacion toma de decisiones
5 letas de o laneacion rendicion de la cuenta publica.
k S para los estudiantes  |sistema de gestion de |institucionales Institucional P Se refiere a los sistemas y procedimientos
83 calidad y de los Administrativa utilizados por el para
S8 procesos abordar los procesos de planificacién institucional (Proyectof
8 Educativo Institucional y Plan Anual) y el disefio del
= = K] seguimiento y evaluacion de los procesos y resultados de lo|
~ planificado.
Recursos humanos | Personal suficiente y | Recursos humanos N° de maestros, Docentes Practicas del establecimiento educacional que
o @ |calificados calificado  Desarrollo recursos humanos aseguran el desarrollo profesional de los docentes y |
g g del personal paradocentes omprende el desarrollo de las competencias docentes y
§ .8 considera el disefio e implementacion de sistemas y
5 e mecanismos de apoyo para generar un liderazgo
£06 g pedagogico, la integracion de equipos de trabajo, dominio
R de contenidos pedagogicos y recursos didacticos. Se
2ES traduce en sistemas que suponen la existencia y uso de
3L % perfiles de competencias docentes, que posibiliten los
« & H procesos de seleccion, capacitacion, promocion
E 6 3 Ambito de desvinculacién de los profesionales de la institucién
g Estructuras
ki 5 Administraciony Liderazgo para cumplir |Dimension de Gestion directiva Direccion, Conduccién: Practicas del director y del equipo Liderazgo Directivo: Aborda Ia forma en que las autoridades
P 2 supenvision de la vision Liderazgo o Direccion liderazgo y directivo que aseguran un actuar coordinado de 10s | dej establecimiento lo conducen y orientan hacia la
] 8 organizacion garantia de actores de la comunidad educativa en funcion del | obtencion de ,esu“ados ala satisfaccion de los
k % calidad. logro de los objetivos institucionales y la calidad de uarios y I 'agregacion de valor' en el
G los aprendizajes de los estudiantes desempefio orgamzacronal Tambren incluye la
] 6n de la
a s comunidad en \a misién y metas msrrrucronales Asimismo,
0 considera la forma en que los directivos rinden cuentas y
=1 asumen la responsabilidad pblica por los resultados de
bl establecimiento.
Planeacién de metas de | Desarrollo de programas| Dimension el lugar Planeacién de la Curriculum, Aplicacién del | Practicas el establecimiento educacional para
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a8t : o
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3 de Modelo educativo senvicio de los aprendizajes.
2 orientacion y aprendizaje
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E 22§ ocio, actividades extra- yla dela
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e aprendizaje.
<
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g 8435 tecnologia, medios (humanos, i y 6 los recursos financieros, materiales, tecnolégicos,
° EE] 2 g infraestructura, servicios y gestion |evaluaciones externas equipamiento e infraestructura
] $858¢2 recursos
8 CESES bibliografico, etc.)
20 knd hal
3 g « Instalaciones fisicas Recursos y locacion, Planta fisica,
®= b4 tiempo, espacio infraestructura
o £ o
T E ]
53 | s
k s
w8 7
H =
E ~ Estabilidad financiera _|Finanzas ‘Ambito gestion . o
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s, econémica y s
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Como puede observarse en la matriz hay importantes coincidencias en las dimensiones y
areas de los nueve sistemas estudiados. Cabe senalar que para identificar las
dimensiones de la normas ISO se recurridé a una lectura transversal de las mismas.

Los sistemas responden a origenes y marcos institucionales diversos. Algunos se ubican
netamente dentro del estado, como el escocés y uno de los chilenos, que son llevados
adelante por Ministerios. Pero la mayoria de los seleccionados se originan en el ambito
privado. Algunos como el mexicano ademas abarcan sélo a instituciones no estatales. La
mayoria, independientemente de su origen, trabajan con centros educativos tanto de
gestién privada, como de gestion estatal.

Varios son internacionales desde su origen, como Fe y Alegria, que es como tal un
movimiento internacional, basica pero no exclusivamente latinoamericano. El resto, la
mayoria, mas all4 de su origen y que principalmente atiendan a un determinado estado,
muestran alguna vocacién y algun grado de extensién internacional.

Llegan a la calidad educativa desde diversidad de acumulaciones y experiencias. Algunos
mas vinculados a las tecnologias de calidad de las empresas, otros desde el ambito
académico y otros desde un propoésito colectivo compartido por un conjunto de
organizaciones, de mejorar la propia accion.

Desde esas diversidades, que son incluso culturales, confluyen en algunas caracteristicas
comunes. La mas notoria y relevante para nuestro analisis es la especificidad educativa.
Son sistemas pensados para la educacion y en general con un fuerte peso y participacion
de los actores educativos primero en su disefio y luego en la gestion. Interpretamos que
forman parte de una ultima generacion de sistemas de calidad, en la que ganan terreno
las herramientas especificas para determinadas campos y no aquellas transversales o
genéricas, aplicables en distintas areas técnicas y profesionales. Los ejemplos mas
célebres de los que caracterizamos como sistemas transversales o genéricos son las
normas de calidad de las organizaciones producidas por la Organizacion Internacional
para la Estandarizacién (ampliamente conocida como ISO, por su sigla en inglés) o, en el
ambito europeo las de EFQM (emitidos por la Fundacion Europea para la Gestion de la
Calidad).

La segunda confluencia refiere a los contenidos registrados. La comparacion realizada a
través de la matriz muestra importantes coincidencias en las dimensiones y las areas
definidas por cada sistema. Atendiendo a la diversidad de los actores que las generaron
era esperable encontrar una mayor dispersion en las formulaciones. La confluencia en los
ambitos se retroalimenta con la comun especificidad en el &rea educativa. El proceso de
los sistemas de calidad educativa sugiere que en la medida que se especializan es esta
area tienden a coincidir en los temas y dimensiones abordadas.

Se registraron mayores diferencias que en los contenidos, en las metodologias de
definicion de normas y estandares, en las de evaluacion y en las de promocion de
mejoras. Alli se identific6 mayor diversidad de estrategias y modalidades de trabajo y
parecerian existir menores zonas de cofluencia que en los ambitos y las areas; pero este
seria tema de otro trabajo.

V. APORTES Y LIMITACIONES DE LAS NORMAS ISO EN EDUCACION

Las normas y metodologias ISO para la gestién de las organizaciones, como dijimos mas
arriba, alcanzaron gran difusion, aplicandose en una amplia variedad de empresas e



instituciones. Fue la herramienta con la que un importante nimero de centros educativos
incursionaron en la cuestion de la calidad, que son percibidas en ocasiones como
sinénimo de calidad. Por el papel jugado y por la visibilidad ganada vale la pena dedicarle
un apartado especial.

La Organizacién Internacional para la Estandarizacion es una red de instituciones
nacionales de normalizacion de 147 paises, con un representante por pais y su
Secretariado Central en Ginebra, Suiza. La ISO tiene como propdsito crear y consensuar
normas que faciliten el intercambio de productos y servicios en el mundo. La conformidad
y la certificacion bajo normas ISO constituyen un reconocimiento de calidad, es decir de la
capacidad inherente de los productos y servicios en cuestion para satisfacer los
requerimientos minimos establecidos por las partes (clientes y otros actores).

La ISO y sus normas han realizado un aporte muy significativo en lo que refiere a
sistematizar, evaluar y gestionar la calidad en las organizaciones. Son muchas sus
aplicaciones a los campos mas diversos, entre otros el educativo. Se han desarrollado
normas en este sentido; en la regién por ejemplo la chilena NCh 2728 y Argentina IRAM
30000, entre otras. Pero crecientemente se entiende que existen diversas razones para
optar por otro tipo de sistemas y métodos de calidad.

Desde la década de los 90, una serie de instituciones educativas y formativas han sido
certificadas bajo estas normas, pero, tal como plantea Wouter Van den Berghe, muchos
profesionales del mundo docente se preguntan si el camino hacia las ISO constituye la
mejor via para perfeccionar la calidad dentro de las instituciones formativas (Van de
Berghe 1998).

En primer lugar porque, especialmente para organizaciones medianas y chicas, se
requiere una herramienta mas adecuada a su escala y recursos. En segundo lugar, en
educacién y formacibn no siempre es lo mejor normalizar procedimientos
organizacionales, que es una de las opciones metodologicas rectoras de la I1ISO. A
continuacion se presentan los fundamentos de ambas afirmaciones.

La familia de normas ISO 9000 establece los requisitos para un sistema de gestidon de la
calidad. “ISO representa el aseguramiento de la calidad y se basa en un enfoque a los
servicios y procesos. La norma exige establecer especificaciones de servicios (cémo es) y
proceso (cOmo se hace), objetivos o niveles de calidad que se quieren lograr en los
servicios y en los procesos, controlar si esos niveles se alcanzan, registrar las
desviaciones (no-conformidades) y mejorar a través de las acciones de mejora” (Eusko
Jaurlaritza, Gobierno Vasco: 2006: 2)

La norma ISO 9000 hace una fuerte opcién por enfocar los procesos y los aspectos
institucionales. “Los grandes temas a los que apunta la busqueda de conformidad de esta
norma son:

Responsabilidad de la direccion

Enfoque al cliente en las organizaciones educativas

La politica de calidad en las organizaciones educativas

Planificacion: definir los objetivos de calidad y las actividades y recursos
necesarios para alcanzar los objetivos

Responsabilidad, autoridad y comunicacion

e Provision y gestién de los recursos



¢ Recursos humanos competentes

Infraestructura y ambiente de trabajo de conformidad con los requisitos del
proceso educativo

Planificacion y realizacién del producto

Disefio y desarrollo

Proceso de compras

Control de los dispositivos de seguimiento y medicion
Satisfaccion del cliente

Auditoria interna ISO

Revisién y disposicion de las no conformidades
Analisis de datos

Proceso de mejora continua” (web Cinterfor OIT: 2007)

Se senala ademas que no tiene en cuenta la adquisicion de competencias y aprendizajes
por parte de los educandos, para todo lo cual hoy existen distintos instrumentos de
evaluacion.

El Modelo Hobbide del Pais Vasco plantea como balance que las ISO han representado
avances importantes en la organizacion de los centros y en el control sobre los procesos.
Concluye que “ISO nos ha permitido afirmar que hacemos lo que decimos que hacemos y
podemos demostrarlo y, ademas, nos ha dado prestigio y confianza ante los agentes de la
FP (empresas, administraciones...)” (Eusko Jaurlaritza, Gobierno Vasco: 2006: 2). Pero
también identifican algunos problemas:

e “La tentacion de certificar servicios secundarios, utilizando la certificacion como
mero elemento de imagen.

e Un sistema que, en principio, no requiere cuestionarse los servicios actuales ni la
estrategia.

e No requiere una alineacion entre los objetivos del centro y los objetivos del
conjunto del

e Sistema de FP” (Eusko Jaurlaritza, Gobierno Vasco: 2006: 2).

Las normas ISO 9000 no fueron originalmente pensadas y disefiadas para procesos
educativos. Ello conlleva dos desventajas. Aunque puedan definirse adaptaciones (como ,
entre otros ejemplos, se formulé para las normas australianas resefiadas en la matriz), no
existe una unica interpretacion y no ha faltado controversia y debate a estos efectos.
Existe falta de orientacién oficial y sobre la tolerancia aceptable®.

En segundo término y mas importante se cuestiona si tienen relevancia suficiente para
educacion, asi como el nivel de especificidad adecuado. Segun Van den Verghe, muchos
expertos en ensefianza y formacion, particularmente de la esfera publica, critican las ISO
9000 por esto (Van den Berghe 1998:32). Plantean los siguientes argumentos:

8 Otro ejemplo lo proporciona el documento IWA 2:2003 que aporta lineamientos para la aplicacién de

la norma ISO 9001:2000 en organizaciones educativas que proveen productos o servicios educativos. Estos
lineamientos no agregan, cambian o modifican los requisitos de la norma ISO 9001:2000, y la intencién de su
uso no es para efectos de evaluacion de cumplimento contractual o para la certificacion



- “no existe en estas normas la obligacion a normas minimas, de hecho son las
propias organizaciones quienes deben establecer los niveles de la calidad que
les satisfagan

- ISO 9000 no es el mejor camino hacia una gestién de calidad total en un
instituto de enseflanza o formacién: hay otros métodos que facilitan la
implantacion de una CGT

- muchos aspectos criticos de las instituciones educativas o formativas y de sus
servicios no se hayan incluidos explicitamente en las normas

- la complejidad y multiplicidad de los objetivos y las misiones de ensefianza no
concuerdan bien con la estandarizacion resultante de la aplicacion de las ISO
9000

- las ISO 9000 imponen mecanismos sobre las instituciones de ensefanza o
formacion (p.e. control de documentos, registro de calidad, etc. ) con escaso o
ningun valor afadido” (Van den Berghe 1998:32)

El mismo autor sefala “deben contraponerse los argumentos a favor de una certificacion
(en ISO) frente a los contraargumentos de los inconvenientes. También estos son
numerosos y -teniendo en cuenta el limitado numero de institutos de ensefanza
certificados- siguen siendo de mas peso que los argumentos a favor” (Van den Verghe
1998:31). “En el momento de redactar este informe, solo algunos centenares de
organizaciones educativas o formativas habian reunido una acreditacion o certificado 1ISO
9000. Incluso si es probable que esta cifra se incremente significativamente en los
préximos afnos, seguird siendo pequefia comparandola tanto con el numero de
organizaciones de cualquier tipo ya certificadas (mas de 100000 en la actualidad) como
con la cifra de cientos de miles de organizaciones educativas o formativas en Europa”
(Van den Verghe 1998:101)

Van den Berghe sostiene que “las ISO 9000 no bastan por si mismas para lograr calidad
en los contenidos de programas educativos o formativos, en particular para situaciones en
las que los clientes no estan en posicion de especificar o influenciar dichos contenidos
(incluyendo objetivos didacticos, criterios de la calidad, indicadores y mecanismos de
evaluacion)...”. (Van den Berghe 1998:108). Se resumen a continuacién otros
inconvenientes planteados por el mismo autor: (1998:105 y 106):

e |La estandarizacién resulta inadecuada para educacion y cuando falta comprension del
grado deseable de estandarizacion, se produce un riesgo grave de crear burocracia
que se centre en procedimientos, registros y control.

e Implican costos altos, que en organizaciones de tamafo mediano o pequeio, resultan
inaccesibles.

e Se percibe una tendencia a sobrecargar los manuales de calidad y procedimientos con
detalles

¢ Vinculado a lo anterior el sistema de calidad no consigue evolucionar al mismo tiempo
de los cambios

e EIl procedimiento de control por documentos deriva rapidamente hacia un sistema
burocratico que incrementa en exceso el papeleo



e Las personas no siempre tienen las competencias necesarias para escribir
adecuadamente buenos procedimientos de sus actividades; se requiere de fuerte
formacion

e La formulacion pone énfasis en la alta gerencia, cuando otros Sistemas, como por
ejemplo el PCI se refieren al conjunto de los recursos humanos del centro educativo

e Existe el riesgo de evitar las no-conformidades rebajando los objetivos

e En principio, no requiere cuestionarse los servicios actuales ni la estrategia.

Finalmente importa agregar que el modelo europeo EFQM, de amplia difusion en esa
region, comparte varias de las caracteristicas del 1SO, tal como lo demuestra el analisis
comparado de Senlle y Gutiérrez (2005: 64-66). Se han sefialado objeciones similares a
las de la ISO, a la aplicacion de estas normas al area de la educacion y la formacion
(Eusko Jaurlaritza, Gobierno Vasco: 2006: 2).

VI. LOS USOS DE LAS TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE CALIDAD
a. Para la autoevaluacion de los centros educativos

Las tecnologias y los sistemas de calidad son una herramienta para que los educadores,
las personas que trabajan en los centros y en general los integrantes de las comunidades
educativas, quienes participan activamente en su funcionamiento cotidiano, valoren la
situacion de la organizacién. Ofrecen una autoevaluacion con ciertas caracteristicas. Es
rigurosa, se apoya en un instrumento que facilita la sistematizacién y que le aporta al
centro una referencia externa, respecto a la cual analizarse. Le permite evaluarse en
relacion a si mismo (a lo que fue, a lo que quiere ser) y también respecto a un patréon
externo. Por més esfuerzo que realice una escuela, es muy dificil que pueda acumular por
si sola la informacién y la capacidad técnica que esta condensada en cualquiera de las
tecnologias y los sistemas de calidad de centros educativos. Seria viable so6lo para
instituciones grandes y aun asi le supondria asignar un volumen exagerado de recursos a
este proposito.

La autoevaluacion requiere de algunas condiciones previas e instancias preparatorias.
Primero debe existir cierta cohesion y confianza interna, donde todos se sientan comodos
evaluando y también escuchando evaluaciones que muchas veces tendran relacion con
su desempeno. Eso requiere cierta madurez en el funcionamiento colectivo, que posibilite
no confundir las valoraciones sobre lo hecho con las valoraciones sobre las personas. La
madurez grupal supone que se pueda evitar esa confusion tanto en la expresion de los
juicios, como en la recepcién de los mismos®.

Por ejemplo, una organizacion que se encuentra en pleno conflicto entre sus integrantes o
con otros equipos de la organizacién, no esta en el momento apropiado para emprender
la autoevaluacién. Dificilmente ésta constituye un instrumento adecuado para resolver
enfrentamientos, sino que por el contrario, su superacion suele constituir un requisito
previo para realizarla. La autoevaluacion en si misma supone generar tensiones, que
conviene que se retroalimenten lo menos posible con otras dificultades que la
organizacion o el equipo estén experimentando.

* Es un tema clasico de la comunicacion la distinciéon entre el mensaje emitido y el mensaje
recibido.



En segundo término debe existir un cierto grado de compromiso de los participantes con
los objetivos del proceso de formacién y de pertenencia respecto a la institucién en que
éste se realiza.

La existencia de estas condiciones debe analizarse previamente al inicio de la
autoevaluacion. Algunas organizaciones en este momento consideran que deben resolver
cuestiones anteriores a la autoevaluacién, para luego si abocarse a ella. Los integrantes
de la organizacién en definitiva antes de iniciar el proceso se preguntan si quieren y si
estan en condiciones de hacerlo.

En este proceso el sistema y las herramientas de autoevaluacién deben ser conocidas y
aceptadas por los integrantes del centro que las va a aplicar. En general se requiere de
consultores o facilitadores externos que apoyen al centro en el proceso. A la vez debe
existir un equipo interno dedicado a la gestion de este proceso, lo que no obsta que el
mismo, en lo sustantivo debe ser realizado por el conjunto de los integrantes de cada
centro educativo.

b. Parala mejora de los centros educativos

La autoevaluacién tiene sentido en tanto es la base de procesos de mejora. Contribuye
decisivamente a definirlos y luego a evaluar su implementacién y sobre todo los impactos
de los mismos. Para ello, luego de realizada la evaluacion debe emprenderse la
formulacion sistematica de proyectos de mejora, que sean seguidos por una nueva
evaluacién (aplicando el mismo instrumento) y asi sucesivamente, en un proceso
continuo. La evaluacion proporciona parte de los insumos principales para definicion de
proyectos y planes de mejora. Las otras referencias deben ser la mision y la vision de la
institucion y sus apuestas estratégicas.

c. Parala evaluacion y la certificacion

Los centros que realizan procesos de calidad, es comun que recurran a apoyos externos,
tanto para la facilitacion de los mismos, como para contar con una perspectiva
independiente y a la vez distanciada a la gestion y de sus urgencias cotidianas. Estan
entonces en condiciones muy préximas a la requeridas por las instancias de verificacion,
que den la base para una certificacion, que debe ser realizada por un organismo
especializado y reconocido en esa funcion.

En muchos casos la certificacion es una meta que esta planteada desde el inicio del
trabajo en calidad, en tanto en otros se llega a ella como resultado del proceso. La
certificacion le agrega a la autoevaluacién y a la mejora —que pueden quedar en el ambito
interno de cada centro- la comunicacién externa de la calidad lograda, con un aval o un
reconocimiento independiente. Ello puede ser un estimulo a los procesos internos de
evaluacién y mejora (en tanto no constituya la Unica motivacion para la mejora) y a la vez
potenciar las relaciones con muy diversos actores externos.

d. La tension entre la sobre-formalizacion y la cultura de la calidad

Los proyectos de mejora dan lugar, luego de ejecutados, a una nueva evaluacién, de la
que surgen a su vez otras mejoras a lograr. Se generan asi dinamicas de mejora continua
en el equipo y en la organizacion. Esta es la base para el desarrollo de una cultura de
calidad, que significa tanto avances sustantivos en lo que se hace, como la incorporacién



sistematica de practicas de registro y evaluacién a las acciones y el funcionamiento
permanente.

El registro y la evaluacion conllevan el riesgo de la sobre-formalizacion, que es uno de los
problemas y de las criticas mas usuales a las metodologias de calidad. Es comun que se
susciten dudas respecto al exceso de algunos requisitos y procedimientos y suele
escucharse que “burocratizan” el trabajo. La solucién estd en que cada centro defina el
grado de formalizacién y registro que le resulta necesario para aprender y para mejorar su
practica. Todo ello en definitiva son instrumentos, que no deben constituirse en objetivos
en si mismos.

e. Una herramienta para programas y politicas

Hasta aqui se ha mencionado el uso local, por parte de cada centro, de los sistemas y
tecnologias de calidad. Ellas también son un instrumento Gtil para programas y politicas
en esta area. Constituyen en primer término una herramienta indicativa, orientada al
fortalecimiento de la oferta educativa. En segundo término pueden utilizarse también
como base para la asignacién de recursos

En esta segunda modalidad la Guia proporciona una base técnica para el acuerdo entre
los responsables de un programa o una politica y sus contrapartes, que tengan a su cargo
la implementacion de un determinado proyecto o de ciertas acciones. En este sentido se
requiere precisar cuanto y como se va a exigir de sus estandares y como se va a
implementar la evaluacion.

En general y especialmente en relacion a este uso de las herramientas de calidad importa
advertir que dificilmente ellas se imponen o se implantan administrativamente, sino que
exige de ciertas condiciones y convicciones en los directamente involucrados en
utilizarlas.

En esta perspectiva se subraya el respeto al principio de voluntariedad, que es propio de
los sistemas de calidad, en base al cual consideramos que en ninguna alternativa seria
pertinente establecer su uso obligatorio por parte de autoridades estatales, para otorgar
por ejemplo habilitaciones o derechos de funcionamiento. No es con ese fin y con esa
l6gica que fueron pensadas las herramientas, ni son transferibles a ese tipo de
aplicaciones. Para éstas corresponde utilizar criterios mucho mas reducidos, que
respondan estrictamente a lo requerido por los marcos legales de cada pais.

Otra cosa es que se las exija para ser adjudicatarios de recursos publicos, lo que siempre
supone algun tipo de acuerdo, contrato o convenio entre las partes, o sea entre las
autoridades de gobierno y la organizacién que los va a ejecutar (que tiene la posibilidad
de no hacerlo).

VIl. REFLEXIONES FINALES

La aplicacion de sistemas y tecnologias de calidad aparece como una opcion
crecientemente utilizada por centros educativos. Se observa un crecimiento en el disefio y
en la utilizacién de sistemas de calidad especificos para la educacién, lo que puede
generarle a cada centro educativo que se propone recurrir a estas herramientas la
pregunta de cudl elegir. La muestra de sistemas de calidad de centros relevada no es
exhaustiva, pero la consideramos un indicio de la no existencia en esta area de modelos
antagénicos o excluyentes entre si. Lo que sugiere que la opcién entre sistemas y



metodologias deberia estar fundamentada principalmente en la viabilidad y practicidad de
aplicar uno u otro.

La aplicacién de sistemas de evaluacién y mejora requiere evaluar sus impactos. Las
propias caracteristicas de las herramientas que los integran facilita el registro sistematico
de informacién, que en algunos de ellos probablemente deberia ser complementada con
otros datos, no reduciéndose a los proporcionados por el propio sistema de calidad. Van
den Berghe plantea una serie de criterios para evaluar la aplicacién de las normas ISO a
la educacion, que son trasladables a cualquiera de las otras metodologias. Sostiene que
“seria necesaria una investigacion mas amplia y a lo largo de un periodo suficiente para
juzgar si los beneficios sefalados superan a los inconvenientes, y bajo qué condiciones la
experiencia puede transferirse a otras organizaciones educativas o formativas”. A tales
efectos propone profundizar sobre (a) la rentabilidad de la certificacion, (b) los métodos e
instrumentos para mantener la burocracia a un nivel minimo y (c) el efecto real sobre la
ensefanza o formacion —a lo que agregamos sobre los aprendizajes y las competencias-.
A partir de todo ello el autor plantea la conveniencia de estudiar los modelos, sistemas y
estrategias que resulten més idbéneos y mas eficientes para garantizar y mejorar la
calidad. (Van den Berghe 1998:101)

En esta perspectiva los sistemas y tecnologias de calidad aportan a las estrategias para
procesar el cambio en las politicas educativas, fortaleciendo el rol rector y evaluador de
los organismos centrales, responsables de las mismas y a la vez el papel educador de los
centros educativos locales.

Y, mas alla de la evaluacién e incluyéndola, los sistemas de calidad son una herramienta
para el aprendizaje de las organizaciones. Constituyen una plataforma para producir,
intercambiar y gestionar conocimientos para cada centro educativo, para éstos entre si y
para la vinculacion entre los centros educativos y los actores académicos.
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