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1. INTRODUCCION

La interrelaciéon académica entre los niveles educativos es una cuestion de calidad poco abordada
por los diferentes programas y proyectos emprendidos en los paises de Latinoamérica, entre ellos México,
siendo éste tema de gran relevancia ya que los resultados son importantes para determinar si lo estimado
académicamente por un nivel, es pertinente para el siguiente y si cuenta con una secuencia de criterios de
formacion para el estudiante (curricular, docentes, organizacién escolar, métodos pedagdgicos etc.). La
interrelacién académica entre los niveles educativos debe determinar una cadena de eficiencia, detectando
con oportunidad las areas de mejora que deberan ser atendidas y solucionadas, lo cual ayuda a elevar los
indices de eficiencia terminal asi como los de transicién. Creando la cadena en mencidn es factible permitir
el incremento en el transito de alumnos de un nivel a otro en mejores condiciones que las actuales,
problema acentuado en México en los niveles de secundaria a bachillerato y de éste a la educacion

superior.

Tal y como lo expreso en el libro ISO 9000 en la Educacion, hablar de "calidad de la educacion”
incluye varias dimensiones o enfoques, complementarios entre si. La primera dimensién es la eficacia: una
educacion de calidad es aquella que logra que los alumnos realmente aprendan lo que se supone deben
aprender -aquello que esta establecido en los planes y programas curriculares-, al cabo de determinados
ciclos o niveles. En esta perspectiva el énfasis estd puesto en que, ademas de asistir a clase, los
estudiantes aprendan en su paso por el sistema. Esta dimensién del concepto pone en primer plano los
resultados de aprendizaje efectivamente alcanzados por la accién educativa. Una segunda dimension del
concepto de calidad, complementaria del anterior, esta referida a qué es lo que se aprende en el sistemay a
su pertinencia en términos individuales y sociales. En este sentido una educacién de calidad es aquella
cuyos contenidos responden adecuadamente a lo que el individuo necesita para desarrollarse como
persona -intelectual, afectiva, moral y fisicamente-, y para actuar en los diversos ambitos de la sociedad -el
politico, el econémico, el social-. Esta dimensién del concepto pone en primer plano los fines atribuidos a la
accion educativa y su realizacion en los disefios y contenidos curriculares. Finalmente, una tercera
dimension es la que se refiere a los procesos y medios que el sistema brinda a los alumnos para el
desarrollo de su experiencia educativa. Desde esta perspectiva una educacién de calidad es aquella que
ofrece al estudiante un adecuado contexto fisico para el aprendizaje, un cuerpo docente convenientemente
preparado para la tarea de ensefar, buenos materiales de estudio y de trabajo, estrategias didacticas
adecuadas, etc. Esta dimensién del concepto pone en primer plano el analisis de los medios empleados en

la accién educativa.

Incluyendo hoy en ésta ponencia en cuanto a la tercer dimension y un tanto entrelazada con la
segunda, la necesidad que existe de articular los diferentes niveles educativos desde la educacién

preescolar hasta la educacién superior; en cuanto a ello se puede especular sobre la importancia de la
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pertinencia en los contenidos curriculares y los procesos externos de comunicacion-vinculacién entre uno y

otro nivel.

Este tema es considerado como un pendiente mas en la agenda educativa de México asignada
tanto a instancias estatales como federales, para ello se hace inevitable abordar el tema de la evaluacion

educativa.

La evaluacion es un importante factor de calidad y para que un sistema educativo que ha planeado
como meta la calidad en la educacién que ofrece, es necesario se establezcan mecanismos de evaluacion
en su conjunto, para analizar los aprendizajes de los estudiantes, los procesos educativos, el curriculo, los
profesores y las escuelas. En este contexto es un hecho que la evaluacién es un factor necesario para
contextualizar la calidad educativo, sin embargo “para que efectivamente pueda existir una relacién entre
evaluacion y calidad de la educacién, se requieren importantes mediaciones cuya ausencia ha impedido, en
muchos lugares y en el pasado, que la existencia de evaluacién asegure calidad de la educacion. En lo que

sigue me referiré brevemente a estas mediaciones.
El desarrollo de investigacion evaluativa.

La evaluacion que verdaderamente sirve para mejorar la calidad de la educacion es la que se

realiza en funcién de la planeaciéon educativa.

El uso, por parte de los tomadores de decisiones, de la informacién y de la investigacion

evaluativa
La socializacion de la informacién y de la investigacién evaluativa “ 1

La dificil relacion entre la evaluacion educativa y la calidad de la educacion, Sylvia Schmelkes ,
presentacién en el evento sobre Etica, Evaluacién y Calidad de la Educacion, organizada por Editorial

Santillana, celebrado en la Ciudad de México, D.F. en Febrero del 2002.

2. EXPERIENCIA EN MEXICO
A principios del ciclo escolar 2002-2003, en México se creé el Instituto Nacional para la Evaluacion
de la Educacion (INEE).

La necesidad de un organismo evaluador, cuya creacion estaba prevista desde diciembre de 2000,
es reconocida por diferentes sectores y fuerzas politicas. No obstante, existen diferencias de opinién sobre
sus finalidades y la personalidad juridica que deberia tener. Uno de los puntos de mayor controversia es la
utilidad que tendra para mejorar la educacién, lo que esté relacionado con las atribuciones del instituto y el
tipo de medidas que se tomaran para remediar los problemas detectados. En cuanto a la personalidad
juridica del INEE el dilema era: o se creaba un organismo independiente y plenamente autbnomo mediante
una iniciativa de ley del Congreso o, por el contrario, se creaba por decreto presidencial como organismo
del sector educativo, presidido por el secretario de Educacién Publica. El Ejecutivo opt6 por esta Ultima via,
pero dejo abierta la posibilidad para que los legisladores le dieran al instituto una base legal mas amplia y
mayor autonomia, misma opcién que seria la mas adecuada tomando ejemplos de sistemas educativos de
otros paises tales como el espariol, en el cual se cuenta con el Instituto Nacional de Evaluacion (INCE) que
pasara a denominarse, por razones de homologacién internacional Instituto de Evaluacion y Calidad del
Sistema Educativo (INECSE).
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Otro de los esfuerzos realizados por las autoridades educativas mexicanas consiste en el
Compromiso Social por la Calidad de la Educacion. La Secretaria de Educacion Publica (SEP), el Sindicato
Nacional de Trabajadores de la Educacién (SNTE), ademas de gobiernos estatales, universidades y
diversas organizaciones sociales firmaron dicho compromiso el 8 de agosto del 2002, tratandose de un
documento muy general que consigna laudables propésitos de cuantos lo suscriben, y en el cual se
anuncian futuros convenios especificos que precisaran las acciones que se piensa poner en marcha. Asi y
todo, su firma es un gesto simbdlico que pretende transmitir dos mensajes: el logro de una concertacion
politica, principalmente entre SEP y Sindicato Nacional Trabajadores al Servicio de la Educacién, y la

convocatoria a un amplio consenso social.

La idea de impulsar un movimiento social convergente para mejorar la educacién se ha venido

expresando en diferentes oportunidades, desde hace casi dos afios.

Siendo este documento un primer paso, aunque todavia es insuficiente para garantizar

repercusiones eficaces.

El sindicato magisterial y las autoridades educativas federales figuran como sus actores principales,

pero a la iniciativa se suman otros muchos firmantes.

El documento contiene siete puntos. El primero justifica la razén de la iniciativa ("el sistema
educativo que tenemos no es auln el que necesitamos") y destaca k importancia de generar una nueva
cultura de revaloraciéon de la educaciéon y un nuevo esquema de participacidon social; sefiala que los

firmantes asumen "responsabilidades individuales y comunes para transformar la educacion en México".

En el segundo punto, a manera de diagndstico, se puntualizan los principales problemas del sistema
educativo, aunque sin ponderar responsabilidades ni jerarquizar obstaculos. Se admite que el sistema
educativo tiene fallas de articulacién, es rigido, con problemas de cobertura e iniquidades. También se
advierte que la insuficiente calidad es resultado de factores como la falta de recursos, la escasa evaluacion

y rendicion de cuentas.

Ademas el documento recupera, en el tercer punto, el esquema de las "transiciones" que se utilizé
tanto en el Plan Nacional de Desarrollo como en el Programa de Desarrollo Educativo. El apartado "nuestra
visibn comun”, el numero cuatro, es particularmente importante porque se prefiguran propésitos y
responsabilidades como el de fortalecer el caracter laico y gratuito de la educacion, preservar los derechos
de los trabajadores, mejorar la formacién y actualizacién de los profesores, y garantizar mecanismos de
participacion social. Lamentablemente no se establece con claridad cudles son los &mbitos de

responsabilidad ni cudles los compromisos.

La parte mas sustantiva del documento son los puntos cinco y seis, en los cuales se identifican los
cambios y compromisos que se proponen. Respecto de los cambios, destaca el que se refiere
explicitamente a la educacién basica y particularmente al desarrollo de "comunidades de aprendizaje
exitosas" para este nivel. Los cambios requeridos para impulsar tales comunidades, consigna el documento,
implican el cumplimiento de los maestros con su trabajo, el aprovechamiento 6ptimo de la jornada escolar y
el aprendizaje de un segundo idioma y de computacién (como en su momento proponia el candidato del
Partido Revolucionario Institucional a la presidencia). Ademas, se afiade, se requiere mejorar la

infraestructura, adecuar las condiciones de trabajo y transformar la gestion. Quiza lo més importante es que
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se acepta que en el futuro la movilidad de maestros y directivos se hara con base en el mérito y se

desarrollard un nuevo sistema de evaluacion.

Con estos esfuerzos por parte de la SEP y el énfasis que ha dado a un modelo con el cual se
pueden agrupar una serie de problematicas segun en donde se quiera implementar un Sistema de Gestion
de la Calidad, es posible ahora que con un esfuerzo por parte de cada instancia gestora y de las escuelas
se pueda edificar un modelo que coadyuve a la resolucion de la problematica, esta alternativa de modelo es
la certificacion en 1ISO 90001:2000.

En México la Presidencia de la Republica ha desarrollado una serie de acciones encaminadas a una
re definicién de las tareas gubernamentales a través de seis estrategias planteadas como gobierno:
Gobierno que cueste menos; Gobierno de calidad; Gobierno profesional; Gobierno digital; Gobierno
desregulado; Gobierno honesto y transparente; entre algunas acciones encaminadas a lograr desarrollar
dichas estrategias, establece el Modelo de Innovacién y Calidad Intragob con el fin de implantar,
desarrollar, mantener y mejorar en todas sus Dependencias y Entidades un Modelo de Calidad, que le

permita transformar la

administracidon publica para proyectar un Gobierno de Clase mundial, con una imagen confiable,
innovadora y con una soélida cultura de calidad. Reemplazar los esquemas tradicionales de la gestién
publica, aplicando los mas avanzados sistemas aministrativos y tecnolégicos, evaluando su gestion con
estandares de excelencia, promoviendo la dignificacién y eficacia de la funcién publica y redisefiando sus
procesos Yy servicios con un enfoque central del quehacer gubernamental de cumplimiento de las
expectativas y necesidades de los ciudadanos y la sociedad utilizando para esto entre otras herramientas la
norma 1SO 9001:2000.

El Premio de Innovacién y Calidad en la Administracion Publica es otra de las acciones
emprendidas en el marco de las 6 estrategias arriba descritas, mismo que en el 2002 se hicieron acreedores
tres Secretarias, la de Agricultura, Ganaderia, Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacion; la de Relaciones

Exteriores y la de Trabajo y Previsién Social.

Otra de las acciones es la convocatoria para el Reconocimiento Innova para otorgar a programas
gue respondan a los objetivos planteados en estas seis estrategias y que puedan tener un impacto positivo

en la ciudadania o contribucién en la operacion y productividad del gobierno bajo lineas de accién como
Cultura de calidad en el servicio publico
Ahorro y reduccion del costo del gobierno
Desregulacién y simplificacién administrativa
Uso de la tecnologia de la informacion y telecomunicaciones
Profesionalizacion del servicio publico / cambio cultural
Transparencia y combate a la corrupcién

Dicho premio fue entregado en el 2002 a diferentes unidades siendo que la SEP se hizo acreedor a
éste por su Programa Escuelas de Calidad entregado en el marco del 2° Foro de Innovacién y Calidad en

la Administracion Publica, organizado por Presidencia de la Republica.
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El programa Escuelas de Calidad trabaja desde el 2001 por Incorporar en cada escuela que lo
integra un modelo de gestién, basado en los principios de: liderazgo compartido, trabajo en equipo, respeto
a la diferencia, planeacion participativa, evaluacion para la mejora continua, participacion social responsable
y rendicién de cuentas. Lo anterior considerando una perspectiva de las reformas educativas nacionales e
internacionales incluyendo aspectos como: la administracion centrada en la escuela, efectividad en la
educacion, distintos modelos de administracion basada en la escuela, consecuencias sobre distintos

aspectos de la escuela, disefio de los programas.

Correspondié a la Secretaria de Educacién Publica recibir este Reconocimiento en el 2003, por el

trabajo titulado: Sistema de Informacién Geografico para la Planeacién Educativa (GeoSEP ).

Anteriormente argumentaba que habia escasas experiencias en cuanto a la adaptacion de un
modelo, método o sistema de calidad para escuelas en México, entre las cuales mencioné algunas
instituciones educativas, sin embargo a la fecha son un gran numero de instituciones educativas y oficinas
gestoras de educacion las que han logrado la certificacion en ISO 9001:2000, ya que desde la propia SEP

ha dado un gran impulso a ésta tarea.

“A la fecha operan méas de 74 organismos de la SEP certificados con estdndares de calidad, con la
norma ISO 9001:2000, con el proposito de incrementar y mantener los resultados con trabajo uniforme,

para mejorar los servicios educativos que se ofrecen a la poblacion

En el sector central de la SEP trabajan con la certificacion 1SO 9001:2000, 11 Unidades
Administrativas y 33 instituciones educativas. Entre las primeras se encuentran la Coordinacién General de
Atencion Ciudadana de la Oficina del Secretario; las direcciones generales de Innovacion, Calidad y
Organizacion; de Recursos Financieros; de Personal; de Recursos Materiales y Servicios, y de Tecnologias
de la Informacién, como parte de la Oficialia Mayor; asi como el Organo Interno de Control de la Contraloria

de esta Secretaria.

Dependientes de la Subsecretaria de Educacién Superior e Investigacion Cientifica (SESIC), operan
con esta certificaciéon: la Coordinacién Administrativa, las direcciones generales de Profesiones y de

Bachillerato, asi como la Coordinacidon General de Universidades Tecnolégicas.

En cuanto a instituciones educativas, operan con estdndares de calidad 32 Universidades
Tecnoldgicas, adscritas a la SESIC, en 21 entidades federativas; ademas del Instituto Tecnolégico de

Saltillo, adscrito a la Subsecretaria de Educacion e Investigacion Tecnoldgicas.

Entre los organismos descentralizados que cuentan con la certificacion estan: la Comision Nacional
de Libros de Texto Gratuitos (CONALITEG), el Instituto Nacional para la Educacién de los Adultos (INEA) y
el canal de television del Instituto Politécnico Nacional (XE-IPN Canal 11), asi como el Instituto Nacional del

Derecho de Autor (INDAUTOR), como érgano desconcentrado de la SEP.

El Colegio Nacional de Educacidon Profesional Técnica (CONALEP) también cuenta con la
certificacion ISO 9001:2000 en 18 planteles, ubicados en nueve estados del pais, asi como en seis de sus

Centros de Asistencia y Servicios Tecnolégicos (CAST) y en su Direccion Estatal del Estado de México.”2
2 Boletin 076 de Comunicacion social de la SEP, Abril 23 del 2003

Al interior de diferentes entidades federativas (Estados), como Querétaro, también han sido

certificadas diferentes organizaciones educativas, tal es el caso de la Universidad Tecnoldgica de

Revista Iberoamericana de Educacion (ISSN: 1681-5653)



Yzaguirre, L. E.: Calidad Educativa e ISO 9001-2000 en México

Querétaro, la Universidad Tecnoldgica de San Juan del Rio, el Colegio Marcelinas (institucién privada,

catélica) y el Instituto de Capacitacion para el Trabajo del Estado de Querétaro, este Ultimo en proceso adn.

En México, la SEP, preocupada y ocupandose por la calidad educativa de sus escuelas,
conjuntamente con otras organizaciones, integraron el grupo técnico de trabajo que tomo la iniciativa de
generar una guia de uso voluntario, que facilite el uso de la norma 1SO 9001:2000 en las organizaciones
educativas de todos los niveles y modalidades, dicha guia es denominada IWA 2, “Aplicacién de ISO
9001:2000 en educacion”.

ISO publicé el IWA2 como una norma internacional el 6 de noviembre de 2003, en la versién en

inglés. La norma mexicana, el IWA2 en espafiol, entré en vigencia el 27 de julio del 2004.

3. ¢, QUE ES ISO 9001:20007?
ISO (Organizacién Internacional para la Estandarizacion), es una agencia especializada en
normalizacién a nivel internacional, cuyos miembros son los organismos nacionales de normalizacion de

mas de 150 a la fecha.

El objetivo de ISO es “Favorecer el desarrollo de la normalizacién en el mundo, facilitar los cambios
de mercancias y prestaciones de servicios entre las naciones y lograr un entendimiento mutuo en los

dominios intelectuales, cientificos, técnicos y econémicos”.

El primer paquete de normas ISO 9000 fue terminado en 1986 y publicado a principios de 1987. La
primera revision fue emitida en 1994 y se considero la segunda revisién para emitirse en el 2000, finalmente
publicada internacionalmente el 15 de diciembre de ese mismo afo, de acuerdo a los requerimientos de

actualizaciéon que maneja la 1ISO.

4. ESTRUCTURA DE LAS VERSIONES 2000

NORMA NOMBRE

ISO 9000-2000 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.
Anulay reemplaza a la norma ISO 8402-1994

ISO 9001-2000 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos

(nica con fines de|Anulayreemplaza alas normas 9001-1994, 9002-1994 y 9003-1994.

certificacion de la familia

9000)

ISO 9004-2000 Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la mejora del
desempefio.
Anula y reemplaza a la norma 9004-1994, que ha sido revisada
técnicamente. El titulo ha sido modificado para reflejar lo extenso del
sistema de administracion de la calidad, muchas de las normas
internacionales existentes dentro de la familia ISO 9000 se revisaran para
anularlas o reeditarlas como informes técnicos, ya que muchas se han
incorporado dentro de esta norma internacional.

ISO 19011-2000 Directrices para auditorias de calidad y ambientales. En proceso de
emision.

ISO 10012 Confirmacion metrologica. En proceso de emision.

ISO TR 10013 Directrices para la documentacion del sistema de administracion de la
calidad. En proceso de emision.
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La norma ISO 9001:2000 promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos para
desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un Sistema de Gestidon de la Calidad para aumentar la

satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos, necesidades y expectativas

Para que una organizacién funcione de manera eficaz, debe identificar y administrar numerosas
actividades entre si. Una actividad que utiliza recursos y que se administra con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un proceso.
Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente

proceso.

El enfoque hacia procesos dentro de la organizaciéon, puede vislumbrarse primeramente a través de
la identificacidon de éstos y posteriormente la concientizacidon del personal de la interacciones entre éstos,
asi y por Ultimo su administracién, considerando dentro de ésta ha planeacién, organizacién, control y

evaluacion.

El concepto de calidad una vez operado consiste en una disciplina, y por lo tanto requiere
constancia en las practicas y actividades del personal que conforma la organizacion que la desea alcanzar,
requiere légica en la descripcién de los pasos que se siguen, sin olvidar cierto tipo de documentos
indispensables para mostrar que se tiene calidad, de acuerdo con la norma en mencion tales como
manuales de calidad, politica y objetivos de calidad, manual de procesos, procedimientos, instructivos,

registros, formatos y otros.

La importancia de todos los documentos que conforman un sistema de gestion de la calidad radica
principalmente en el beneficio que aportan a la organizacion para que trabaje u opere de manera funcional y
estandarizada, usandose como referencia o guia en las actividades, responsabilidades, objetivos, criterios y

requisitos que tendrd la calidad en su institucion.

La documentacion sirve para controlar y definir los medios, métodos, técnicas, estrategias, puestos,
cargos, recursos, acuerdos, actividades y una amplia gama de finalidades que en cada organizacién son

especificas y poseen caracteristicas propias, Unicas inclusive.

La documentacién también informa y comunica datos, resultados, objetivos alcanzados o por
alcanzar, parametros a seguir, politicas a cumplir, limites restrictivos, oportunidades de mejora, y un sin fin
de elementos que serviran a la Alta Direccion para hacer la revision y planeacion de su sistema y de su

institucion en general.

Por lo anterior es muy importante el desarrollo de los documentos en un Sistema de Gestién de la
Calidad, ya que con esta accion la organizacién se asegura que éste se esta implementado y opera de

acuerdo a su disefio original.

5. DOCUMENTANDO UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Respecto a la documentacion de un Sistema de Gestion de la Calidad existen diferentes jerarquias,
dependiendo la importancia que se le da al tipo de documento, a esto lo llamaremos niveles; conocidos

como documentos de primer, segundo Yy tercer nivel.
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La estructura basica de la documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad planteada por la

norma ISO 9001:2000 es la siguiente:

ler nivel Politica y Objetivos de Calidad
Manual de Calidad
2%nivel Procedimientos documentados
requeridos por la norma
3er nivel Documentos necesitados por la

organizacion para asegurarse de la
eficaz planeacion, operaciény
control de sus procesos
Registros requeridos por la norma

La

en cualquier tipo de medio o formato, y el acceso debe asegurarse para la institucion y las partes

documentacién puede estar

interesadas que requieran consultarla.El disefio de la documentacién del Sistema de Gestién de la Calidad

describe COMO la organizacioén cumple con los requisitos de la norma ISO 9001:2000.
Esta documentacion debe contener algunas especificaciones, por lo que a continuacion describo

una serie de criterios que pueden considerarse para la documentacién:

Politica de calidad
De acuerdo a la norma ISO 9000:2000, Politica de la Calidad se define como “Intenciones globales

y orientacion de una organizacion relativas a la calidad tal como se expresa por la Alta Direccion”.

El requisito 5.3 de la norma marca los siguientes lineamientos para la elaboracién de la Politica de
Calidad:

Que sea adecuada al propésito de la organizacién

Que incluya el compromiso de satisfacer ISO requisitos y de mejorar continuamente la eficacia

del Sistema de Gestién de Calidad
Que proporcione un marco de referencia para establecer y revisar los Objetivos de Calidad

Que sea comunicada y entendida dentro del marco de la organizacién

La politica de calidad se le puede considerar como una guia para las decisiones administrativas,
como el punto de vista general de una organizacién, como el medio que tiene la direccion para marcar el

rumbo de su administracion.

Objetivos de calidad
De la definicién que la norma establece como Objetivo de Calidad es:

“Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad”.

La Alta Direccién debe asegurarse de que los Objetivos de Calidad, incluyendo aquellos necesarios
para cumplir los requisitos para el producto, se establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de

la organizacion.

No hay Objetivos de Calidad “universales” que apliquen a todas las organizaciones. Por lo tanto los

Objetivos deben reflejar lo que la organizacién hace y lo que quiere lograr.

Cabe mencionar que los Objetivos de Calidad los define la Alta Direccién con el fin de que se
establezcan en todas las funciones y niveles que intervienen para cumplir los requisitos del producto, y es

deseable que sean:
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Coherentes con la Politica de Calidad

Medibles, cuantificables

Manual de calidad
El manual de calidad es el documento méas importante dentro de la jerarquia del sistema ya que

funciona como documento maestro que contendra indicados de forma referencial todos los aspectos que

componen el Sistema de Administracion de la Calidad.

Para preparar el manual de calidad se debera considerar el requisito 4.2.2 “manual de la calidad” de

la norma ISO 9000 el cual considera lo siguiente:

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo los detalles y la justificacion de

cualquier exclusion.

Los procedimientos documentados establecidos para el Sistema de Gestion de la Calidad, o

una referencia de los mismos.

Una descripcién de la interaccion entre los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Un manual de calidad es en esencia un documento que contiene los aspectos sustanciales del
sistema y por lo tanto es una herramienta vital para sustentar y prolongar las actividades y los procesos de

la calidad, ya que permite normalizar la operacién de una organizacion en cuestion de calidad.

Procedimientos documentados
Para el cumplimiento de la norma ISO 9001:2000 deben incluirse como obligatorios 6

procedimientos, no obstante la organizacion podra determinar otros procedimientos adicionales que
requieran por las caracteristicas de sus procesos, éstos deberan ser referenciados o descritos también

dentro del Manual. Estos procedimientos obligatorios por la norma son:

Auditorias internas
Accién correctiva
Accibn preventiva
Producto no conforme
Control de registros
Control de documentos

o0k wDN R

Registros de calidad
Un registro de calidad es: “Un documento que proporciona resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades desempefadas” de acuerdo a la norma ISO 9001:2000, los registros minimos

necesarios para un Sistema de Gestién de la Calidad son 21 y estan distribuidos de la siguiente manera:

Requisito 5 1
Requisito 6 1
Requisito 7 14
Requisito 8 5
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Las organizaciones pueden desarrollar registros adicionales de acuerdo a sus procesos,

productos y/o servicios.

6. CONCLUSIONES
Las organizaciones educativas de diferentes paises de Latinoamérica, entre ellos México, desde
hace algunos afios, han depositado confianza en los beneficios que trae consigo la implementacién y

certificacion de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma internacional ISO 9001:2000.

Esta confianza se ha ido generando gracias a que otro tipo de organizaciones de servicio como
hospitales, bancos etc. iniciaron la busqueda de la mejora continua a través de dicha norma con resultados

Optimos.

Ante ello, las organizaciones educativas, en las que por lo general el gremio docente no estaba
convencido de aplicar la norma como instrumento de evaluacion de la calidad del servicio educativo que

ofrecen y particularmente del proceso de ensefianza aprendizaje, han iniciado a adoptarlo.

La implementacidon de un Sistema de Gestion de la Calidad en una organizacién educativa trae
consigo muchos beneficios, tal como una mejor administracion de los procesos sustantivos, un mejor
control en las areas clave, una medicién de un proceso de mejora, un mayor involucramiento del personal
en sus actividades diarias, lo cual propone una motivaciéon y por ende una mayor productividad y muchos

otros.

En México, la SEP, preocupada y ocupandose por la calidad educativa de sus escuelas,
conjuntamente con otras organizaciones integraron el grupo técnico de trabajo que tomd la iniciativa de
generar una guia de uso voluntario, que facilite el uso de la norma ISO 9001:2000 en las organizaciones
educativas de todos los niveles y modalidades, dicha guia denominada IWA 2, “Aplicacion de ISO
9001:2000 en educacién”. ISO publicé el IWA2 como una norma internacional el 6 de noviembre de 2003,

en la versién en inglés. La norma mexicana, el IWA2 en espafiol, entré en vigencia el 27 de julio del 2004.

Aungue no hay recetas ni patrones que mencionen el como debe estar organizada una escuela u
oficina de gestion desde un modelo propio de calidad educativa, si hay aspectos que el modelo de gestion

de la calidad en ISO 9001:2000 incluye a manera de asegurar la calidad de los servicios que prestan.

La implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad es un buen comienzo para reorganizar la
tarea educativa desde las instancias gestoras y las escuelas en si, pues estima los elementos clave, para
ordenar desde el proceso de seleccion de alumnos, hasta un seguimiento de egresados el cual permite

constatar la pertinencia de los servicios educativos ofrecidos por la institucion.

La norma ISO 9001:2000 es una herramienta, un medio que evidencia de manera sistematica y
metddica las areas de oportunidad que las organizaciones educativas tienen en torno al desempefio de sus

procesos.

La implementacion de un Sistema de Gestidn de Calidad en cada uno de los niveles educativos,
plantea la posibilidad de abordar la interrelacién entre niveles descrita en la introduccion de esta ponencia,
ya que con ello es factible considerar como cliente bajo esta macro perspectiva, al siguiente grado escolar y

de manera subsecuente al siguiente nivel escolar, lo que suma un
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enfoque basado en procesos (que bien puede ser el académico) y de esta manera revalorar hasta
que grado cada nivel educativo aborda la eficacia, la pertinencia en los contenidos curriculares y la

interrelacion de procesos.

Desde esta macro perspectiva, cada grado escolar es proveedor del siguiente, por lo que habra que
satisfacer los requisitos del cliente, que es el siguiente grado y los propios de los alumnos. Un alumno de
primer grado cebera aprender lo que necesita (estipulado en los programas de estudio) para aprobar ese

primer grado y pasar a segundo, por lo que segundo es el cliente.

Mas ampliamente la conceptualizacién de la cadena de eficiencia mencionada en la introduccion de
esta ponencia, es cuando el cliente del nivel primaria, ademas de los alumnos, es el nivel de secundaria,
pues los alumnos de primaria para ingresar al siguiente nivel, deberan aprender una serie de aspectos,

desarrollar diferentes destrezas y habilidades.

De esta manera los diferentes procesos que desarrollan los diferentes grados y niveles interactdan

entre si, convirtiéndose en clientes-proveedores unos con otros.

CLIENTE
PROVEEDOR CI__IEN_TE CLIENTI_E CLII_ENTE > Estudios superiores
preescolar p  Primaria Secundaria Bachillerato PROVEEDOR
PROVEEDOR PROVEEDOR PROVEEDOR

De la calidad educativa que brinden tanto escuelas particulares como publicas, depende en gran
medida el progreso de México; un pais en transicidon politica con consideraciones legales en torno a la
democracia, no solo como una estructura juridica y un régimen politico, sino como un sistema de vida

fundado en el constante mejoramiento econdémico, social y cultural.
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