ISO 9001:2000 PARA EL SECTOR DE LA EDUCACIÓN

Mucho se está oyendo hablar últimamente del término calidad así como de distintos certificados, sellos, premios, diplomas, menciones honoríficas, normas, reglamentos, etc., relacionados con la misma. Esto, sin duda alguna, provoca en muchos casos cierta confusión en el ciudadano, el cual pierde la perspectiva de lo que realmente significa el término de calidad y puede suponer además, una merma en la confianza de lo que dicho término conlleva. Por ello entendemos que es importante aclarar el concepto de calidad en el marco de la Norma ISO 9000 y de lo que implica un sistema de gestión de la calidad.

Con toda certeza, la norma ISO 9001 es actualmente la norma más popular y extendida por todo el mundo, tanto en organizaciones con actividades preferentemente industriales o de fabricación/instalación, como en aquellas organizaciones en las que el producto que desarrollan consiste en la prestación de un servicio, como son el caso de las actividades desarrolladas por cualquier centro docente. 

En 1987, con objeto de estandarizar los sistemas de gestión de calidad de distintas empresas y sectores, se publicaron las primeras normas ISO 9000, que ya habían tenido algunos antecedentes en los sectores, nuclear, militar y de automoción.

Estas normas aportan las directrices básicas para implantar un sistema de gestión de calidad independientemente del fin de la empresa o del producto o servicio que proporcione. Son aceptadas en todo el mundo como un lenguaje común que garantiza la calidad continua de todo aquello que una organización ofrece.

En la actualidad, las normas ISO 9000 representan el consenso y el reconocimiento internacional sobre la sistemática a aplicar en la gestión de la calidad de las empresas, con el fin de implementar sistemas de calidad y mejora continua.

En cierto modo, se podría decir que resumen y aglutinan las varias filosofías y herramientas que entorno al tema de la calidad se han desarrollado en los últimos tiempos; siendo una especie de código destinado a la dirección general que proporciona una base para impulsar el comercio nacional e internacional, y además supone un valioso instrumento para que una empresa pueda alcanzar la excelencia.

Las normas ISO 9000 son un conjunto de normas y directrices internacionales, editadas y revisadas periódicamente por la Organización Internacional de Normalización (ISO), sobre el aseguramiento de la calidad de los procesos. Consolidando, a nivel internacional, el marco normativo de la gestión y control de la calidad.

La elaboración de normas en el ámbito internacional parte del sector eléctrico, al objeto de dar respuesta a problemas de seguridad planteados en las primeras décadas del siglo XX, desde entonces el mundo de la normalización ha ido evolucionando y se han ido incorporando poco a poco más sectores que han ido demandando la necesidad de normalizar sus actividades, así en los años 30 y 40 aparecieron las actividades de mayor riesgo como las nucleares, las aeronáuticas o las espaciales. Estos tres sectores fueron los que comenzaron a plantearse la necesidad de asegurar la calidad, y como fruto de estas reflexiones, en 1975 se crea en Gran Bretaña la norma BS-7750, que recoge los principios de un sistema de aseguramiento de la calidad, hasta el año 1987 en el que sale a la luz la primera ISO 9001 una norma que sirve de modelo de gestión, es decir, da la posibilidad de demostrar a otros que lo que hace la empresa está bien hecho.

Las Normas ISO son normas emanadas de un organismo internacional, la Organización Internacional de Normalización (International Standards Organization) compuesto por los organismos de normalización de unos 140 países aproximadamente y de la que AENOR forma parte en representación de España como organismo normalizador designado por Orden del Ministerio de Industria y Energía, de 26 de febrero de 1986, de acuerdo con el Real Decreto 1614/1985, de 1 de agosto.

Las normas ISO llevan aparejadas un proceso de revisión periódico de las mismas con lo que  se consigue su actualización a las circunstancias de los mercados. Mientras que las diferencias entre la versión inicial de las normas de 1987 y la primera revisión de esta norma en 1994, no presentaban más que diferencias de detalle, la versión publicada en 2000 presenta diferencias sustanciales respecto a la versión anterior. Los principales cambios de esta última revisión de la Norma se encuentran focalizados en tres de sus ocho principios básicos de gestión que la inspiran y de los que más adelante hablaremos.

· Enfoque a procesos.

· Enfoque al cliente.

· Mejora continua. 

Esto puede verse ilustrado en la siguiente figura donde podemos ver al cliente, al cual se le debe tener en cuenta no solo a la hora de conocer sus necesidades aclarando y fijando los requisitos a cumplir sino además buscando conocer el grado de su satisfacción con los servicios una vez prestados. 
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Asimismo vemos como el enfoque a los procesos debe llevar a una mejora continua tanto del propio sistema como de los servicios prestados en base al circulo de Deming (Planificar, hacer, verificar, actuar).
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Probablemente el éxito de la norma ISO 9001 es consecuencia de su simplicidad para describir las directrices de un sistema de gestión de la calidad. Dicha sencillez permite que sea aplicable a cualquier tipo de empresa u organización, siempre que se implante de forma adecuada dependo del tipo de organización.

Podemos afirmar que  hoy en día la competitividad y universalidad imperante en el mercado han convertido la implantación de un sistema de gestión de la calidad en algo, además de recomendable, obligatorio, ya que aporta, entre otras cosas, la mejora de los productos y/o servicios así como la reducción de los costes de “no-calidad ” y una mayor fiabilidad y confianza de los clientes en los procesos de prestación del servicio. Por ello el sistema de gestión de la calidad en la empresa debe plantearse ya no como una ventaja competitiva, sino como una necesidad esencial, y no como un coste sino como una inversión.

Por otro lado, también hay que reseñar que si bien la implantación de un sistema de gestión de la calidad se ha convertido en algo necesario, la certificación de estos sistemas de calidad, es decir, la acción llevada  a cabo por una entidad reconocida como independiente de las partes interesadas, mediante la que se manifiesta que se dispone de la confianza adecuada en que un producto, proceso o servicio debidamente identificado, es conforme con una norma u otro documento normativo especificado, supone además un incremento en la confianza y garantía hacia las empresa por parte de clientes, usuarios, proveedores, instituciones financieras, Administraciones Públicas, y demás partes interesadas en el proceso productivo o de prestación del servicio.

Si bien los años ochenta fueron los que marcaron la principal etapa en la implantación de sistemas de aseguramiento de calidad  en organizaciones productoras de bienes, los años noventa han supuesto la adopción de éstos sistemas como herramienta de gestión de la calidad en las empresas de servicios. Efectivamente, el sector servicios ha sido en estos últimos años cuando ha empezado a valorar las grandes aportaciones que estos sistemas pueden aportar a sus organizaciones, así desde mediados de los 90 comienza poco a poco a implantar sistemas de gestión de la calidad según la Norma ISO 9000 y posteriormente certificarlos, una variada tipología de empresas: entidades financieras, empresas de marketing, estudios de mercado, asesorías, empresas de seguridad, limpieza, transportes, etc.  

Con respecto al sector educativo en España, no ajenos a esta práctica cada vez más común, y siendo conscientes de la importancia de la sistematización de sus procesos y prácticas, también se empiezan a implantar sistemas de gestión de la calidad en algunos centros de formación, así en año el 95 AENOR concede su primera certificado de calidad hasta llegar al momento actual en que hay 391 centros que imparten formación certificados por AENOR, 47 de los cuales corresponden a centros de la Comunidad de Madrid.

En el año 2001 conscientes del interés que en el sector se ha despertado con respecto a la implantación de sistemas de calidad y con el objetivo de facilitar la implantación de la misma, se analiza la posibilidad de realizar una guía para la aplicación de la UNE-EN ISO 9001:2000 para el sector  de la educación, puesto que pese a que ésta es una norma universal, es decir aplicable a todos los sectores y a todo tipo de empresa independientemente de su tamaño o estructura, hay que reconocer que todavía quedan reminiscencias de su influencia por el sector industrial y por ello hay algunos sectores en los que es algo más compleja su interpretación. Con objeto de abordar estos trabajos se constituyó un comité encargado de adaptar la terminología y los procesos y actividades a los procesos productivos o de prestación de servicios, es decir, traducir al lenguaje del sector. Así se llega al desarrollo de la “GUIA PARA LA APLICACION DE LA NORMA UNE-EN ISO 9001:2000 EN LA EDUCACION”, cuyo objetivo principal no es sino acercar todavía más la norma al sector y hacerla más comprensiva y adaptada a sus necesidades.

Dentro de los centros educativos la extensión de la cultura de la calidad va a permitir sistematizar los métodos de trabajo y lograr una mayor eficiencia en el funcionamiento cotidiano, transmitiendo a todos los implicados en el proceso educativo (estudiantes, padres, tutores, Administración, empresa, sociedad, etc.) una imagen de calidad de las enseñanzas ofertadas.
LA FAMILIA DE NORMAS ISO

La familia de Normas ISO 9000:2000 está formada por tres Normas 9000, 9001 y 9004.

En cuanto al contenido de cada una de las Normas, la ISO 9000 describe los principios de los sistemas de gestión de la calidad y especifica el vocabulario de uso frecuente en esta materia.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestión de la calidad aplicables a cualquier organización que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos o servicios que cumplan con los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicación, siendo su objetivo el logro de la satisfacción del cliente. La Norma ISO 9004 proporciona  directrices que consideran tanto la eficacia como la eficiencia del sistema de gestión de la calidad, y sus objetivos finales son mejorar el funcionamiento de la organización y conseguir la satisfacción de sus clientes y de otras partes interesadas en el funcionamiento o el éxito de la organización.
Las Normas ISO 9001 e ISO 9004 de diciembre de 2000, se han desarrollado para formar un PAR COHERENTE de normas complementarias con estructura similar, que facilita su aplicación conjunta en los sistemas de gestión de la calidad. Mientras que la Norma ISO 9001 especifica los requisitos de un sistema de gestión de la calidad, se centra en la eficacia del sistema para dar cumplimiento a los requisitos del cliente y puede utilizarse para certificación o con fines contractuales, la Norma ISO 9004 va más allá, facilitando la mejora continua del funcionamiento de la organización, su eficacia y su eficiencia global.

La Norma ISO 9004 se recomienda como guía para organizaciones que quieran avanzar hacia la excelencia, más allá de los requisitos básicos de un sistema de gestión de la calidad.

Todas las normas citadas forman un conjunto coherente de normas de sistemas de gestión, y constituyen una serie de herramientas que permiten una gestión más eficaz y eficiente de la calidad.
PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

La norma ISO 9000 identifica ocho principios a tener en cuenta a la hora de gestionar un sistema de calidad:

Enfoque al cliente

El principal objeto de una organización es satisfacer las demandas de sus clientes puesto que sin ellos no tiene objeto la existencia de la misma, por lo que debe tener siempre a sus clientes presentes a la hora de establecer políticas, estrategias, objetivos y procesos. Con respecto a los centros de formación hay que tener en cuenta que, por la peculiaridad del sector y aunque posteriormente la 9001 haga una referencia más explícita, al hablar de clientes deberíamos tener en cuenta todas las partes interesadas, es decir, estudiantes, padres, tutores, Administración, empresa, sociedad,
Liderazgo

Líder es todo aquél que es capaz de unir a los miembros de la organización y crear y mantener el ambiente necesario para que todo el personal se involucre en la consecución de los objetivos de la organización. Hay que entender no obstante este liderazgo no sólo como cuestión de una persona sino de todos los miembros de la organización, cada uno debería ser líder en su  entorno, dentro del proceso que le corresponda, estableciendo no solo las metas ni los objetivos sino asegurándose de que se proporcionan los medios necesarios tanto para cumplir con los requisitos establecidos para la prestación del servicio como para alcanzar los objetivos de la organización.
Participación del personal

Algo muy importante a tener en cuenta es que el sistema de gestión de la calidad no es responsabilidad exclusiva del director, responsable o coordinador de calidad sino es responsabilidad de todos y cada uno de los miembros de la organización. Por ello, todo el personal del centro debe verse implicado en el mismo, directores, jefes de estudios, coordinadores, tutores, etc., aportando sus conocimientos, experiencias, opiniones, y sugerencias.
Enfoque basado en procesos

Cualquier  actividad o conjunto de actividades que utiliza recursos para transformar entradas en resultados puede considerarse un proceso.

Según plantea la ISO 9000, una organización que quiera ser eficaz en la gestión de sus servicios deberá definir claramente cuales son sus procesos con el objeto de tener una visión nítida de las actividades que se realizan y de las necesidades que se generan así como la interacción a nivel horizontal de distintas áreas, departamentos, unidades, etc.
Mediante la implantación de un enfoque a procesos conseguimos que la comprensión y el cumplimiento de los requisitos del servicio sean mucho más sencillos, también se comprende más fácilmente el valor añadido que cada una de las actividades aporta al proceso, obteniendo en poco tiempo mejoras sustanciales en la eficacia y eficiencia de los mismos.

El enfoque basado en procesos evita la departamentalización de la organización, que no aporta valor añadido, y reorganiza la empresa orientándola hacia la satisfacción al cliente.
Dentro de las ventajas del enfoque basado en proceso está el control que se mantiene sobre los puntos de unión entre los procesos individuales, lo que ayuda a mejorar, sin duda alguna, la gestión global de la organización.
Enfoque de sistema para la gestión.

Una vez definidos los procesos de la organización, debemos gestionarlos eficazmente y sistemáticamente,  aplicando objetivos, midiendo y recogiendo datos, y buscando la mejora continua del proceso y del producto resultante. La sistemática de gestión basada en la Norma UNE-EN ISO 9001:2000 permite gestionar eficientemente los procesos de la organización.
Mejora continua

El objetivo de la empresa no debe ser únicamente hacer las cosas bien, su punto de mira debería estar en mejorar constantemente sus procesos, hacer las cosa bien es importante pero todavía es más importante hacerlas cada vez mejor, optimizando de los procesos, adaptando las formas de trabajar a las necesidades del mercado, de la organización de las tareas y del producto final para satisfacer las necesidades de nuestros clientes.
Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

Las organizaciones que dejan las decisiones al azar, a la inspiración o a una corazonada están abocadas a su desaparición en el entorno en el que nos encontramos. La necesidad de tomar directrices en base a análisis de datos objetivos sobre nuestros procesos, sobre nuestro mercado, nuestro entorno, nuestros clientes, son factores definitivos para la supervivencia de cualquier organización. Es necesario saber en qué situación está la organización, es decir, establecer unas mediciones objetivas, para saber hacia donde dirigirse y que medidas adoptar para resolver problemas y  adoptar las acciones necesarias para mejorar la prestación del servicio para con los clientes
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Los proveedores  forman parte del nivel de calidad final de nuestros productos, en muchas organizaciones son parte fundamental. La relación mutuamente beneficiosa entre uno y otro supone incorporar las necesidades de nuestros clientes en los requisitos que pedimos a nuestros proveedores. Si además logramos que nuestros proveedores entiendan perfectamente lo que necesitamos de ello, e incluso en algunos casos les ayudamos a conseguirlo. El resultado será beneficioso para los dos, quedando potenciada la orientación al cliente y a su satisfacción final.
Estos ocho principios de gestión constituyen la base de los sistemas de gestión de la calidad de la familia de Normas ISO 9000:2000.

ASPECTOS ESPECIFICOS DE LA NORMA ISO 9000 EN EL SECTOR EDUCATIVO

El centro formativo al implantar el sistema suele obtener  beneficios en cuanto a: 

- planificación

- orden

- mejora del Control del Proceso Formativo.

- incorporación a la organización del saber hacer de sus integrantes minimizando la perdida de la calidad del servicio y el nivel de formación obtenido por los alumnos debido a cambios o variedad del profesorado.

- garantía al alumno de la preocupación constante del centro de formación por actualizar y mejorar la formación, existiendo procesos orientados a esta tarea.

- mejora en la información disponible por la dirección para la detección de las áreas de mejora.

Debemos tener en cuenta que la base del sistema de calidad se encuentra en la humildad para comprender que no somos perfectos y que se puede mejorar. Es fundamental que el sistema nos ayude a encontrar nuestros defectos y nos muestre el camino, no sólo para solucionar los problemas sino también para mejorar nuestro desempeño. Y aún más allá, mediante la planificación y la prevención evitar que surjan problemas ayudándonos a anticiparnos a los mismos.

Podemos encontrar diversas organizaciones no universitarias dedicadas a la educación, distinguiéndose:

Centros de Formación Reglada:


Colegios y centros de formación profesional

Centros de Formación No Reglada


Formación Continua. 


Formación Ocupacional


Formación Privada


Preparación de Oposiciones

También los centros presentan diferencias en el modo en que prestan sus servicios formativos:


Formación Presencial


Formación a Distancia: Documental/On line

En función de ambas circunstancias el centro deberá orientar su sistema de calidad teniendo en cuenta las peculiaridades de su servicio.

REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2000

Los requisitos de la norma se agrupan en cinco capítulos que a continuación comentaremos brevemente y sin la intención de ser exhaustivos en su enumeración y desarrollo:

· Sistema de gestión 

· Responsabilidad de la dirección

· Gestión de los recursos

· Realización del Servicio

· Medición, análisis y mejora

SISTEMA DE GESTIÓN

En este apartado se agrupan los requisitos generales del sistema de gestión, donde se resume cómo debe entenderse la gestión por procesos y por otro lado los requisitos de la Documentación del sistema.

La organización debe identificar los procesos necesarios para el sistema de calidad, determinar su secuencia e interacción, marcar los criterios y métodos para su correcto y eficaz funcionamiento, proporcionándoles los recursos e información necesarios para su ejecución y seguimiento, para que tras el análisis de los resultados y del seguimiento y medición de los mismos se puedan tomar las acciones necesarias tanto para que los procesos sean capaces de cumplir con lo planificado como para su continua mejora.

A continuación vemos un ejemplo de la representación gráfica que puede realizarse de los procesos de un centro de formación 
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Esta representación se suele complementar además con fichas para el control del proceso donde se incluye o referencia a los procedimientos documentados que indican modo de ejecutar los procesos, las especificaciones y requisitos aplicables tanto a las entradas como a las salidas mecanismos de seguimiento y/o medición, responsables, y recursos necesarios, 

Sobre el control de la documentación:

La norma pide que se documenten en las organizaciones

· La política y objetivos de la calidad

· El manual de la calidad

· procedimientos (establecidos, documentados, implantados y actualizados) como mínimo para:

· Control de los documentos. (4.2.3)

· Control de los registros de la calidad. (4.2.4)

· Auditoría interna. (8.2.2)

· Control del producto no conforme. (8.3)

· Acción correctiva. (8.5.2)

· Acción preventiva. (8.5.3)

· Otros documentos para asegurar la planificación, operación y control de sus procesos, y con los que se evidencia la implantación de los requisitos establecidos en la norma.

Principalmente en un centro de formación estos documentos son los relativos a los diferentes cursos impartidos incluyendo la información apropiada para informar a los posibles alumnos sobre el curso, la información adecuada para el desarrollo del curso por parte del profesorado, la documentación a entregar a los alumnos, y con la información necesaria para controlar el curso.

Ej. Programa, condiciones de acceso al curso, material didáctico, instalaciones, formación que se espera alcanzar, métodos didácticos a aplicar, módulos, horas lectivas, cronogramas, guía del docente, exámenes o mecanismos de evaluación y seguimiento.

Otro tipo de documentación que debe ser controlada es la reglamentación, publicidad y catálogos, reglamentos, criterios de evaluación y homogeneización de evaluadores, listados de estudiantes y sobre empresas colaboradoras en las prácticas de los alumnos, 

Además de esta documentación, como consecuencia de la realización de los cursos surgen una serie de registros que proporcionan evidencia de las actividades realizadas y que también proporcionan información sobre el grado de desempeño de las mismas, siendo una información de gran utilidad para impulsar la mejora de la formación y/o de garantía a terceros. (Ej. Registros del cumplimiento de los diferentes requisitos (acceso, entrega de documentación, asistencias, resultados de las evaluaciones al alumnado y del grado de satisfacción del mismo, certificados de cursos, expedientes del personal, cumplimiento de las programaciones, exámenes, juntas de evaluación, etc.), así como los registros necesarios para la justificación a los organismos subvencionadores en caso de formación continua y ocupacional subvencionada.

Cuantos más compromisos se adquieran con los alumnos o terceras partes mayor será la carga de registros que evidencien el cumplimiento de los requisitos.

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN

Se deben dejar claras las distintas responsabilidades del personal de la organización y los mecanismos de comunicación tanto vertical como horizontal.

La dirección debe realizar periódicamente la revisión del sistema de calidad para ver su adecuación y eficacia así como para identificar áreas de mejora y cambios necesarios. La norma marca directrices tanto de la información que debe ser analizada en la revisión del sistema como del resultado que debe obtenerse tras el análisis.

En cuanto al compromiso con la dirección con el enfoque al cliente y cumplimiento de requisitos éste debe evidenciarse no solamente a la hora de marcar políticas y objetivos en la organización, también debe asegurarse que se planifica su consecución.

GESTIÓN DE LOS RECURSOS

A su vez la dirección debe asegurarse de que se disponen de los recursos necesarios para cumplir tanto los requisitos, como las acciones encaminadas al cumplimiento de las políticas y objetivos. La gestión de los recursos que tiene en consideración la norma son tanto los relativos a la cualificación del personal (experiencia, formación, habilidades y educación) los relativos a la infraestructura (aulas, equipamiento, material de apoyo, sistemas de protección contra incendios...) y al ambiente de trabajo (condiciones de las salas en cuanto a temperatura, ruido, ocupación, luminosidad, seguridad orden y limpieza, etc. )
Hay que hacer énfasis en los recursos humanos, para los que se debe definir la cualificación necesaria del personal que realiza tareas que afectan a la calidad (responsable del sistema de calidad, auditor interno, tutores, coordinadores,...) con especial tratamiento al profesorado el cual no solo debe tener la adecuada cualificación técnica en la materia a impartir sino también las habilidades formativas para transmitir sus conocimientos. En centros donde el profesorado sufre muchos cambios el proceso de selección y formación inicial debe de estar especialmente controlado, mientras que cuando el profesorado es estable se debe prestar un cuidado mayor en el reciclaje profesional y formativo del mismo. Suele vertebrarse las acciones para la cualificación en un plan de formación del personal que incluye cursos, tutelajes, períodos de prueba, planes de acogida de nuevo personal y sustitutos, reuniones de sensibilización sobre requisitos, etc. La norma indica que se debe evaluar la eficacia de dichas acciones emprendidas para que en el caso de no lograrse el nivel de conocimiento adecuado puedan emprenderse nuevas acciones hasta lograr la competencia necesaria.

Se requiere que se mantengan los registros adecuados que evidencien la cualificación del personal.

PROCESOS DE REALIZACIÓN DE LOS SERVICIOS

En esta parte se marcan requisitos para los distintos procesos relacionados con la formación. En función de que el centro tenga o no responsabilidad sobre su realización, deberá considerar los procesos de diseño de cursos, planificación, admisión de alumnos, control de los sistemas de compras y subcontrataciones, control de los mecanismos de seguimiento y medición (validación de las encuestas y homogeneización de criterios) deberán ser tratados, y por supuesto en todos los casos el proceso de impartición.

MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA

En cuanto a los procesos de seguimiento y medición se  encuentran los de: Satisfacción del cliente, auditoría interna, seguimiento y medición de los procesos y del servicio. 

Esta norma hace especial hincapié en que las organizaciones no solo determinen los requisitos del servicio y los satisfagan sino que haga un esfuerzo, tras proporcionar el servicio, de informarse del grado en que el cliente se ha encontrado satisfecho con lo que él esperaba del servicio, más allá de los requisitos establecidos formalmente. Para ello nuestra primera pregunta debe ser ¿Quiénes son los clientes en un servicio de formación?

Mas que de clientes deberíamos de hablar de partes interesadas dado que según los casos hay que tomar en consideración no solo a los alumnos, sino también a las empresas, a los padres (en formación a menores), y a la propia administración (en formación reglada o subvencionada). En cuanto a los alumnos el método más utilizado para obtener la información es la encuesta al alumno tras la realización del curso, aunque también se dispone entre otras de la información recopilada por el profesorado y coordinadores a lo largo del curso. El método de la encuesta es muy utilizado con respecto a las empresas, junto con el de reuniones de seguimiento, mientras que con los padres el principal mecanismo utilizado es el contacto personal a través de reuniones de seguimiento individualizado de los niños o a través de reuniones globales con todos los padres. Con respecto a las administraciones, las organizaciones deben de buscar también retroalimentación, no solo a la hora de conocer los requisitos de partida, sino también a la hora de conocer cuan satisfecha está la administración con el centro formativo y en qué aspectos  la administración quiere que el centro avance. En este punto los centros tienen dificultades de comunicación con la administración que en algunos casos no solo no facilita esta información sino que también obstaculiza la realización de encuestas propias del centro a los alumnos o bien no les facilita información sobre el resultado de las encuestas realizadas por la organización. En beneficio de ambas partes debería profundizarse en su resolución. 

Los incumplimientos de requisitos deben ser tratados por la organización. Teniendo en cuenta que el alumno forma parte activa en la formación y que en ningún caso se le puede considerar como un producto no conforme.

Cerrando el círculo de Déming del que antes hemos hablado, tras la planificación y ejecución de los trabajos  se encuentran los procesos de análisis de datos y los de mejora contemplándose más allá de la mera resolución de los problemas los requisitos para que la organización tenga sistemáticas para eliminar las causas que generan los problemas y evitando su repetición y también fomentando la anticipación  a los problemas estimulando a la organización a emprender acciones que eviten que puedan llegar a producirse. Esta información formará parte de la base para volver a planificar el sistema de calidad.

Para terminar queremos aprovechar esta oportunidad que se nos brinda para animar a todos aquellos centros a que apoyándose en la experiencia en otros sectores y en otros centros que ya hayan implantado su sistema de gestión de calidad así como con la inestimable ayuda que esta ““GUIA PARA LA APLICACION DE LA NORMA UNE-EN ISO 9001:2000 EN LA EDUCACION”  se acerquen sin miedo alguno al mundo de la “Gestión con Calidad” entendiendo ya la calidad no como un sistema aparte a la gestión del centro sino integrado en la misma.
Santiago JUSTE VELASCO

Jefe de Servicio del Area de Servicios Empresariales

Delegación Zona Centro

AENOR
Celestino VAQUERO RUEDA

Auditor Jefe

Area de Servicio Empresariales

Delegación Zona Centro

AENOR
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