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La Organizacion Internacional para la Estandarizacion

(1SO)

La Organizacién Internacional
para la Estandarizaciéon (ISO) es
una organizacion internacional no
gubernamental, compuesta por
representantes de los Organismos
de Normalizacion (ONs) naciona-
les, que produce Normas Interna-
cionales industriales y comercia-
les. Dichas normas se conocen
como normas ISO.

La finalidad de dichas normas es
la coordinaciéon de las normas na-
cionales, en consonancia con el
Acta Final de la Organizacion
Mundial del Comercio, con el pro-
posito de facilitar el comercio, faci-
litar el intercambio de informacién
y contribuir a la transferencia de
tecnologias.

La Organizacion ISO esta com-
puesta por tres tipos de miembros:

® Miembros natos, uno por
pais, recayendo la representacion
en el organismo nacional mas re-
presentativo.

® Miembros correspondien-
tes, de los organismos de paises
en vias de desarrollo y que todavia
no poseen un comité nacional de
normalizacién. No toman parte
activa en el proceso de normaliza-
cion pero estan puntualmente in-
formados acerca de los trabajos
que les interesen.

® Miembros suscritos, paises
con reducidas economias a los
que se les exige el pago de tasas
menores que a los correspondien-
tes.

ISO es un o6rgano consultivo de la
Organizacion de las Naciones Uni-
das. Coopera estrechamente con
la Comisién Electrotécnica Interna-
cional (International Electrotechni-
cal Commission, IEC) que es res-
ponsable de la estandarizacion de

equipos eléctricos.
Nombre de la organiza-
cion

ISO no es un acronimo;
proviene del griego iso, que
significa igual. Es un error
comun el pensar que ISO
significa International Stan-
dards Organization, o algo
similar; en inglés su nom-
bre es International Organi-
zation for Standardization,
mientras que en francés se
denomina Organisation
Internationale de Normali-
sation; el uso del acronimo
conduciria a nombres dis-
tintos: 10S en inglés y OIN
en francés, por lo que los
fundadores de la organiza-
cion eligieron 1ISO como la
forma corta y universal de
su nombre.

. ¢Qué es ISO 90007

ISO 9000 es una serie de
normas Yy lineamientos que
definen los requerimientos
minimos, internacionalmen-
te aceptados, para un sis-
tema eficaz de calidad
(Rabbitt, 1996: 9). Estas
normas Yy lineamientos son
el resultado del trabajo del
Comité Técnico 176 de la
Organizacion Internacional
de Estandarizacion.

El objetivo de ISO es pro-
mover el desarrollo de la
normalizacion y la coopera-
cion técnica y econdmica
de los paises mediante el
intercambio de bienes y
servicios, al igual que co-
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nocimientos cientificos y
tecnolégicos.

©

Una organizacién de pro-
duccioén o de servicio podra
demostrar que cumple con
la norma de calidad por
medio de un proceso de
certificacion externo que
concluye cuando una audi-
toria contra la norma termi-
na con éxito. ISO 9000
asegura que exista la base
para una buena practica de
la calidad, verifica que los
sistemas de la misma estén
en conformidad con los
requisitos de calidad pre-
viamente establecidos.
Proporciona evidencia ob-
jetiva de la calidad de la
institucion. Este "plan para
el sistema de administra-
cion de calidad no es obli-
gatorio y evaluatorio.

Corporaciones de todo el
mundo, han adaptado sus
sistemas de calidad a los
lineamientos que marcan
estos estandares.

Tema:
El sistema ISO
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Gestion de la Calidad en la Formacion, Normas ISO 9000

"En Birmingham, Inglaterra, en octubre
del 2001, durante la reunién del Comi-
té Técnico 176, un grupo de organiza-
ciones mexicanas tomaron la iniciativa
de proponer un proyecto hacia la ela-
boracién de una guia de uso voluntario
que facilite la aplicacién de la norma
ISO 9000 en las organizaciones del
sector educativo de todos los niveles y
modalidades.

La posterior adhesion de varios paises
ocasiono la aprobacion, por el Consejo
Técnico de I1SO, del proyecto IWA-2
"Aplicacion de 1ISO 9001:2000 en edu-
cacion" coordinado por México. El me-
canismo para llegar a un consenso
internacional es un acuerdo derivado
de un taller internacional (Internacional
Workshop Agreement IWA) estableci-
do por ISO.

La guia IWA 2 tiene el propdsito de
ayudar a México y los demas paises,
en sus programas de mejoramiento de

la calidad educativa". ®

Banderas al Viento: 1SO 9000:2000
en las escuelas

"A fines del afio pasado el secretariado
de la _Organizacioén Internacional para
la Normatividad (ISO) publicé oficial-
mente las guias para la aplicacion de
ISO 9001:2000 en la educacion. El
documento se conoce con el titulo en
inglés de International Workshop Agre-
ment 2 (IWA2). Es el Acuerdo Interna-
cional del Grupo de Trabajo 2 de ISO.
En esta convencién que tiene su sede
en Ginebra existen muchos comités. El
176 es el encargado de formular vy
consensuar las normas de la calidad.

El IWA2 se formuldé como propuesta
en una reunion de ISO que se realizé
en Acapulco, Guerrero, a mediados
del mes de octubre de 2002. Asistieron
expertos en calidad de los cinco conti-
nentes. Alli se consensuaron las guias
para la aplicacién de las normas ISO
9000:2000 en los planteles escolares.
Evidentemente las reuniones estuvie-
ron organizadas y coordinadas por
Fausto Estévez Ramirez, uno de los
principales lideres mundiales en siste-
mas de calidad.

El IWA2 fue inaugurado por el se-
cretario de Educacion Publica de
México, Reyes Tamez Guerra. Al
hacerlo expresé que es un esfuer-
2o por la mejora de la calidad y la
evaluacion del sistema educativo.
Explicé que con la certificaciéon de
la calidad en el sector educativo se
pretende contar con elementos de
un juicio efectivo para elevar la efi-
ciencia de la educacion. Lo que se
busca es la sistematizacion de
esos elementos para la gestion de
la calidad.

Las guias para la aplicacion de ISO
9001:2000 en la educacion contri-
buyen al desarrollo y mejoramiento
del sistema de gestion de la calidad
en las instituciones y planteles que
ofrecen servicios escolares. Son
utiles para su mejora continua, par-
ticularmente para prevenir errores,
desviaciones, simulaciones y para
reducir las grandes pérdidas eco-
némicas y desperdicios que se
causan en el sector educativo por
su falta de calidad.

A las llamadas escuelas que las
autoridades les llaman escuelas de
calidad, para que verdaderamente
merezcan ese calificativo es nece-
sario implementar, mantener y me-
jorar continuamente en ellas, siste-
mas de gestion de la calidad, como
el 1ISO 9000:2000. En los progra-
mas de las escuelas de calidad se
requiere empezar por difundir en
ellas los principios de la calidad
ISO 9000, para luego promover
que busquen su certificacion de
acuerdo con la norma ISO
9001:2000.

El principio Uno es el de la organi-
zacion centrada en el alumno. El
principio Dos es el de liderazgo. El
principio Tres es el de involucrar a
todo el personal y comprometerlo
en hacer todo bien. El principio
Cuatro es el de enfoque a proce-
sos. El principio Cinco es el de en-
foque a sistemas. El principio Seis
es el de la mejora continua. El prin-
cipio Siete es el de la toma de deci-
siones acertadas. El Ocho es el de

relaciones de mutuo beneficio.

En las guias para la aplicacién de
las normas ISO 9000:2000 en los
planteles escolares se combinan
adecuadamente la norma SO
9001:2000 y la norma 9004:2000.

Estas dos normas forman lo que se
llama el par coherente. En la norma
9001 se establecen los requisitos
auditables para certificar la calidad y
en la 9004 se ofrecen las directrices
para la mejora del desempefio del
sistema de gestion de la calidad.

En la educacién, como en la politica
0 en cualquier organizacion social,
para organizar escuelas de calidad
uno de los principios fundamentales
es el liderazgo. Los lideres estable-
cen unidad de propésitos, de direc-
cion y el ambiente interno adecuado
en la escuela para su mejora conti-
nua. Crean las condiciones apropia-
das para involucrar a todos en los
propdsitos de asegurar la calidad de
los servicios que se ofrecen a la so-
ciedad.

Es de esperarse que en nuestro pais
se difundan ampliamente las guias
para la aplicacion de las normas de
la calidad ISO 9000:2000 en los
planteles escolares. Sabemos que la
Secretaria de Educacion Publica las
editara dentro de su coleccién Inno-
vacion y Calidad que acertadamente
promueve y dirige el oficial mayor de
la SEP, Francisco R. Medellin Leal.
Con ello seguramente 2004 sera un
buen afio para la educacién mexica-
na.
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;Quées el IWA 2?

El documento IWA 2:2003 proporciona
lineamientos para la aplicacion de la
norma ISO 9001:2000 en organizacio-
nes educativas que proveen productos
o servicios educativos. Estos linea-
mientos no agregan, cambian o modifi-
can los requisitos de la norma ISO
9001:2000, y la intencion de su uso no
es para efectos de evaluaciéon de cum-
plimento contractual o para la certifica-
cion.

Antecedentes

En 2001, ISO publicé el primer docu-
mento desarrollado bajo este esque-
ma, convirtiéndose en el primer Inter-
national Workshop Agreement. El titu-
lo de dicho documento es: IWA 1 Qua-
lity Management Systems — Guidelines
for process improvements for health
service organizations.

En 2002, México encabezod la iniciativa
de la primera edicion del IWA-2 Guide-
lines for the Application of ISO
9001:2000 in Education. En su calidad
de proponente, el ISO/TMB asigné a
México la responsabilidad de organizar
el taller internacional, evento que se
llevé a cabo en Acapulco, Guerrero del
18 al 20 de octubre de 2002, y en el
cual participaron 15 paises miembros
de ISO. Parte de la responsabilidad
asignada es el seguimiento de ftres
anos de la aplicacion del IWA 2 alrede-
dor del mundo.

Objetivo del Seguimiento del IWA 2

Establecer y mantener un proceso de
comunicacion con los paises interesa-
dos en la aplicacion de ISO/IWA2, du-
rante los tres afos posteriores a la
publicacion de la guia, a fin de evaluar
el impacto derivado de su uso y dar
seguimiento a los comentarios de los
usuarios para incorporar los que se
consideren adecuados.

Alcances

A partir de la fecha de publicacion del
IWA 2, dar seguimiento en paises
usuarios a: traducciones a otros idio-
mas, su uso por grados y modalidades
educativos, el intercambio de expe-
riencias entre los organismos interesa-
dos en el uso de la guia, el analisis del

contenido de todas las clausulas y re-
quisitos del IWA2, a la luz de los co-
mentarios recibidos para mejorarlo,
hasta la preparacion y realizacién de la
segunda plenaria.

Algunas preguntas importantes

En qué niveles educativos puede
aplicarse la guia?
La guia es aplicable en todos los
niveles y en todas las modalida-
des educativas como son la edu-
cacion a distancia, la educacion
virtual, la educacién para adul-
tos, la educaciéon especial y la
capacitacion, entre otras.

éQué actividades se pueden cer-
tificar en una organizacién edu-
cativa?

Una organizacion educativa pue-
de certificar todos aquellos pro-
cesos que son realizados por ella
Yy que sean de su interés. Para
mas informacion se recomienda
ver la clausula 1 de la guia, la
cual lo explica con detalle.

éExisten organizaciones educati-
vas certificadas con el ISO/IWA
2:2003?

Es importante recordar que una
organizacion no se certifica con
la guia ISO/IWA 2:2003, sino
con los requisitos establecidos
en la norma ISO 9001:2000. La
guia es un apoyo para que las
organizaciones que proveen ser-
vicios educativos puedan imple-
mentar mas facilmente un siste-
ma de gestion de la calidad.

Sin embargo, debido a la reciente
publicacion del documento ISO/
IWA 2:2003, aun no hay alguna
organizacion educativa certifica-
da en ISO 9001:2000, que haya
sido apoyada por el uso de la
guia.

éHay alguna obligacion por parte
de las organizaciones educativas
en implementar un sistema de
calidad?

No, la certificacion en ISO
9001:2000 es voluntaria. No obs-
tante, es probable que la instan-

cia encargada de la educacién
de cada pais, o la propia orga-
nizacion educativa, establezca
una politica interna para pro-
mover la certificacion, tal como
es el caso en México.

éQué metodologia se utiliza
para implementar la calidad en
la educacién?
Mas que "implementar la cali-
dad"”, lo que se implementa es
un sistema de gestion de la ca-
lidad en una organizacion edu-
cativa. A este respecto, existen
varias herramientas, siendo el
modelo ISO 9001:2000 una de
ellas. Existen otros modelos
como: el del premio nacional de
calidad, el cual tiene caracteris-
ticas particulares en aquellos
paises que lo han establecido;
también existen otros modelos
como los de premios estatales
y regionales, e incluso modelos
sectoriales, como es el caso del
INTRAGOB en México para el
sector gubernamental.

éA quién puedo recurrir para
plantear alguna consulta rela-
cionada con la aplicacion de la
g u i a ?
Cada pais miembro de ISO
cuenta con una instancia nacio-
nal que representa a ese pais
ante ISO. Cualquier pregunta o
duda relacionada con la aplica-
cion de la guia se puede hacer
llegar al grupo de trabajo ISO/
IWA 2 a través de dicha instan-
cia o de esta pagina Web.

éEs aplicable ISO/IWA 2 en or-
ganizaciones dedicadas a pro-
veer capacitacion?
Si, si aplica, las organizaciones
que proveen capacitacion a
clientes externos, pueden utili-
zar la guia ISO/IWA 2 para im-
plantar un sistema de gestion
de la calidad. Algunos ejemplos
en el caso de México son: es-
cuelas de idiomas, escuelas de
coOmputo y centros de forma-
cion para el trabajo, entre
otros. Estos ejemplos pueden
variar de un pais a otro.
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Direcciones web sobre la ISO

ISO - Wikipedia, la enciclopedia libre (es.wikipedia.org/wiki/ISO)

Organizacion Internacional para la Estandarizacién - Wikipedia, la ...

es.wikipedia.org/wiki/Organizacion_Internacional_para_la_Estandarizacion

ISO International Standards Organization (www.ise.org/)

ISO - International Organization for Standardization (Www.i$0.0rg/cate/cat.html)

CONAM | ISO :(. www.conam.gob.pe/modulos/home/iso.asp)

La aplicacién de un sistema de la calidad basado en las ISO 9000

En la toma de decisiones no solamente debe valorarse la adopcion de las ISO 9000 con sus ventajas e inconve-
nientes para el sistema de la calidad, debe también tomarse en cuenta la complejidad y los riesgos de su implanta-
cion, la que no necesariamente es facil o sencilla. La creaciéon de un sistema de la calidad no consiste en afiadir
unos cuantos adornos decorativos a una organizacion existente, implica un importante "proceso de cambio" que
ejercera su impacto sobre toda la organizacion.

"Es de conocimiento que la implantacién de procesos de cambio, -dice Wouter Van den Berghe Director de los Ser-
vicios de Gestion de la Calidad en Deloitte & Touche Belgium,- siempre resulta dificultosa y con riesgo, y que con
frecuencia se subestiman los recursos necesarios para ello. Lo mismo puede decirse también de todo el proceso de
certificacion. Aun cuando sea peligroso generalizar los requisitos "ideales" de partida para las ISO 9000, expresa él
"diez favoritos" de los cuales transcribo 8 de ellos:

La organizacion debe disponer ya de una buena estructura organizativa;
Existe ya una politica de la calidad (al menos implicitamente), y normas que se toman en serio;

La organizacién ha sido y continuara probablemente siendo bastante estable en cuanto a sus actividades y per-
sonal (no se estan produciendo cambios esenciales, ampliaciones u operaciones de reorientacion)

Se comprenden bien todos los procesos internos;
Ya existen numerosos documentos estandarizados;
La organizacién esta saneada financieramente;

Se dispone de una persona cualificada, motivada y con credibilidad (muy respetada) para coordinar la implanta-
cioén de las normas;

8. El nivel directivo superior cree en la importancia de la certificacion y se compromete con el tema;

Nooak Wb~

Si se cumplen la mayoria de estas condiciones, una organizacién podra iniciar la ruta de las ISO 9000 con seguri-
dad de llegar a buen puerto. Pero si no se cumplen ninguna o sélo unas cuantas, sera probable que la travesia
hacia la certificacion sea larga y empedrada de dificultades.

No se trata de que una empresa este normalizada y que busque simplemente la aprobacion, se entiende que la nor-
ma ISO ayudara a mejorar y a crear procesos, pero si se parte de la nada, no solamente el camino sera altamente
dificultoso, sino que generara una serie de problemas que pueden afectar los mismos resultados de la empresa, hay
confusion, desgaste y desorientacion.
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