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Prefacio

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) es una fe-
deracién mundial de organismos nacionales de normalizacion
(organismos miembros de ISO). Los comités técnicos de ISO lle-
van a cabo el trabajo de elaboracion de las Normas
Internacionales. Todos los organismos miembros interesados en
una materia para la cual se haya establecido un comité técnico,
tienen el derecho de estar representados en dicho comité. Las
organizaciones Internacionales, publicas y privadas, en coordina-
cion con 1SO, también participan en el trabajo. ISO colabora
estrechamente con la Comisién Electrotécnica Internacional (IEC)
en todas las materias de normalizacién electrotécnica.

Las Normas Internacionales son editadas de acuerdo con las re-
glas establecidas en la Parte 3 de las Directivas ISO/IEC.

Los Proyectos de Normas Internacionales (DIS) adoptados por los
comités técnicos son enviados a los organismos miembros para
votacion. La publicacion como Norma Internacional requiere la
aprobacién por al menos el 75% de los organismos miembros re-
gueridos a votar.

Se llama la atencidn sobre la posibilidad de que algunos de los
elementos de esta Norma Internacional puedan estar sujetos a
derechos de patente. ISO no asume responsabilidad por la identi-
ficacion de cualquiera o todos los derechos de patente.

La Norma Internacional, ISO 9001, fue preparada por el Comité
Técnico ISO/TC 176, Gestion y Aseguramiento de la Calidad,
Subcomité SC 2, Sistemas de la Calidad.

Esta tercera edicion de la Norma ISO 9001 anula y reemplaza la
segunda edicién (ISO 9001:1994), asi como a las Normas ISO
9002:1994 e I1SO 9003:1994. Constituye la revisién técnica de
estos documentos. Aquellas organizaciones que en el pasado
hayan utilizado las Normas ISO 9002:1994 e 1SO 9003:1994 pue-
den utilizar esta Norma Internacional excluyendo ciertos
requisitos, de acuerdo con lo establecido en el apartado 1.2.

Esta edicion de la norma ISO 9001 incorpora un titulo revisado, en
el cual ya no se incluye el término "Aseguramiento de la Calidad".
De esta forma se destaca el hecho de que los requisitos del sis-
tema de gestién de la calidad establecidos en esta edicion de la
Norma ISO 9001, asi como el aseguramiento de la calidad del
producto pretenden también conseguir la satisfaccion del cliente.
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Los Anexos A y B de esta Norma Internacional son GUnicamente
para informacion.

Lineamientos

Las ediciones de los afios 1987 y 1994 de esta Norma han tenido
una aceptacion muy importante en el mundo industrial. Entre los
impactos mas importantes pueden mencionarse:

- Latoma de conciencia sobre quiénes son los clientes
de una organizacién (muchas veces no hay un solo tipo
o grupo de clientes sino que la mayoria de las
organizaciones pueden tener varios grupos de clientes,
cada uno con necesidades y expectativas distintas y a
quienes la organizacion deberia satisfacer en forma
simultanea.

- la toma de conciencia sobre el hecho que todas las
funciones o sectores de una organizacion pueden influir
sobre el grado de satisfaccion de los clientes con una
actitud principalmente preventiva y no reactiva hacia los
problemas

- la universalizacion de términos como “calidad”,
“cliente”, “no-conformidad”, “accién correctiva”’, entre
otros

Las 2 primeras ediciones eran aplicables a todo tipo de
organizacién (manufacturera o servicio, con o sin fines de lucro,
etc.). Sin embargo, en funcion de su origen historico y del perfil de
miembros de los grupos que las elaboraron, han mostrado un
sesgo hacia la industria manufacturera convencional, sin dar lugar
en forma sencilla y amigable a otras actividades, tales como las
organizaciones que prestan servicios.

Esta tercera edicién de la norma ISO 9001 representa un cambio
fundamental en el enfoque y los resultados previstos de su
aplicacion. Se ha intentado retirar toda practica o terminologia que
fuese comprensible solo por un sector de las organizaciones a las
gue se intenta llegar con su propuesta.

Sin embargo, hay sectores o actividades con caracteristicas tan
especificas que necesitan cierto tipo de interpretacion de esta
nueva propuesta para lograr una implementacién adecuada y
efectiva.

Es asi como el IRAM ha decidido elaborar esta “Guia de
Interpretaciéon de la Norma ISO 9001 para la Educacién”, la
gue fue elaborada por un Grupo de Trabajo “ad-hoc” convocado
para esta tarea, y cuyos miembros estan listados en el Anexo D
a este documento. Este Grupo de Trabajo desarroll6 este trabajo
dentro de las actividades del SC2 del CGAC (Comité General de
Aseguramiento de la Calidad) del IRAM.



El objetivo de esta Guia es proveer lineamientos de como
comprender e implementar la norma ISO 9001:2000 en el ambito
de la Educacion.

No es la intencion de este documento agregar ni modificar
requisitos de la Norma ISO 9001:2000. Por lo tanto, no enuncia
criterios que puedan ser tomados como requisitos aplicables en
auditorias a sistemas de gestién de la calidad (tanto internas como
externas), salvo que una organizacion haya decidido incorporar
algunos de estos criterios como requisitos internos de su sistema
de gestion. Cada organizacion educativa tiene la total autonomia
de adecuar los requisitos de dicha Norma a sus objetivos,
necesidades y actividades.

La estructura de esta Guia es idéntica a la de la Norma ISO
9001:2000. En cada capitulo de esta Guia esta incorporado el
texto de la Norma correspondiente (en letra cursiva) y, a
continuacion, los lineamientos propuestos.

Los requisitos impuestos por las autoridades oficiales o por otros
organismos no estan tenidos en cuenta en forma especifica en la
Guia; sin embargo, estos requisitos deben ser tenidos en cuenta
dentro del sistema de gestion de la calidad de cada organizacion
educativa.

Esquema 1 IRAM 30000:2000
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Guia para la interpretacion de la norma ISO 9001:2000 en la edu-

cacion

0. Introduccidén

0.1 General

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad
deberia ser una decisién estratégica de la organi-
zacion. El disefio y la implementacion del sistema
de gestién de la calidad de una organizacién estan
influenciados por diferentes necesidades, objetivos
particulares, los productos suministrados, los pro-
cesos empleados y el tamafio y estructura de la
organizacion. No es el propésito de esta Norma
Internacional proporcionar uniformidad en la estruc-
tura de los sistemas de gestion de la calidad o en la
documentacion.

Los requisitos del sistema de gestién de la calidad
especificadas en esta Norma Internacional son
complementarios a los requisitos de los productos.
La informacion identificada como "NOTA" se pre-
senta a modo de guia para la comprensién o
clarificacién del requisito correspondiente.

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes
internas y externas, incluyendo los organismos de
certificacion, para evaluar la capacidad de la orga-
nizacién para cumplir los requisitos del cliente, los
requisitos reglamentarios y los propios requisitos
de la organizacién.

En el desarrollo de esta Norma Internacional se
han tenido en cuenta los principios de gestién de la
calidad enunciados en la Norma ISO 9004:2000.

Lineamientos

Esta Norma es aplicable a todo tipo de
organizacion de gestiéon publica o privada, que
provea servicios educativos ya sea dentro del
sistema formal o a través de actividades de edu-
caciéon o capacitacion no formal, bajo cualquier
modalidad de ensefianza sea ésta presencial,
semipresencial o a distancia.

Para mayor aclaracion y teniendo en cuenta la
nomenclatura utilizada por la legislacién vigente
a la fecha de la emisién de esta guia y las practi-

cas corrientes en los que respecta a servicios
educativos, esta guia puede ser aplicable en:

1.

© N

10.

Establecimientos de Educacion Inicial:
establecimientos de educacion pre-EGB,
como jardines de infantes y jardines
maternales.

Establecimientos de Educacion General
Basica: 9 Afios de educacion a partir de
los 6 afilos de edad, organizada en 3
ciclos.

Establecimientos de Educacion Poli-
modal: ciclo de ensefianza posterior al
tercer ciclo de Educacion General Basi-
ca, 3 aflos de duracién como minimo.
Establecimientos de Educacién Superior,
Profesional y Académica de Grado:
posterior a la Educacion Polimodal: Insti-
tutos de Formacién Docente o
equivalentes, Institutos de Formacion
Técnica, Colegios Universitarios, Institu-
tos Universitarios, Universidades.
Establecimientos de Educacion Especial.
Establecimientos de Educacion de
Adultos.

Establecimientos de Educacion Artistica.
Establecimientos de Educacién impartida
con Regimenes Especiales (Por ejem-
plo: internados, establecimientos de
libertad restringida obligatoria y prisio-
nes, establecimientos para personas con
capacidades distinguidas, etc.).
Organizaciones empresarias No
Especializadas que poseen
departamentos de capacitacién, forma-
cion y entrenamiento. (Por ejemplo:
Empresas con sectores especializados
en la capacitacion profesional o técnica,
y en la capacitacién para el desarrollo
organizacional)

Organizaciones empresarias y
sindicales, y las ONG que prestan
servicios de capacitacién, formacion y
entrenamiento. (Por ejemplo: Las orga-



nizaciones de capacitacion registradas
ylo acreditadas como tales por organis-
mos gubernamentales, los centros de
Formacién Profesional, los centros cultu-
rales y educativos comunitarios)

11. Organismos gubernamentales desti-
nados a la capacitacion, formacion y
entrenamiento. (Por ejemplo: Instituto
Nacional de la Administracion Publica
INAP, Institutos provinciales de capaci-
tacion)

12. Capacitadores profesionales indepen-
dientes. (Por ejemplo: los registrados en
tal caracter ante organismos de Estado)

Esta lista de organizaciones educativas debe
tomarse en caracter de ejemplo. No excluye
otras que pudieran no estar nombradas.
Tampoco sera actualizada en el caso que la
legislaciéon fuera modificada e identificara otro
tipo de organizaciones, o identificara las mis-
mas con otros nombres.

En cada caso, el maximo responsable de la
organizacién educativa puede tomar la deci-
sién estratégica de ordenar sus actividades
respecto a la calidad de la educacién que
presta y a la satisfaccion de sus educandos y
otras partes interesadas. Para hacerlo debera
tener en cuenta entre otros, los objetivos es-
pecificos del servicio que presta asi como la
mision y los intereses de la organizacion a la
cual pertenece.

Es probable que la organizacion educativa ya
esté realizando sus actividades diarias cum-
pliendo en una parte importante los requisitos
de la Norma. Por lo tanto, es de vital importan-
cia que la organizacion educativa adecue
estos requisitos a sus practicas habituales, de
tal manera de disefiar un sistema de gestion
de la calidad “a medida”.

Los requisitos de la Norma en referencia al
sistema de gestion de la calidad no pretende
definir qué “producto” deben ofrecer las orga-
nizaciones educativas sino como deben
gestionar los procesos para asegurar que ese
“producto” satisfaga las necesidades y expec-
tativas de sus “clientes”. Por ejemplo:

- la Norma no define cudl es el con-
tenido del programa educativo mas
apto, sino que requiere de la orga-
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nizacion educativa que establezca
un proceso que permita definir di-
cho contenido

- La Norma no define cuéles son las
condiciones ambientales &ptimas
de las instalaciones de la organiza-
cion educativa, sino que requiere
gue se establezca un proceso que
permita establecer, mantener, moni-
torear y mejorar esas condiciones.

En el &mbito de la educacién, términos como
“producto” o “cliente” pueden aparecer como
poco familiares. La Seccién 3 de esta Guia
propone definiciones para los términos que
estan definidos en el ambito de la Norma ISO
9000:2000 pero que requieren algun grado de
analisis para su aplicacion al ambito educativo.

0.2 Enfoque basado en los procesos

Esta Norma Internacional promueve la adopcién de
un enfoque basado en los procesos para el desa-
rrollo, implementacion y mejora de la eficacia de un
sistema de gestion de la calidad, con el fin de al-
canzar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacién funcione de manera
eficaz, debe identificar y gestionar numerosas acti-
vidades relacionadas entre si. Una actividad que
utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de
permitir la transformacién de entradas en salidas,
puede considerarse como un proceso. Frecuen-
temente la salida de wun proceso forma
directamente la entrada del siguiente proceso.

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de
la organizacion, junto con la identificacion e inter-
acciones entre estos procesos, asi como su gestion
puede denominarse como "enfoque basado en los
procesos".

Una ventaja del enfoque basado en los procesos
es el control continuado que proporciona sobre los
puntos de union entre los procesos individuales
dentro del propio sistema de procesos, asi como
sobre su combinacién e interaccion.

Cuando se utiliza en un sistema de gestion de la
calidad, un enfoque de este tipo enfatiza la impor-
tancia de
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a) la comprension y el cumplimiento de los re-
quisitos,

b) la necesidad de considerar los procesos en
términos de valor afadido,

C) la obtencion de resultados del desempefio y

eficacia de los procesos, y
d) La mejora continua de los procesos en base
a la medicién objetiva.

El modelo de sistema de gestion de la calidad ba-
sado en procesos mostrados en la figura 1 ilustra la
unién entre procesos presentada en los capitulos 4
a 8. El modelo reconoce que los clientes juegan un
papel significativo en la etapa de definir los requisi-
tos como entradas. El seguimiento de la
satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de la
informacién relativa a la percepcion del cliente del
grado en que la organizacion ha cumplido sus re-
quisitos. El modelo mostrado en la figura 1 cubre
todos los requisitos de esta Norma Internacional,
pero no refleja los procesos de una forma detalla-
da.

NOTA: De manera adicional, puede aplicarse a todos
los procesos la metodologia conocida como "Planificar —
Hacer —Comprobar - Actuar" (PDCA). PDCA puede des-
cribirse brevemente como:

Planificar:  establecer los objetivos y procesos
necesarios para conseguir resulta-
dos de acuerdo con los requisitos
del cliente y las politicas de la or-

ganizacioén;

Hacer: Implementar los procesos;

Comprobar: realizar el seguimiento y medir los
procesos y los productos frente a
las politicas, objetivos y requisitos
del producto e informar sobre los
resultados;

Actuar: tomar acciones. Para mejorar con-
tinuamente el desempefio de los

procesos.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

MEJORA CONTINUA

Medicién
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Partes interesadas
Partes interesadas

Producto

Figura 1 — Modelo del enfoque basado
en los procesos

Lineamientos

La Norma requiere que sus actividades sean
pensadas como procesos que estan
relacionados entre si. Para ello, hay que
identificar los procesos y administrarlos ade-
cuadamente. Los procesos que forman parte
de esta estructura son aquellos involucrados
en el Capitulo 7 de la Norma, o sea aquellos
relacionados con la prestacion del servicio
educativo, con el agregado de aquellos proce-
sos de “soporte” a estos procesos centrales..

Ejemplos de estos procesos centrales pueden
ser:

- prondéstico de las actividades futuras

- ingreso de educandos

- disefio de programas/carreras/cursos

- planificacion de las actividades docentes

- desarrollo de los cursos y otras
actividades pedagogicas

Procesos de “soporte” pueden ser:

- capacitacion del personal docente y no
docente



- mantenimiento de los equipamientos que
proveen servicios

- mantenimiento del software utilizado en
distintos procesos centrales o de soporte

- mantenimiento del ambiente de trabajo

Este modelo de procesos propuesto por la
Norma involucra como primer paso la
identificacion de las necesidades y expectati-
vas de las partes interesadas en el resultado
(ver Definicion 3.a “Clientes”) y como ultimo
paso el monitoreo de la satisfaccién de cada
uno de ellos para determinar en qué grado
fueron satisfechas esas necesidades y expec-
tativas.

Estos dos extremos del sistema de gestién
pueden ser altamente complejos ya que las
necesidades y expectativas asi como el nivel
de satisfaccion pueden ser parametros:

- dificiles de medir ya que no siempre el
educando esta en condiciones de expre-
sarlos con claridad (en el caso de los
nifos, por ejemplo)

- que no puedan evaluarse en la escala de
tiempo tal que permita una adecuacion
exitosa de los procesos (en el caso de
empresarios que contraten graduados de
una universidad, por ejemplo, a los que
observan en su desempefio profesional)

0.3 Relacién con la norma ISO 9004

Las actuales ediciones de las Normas ISO 9001 e
ISO 9004 se han desarrollado como un par consis-
tente de normas de sistemas de gestion de la
calidad, que han sido disefiadas para complemen-
tarse entre si, pero que pueden utilizarse
igualmente como documentos independientes.
Aunque las dos normas tienen diferentes ambitos
de aplicacion, tienen una estructura similar para
facilitar su aplicacion como un par consistente.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para
un sistema de gestion de la calidad que podrian
utilizarse para su aplicacién a nivel interno por las
organizaciones, para certificacion, o con fines con-
tractuales. Se centra en la eficacia del sistema de
gestion de la calidad para dar cumplimiento a los
requisitos de los clientes.

La Norma ISO 9004 proporciona directrices sobre
un rango mas amplio de objetivos de un sistema de
gestion de la calidad que la Norma 1SO 9001, es-
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pecialmente para la mejora continua del desempe-
fio y de la eficiencia globales de la organizacion asi
como de su eficacia. La Norma ISO 9004 se reco-
mienda como una guia para aquellas
organizaciones cuya alta direccion requiera ir mas
alla de los requisitos de la Norma ISO 9001, persi-
guiendo la mejora continua del desempefio. Sin
embargo, no estd pensada para su utilizacién con
fines contractuales o de certificacion.

Lineamientos

Es pertinente comprender con claridad la dife-
rencia entre la Norma 1SO 9001:2000 —objeto
de esta guia- y la norma 1SO 9004:2000:

- la norma ISO 9004 describe linea-
mientos genéricos de un sistema de
gestion de la calidad que permite alcan-
zar niveles de calidad superiores,
usualmente llamados de “excelencia” y
es aplicable a toda organizaciéon que
tenga clientes y otras partes interesadas
a quien satisfacer

- la norma ISO 9001 describe requisitos
“minimos” de un sistema de gestién de la
calidad aplicable a toda organizacién
gue desea poder demostrar a si misma y
a terceros que logra y mejora continua-
mente la satisfaccién de sus clientes

0.4 Compatibilidad con otros sistemas
de gestion

Esta Norma Internacional se ha alineado con la
Norma ISO 14001:1996, con la finalidad de mejorar
la compatibilidad de las dos normas en beneficio de
la comunidad de usuarios.

Esta Norma Internacional no incluye requisitos
especificos de otros sistemas de gestion, tales
como aquellos particulares para la gestion me-
dioambiental, gestion de la salud y seguridad en el
trabajo, gestion financiera o gestion de riesgos. Sin
embargo, esta Norma Internacional permite a una
organizacion integrar o alinear su propio sistema de
gestion de la calidad con requisitos de sistemas de
gestion relacionados. Es posible para una
organizacion adaptar su(s) sistema(s) de gestion
existente(s) con la finalidad de establecer un siste-
ma de gestion de la calidad que cumpla con los
requisitos de esta Norma Internacional.
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Lineamientos

Las organizaciones educativas pueden tener
en operacién varios sistemas de gestién, for-
males o no formales, con el objetivo de
atender otros aspectos de la gestién, como por
ejemplo: la gestion medioambiental, la gestion
financiera, la. gestion de recursos humanos, la
gestion de la seguridad y salud en el trabajo.
Esta Norma se ha disefiado de forma tal que
sea totalmente compatible con otros sistemas
de gestién, de tal manera que es recomenda-
ble y util que las organizaciones educativas
traten de integrar todos su sistemas de ges-
tion. De esta forma se podria maximizar los
resultados obtenidos en la aplicacion de estos
conceptos

1. Alcance

1.1 General

Esta Norma Internacional especifica los requisitos
para un sistema de gestion de la calidad, aplicables
cuando una organizacion

(a) Necesita demostrar su capacidad para
suministrar de forma consistente productos
gue satisfagan los requisitos del cliente y
los requisitos reglamentarios aplicables y;

(b) Pretenda conseguir la satisfaccién del
cliente a través de la efectiva aplicacion del
sistema, incluidos los procesos para la me-
jora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los
requisitos del cliente y los requisitos regla-
mentarios que le sean aplicables.

NOTA: En esta Norma Internacional, el término "pro-
ducto" se aplica Unicamente al producto destinado o
solicitado por el cliente.

Lineamientos

La aplicacion de la Norma esta prevista para
aquellos casos en que una organizacion
educativa desee lograr la satisfacciéon de los
educandos y otras partes interesadas conside-
radas como “clientes” (Ver definicién 3.a). Este
es el objetivo primario del sistema de gestion
de la calidad derivado de la Norma, y es con
este objetivo que se pueden lograr los maxi-
mos beneficios.
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En forma paralela, una organizacion educativa
puede desear y/o deber demostrar que provee
servicios consistentes satisfaciendo los
requisitos legales y de los educandos y otras
partes interesadas. Esta demostracion puede
ser:

- requerida por la direccién/duefio/auto-
ridad de la cual la organizacién
educativa depende

- requerida por los educandos u otras par-
tes interesadas

En ambos casos la demostracion puede ser
verificada por una instancia de auditoria
dispuesta por el requirente de la demostracion
0 por un organismo de certificacion de tercera
parte. Sin embargo, es conveniente reforzar la
idea de que los beneficios de la implementa-
cion de un sistema de gestion de la calidad se
logran, en su mayor parte, por la misma exis-
tencia del sistema y, en forma secundaria, por
una posterior demostracion de la eficacia del
mismo.

1.2 Aplicacién

Todos los requisitos de esta Norma Internacional
son genéricos y se pretende que sean aplicables a
todas las organizaciones con independencia del
tipo, tamafio o producto suministrado.

Cuando algun requisito de esta Norma Interna-
cional no se pueda aplicar debido a la naturaleza
de la organizacion y de su producto, se puede con-
siderar su exclusion.

Cuando se lleven a cabo exclusiones, la
conformidad con esta Norma Internacional no se
considerara aceptable a menos que dichas exclu-
siones se limiten a requisitos del capitulo 7, y tales
exclusiones no afecten a la capacidad o responsa-
bilidad de la organizacion para proporcionar pro-
ductos que cumplan los requisitos del cliente y los
requisitos reglamentarios que le sean aplicables.

Lineamientos

En general, cada organizacion educativa debe-
ria evaluar si todos los requisitos del Capitulo
7 de la Norma son aplicables a sus activida-
des. En el caso que existiera algun requisito
del capitulo 7 de la Norma que pueda excluirse
de su sistema de gestién de la calidad, puede
hacerlo pero debe justificarlo en el manual de
la calidad.



Una organizacién educativa podria excluir el
requisito de Disefio (7.3) si su actividad es
ofrecer servicios disefiados por los clientes.
Este puede ser el caso de una escuela prima-
ria, cuyo programa detallado es impuesto por
la autoridad correspondiente. Sin embargo, en
los casos en que la autoridad provee un pro-
grama basico, y la organizacién educativa
deba elaborar el programa en detalle, el requi-
sito 7.3 si seria aplicable.

Otro caso de exclusién de este requisito seria
si una organizacién, como otra parte interesa-
da, solicita a una organizacién educativa la
prestacion de un servicio determinado, para el
cual la organizacién provee el contenido te-
matico y el programa de la actividad solicitada.

Otro requisito probablemente excluible del
sistema de gestion de la calidad es el de “Con-
trol de equipos de medicion y monitoreo” (7.6).

2. Referencias normativas

La Norma Internacional citada abajo, contiene dis-
posiciones que, a través de referencias en este
texto, constituyen disposiciones de esta Norma
Internacional. Como la norma de referencia esta
fechada, las modificaciones posteriores, o las revi-
siones, de la citada Norma Internacional no son
aplicables. No obstante, se recomienda a las partes
gue basen sus acuerdos en esta Norma Internacio-
nal que estudien la posibilidad de aplicar la edicién
mas reciente de la Norma Internacional citada aba-
jo. Los miembros de IEC e ISO mantienen el
registro de las Normas Internacionales en vigor en
cada momento

ISO 9000: 2000, Sistemas de gestion de la calidad
—Fundamentos y vocabulario.

Lineamientos

No hay lineamientos especificos para este
Capitulo. En el Anexo C se lista el material
bibliografico consultado durante la elaboracion
de esta Guia.
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3. Términos y definiciones

Para el propésito de esta Norma Internacional, son
aplicables los términos y definiciones dadas en la
Norma ISO 9000:2000.

Los términos siguientes, utilizados en esta edicion
de la Norma ISO 9001 para describir la cadena de
suministro, se han modificado para reflejar el voca-
bulario actualmente en uso.

proveedor ----- - organizacion -----> cliente

El término “organizacién” sustituye al término “pro-
veedor” que se utilizé en la Norma ISO 9001:1994
para referirse a la unidad a la que se aplica esta
Norma Internacional. Igualmente, el término “pro-
veedor” se utiliza actualmente en lugar del término
“sub-contratista”.

A lo largo del texto de esta Norma Internacional,
cuando se utilice el término "producto”, éste puede
significar también "servicio".

Lineamientos

Cada sector utiliza una terminologia propia,
que se adecua a sus actividades, practicas y
costumbres. Es intencién de esta Guia
proponer el uso de términos afines al sector de
la educacion y de aplicabilidad en los diferen-
tes tipos de organizaciones educativas.

a) ‘“cliente”: organizacibn o persona que
recibe  un producto (Norma ISO
9000:2000).

En el contexto de la educacioén, los clientes de
una organizacion educativa pueden ser:

1. Educandos

2. Padres o tutores

3 Organizaciones que contratan servicios
educativos

4, Estado Nacional, provincias, municipios
cuando contrata servicios para terceros

5. .Empleadores y futuros empleadores

6. Organizaciones educativas receptoras
de educandos provenientes de un nivel
diferente o inferior de formacion

13
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En un sentido mas amplio, la sociedad toda es
una “parte interesada” en la calidad de la edu-
cacién; se asume que las necesidades y
expectativas de la sociedad estan representa-
das por el conjunto de regulaciones que se
aplican a la actividad educativa.

Nota 1: Esta lista de clientes no pretende ser taxativa y
cerrada. Cada organizacién educativa tiene la atribucion
de asignar la condicion de cliente a cualquier sector que
reciba, directa o indirectamente, sus servicios.

b) “organizacion educativa”: organizacién
gue provee educacion

NOTA 1: La norma ISO 9000:2000 define a “organiza-
cién™ grupo de personas e instalaciones con una
estructura ordenada de responsabilidades, autoridades
e interrelaciones.

C) “producto”: resultado de un proceso
(Norma 1SO 9000:2000)

En el contexto asi determinado, para la aplica-
cion de esta Guia, el “producto” es la
“educacion”, entendido como la mejora en las
aptitudes intelectuales, competencias, habitos
y conductas del educando.

Puede de igual manera considerarse compati-
ble en Ila aplicacion de la norma ISO
9000:2000, la acepcidn de educacion, adopta-
da en multiples contextos atinentes, que
involucra en su seno la enseflanza, entendida
como conjunto de procesos que una
organizacion educativa administra para
proveer educacion.

La palabra “Norma” a lo largo del texto se re-
fiere a la norma 1SO 9001:2000.

4. Sistema de gestion de la calidad

4.1 Requisitos generales

La organizacion debe establecer, documentar, im-
plementar y mantener un sistema de gestion de la
calidad y mejorar continuamente su eficacia de
acuerdo con los requisitos de esta Norma Interna-
cional.

La organizacion debe
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a) identificar los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad y su aplica-
cion a lo largo de la organizacion (véase 1.2),

b) determinar la secuencia e interaccion de estos
procesos,

c) determinar los criterios y métodos requeridos
para asegurar que el funcionamiento y el con-
trol de los procesos son efectivos

d) asegurar la disponibilidad de recursos e infor-
macién necesarios para apoyar el funciona-
miento y el seguimiento de los procesos

e) medir, realizar el seguimiento y analizar estos
procesos, e

f) implementar las acciones necesarias para
alcanzar los resultados previstos y la mejora
continua de estos procesos

La organizacion debe gestionar estos procesos de
acuerdo con los requisitos de esta Norma Interna-
cional.

NOTA Los procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad a los que se ha hecho referencia
anteriormente deberian considerar igualmente los proce-
sos para las actividades de gestion, provision de los
recursos, realizacion del producto y realizaciéon de medi-
das.

En los casos en que la organizacion elija contratar exter-
namente cualquier proceso que afecte a la conformidad
del producto con los requisitos, la organizacion debe
asegurar el control sobre tales procesos. El control de
dichos procesos contratados externamente debe identifi-
carse en el sistema de gestion de la calidad.

Lineamientos

Esta clausula comienza con un parrafo de ca-
racter general, al requerir que la organizacién
educativa:

- establezca,

- documente,

- implemente.

- mantenga en el tiempo y
- mejore continuamente

un sistema de gestion de la calidad segun los
requisitos de la norma ISO 9001:2000; o sea
segun los requisitos de las clausulas 4,5,6,7

y 8.



A continuacion especifica qué debe hacer la
organizacién educativa al implementar su
sistema de gestion de la calidad en relacion a
la administracién de sus procesos:

a) identificar los procesos que van a formar
parte del sistema. Estos son los proce-
S0S cuyos resultados pueden impactar
positiva 0 negativamente sobre la cali-
dad del servicio prestado; generalmente,
estos procesos seran los involucrados
en la clausula 7. Sin embargo, puede
haber otros procesos (de “soporte”) los
gue sin agregar valor directamente al
producto final, contribuyen a su eficacia.
Estos procesos dependen de los servi-
cios que cada organizacion educativa
preste; ejemplos de estos procesos es-
tan mencionados en el parrafo 0.2 de
esta Guia. La organizacién educativa
puede, a su criterio, agregar otras activi-
dades requeridas por la Norma y que
puedan ser administradas en forma de
procesos, tales como: capacitacion del
personal, mantenimiento de las instala-
ciones, mantenimiento del ambiente de
trabajo.

b) ordenar esos procesos en forma de una
secuencia interrelacionada. El ordena-
miento en esta secuencia implica la
identificacion de:

- una persona o funcién responsable
por el proceso (“duefio” de cada
proceso)

- las “entradas” al proceso, o sea los
materiales y la informacién que un
proceso necesita para ponerse en
marcha y operar

- los “proveedores” de esas entradas,
los que pueden ser personal de la
organizacion educativa o externos a
la misma

- las “salidas” del proceso, o sea qué
producto es el resultado final del
proceso

- los “clientes” de esas salidas o re-
sultados de los procesos

- el método para transformar las “en-
tradas” en “salidas”

Por supuesto, al entenderse que los
procesos estan funcionando seguin una

c)

d)
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secuencia o red, las salidas de los pro-
Cesos son necesariamente entradas de
otros procesos, a no ser que esas sali-
das tengan como destino personas
externas al sistema de gestion desarro-
llado por la organizacion educativa.

determinar criterios y métodos que
permitan asegurar que e€s0S procesos
son mantenidos bajo control y que son
eficaces . Este quizas sea uno de los
puntos claves de la norma ISO 9001:
2000, al requerir no solamente criterios
para controlar los procesos, sino tam-
bién criterios (o indicadores) que
permitan monitorear la eficacia de los
procesos. Es importante resaltar que *“
eficacia” debe entenderse, segln lo de-
fine la norma 1SO 9000:2000, como la
habilidad de lograr los resultados espe-
rados y no como un uso adecuado de
los recursos, lo que es definido como
“eficiencia”; el concepto de eficiencia
estéa fuera del alcance de los requisitos
de la norma ISO 9001:2000. Indicado-
res de eficacia pueden ser:

- grado de cumplimiento de los
programas tematicos previstos

- grado de disponibilidad de los re-
cursos para todos los educandos
aceptados en un periodo determi-
nado

- desercién en un determinado pe-
riodo del programa educativo

- grado de aprobacion de evaluacio-
nes o exadmenes

- grado de cumplimiento con los
horarios establecidos por parte del
personal docente

medir y monitorear los procesos segun
los criterios establecidos. O sea, poner
en practica los controles y el monitoreo
de indicadores definidos previamente.
Los resultados de estas mediciones son
analizados para determinar si se han lo-
grado los resultados deseados y para
impulsar el mecanismo de la mejora con-
tinua. En este analisis es altamente
conveniente utilizar conceptos basicos
de las técnicas estadisticas, usualmente
englobados en el concepto de “pensa-
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miento estadistico en la toma de deci-
siones”.

4.2 Requisitos de documentacion

4.2.1 General

La documentacion del sistema de gestion de la
calidad debe incluir:

a) declaraciones documentadas de una politica
de la calidad y objetivos de la calidad,
b) un manual de la calidad,

C) los procedimientos documentados requeri-
dos en esta Norma Internacional,
e) los documentos requeridos por la organiza-

cion para asegurar la planificacion, el
funcionamiento y el control efectivos de sus
procesos, y

f) los registros de la calidad requeridos por
esta Norma Internacional (véase 4.2.4).

NOTA 1: Donde aparezca el término “procedimiento
documentado” dentro de esta Norma Internacional, se
requiere que el procedimiento sea establecido, documen-
tado, implementado y mantenido.

NOTA 2: La extension de la documentacion del siste-
ma de gestion de la calidad puede diferir de una
organizacion a otra debido a

a) el tamafio de la organizacion y el tipo de activida-
des;

b) la complejidad de los procesos y sus interaccio-
nes,y

C) la competencia del personal.

NOTA 3: La documentacién puede estar en cualquier
formato o tipo de medio.

Lineamientos

Es recomendable que todo sistema de gestién
esté respaldado por documentacion, la que
facilita la comunicacion sobre las intenciones y
objetivos del sistema asi como también facilita
un accionar consistente. El uso de la docu-
mentacién contribuye a:

- el logro de los objetivos de la calidad

- la provision de entrenamiento adecuado

- asegurar respetabilidad y trazabilidad en
los procesos

- proveer evidencia objetiva sobre su ope-
racién y sus resultados

- evaluar la eficacia del sistema.

Sin embargo, la documentacion no deberia ser

un fin en si mismo, sino que deberia ser un
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medio que agregue valor a los procesos del
sistema de gestion.

Cada organizacion educativa deberia determi-
nar el grado de documentacion requerida y el
medio que se usara para su control. El alcance
de la documentacion a ser elaborada depende
de:

- el tamafio de la organizacion. Puede
suceder que se desarrolle un sistema de
gestion para parte de una organizacion y
no para todas sus actividades; en este
concepto, “tamafo” se refiere a la parte
cubierta por el sistema.

- la complejidad de los procesos

- los requisitos legales aplicables

- las habilidades ya en poder del personal

- la necesidad de demostracioén (externa o
interna) requerida al sistema de gestion

El grado de documentacién seguramente va-
riara si se trata de un sistema desarrollado
para toda una organizacién o so6lo para un
sector. Por ejemplo en el caso de una univer-
sidad, puede tratarse de un sistema para la
universidad, para una facultad especifica o
para una carrera dentro de una facultad.

En el ambito de la educacion no formal, el gra-
do de documentacién puede estar en funcion
de las caracteristicas de la organizacion: po-
dria tratarse de una empresa U(nicamente
dedicada a la capacitacion o de una empresa
manufacturera o de servicios que tiene un de-
partamento de capacitacion en el que se
desea implementar un sistema de gestion.

La estructura de la documentacion suele ser
dividida en jerarquias. Un ejemplo de las mis-
mas puede ser:

a) la Politica de la Calidad y los objetivos
derivados de la misma. Las funciones
qgue cumplen estos 2 documentos estan
descriptas en los parrafos 5.3 y 5.4 de
esta Guia respectivamente. El control al
cual estan sujetos, siendo documentos,
esta descripto en el parrafo 4.2.3

b) el Manual de la Calidad. La funcién que
cumple este documento esta descripta
en el parrafo 4.2.2. En su caracter de



c)

AN

d)

documento, esta sujeto al control des-
cripto en el parrafo 4.2.3

los procedimientos documentados re-
queridos explicitamente por la Norma.
Estos procedimientos estan relaciona-
dos con la operacién general del sistema
de gestién y son: control de documentos,
control de registros, auditorias, control
de productos no conformes, acciones co-
rrectivas y acciones preventivas. Segun
la complejidad de la organizacion educa-
tiva y de sus procesos, estos proce-
dimientos pueden:

formar parte del manual de la calidad
constituir documentos separados, pero
referenciados en el manual

Si estos procedimientos fueran docu-
mentos con entidad propia, la Norma no
necesariamente requiere un procedi-
miento por actividad (o sea 6 proce-
dimientos). Es resorte exclusivo de la
organizacién determinar cuantos proce-
dimientos separados se necesitan para
describir estas 6 actividades. El control
de estos procedimientos esta regido por
los requisitos del parrafo 4.2.3.

otros documentos que la organizacion
considere necesario para la operacion
efectiva de los procesos. Estos docu-
mentos pueden ser:

v procedimientos que describen activi-
dades o procesos especificos, tales
como: Inscripcién de estudiantes,
control del dictado de una materia,
evaluacion de satisfaccion de los
clientes, compras, disefio y modifica-
ciones del programa educativo. En
este caso, no hay requisitos taxativos
en la Norma, y, por lo tanto, cada or-
ganizacion necesita definir qué
actividades considera necesario que
estén cubiertas por procedimientos
escritos. Estos procedimientos, se-
gun las necesidades de cada
organizacion, pueden formar parte
del manual de la Calidad o constituir
documentos separados. En todos los
casos, en su caracter de documentos
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estan sujetos al control descripto en
4.2.3

v'documentos en general. Por ejemplo:
planes de estudios, programas de
capacitacion del personal docente y
no docente, programas de auditorias
internas, planificacion del mante-
nimiento de las instalaciones. En to-
dos los casos, y en su caracter de
documentos, estan sujetos al control
descripto en 4.2.3

e) los registros. La Norma requiere la emi-
sibn y conservacion de una clase
especial de “documentos”, denominados
“registros”, los que son documentos que
constituyen evidencias de la realizacion
de actividades, tales como: registro de
asistencia de docentes, registro de cum-
plimiento con el temario previsto, registro
de capacitacion, informes de auditoria,
revisiones por la direccion, érdenes de
compra, solicitudes de inscripcion, certi-
ficados o diplomas. La Norma requiere
en forma explicita la emisién de algunos
registros; adicionalmente deja en libertad
a la organizacion para definir qué otros
registros ha decidido conservar, con el
objetivo de poder proveer evidencia de la
conformidad de los productos y del sis-
tema de gestibn derivado de la
aplicacién de requisitos legales. Todos
los registros estan sujetos al control des-
cripto en el parrafo 4.2.4.

En la preparacion de los procedimientos del
sistema de gestion, siempre surge la duda de
hasta qué grado de detalle debe realizarse la
descripcion de los procesos y de los métodos.

No todas las actividades tienen el mismo gra-
do de complejidad, como tampoco todo el
personal que lo debe cumplir tiene siempre el
mismo grado de experiencia previa en el pro-
ceso involucrado. Por lo tanto, estos 2 factores
(complejidad y experiencia previa) pueden ser
tenidos en cuenta al redactar un procedimien-
to.

En el caso de los procedimientos relacionados
con la “secuencia de procesos” que debe es-
tablecerse, es recomendable que quede
definido, como minimo:
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- las “entradas” a dicho proceso, y su
especificacién y mecanismo de con-
trol

- las “salidas” de dicho proceso, y su
especificacién y mecanismo de con-
trol

- los indicadores de eficacia del proce-
SO

- si fuera necesario, el “cémo” se trans-
forman las “entradas” en salidas” y
cémo se controla el proceso

Por ejemplo, en el caso de un curso ofrecido
por una empresa de capacitacion, o de una
materia en una carrera terciaria, o un afio
completo en una escuela primaria:

las “entradas” pueden ser:

- los programas vigentes

- alumnos en condiciones (por haber apro-
bado las correlativas, por haber abonado
la matricula, etc)

- material didactico disponible adecuado

- docente calificado

- instalaciones disponibles y adecuadas
las “salidas” pueden ser:

- alumnos con el “aprendizaje” esperado
los indicadores pueden ser:

- resultado de las evaluaciones

- porcentaje de alumnos aprobados

- resultado de la encuesta a los alumnos

- resultados de la encuesta alos padres o a
la organizacion donde los alumnos traba-
jan

- desempefio de los alumnos en las mate-
rias o afios posteriores

- porcentaje de desercion durante el curso

- tiempo neto de capacitacion, con referen-
cia a lo planificado.
los “cdémo” y sus controles pueden ser:

- métodos didacticos a ser aplicados

- resultados de evaluaciones parciales

- grado de cumplimiento con el programa
previsto

- asistencia y puntualidad de los docentes

La definicién de una estructura con estos nive-
les (u otros) no debe hacer pensar que la
misma debe ser compleja y burocratica. Por lo
contrario, con una clara definiciéon de niveles,
y los usuarios de cada uno de los niveles de
documentacion, puede simplificarse notable-
mente el esfuerzo requerido en desarrollar,
aplicar y mantener dicha documentacion. En
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ninglin momento esta en el espiritu de la Nor-
ma pretender que una documentacion, por ser
de gran volumen y compleja, es la mas apta
para los sistemas de gestion de la calidad.

4.2.2 Manual de la calidad

La organizacion debe establecer y mantener un
manual de la calidad que incluya lo siguiente:

a) el alcance del sistema de gestién de la cali-
dad, incluyendo los detalles y la justificacion
de cualquier exclusion (véase 1.2);

b) los procedimientos documentados estableci-
dos para el sistema de gestion de la calidad,
o una referencia a los mismos;

C) una descripcion de la interaccién entre los
procesos del sistema de gestion de la cali-
dad.

Lineamientos

El Manual de la Calidad constituye el docu-
mento fundacional del sistema de gestion. Su
funcién basica es la de especificar para cada
organizacién educativa particular como se han
interpretado e implementado los requisitos de
la Norma. Asi mismo, describe la definicién de
autoridades, responsabilidades e interaccion
entre las distintas funciones de la organiza-
cion.

Su contenido debe adecuarse a las practicas y
culturas de cada organizacién. En los casos de
organizaciones simples o pequefias, el manual
de la calidad puede contener algunos o todos
los procedimientos y documentos del sistema
de gestién, pudiendo constituir el Unico docu-
mento del sistema de gestion.

En su defecto, el manual tiene que hacer refe-
rencia a los procedimientos existentes y
derivados de su propio contenido.

El texto del manual tiene relevancia en
particular en aquellos requisitos de la Norma
gue no deben ser descriptos en procedimien-
tos detallados, por lo que su inclusion en el
Manual de la Calidad puede constituir la Gnica
mencion dentro de la documentacion del sis-
tema de gestion. Este es el caso, por ejemplo,
de como la organizacion realiza las Revisiones



por la Direccion, y como establece y monitorea
sus Objetivos, siempre que hubiera decidido
describir por escrito estos temas.

En particular, la Norma requiere que el Manual
de la Calidad contenga:

a) el alcance del sistema de gestion, o sea
a qué procesos, productos, o sitios se ha
decidido aplicar el sistema de gestién.
Por ejemplo. Una Facultad puede des-
arrollar un sistema de gestion para sus
cursos de posgrado, para una sola carre-
ra de grado, para sus actividades de
vinculacién, para los servicios que pudie-
ra prestar. Es necesario incluir en el
Manual la mencién especifica de todo
proceso requerido por la Norma pero ex-
cluido del sistema de gestion, con la
justificacién correspondiente

b) los procedimientos documentados que
hubieran decidido elaborarse; es habitual
gue estos procedimientos contengan de-
talles que no necesitan estar incluidos en
el manual, por lo que es aceptable para
la Norma que el Manual haga mencion
de la existencia de dichos proce-
dimientos, sin incluirlos en su contenido

c) la secuencia de procesos (de prestacion
del servicio + de soporte). Esta descrip-
cion suele hacerse en forma de flujo-
grama, tal como se muestra en caracter
de ejemplo, en el capitulo 7 de esta
Guia.

El manual es usualmente aprobado por la ma-
xima autoridad de la organizacién responsable
por el sistema de gestion de la calidad.

4.2.3 Control de documentos

Los documentos requeridos por el sistema de ges-
tion de la calidad deben controlarse. Los registros
de la calidad son un tipo especial de documento y
deben controlarse de acuerdo con los requisitos
dados en el apartado 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado
para definir los controles necesarios
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a) para aprobar la idoneidad de los documentos
antes de su edicioén,

b) para revisar y actualizar los documentos
cuando sea necesario asi como para llevar a
cabo su re-aprobacion,

C) para asegurar que se identifican los cambios
y el estado de revision actual de los docu-
mentos,

d) para asegurar que las versiones pertinentes
de los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso,

e) para asegurar que los documentos perma-
necen legibles y facilmente identificables,

f) para asegurar que se identifican los docu-
mentos de origen externo y que se controla
su distribucion, y

s)] para evitar el uso no intencionado de docu-
mentos obsoletos, y para aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que se
mantengan por alguna razén cualquiera.

Lineamientos

Esta seccién de la Norma se refiere al control
gue debe ejercerse sobre los documentos del
sistema de gestion, con excepcion de los “re-
gistros”, que son tratados en la seccion
siguiente.

El procedimiento que describe este control
debe incluir:

a) la aprobacién de los documentos para
determinar que son los adecuados en
cuanto a que cumplen con los requisitos
de la Norma (si los hubiera) y son aptos
para la organizacion. La aprobacién
puede realizarla una sola persona en la
organizacion o tantas como sea conside-
rado conveniente y necesario. Es
conveniente que la designacion de auto-
ridades para la aprobacion de documen-
tos esté definida en el procedimiento. Es
usual que la evidencia de la aprobacion
de un documento se evidencie con la
firma de la autoridad asignada; este re-
quisito se obvia en el caso de
documentos electrénicos,

b) una vez en aplicacion, un documento
puede necesitar ser modificado para
adecuarse a cambios y/o mejoras. El sis-
tema de gestidn debe estar “alerta” para
detectar estas necesidades y modificar
los documentos cuando sea necesario

C) las sucesivas modificaciones introduci-
das en un documento tienen que ser

19



Esquema 1 IRAM 30000:2000

identificadas de tal manera de poder co-
nocer la version vigente y los cambios
introducidos

d) todos los documentos deben estar
disponibles en su lugar de uso. Esto
requiere una distribuciéon controlada de
los mismos. En algunos casos puede ser
conveniente utilizar medios informaticos
para realizar esta distribucion controlada.

e) los documentos en uso deben ser legi-
bles y tener una identificacién adecuada.

f) los documentos externos a la organiza-
cion deben ser controlados como si
fueran internos. Este es el caso, por
ejemplo, de los documentos de los clien-
tes y de los documentos tomados como
referencia para el disefio de los servi-
cios.

g) puede ser necesario conservar versiones
superadas de algunos documentos. En
este caso, deben estar suficientemente
bien identificados como para evitar su
uso inadvertido.

4.2.4 Control de registros de la calidad

Deben establecerse y mantenerse registros de
calidad para proporcionar evidencia de la conformi-
dad con los requisitos asi como del funcionamiento
efectivo del sistema de gestidn de la calidad. Los
registros de calidad deben permanecer legibles,
facilmente identificables y recuperables. Debe es-
tablecerse un procedimiento documentado para
definir los controles necesarios para la identifica-
cion, almacenamiento, proteccién, recuperacion,
tiempo de retencion y eliminacion de los registros
de calidad.

Lineamientos

Este tipo especial de documentos requiere un
control distinto al de 4.2.3. Los registros son
como “fotografias” de situaciones o conclusio-
nes, los que no son pasibles de ser
modificados, sino que se conservan para
guardar evidencias del cumplimiento de los
requerimientos (tanto de los servicios como de
la operacion del sistema de gestién). En algu-
nos casos, puede ser necesario conservar
registros por estar requerido en las regulacio-
nes aplicables.
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El procedimiento documentado que requiere la
Norma tiene que describir:

- qué registros se conservan

- cémo y donde se los guarda

- cémo estan ordenados en el lugar donde
estan guardados (por ejemplo: por alum-
no, por fecha, por profesor, por materia,
por cliente)

- cémo se los puede recuperar;

- quién los puede consultar, en el caso
gue hubieran registros confidenciales

- cuanto tiempo se los conserva

- cudl es el destino luego de superado el
tiempo de conservacion

5 Responsabilidad de la Direccion.

5.1 Compromiso de la Direccion.

La alta direccion debe proporcionar evidencia de
su compromiso para el desarrollo e implementa-
cion del sistema de gestion de la calidad y para la
mejora continua de su eficacia por medio de:

a) comunicar a la organizacion la importancia
de satisfacer tanto los requisitos del cliente
como los legales y reglamentarios;

b) establecer la politica de la calidad;

C) asegurar que se establecen los objetivos de
la calidad;

d) llevar a cabo las revisiones por la direccion, y

e) asegurar la disponibilidad de recursos.

Lineamientos

El requisito de este apartado de la Norma es
que la alta direccién de la organizacion educa-
tiva deberia asumir el compromiso permanente
de desarrollar y mejorar el Sistema de Gestion
de la Calidad de la organizacion a través de su
liderazgo y de reflejar claramente en su planifi-
cacion los requerimientos y expectativas
educativas del estudiante y de las otras partes
interesadas en el éxito del servicio brindado a
la sociedad.

Este es un requisito que esta referido a las
responsabilidades de la “alta direccion”. Se
entiende por “alta direcciéon” el maximo nivel
de la organizacién que esta desarrollando e
implementando un sistema de gestion de la
calidad. Este maximo nivel es el que establece
la politica y esta en condiciones de disponer



de recursos; segun sea el alcance que se des-
ea que tenga el sistema de gestion, esta “alta
direccién” puede ser la maxima autoridad de
una organizacion, o la de un sector de la mis-
ma. Por ejemplo, puede ser el rector de un
establecimiento educativo, el director de un
departamento o el director de un nivel educati-
vo determinado (EGB, Polimodal) dentro del
mismo establecimiento.

Para ello es aconsejable:

a) comunicar a toda la organizacién educa-

tiva, a través de su organizacion
jerarquica funcional y de acuerdo a su
grado de autoridad y responsabilidad, la
importancia de satisfacer los requisitos
demandados por el cliente del o de los
servicios, asi como los aspectos legales
y reglamentarios requeridos para los
mismos.
La comunicacion dentro de la organiza-
cion educativa es fundamental para
aumentar la motivacién y participacion
del personal, Unica garantia de éxito pa-
ra desarrollar y mantener un Sistema de
Gestion de la Calidad eficaz para todas
las partes interesadas en el proceso
educativo.

b) establecer una politica de la calidad, la
gue permite dar a conocer a todos los
miembros de la organizacién cuales son
los principios rectores con los que la alta
direccion ha decidido administrar los
procesos relacionados con la satisfac-
ciéon de los clientes;

c) establecer objetivos de la calidad, los
gue permiten concretar los deseos e in-
tenciones expresados en la politica de la
calidad en acciones operativas

d) medir el funcionamiento de la organiza-
cion con el fin de observar el
cumplimiento de los objetivos y politicas
fijados, sobre todo en los aspectos de
satisfaccion del educando y de otras par-
tes interesadas de la sociedad.

e) asegurar la disponibilidad en tiempo y
forma adecuada de los recursos huma-
nos y materiales necesarios para el logro
de los objetivos fijados en la planifica-
cion.
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5.2 Enfoque hacia el cliente

La alta direccién debe asegurar que los requisitos
del cliente se determinan y cumplen con el prop6-
sito de lograr la satisfaccion del cliente (véanse los
apartados 7.2.1y 8.2.1).

Lineamientos

Segun establece la Norma, es responsabilidad
de la alta direccién asegurar la determinacién
de las necesidades y las expectativas de los
clientes, y que estas necesidades y expectati-
vas se conviertan en requisitos y sean
satisfechas.

El primer paso consiste entonces en estable-
cer las necesidades y expectativas del cliente
para poder satisfacerlas, o sea para que la
organizacion desarrolle su sistema de gestién
de la calidad orientado a esa satisfaccion.

Se lograria la satisfaccion de las necesidades
del cliente cuando:

1. Los clientes (ver capitulo 3 Terminos y
definiciones) consideren que se han lo-
grado los objetivos de formacion moral,
ética, social, intelectual, cientifica y pro-
fesional con el mayor aprovechamiento.

2. Las partes involucradas en el sistema,
cumplan con eficacia su funcién en for-
ma dindmica y en continuo mejoramiento
y desarrollo.

3. La sociedad perciba que sus requeri-
mientos han sido alcanzados y sus
previsiones logradas.

Puede considerarse que desarrollar un siste-
ma de gestion de la calidad orientado a la
satisfaccion del cliente en un &mbito educativo
impone contemplar y anticipar las necesidades
primordiales y las expectativas de evolucion a
corto, mediano y largo plazo, tanto de los edu-
candos actuales, de los que se incorporen
sucesivamente, como del sistema en su totali-
dad.
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Para esto es necesario conocer estas necesi-
dades, saber qué esperan de la organizacién
los educandos, las otras partes interesadas y
la sociedad en su conjunto, describir cémo
estas necesidades son apreciadas o percibi-
das, como se las incorpora, como se las
analiza, y como se hace participe a las partes
de esta informacion.

Satisfacer las necesidades del cliente puede
significar la deteccién de la tendencia de de-
sarrollo y de formacién de los educandos de
acuerdo a la evolucién social, cientifica y tec-
noldgica del pais y del mundo. Esta prevision
deberia fundamentarse en lo posible en
relevamientos estadisticos concretos que
permitan predecir tendencias poblacionales, y
de cambio en las condiciones de vida, en la
actividad social, técnica o profesional.

Para esto dltimo debiera disponerse de infor-
macién sobre todos los aspectos fundamen-
tales de la planificacion del sistema de gestion
de la calidad, con una visién de futuro lo mas
amplia posible, para proveer un contexto re-
alista para el desarrollo de los servicios a
prestar y para el manejo de la institucion. En
tal sentido, pueden citarse, entre otras, las
siguientes fuentes de informacion:

a) Organizaciones educativas de las cuales
provienen los educandos;

b)  Organizaciones pares: otras instituciones
paralelas con objetivos similares;

C) El lugar de destino de los egresados;

d) Empleadores actuales o potenciales;

e) Organizaciones representativas del sec-
tor o actividad, en el caso de una
formacion para la insercion laboral;

f) Organismos, publicos y privados, de su-
pervision, control, acreditacion,
evaluacion y conduccion;

g) Relevamientos y censos demograficos,
econdémicos y especificos;

h) Informaciones, encuestas y censos so-
bre educandos, sus familias, sus
ambientes y condiciones sociales, sus
intereses y proyecciones al futuro;

i) La sociedad a través de sus medios de
opinion.

Toda esta informacion debera ser selecciona-

da y evaluada criticamente, para valorar su

peso en la toma de decisiones, desechando
las apreciaciones invalidas o aleatorias.
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La Norma requiere que se determinen las ne-
cesidades y expectativas, sin establecer el
método a utilizar. En el caso de organizacio-
nes pequenfas, para las cuales resultaria dificil
realizar un relevaniento exhaustivo de las ne-
cesidades y expectativas de sus clientes,
podria darse que considere que esta en cono-
cimiento de las necesidades y expectativas de
sus clientes a través de evaluaciones indirec-
tas o no sisteméticas.

Cualquiera sea el método utilizado para de-
terminar las necesidades y expectativas de los
clientes, la Norma requiere que se realicen
mediciones de su grado de satisfacciéon (sec-
cion 8.2). De esta manera se puede corroborar
si la determinacion inicial de dichas necesida-
des y expectativas ha sido completa o es
necesario agregar otras consideraciones no
detectadas inicialmente.

5.3 Politicade la calidad.

La alta direccion debe asegurar que la politica de la
calidad:

a) es adecuada al proposito de la organizacion;

b) incluye el compromiso de satisfacer los re-
quisitos y de mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestion de la calidad;

c) proporciona un marco de referencia para
establecer y revisar los objetivos de la cali-
dad;

d) se comunica y entiende dentro de la organi-
zacion; y

e) Se revisa para conseguir que se mantenga
adecuada continuamente.

Lineamientos

La politica de la calidad constituye la maxima
expresion de la direccion de la organizacion

educativa, con relacién a cuéales son sus li-

neamientos respecto de la calidad, para
satisfacer las necesidades y expectativas de

los clientes, las cuales se constituyen en li-

neas rectoras del accionar de la organizacién

educativa.

Es recomendable que la organizacién tenga en
cuenta las siguientes consideraciones:

a) es conveniente que la direccién, al defi-
nir la politica, haya determinado previa-



b)

d)

mente las necesidades y expectativas de
sus clientes, de tal manera que queden
expresadas con especificidad en los li-
neamientos de la organizacion educativa
gue dirige.

la politica, al expresar las intenciones
generales de la organizacion, incluye un
compromiso en el cumplimento de todos
los requisitos asumidos, tanto sean re-
guisitos regulatorios o requisitos volunta-
riamente asumidos ante sus clientes. Al
incluir un compromiso con la mejora
continua en la politica de la calidad de la
organizacion, la direccién esta recono-
ciendo que el desempefio de Ia
organizacion no puede mantenerse en
un determinado nivel, por mas alto que
éste fuera. EI compromiso implica la ne-
cesidad de establecer un proceso de
mejora continua del desempefio del sis-
tema de gestion.

el contenido de la politica es el que sirve
de marco o base para definir los objeti-
vos de la organizacion. Siendo la politica
una expresion atemporal de intenciones
y deseos, los objetivos, con plazos y ac-
ciones concretas, constituyen la forma
en que la Politica es concretada en ac-
ciones en la organizacion (ver 5.43).

la direccién es la responsable de difundir
el contenido de su politica a todo el per-
sonal de la organizacion. Esta actividad
suele realizarse entregando copias de la
politica a cada empleado o a través de
campafias de difusion interna y reunio-
nes o charlas con el personal y tiene
como propdsito asegurarse que el per-
sonal la entienda. Muchas veces el
grado de comprension de una politica se
puede poner en evidencia a través de la
actitud de una persona en su puesto de
trabajo, mas que con recordar su conte-
nido.

la politica de una organizacion no per-
manece inalterada una vez definida. Las
necesidades y expectativas de sus clien-
tes pueden variar, al igual que los
requisitos regulatorios y las necesidades
de la organizacion pueden variar; por lo
tanto, es razonable que en forma regular
la direccion de la organizacion revise su
politica para determinar si sigue vigente
en un contexto interno y externo en con-
tinuo cambio.
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5.4 Planificacion.

5.4.1 Objetivos de la Calidad.

La alta direccién debe asegurar que los objetivos de
la calidad, incluyendo aquellos necesarios para
cumplir los requisitos del producto [véase 7.1 a)], se
establecen en las funciones y niveles pertinentes
dentro de la organizacion. Los objetivos de la cali-
dad deben ser medibles y coherentes con la politica
de la calidad.

Lineamientos

A través del establecimiento de objetivos una
Organizacion Educativa logra poner en
practica su Politica. Estos objetivos pueden
extenderse a lo largo de afios debido a que los
impactos de los servicios prestados no siem-
pre son detectables en forma inmediata. Aln
mas, teniendo en cuenta la velocidad de los
cambios cientificos y tecnolégicos junto con la
complejidad creciente en todos los érdenes, es
aconsejable el manejo de los objetivos desde
una vision estratégica, estableciendo objetivos
de corto, mediano y largo plazo.

En la determinacion de objetivos de la calidad es
aconsejable se incluyan:

- necesidades y expectativas actuales de
los Clientes, o partes interesadas, consi-
deradas en el marco de una prospectiva
posible de su evolucion en el tiempo;

- evaluacion objetiva de los resultados al-
canzados y seguimiento de los
egresados, con relacion a los estandares
establecidos;

- evaluacion del desempefio de los proce-
sos de la organizacion;

- consideracion de  resultados de
experiencias educativas o de gestion
educativa previas.

Los objetivos estan esencialmente asociados a
la mejora continua del desempefio del sistema
de gestion de la calidad; para poder evaluar el
grado de mejora es que los objetivos tienen
gue ser medibles, o0 sea expresados en forma
cuantitativa que permita determinar si han sido
cumplidos o no. Usualmente los objetivos de
mejora se establecen sobre los indicadores de
eficacia de los distintos procesos del sistema
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de gestién. Por ejemplo, pueden ser objetivos
de una organizacion educativa:

a) disminuir en un 10% durante el afio en
curso la proporcion de alumnos que
abandonan la carrera en el primer afio.

b) aumentar el porcentaje de cumplimiento
promedio de los objetivos fijados en los
programas tematicos del 85% al 90% en
un plazo de 2 afios.

c) disminuir el % de facturas mal
confeccionadas del 5.5 al 4.0% en un
plazo de 12 meses.

d) aumentar en un 15% durante el afio en
curso el indice de satisfaccion de los
clientes en relacién a la comodidad de
las instalaciones.

Puede haber otro tipo de objetivos de
mejora que involucren nuevos procesos,
como por ejemplo:

e) detectada la necesidad, desarrollar la
carrera de Licenciatura en Historia, la
gue debera estar disponible en un plazo
de 2 afios.

f) extender la oferta de cursos de ca-
pacitacion en modalidad de Educacién a
Distancia a las camaras empresarias de
las provincias de la Patagonia.

Como no es un requisito de la Norma mejorar
la eficacia de todos los procesos en forma si-
multanea, puede haber otros procesos no
involucrados en procesos de mejora. La efica-
cia de estos procesos deberia ser analizada
permanentemente a través de indicadores que
tengan asignados objetivos cuantitativos a
través de los cuales se puede asegurar que
dicha eficacia se mantiene en el nivel desea-
do.

5.4.2 Planificacién del sistema de ges-
tion de la calidad

La alta direccién debe asegurar que:

a) la planificacion del sistema de gestion de la
calidad se lleva a cabo con el fin de cumplir
los requisitos dados en el apartado 4.1, asi
como los objetivos de la calidad, y

b) se mantiene la integridad del sistema de
gestion de la calidad cuando se planean e
implementan cambios en el sistema de ges-
tion de la calidad.
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Lineamientos

Una vez establecidos los Objetivos de la Cali-
dad, la concreciéon de los mismos debe ser
realizada en forma planificada.

Entre los resultados del proceso de planifica-
cion se incluyen:

a) la documentacién del plan y su corres-
pondiente cronograma de ejecucion;

b) las responsabilidades y autoridades rec-
toras de la ejecucion de los planes;

C) los recursos, habilidades y conocimien-
tos necesarios para su concrecion;

d) los enfoques, la metodologia y las he-
rramientas para la mejora continua;

e) los indicadores para la evaluacion;

f) la necesidad de documentacién y regis-
tros.

Es recomendable que las salidas de la planifi-
cacion de la calidad sean revisadas
regularmente, y se modifique la planificacién
cuando las circunstancias lo aconsejen.

Esta planificacién debe incluir asimismo todo
cambio que pueda estar siendo introducido en
el sistema de gestion para asegurar que el
mismo sigue siendo operativo y eficaz. Cam-
bios posibles en el sistema de gestién pueden
provenir de acciones tales como: nuevas ma-
terias, nuevas carreras, nhuevos CUrsOS,
nuevas instalaciones, cambios en la organiza-
cion.

5.5 Responsabilidades, autoridades y
comunicacion.

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad.

La alta direccién debe asegurar la definicion y co-
municacion de las responsabilidades, autoridades y
su interrelacion dentro de la organizacion.

Lineamientos

En este punto la Norma establece que la di-
reccion debe definir y comunicar quién tiene la
responsabilidad y autoridad necesarias para
implantar y mantener el sistema de gestion de
la calidad en forma eficaz.



Se requiere asimismo en este item que el per-
sonal (directivo, docente y no docentes) tenga
especificada en sus funciones su grado de
responsabilidad y autoridad con relacién a su
contribucion para el logro de los objetivos de
calidad de la organizacién educativa.

5.5.2 Representante de la Direccion.

La alta direcciéon debe designar un miembro de la
direccién quien, con independencia de otras res-
ponsabilidades, debe tener la responsabilidad y
autoridad que incluya:

a) asegurar que se establecen, implementan y
mantienen los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad;

b) informar a la alta direccion del funcionamien-
to del sistema de gestion de la calidad,
incluyendo las necesidades para la mejora;

C) promover la toma de conciencia de los requi-
sitos de los clientes en todos los niveles de
la organizacion.

NOTA - La responsabilidad del representante de la di-
reccion puede incluir relaciones con partes externas
sobre asuntos relacionados con el sistema de gestién de
la calidad.

Lineamientos

La Norma establece que el representante de la
direccion debera tener la autoridad necesaria
para asumir la responsabilidad de la implanta-
cion, mantenimiento y mejora de los procesos
del sistema de gestion de la calidad en la or-
ganizacion educativa

Se recomienda que el representante de la di-
reccion informe a la direccién y asegure que
se comunique a los estudiantes y/o otras par-
tes interesadas sobre cuestiones vinculadas
con el sistema de calidad, por ejemplo infor-
macion sobre la existencia de procedimientos
y normas relacionadas con los procesos indi-
cados en el capitulo 7.

5.5.3 Comunicacidn interna.

La alta direccién debe asegurar que se establecen
los procesos apropiados de comunicacion dentro
de la organizacién y que la comunicacion tiene
lugar considerando la eficacia del sistema de ges-
tion de la calidad.
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Lineamientos

En esta clausula se establece que la direccién
de la organizacion educativa debe definir e
implantar los procesos que aseguren una ade-
cuada comunicacion de los requisitos de
calidad, los objetivos correspondientes y su
nivel de cumplimiento

Es conveniente que esta comunicacion incluya
informacion sobre la implementacién, opera-
cion del sistema de gestion de la calidad, y los
resultados obtenidos .

Ejemplos de ello son:

- reuniones con integrantes de equipos de
docentes y con personal de sectores
administrativos.

- carteleras con novedades

- publicaciones internas, en papel o me-
dios electrénicos.

5.6 Revision por la direccién.

5.6.1 Generalidades

La alta direccion debe, a intervalos planificados,
revisar el sistema de gestion de la calidad de la
organizacion, para asegurar su continua consisten-
cia, adecuacion y eficacia. La revision debe incluir
la evaluacion de las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el sistema de
gestion de la calidad, incluyendo la politica de la
calidad y los objetivos de la calidad.

Deben mantenerse registros de la revisiones efec-
tuadas por la direccién (véase 4.2.4).

Lineamientos:

La alta direccion establece una politica de la
calidad (seccidn 5.3), objetivos derivados de la
misma (seccion 5.4) y un sistema de gestién
para asegurar su cumplimiento (seccion 4.1).
La revisién por la direccién constituye el me-
canismo por el cual la alta direccion monitorea
los resultados de estas acciones.

La alta direccion debe establecer un proceso
de revision periédica del sistema de gestion de
la calidad para verificar su consistencia, ade-
cuacion y eficacia, analizando alternativas de
mejora y cambios en el sistema de gestion de
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la calidad, en la politica de la calidad y en los
objetivos de la calidad.

El periodo maximo de revisién recomendado
es de 12 meses, aunque en los primeros pa-
sos de un sistema de gestiébn puede ser
necesario realizar estas revisiones con mayor
frecuencia.. Las revisiones pueden realizarse
més frecuentemente si se estan llevando a
cabo o se planifican cambios importantes al
sistema de gestién de la calidad.

Los registros de tales revisiones deben de-
mostrar qué acciones, si existieren, se
consideran necesarias. Los mandos directivos,
deberian examinar la eficacia de tales accio-
nes durante las subsiguientes revisiones. Los
registros podrian ser minutas de reuniones de
revision formales, un informe que resuma las
cuestiones y acciones fundamentales a im-
plementar, o documentos de circulacién
interna en formato memorando que proporcio-
nen un resumen de las cuestiones y acciones
a llevar a cabo.

Se deberia evaluar el efecto de los cambios
realizados en revisiones previas. Se deberian
identificar las debilidades y fortalezas del sis-
tema de calidad, e implementar los planes
para superar cualquier imprevisto o resultado
erroneo.

Las revisiones por la alta direccion pueden
identificar la necesidad de modificaciones im-
portantes o de recursos adicionales o
modificados, y por lo tanto, es importante que
estén representados quienes pueden ayudar o
estén involucrados.

5.6.2 Informacién para la revisiéon

La informacion para la revisién por la direccion
debe incluir informacion sobre

a) resultados de auditorias;

b) retroalimentacion de los clientes;

C) funcionamiento de los procesos y confor-
midad del producto;

d) situacion de las acciones correctivas y pre-
ventivas;

e) seguimiento de las acciones derivadas de
las revisiones anteriores de la direccion;

f) cambios planeados que podrian afectar al
sistema de gestion de la calidad; y

0) recomendaciones para la mejora.
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Lineamientos

Las entradas para la revision de la direccién
pueden incluir:

a) los resultados de las auditorias del sis-
tema de gestion de la calidad incluyendo
las auditorias internas, de los clientes y
de tercera parte.

b) la medicion de la satisfaccion de las ne-
cesidades y expectativas de las partes
interesadas.

c) el funcionamiento de los procesos.

d) el andlisis de la conformidad del produc-
to con los requisitos especificados

e) el estado de las acciones correctivas y
preventivas.

f) el estado de las acciones de revisiones
previas, y

g) los cambios en las suposiciones origina-
les (ej.: aquellos debidos a nuevas
tecnologias, resultados de investigacion
y desarrollo, conceptos de calidad, fi-
nancieros, sociales, condiciones ambien-
tales y cambios legislativos y reglamen-
tarios relevantes).

h)  sugerencias del personal.

i) el estado y los resultados de las activi-
dades de mejora.

) los resultados de la autoevaluacion de la
organizacion.

k) las quejas y reclamos recibidos.

) la evaluacion del mercado, incluyendo el
funcionamiento de los competidores.

m) los resultados de las actividades de los
estudios comparativos.

n) el funcionamiento de los proveedores.

0) el impacto de los cambios para los re-
quisitos legislativos y reglamentarios
relevantes.

Este listado constituye una serie de ejemplos
de la informacion que puede ser conveniente
analizar durante la revision. Cada organizacién
debera identificar cuales son las que necesita
analizar para cumplir con los objetivos basicos
del requisito de la Norma.

5.6.3 Resultados de larevisién

Los resultados de la revision por la direccién deben
incluir las decisiones y acciones asociadas a:



a) la mejora de la eficacia del sistema de ges-
tion de la calidad y sus procesos;

b) la mejora del producto en relacién con los
requisitos del cliente;

C) las necesidades de recursos.

Lineamientos

Los resultados de la revisién de la direccion
deben fijar el rumbo de las acciones tendientes
a mejorar el sistema de gestién de la calidad y
sus procesos, poniendo énfasis en aquellos
orientados a mejorar los productos con el fin
de satisfacer los requisitos de los clientes. De-
bera ademas incluir las necesidades de
recursos. En tal sentido pueden incluir accio-
nes enfocadas a:

a) adicionar valor a los clientes.

b)  mejorar el funcionamiento de los produc-
tos y procesos y del sistema de gestion
en general.

c) adecuar la estructura de la organizacién
y de los recursos.

d) tener habilidad para introducir oportuna-
mente nuevos productos en el mercado.

e) administrar riesgos.

f) cumplimentar los requisitos legislativos y
reglamentarios relevanes.

g) planificar los recursos futuros.

Las observaciones, recomendaciones, conclu-
siones y decisiones para las acciones
deberian registrarse para facilitar el seguimien-
to del proceso, y usarse como entrada para
revisiones subsecuentes.

6 Gestiéon de los recursos

6.1 Provision de recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para:

a) implementar y mantener el sistema de ges-
tion de la calidad y mejorar continuamente su
eficacia, y

b) lograr la satisfaccion del cliente a través del

cumplimiento de sus requisitos.
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Lineamientos

Las actividades a realizar para satisfacer los
propésitos educativos implican la disposicién y
aplicacion de una serie de recursos: humanos,
infraestructura, equipamiento (maquinas, labo-
ratorios para ciencias naturales,
computadoras, material bibliografico y otros
recursos didacticos), herramientas, materiales
de consumo y para la realizacion de practicas,
dinero.

Estos recursos tienen que obtenerse y ser man-
tenidos de manera que puedan ser puestos a
disposicion de quienes los necesitan para des-
arrollar sus actividades pedagogicas o de
servicio en el estado, cantidad y oportunidad
adecuadas para la mejor realizacion de dichos
procesos.

a) La calidad depende del oportuno sumi-
nistro de todos los recursos necesarios
para realizar adecuadamente los proce-
sos. La implantacion de un sistema de
gestion de la calidad, asi como las acti-
vidades que tienen por objeto la mejora
de los procesos, requieren de recursos
adicionales: concientizacion y capacita-
cion del personal, tiempo disponible
como para llevar a cabo dichas activida-
des, actitud de Ila direccion para
auspiciarlas y orientarlas. Ademas de és-
to, para planificar, para medir los
resultados y registrar evidencias de la
calidad, también se necesita reunir y
mantener actualizada informacion, lo que
constituye un recurso adicional.

Adquirir libros y otro material que sirva
de referencia sobre la calidad y los pro-
cesos de la organizacion, asi como
prever y asignar lugares y otros recursos
para las personas que formen parte de
grupos o participen de reuniones desti-
nadas a analizar y buscar solucién a los
problemas de calidad, puede contribuir a
implantar efectivamente un sistema de
gestion de la calidad.

b) A fin de que no susciten inconvenientes
gue afecten directa o indirectamente al
proceso educativo y sus resultados, lo
gue puede tener consecuencias negati-
vas para la satisfaccion del cliente,
conviene establecer procedimientos y
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responsabilidades para su administra-
cion, considerando parametros tales
como cantidad, calidad, tiempo, costosy,
en muchos casos, necesidades acceso-
rias de espacio o conocimientos técnicos
especificos.

Proporcionar oportunamente un vehicu-
lo, o dinero para contratarlo (al realizar
salidas de campo, visitas de estudio u
otras actividades fuera del predio de la
organizacion que tengan propoésitos di-
dacticos) contribuye a evitar demoras o
malos entendidos que pueden generar
malestar entre quienes patrticipen de la
misma y afectar a los resultados previs-
tos.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la cali-
dad del producto debe ser competente en base a la
educacion, formacion, habilidades y experiencia apro-
piadas.

Lineamientos

La competencia de cada uno para llevar a cabo
la funcién asignada contribuye a producir mejo-
res resultados y evitar inconvenientes, asi
como incrementa el aporte que el conjunto
pueda hacer al mejoramiento del proceso. Esto
incluye al personal docente, no docente o ser-
vicios contratados que presten o vayan a
prestar servicios.

Analizar previamente el perfil de quien vaya a
ser responsable por el sistema de gestién de
la calidad (un profesional de cierta jerarquia en
la organizacion, con profundo conocimiento de
sus actividades y el personal que las realiza,
compenetrado con la idea de mejoramiento
continuo y con sentido comun, capacidad de
liderazgo, habilidad para sintetizar y flexibilidad
para acordar) contribuira a realizar una desig-
nacion que facilite una gestion efectiva de la
calidad.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia
y formacién

La organizacion debe:
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a) determinar las necesidades de competencia
para el personal que realiza actividades que
afectan a la calidad del producto;

b) proporcionar formacién o tomar otras accio-
nes para satisfacer dichas necesidades;

C) evaluar la eficacia de las acciones tomadas;

d) asegurar que sus empleados son conscien-
tes de la relevancia e importancia de sus
actividades y como contribuyen al logro de
los objetivos de la calidad, y

e) mantener los registros apropiados de la edu-
cacion, formacion, habilidades y experiencia
(véase 4.2.4).

Lineamientos

La competencia se exige a quienes se incorpo-
ran a la organizacién o se ayuda a lograr
capacitando a sus integrantes. Estos, para
involucrarse en el proceso de mejoramiento,
tienen que comprender qué se pretende de la
organizacion y de cada uno.

a) Lascompetencias para cada cargo o tipo
de cargo contemplan:

- conocimientos (generales y especifi-
cos de la disciplina que va a impartir
en el caso de docentes; de regla-
mentos y disposiciones en el caso de
Secretaria, de gestion en el caso de
conduccion o administracion, practi-
cos en el caso de maestranza)
aplicables;

- habilidades pedagégicas de ense-
flanza/aprendizaje apropiadas;

- experiencia (técnica, administrativa,
practica) aplicable;

- actitud ante los demas.

La revisién regular de estas especifica-
ciones  permite  asegurarse que
satisfacen las necesidades que plantean
los requerimientos establecidos para los
procesos.

La definicién de un perfil para cada car-
go (en los términos expuestos o0 con una
metodologia mas adecuada) puede faci-
litar una mejor planificacion del
desarrollo de la carrera de cada miembro
del personal, asi como brinda una refe-
rencia objetiva para la busqueda de
eventuales reemplazos.



b)

d)

Es decir que una necesidad basica de
capacitacién puede surgir comparando el
perfil de cada puesto con las competen-
cias de la persona que ocupa el puesto.

Otras necesidades de capacitacion pue-
den surgir de distintas fuentes, tales
como: objetivos de la organizacion,
cambios en la estructura de la organiza-
cion, ingreso de personal nuevo,
cambios de funciones de personal ya
existente.

Es conveniente establecer un programa
para asegurar la concrecién de la capa-
citacibn detectada como necesaria
segun el punto a). Programas de capaci-
tacion permitiran ayudar al personal a
lograr o actualizar sus competencias en
relacion a las definidas para su cargo o
para el cargo que se prevé que va a
ocupar o funcién que va a desempeiiar.

Por ejemplo, para mejorar la competen-
cia del personal docente resultan
adecuados cursos de perfeccionamiento,
tanto sobre su materia o la tecnologia
utilizada por la misma, asi como sobre
didacticas de la ensefianza.

Asi mismo los contratistas que even-
tualmente presten  servicios de
educacién en nombre de la organizacion
también deben contemplar el cumpli-
miento de este requisito.

Comprende la necesidad de evaluar el
resultado de cada accion de formacion o
capacitacion.

No solo la introduccion de evaluaciones
en los cursos, sino (lo que es mas dificil)
el seguimiento de sus efectos sobre las
actividades de la organizacion, permiten
a evaluar el resultado de dichas accio-
nes y contribuyen a capitalizar experien-
cias y mejorar futuras decisiones.

Programas de sensibilizacion o desarro-
llo personal reforzaran el sentimiento de
pertenencia y facilitaran la coherencia de
las acciones del personal (inclusive el
subcontratado) en la consecucion de los
objetivos de calidad de la institucion. La
participacion activa del personal, asi co-

e)
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mo el incentivo al proceso de retro-
alimentacion en cada area, basado en el
intercambio activo de las experiencias de
cada integrante, favoreceran la concien-
tizacion y fortalecimiento del proceso de
mejora institucional.

Sobre todo al comenzar un proceso de
mejoramiento continuo, talleres de sen-
sibilizacion contribuirdn a motivar la
participacion del personal y evitar sensa-
ciones de exclusion o de persecucion.

El registro actualizado de los anteceden-
tes del personal docente y no docente, y
de las acciones de formacién o capacita-
cion realizadas y las evaluaciones de las
mismas, facilitara su consideracién para
disponer nuevos programas y acciones
de capacitacién o para asignar respon-
sabilidades a cada uno.

El reconocimiento de puntaje por las ac-
ciones de capacitacion y sus resultados
y el registro de los mismos, asi como de
otros logros externos del personal que
puedan tener incidencia en la organiza-
cion, en el legajo o registros del
personal, contribuird a posibilitar deci-
siones mas informadas.

6.3 Infraestructura

La organizacién debe determinar, proporcionar y
mantener la infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisitos del producto. La
infraestructura incluye, por ejemplo

a)
b)

c)

edificios, espacio de trabajo e infraestructu-
ras asociadas,

equipos para los procesos, tanto hardware
como software, y

servicios de apoyo tales como transporte y
comunicacion.

Lineamientos

Cada proceso requiere de cierta infraestructu-
ra, equipamiento y otras condiciones para
poder desarrollarse sin inconvenientes y lograr
sus propésitos, tanto en materia de resultados
académicos, como de satisfaccién para quie-
nes participan en el mismo o tienen algun
interés en el mismo o en su producto.
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b)
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Los ambitos de trabajo tienen que resul-
tar apropiados (confortables, higiénicos,
seguros) para las acciones a desarrollar
y la poblacion (estudiantil, de empleados
0 visitantes) a albergar durante las mis-
mas. Asimismo, tienen que estar
disponibles y en condiciones adecuadas
durante los periodos en que las activida-
des los requieran, asi como contar con la
infraestructura (instalaciones - electrici-
dad, comunicaciones, ventilaciéon -,
servicios - limpieza, mantenimiento-) y el
equipamiento (lugares de trabajo, im-
plementos, recursos didacticos)
necesarios para las actividades a des-
arrollar. La flexibilidad de dichos
espacios, asi como la de las instalacio-
nes de las que éstos gocen, facilitara,
ademas, su crecimiento o ajuste, de
acuerdo a las necesidades que imponga
la variacion en el curriculum y la matricu-
la, y el equipamiento que se vaya
adoptando.

Las dimensiones de los laboratorios de
computacioén tienen que permitir instalar
la cantidad prevista de equipos como pa-
ra servir a los alumnos en la relacién
prevista de alumnos/maquina. Las me-
sas de trabajo tienen que prever una
superficie de apoyo de material de con-
sulta o trabajo, la instalacion eléctrica
tiene que ser flexible para adaptarse a
cambios, pero tener condiciones de se-
guridad y proteccion contra el maltrato
ocasional, la iluminacion adecuada para
poder ver las pantallas y la circulacién
tiene que permitir que los docentes se
acerquen y ayuden a los alumnos.

Aulas, gimnasios, talleres, laboratorios y
otras instalaciones educativas tienen que
contar con el equipamiento necesario
para que la poblacion estudiantil prevista
pueda realizar sus actividades didacticas
en forma apropiada y con seguridad. Los
materiales a utilizar (material de libreria,
para el trabajo con equipos de laborato-
rio, elementos deportivos) tienen que ser
de la caracteristicas y calidad requeridas
y estar disponibles en las oportunidades
en que resultan necesarios. Los equipos
(instrumentos de medicién, maquinas)
tienen que cumplir apropiadamente con

lo especificado y con normas de seguri-
dad industrial y mantenerse en condi-
ciones para realizar las actividades
didacticas previstas. El software (biblio-
grafia, mapas, programas de
computacion y otros recursos didacticos)
tiene que estar actualizado, en condicio-
nes apropiadas de uso y disponible
como para no entorpecer la marcha de
los cursos.

Esto mismo resulta aplicable al trabajo
administrativo y de Secretaria (puestos
de trabajo, papeleria, formularios, regis-
tros, archivos).

Los equipos de computacion de los labo-
ratorios tienen que estar estandarizados
(en su capacidad y en su configuracion)
para soportar todos, salvo excepciones
previamente determinadas, las mismas
versiones de software con las cuales se
piensa trabajar. Sus componentes tienen
gue estar en condiciones de operar se-
gun lo previsto y conviene que sean
verificados periodicamente en tal senti-
do. El software tiene que tener el mismo
nivel de actualizacion e instalacion, y es-
tar adecuadamente mantenido, para que
una misma operacion tenga el mismo re-
sultado en cada equipo. Conviene que
existan protecciones para evitar altera-
ciones por parte de los alumnos,
antivirus que protejan al software y a los
trabajos, normas e instructivos sobre
cémo y en dénde almacenar los trabajos
en curso, todo lo cual contribuira a evitar
inconvenientes a los estudiantes.

Todo esto (ambitos y recursos) resulta
aplicable a los servicios de apoyo que
formen parte del proyecto educativo
(apoyo pedagdgico o social para los es-
tudiantes, asistencia médica, manteni-
miento del edificio, mantenimiento del
equipamiento, transporte, seguros, Sis-
temas de seguridad ante cualquier tipo
de siniestro o contingencia -alarma, es-
cape, incendio, robo, provisién
alternativa de energia-).

La disposicion de un programa de man-
tenimiento permanente del edificio y de
sus instalaciones asegurara las presta-



ciones pretendidas de las mismas, evita-
ra interrupciones en las clases por cortes
de energia, falta de calefacciéon o venti-
lacion e, indirectamente, permitira
obtener mejores resultados académicos.

6.4 Ambiente de trabajo

La organizacion debe identificar y gestionar las condi-
ciones del ambiente de trabajo necesarias para lograr
la conformidad con los requisitos del producto.

Lineamientos

Pueden existir factores fisicos (temperaturas,
ruidos, etc.) que afecten un normal desarrollo
de las actividades. Es conveniente que la or-
ganizacion identifigue esos factores y los
tenga bajo control en el caso que lo considere
necesario.

Asi mismo, es recomendable que la organiza-
cion identifigue y gestione los valores
sustanciales (curriculum oculto) reflejando
convicciones profundas sobre los conceptos
de educacioén, vida, trabajo, en relacién con
sus clientes, colaboradores y personal. Resul-
ta importante que los integrantes del proceso
participen en forma activa del enunciado de
expectativas basadas en el ideario institucional
y, comprometidos con el mismo, coadyuden
para el logro de las mismas.

La gestion apropiada de todo ésto, y la per-
cepcioén que tengan tanto el personal como los
estudiantes, genera una mistica que se crea
alrededor del proyecto institucional y sirve de
“motor” que motiva al cuerpo docente y le
brinda coherencia a sus actividades.

Una actitud favorable a la consideracion de
iniciativas, o un programa de evaluacién
transparente de sugerencias, asi como la dis-
cusioén conjunta de los propdésitos y objetivos
de cada area o proyecto, pueden a contribuir
a crear un ambito favorable a la participacion
e involucramiento de los diversos actores que
participan del quehacer institucional.

7 Realizacion del producto

Esquema 1 IRAM 30000:2000

7.1 Planificacion de larealizacion del

producto

La organizacion debe planificar y desarrollar los
procesos necesarios para la realizacion del produc-
to. La planificacion de la realizacién del producto
debe ser consistente con los requisitos de otros
procesos del sistema de gestidn de la calidad (véa-
se 4.1).

En la planificacion de la realizacién del producto, la
organizacion debe determinar, cuando sea apro-
piado, lo siguiente:

a) los objetivos de la calidad y los requisitos
para el producto;
b) la necesidad de establecer procesos y do-

cumentacién, y proporcionar recursos
especificos para el producto;

C) actividades requeridas de verificacién, vali-
dacion, seguimiento, inspeccion y ensayos
especificos para el producto asi como los cri-
terios para su aceptacion;

d) los registros que sean necesarios para pro-
porcionar evidencia de que los procesos de
realizacién y el producto resultante cumplen
los requisitos (véase 4.2.4).

El resultado de esta planificacion debe presentarse
en forma adecuada para el método de operar de la
organizacion.

NOTA 1 Un documento que especifica los procesos
del sistema de gestion de la calidad (incluyendo los pro-
cesos de realizacién del producto) y los recursos que
deben aplicarse a un producto, proyecto o contrato espe-
cifico, puede denominarse como un plan de la calidad.

NOTA 2  La organizaciéon también puede aplicar los
requisitos dados en el apartado 7.3 para el desarrollo de
los procesos de realizacion del producto.

Lineamientos

La planificacion de los procesos de prestacién
del servicio educativo forman la columna ver-
tebral del sistema de gestion de la calidad, por
lo cual resulta de fundamental importancia que
los responsables de dicha planificacién tengan
pleno conocimiento del sistema y la forma en
que la institucién ha encarado los distintos
aspectos relacionados.

El requisito 5.4.2 Planificacion de la Calidad,
impone a la “Alta direccion” la identificacion y
planificacion de los procedimientos necesarios
para alcanzar los objetivos de la calidad. La
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planificacién de los procesos de realizacion del
producto (o su equivalente, prestacion del ser-
vicio) debe ser consistente con dicha
planificacion de la calidad y sus resultados
deben estar documentados.

La documentacion resultante de la planificacion
de los procesos de realizacion puede contem-
plar la forma en que la organizacion educativa:

- Caracteriza el proceso educativo

- Identifica los procesos de realizacion.

- Establece los objetivos de la calidad.

- Comunica en el interior de la organiza-
cion las caracteristicas de los procesos.

Ejemplos de procesos sujetos a planificacion:

- Proceso de ensefianza

- Disefio y/o desarrollo de un plan curricu-
lar.

- Formulacién o establecimiento de una
linea o proyecto de investigacion.

- Capacitacién para una determinada
funcién / actividad

En la planificacion deben considerarse aque-
llos procesos y subprocesos que no agregan
directamente valor, pero resultan necesarios
para la calidad de la ensefianza (muchos de
estos procesos pueden estar ya contempla-
dos en los secciones 4,5,6 y 8 de la Norma),
tales como:

- Servicios secretariales y administrativos.
- Relaciones publicas.

- Servicios contables y financieros.
- Servicios de limpieza y mantenimiento

En la planificacion se tendra especialmente
en cuenta:

a) La forma en que la institucion realizara
la validacion de los procesos (ver 7.5.5),
ya que normalmente las deficiencias en
el producto se ponen de manifiesto des-
pués que estos han sido realizados.

b) Los criterios de aceptacion que deben
ser consistentes con lo establecido por
la institucion para el cumplimiento de los
requisitos del capitulo 8 (Medicion, ana-
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- Describe las etapas o actividades del
proceso.

- Controla y da seguimiento a las activida-
des dentro del proceso.

- Mide y analiza los resultados para mejo-
rar los procesos.

La documentacién de la planificacion de los
procesos puede ser realizada de diversas ma-
neras, segun se trate de procesos académicos,
administrativos, etc. Ejemplos de esos docu-
mentos pueden ser: Hojas de ruta, planillas de
planificacion, diagramas de flujo, etc.

lisis y mejora) en general y en especial
los requisitos 8.2.3y 8.2.4.

C) Los registros a generar, que pueden
comprender los que fija la ensefianza
oficial y todos aquellos que la institucion
determine necesarios para documentar
las actividades, evaluar procesos y pro-
ductos y lograr la mejora continua a
través del andlisis de datos determinado
segun el requisito 8.4 Analisis de datos.

7.2 Procesos relacionados con el
cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos
relacionados con el producto

La organizacion debe determinar

a) los requisitos especificados por el cliente,
incluyendo los requisitos para las activida-
des de entrega y posventa;

b) los requisitos no especificados por el cliente
pero necesarios para la utilizacién especifi-
cada o conocida y prevista;

c) los requisitos legales y reglamentarios rela-
cionados con el producto, y

d) cualquier requisito adicional determinado
por la organizacion.

Lineamientos

En la educacion formal, por lo general los re-
quisitos basicos de la ensefianza y en muchos
casos las certificaciones de los aprendizajes
estan reglamentados. Sin embargo, es conve-
niente que cada organizacion considere si
puede agregar requisitos adicionales a esos
requisitos basicos.



También la identificacion de los requisitos de
los clientes es de aplicacion en la educacion
no formal, no cubierta por regulaciones que
fijan contenidos minimos.

En ambos casos, requisitos adicionales, no
expresados por los clientes, pueden formar
parte de medios tales como: publicaciones co-
merciales, reuniones informativas, folletos,
propaganda en medios de comunicacion. La
informacién contenida en estos medios, even-
tualmente consultada por los cllientes para
tomar su decision, se convierte en un requisito
que el producto “educacion” debe cumplir, al
formar parte del compromiso asumido.

Ejemplos de requisitos que el cliente no ha
especificado, pero segun la experiencia de la
organizacion resulta necesario identificar para
lograr una completa satisfaccién puede ser:.

- trabajos posteriores 0 en situaciones
extraescolares durante el proceso de
aprendizaje para afirmar conocimientos,
habilidades, etc.

- clases para mantenimiento de capacita-
cion adquirida, etc.

- convenios de mediacién pedagdgica

- horarios, instalaciones, comodidades,
condiciones de contorno(comidas, esta-
cionamiento, comunicaciones, etc.)

De acuerdo a lo que se ofrece (tipo de titulo o

capacitacion) deberan identificarse los requisi-

tos legales y/o reglamentarios

7.2.2 Revision de los requisitos rela-
cionados con el producto

La organizacion debe revisar los requisitos rela-
cionados con el producto. Esta revision debe
efectuarse antes de que la organizacién se com-
prometa a proporcionar un producto al cliente (por
ejemplo, envio de ofertas, aceptacién de contratos
o pedidos, aceptacién de cambios en los contratos
o pedidos) y debe asegurar que

a) los requisitos del producto estan definidos;

b) las diferencias existentes entre los requisi-
tos del pedido o contrato y los expresados
previamente son resueltas, y

C) la organizacién tiene la capacidad para
cumplir con los requisitos definidos.
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Deben mantenerse registros de los resultados de
la revision y de las acciones originadas por dicha
revision (véase 4.2.4).

Cuando el cliente no proporcione una declaracion
documentada de los requisitos, la organizacion
debe confirmar los requisitos del cliente antes de
la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la
organizacion debe asegurar que la documentacién
pertinente se modifica y que el personal apropiado
es notificado de los requisitos modificados.

NOTA En algunas situaciones, tales como las
ventas por Internet, no resulta practico efectuar
una revision formal de cada pedido. En su lugar, la
revision puede cubrir a la informacion pertinente
para el producto, como son los catalogos o el ma-
terial publicitario.

Lineamientos

En el contexto de este requisito, la palabra
“revisién” debe entenderse como sinonimo de
“examen” y “revisar’ como sinonimo de “exa-
minar”.

Esta clausula se focaliza en asegurar que los
requisitos identificados para el producto del
servicio educativo (cursos, carreras, progra-
mas, planes), sean revisados previamente a
la adquisicion de cualquier compromiso o an-
tes de iniciar las acciones de cumplimiento,
para asegurar que la Organizacién educativa
entiende y es capaz de cumplir con los mis-
mos.

a) Es necesario que los requisitos para el
producto del servicio educativo, estén
definidos claramente en términos que
sean observables, medibles y/o compa-
rables y sujetos a medicion y/o segui-
miento como lo establece la clausula
8.2.4 de la Norma. Es importante consi-
derar los requisitos para todos los
elementos de la oferta del servicio edu-
cativo.

En la educacién formal, por lo general
muchos de los requisitos de la ense-
flanza estan reglamentados.

De acuerdo al tipo de organizacion edu-

cativa, los requisitos de los clientes
pueden acordarse de distintas formas.
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b)

34

Ejemplos:

Un cliente particular solicita un paquete
de aprendizaje que sera disefiado “a
medida” por la organizacién educativa,
en este caso puede establecerse un
contrato, con la descripcion de los re-
quisitos del cliente y los que la
organizacién considere necesarios para
la prestacion del servicio, que especifi-
que:

- Obijetivo de la capacitacion.
- Contenidos minimos.

- Duracion.

- Horarios.

- Costo.

- Cantidad de participantes.

En el caso de organizaciones que ofre-
cen servicios con disefios curriculares
previamente reglamentados por la auto-
ridad competente algunos de los
aspectos a considerar en la revision po-
drian ser:

- Disefio curricular final del plan o carre-
ra

- El reconocimiento de equivalencias en
plazos adecuados a la evolucion del
estudiante

- Conocimientos previos necesarios

- Otorgamiento de créditos

Cuando no se establece una declaracion
escrita de los requisitos por parte del
cliente, es conveniente que la organiza-
cion educativa confirme los mismos,
antes de su aceptacion.

Cualquiera sea la forma en que se esta-
blezca el acuerdo entre la organizacion
educativa y los estudiantes y/o otras par-
tes interesadas, los requisitos para el
producto del servicio educativo tienen
gue ser revisados con el fin de resolver
cualquier diferencia.

Por ejemplo, si el acuerdo estuviera suje-
to a una propuesta inicial, la organizacién
deberia garantizar que el pedido realiza-
do por el cliente es coherente con la
propuesta. Si existen diferencias, se re-
suelven con el cliente antes de su

d)

aceptacion. Un convenio para impartir un
programa de capacitacion suministrado a
una compaiiia es un ejemplo del caso en
qgue la organizacion podria haber entre-
gado al cliente una cotizacion inicial.

La organizacion necesita garantizar que
tiene la capacidad de recursos tanto
humanos como de instalaciones (ver
punto 6: Gestién de los recursos) para
cumplir con los requisitos para el pro-
ducto. La revisidn se establece con el fin
de confirmar el compromiso y la capaci-
dad de la organizacidon para satisfa-
cerlos.

Un ejemplo puede ser la invitacion a
inscripcién en un curso o0 una carrera,
no debiendo la organizacion aceptar
una cantidad de participantes mayor a la
gue sus recursos (docentes e instala-
ciones) pueden admitir. En este caso, la
revisién solicitada por la Norma no se
realiza uno por uno ante cada interesa-
do que se presenta a inscribirse, sino
gue se realiza previamente con una
adecuada planificacién y prevision de
recursos.

Otro ejemplo puede ser el de un curso
especifico que solamente se dictara si
se reline una cantidad minima de parti-
cipantes. Se pueden tomar las
inscripciones en forma provisoria, la que
se podra confirmar una vez finalizado el
periodo de inscripcion. Un aspecto de la
revision es determinar si existen sufi-
cientes inscriptos para abrir el curso.

Es necesario que en los documentos re-
lativos a la revision de los requisitos
para el producto se incluya explicacién
acerca de la forma en que se manejan
los cambios de los requisitos, sin tener
en cuenta si la variacion surge como
propuesta del cliente, de la organizacion
0 de imposiciones externas. Los docu-
mentos deberian asegurar que aquellas
partes de la organizacion que sean
afectadas por los cambios sean notifi-
cadas al respecto.

Es preciso que se mantengan registros
de los resultados de la revisién y de las



modificaciones de los requisitos. La
clausula 4.2.4 brinda los lineamientos
para llevar los registros.

7.2.3. Comunicacion con los clientes

La organizacién debe identificar e implementar
disposiciones eficaces para la comunicacion con
los clientes, relativas a:

a) la informacion sobre el producto;

b) el tratamiento de preguntas, contratos y
pedidos, incluyendo las modificaciones, y

C) la retroalimentacion del cliente, incluyendo
sus quejas.

Lineamientos

a) Las actividades de marketing o
de orientacién al estudiante guardaran
coherencia con los servicios de educa-
cion que se ofrecen. La asesoria,
servicios de prematriculacién, reglamen-
taciones, informacién del curso,
folleteria programas y planes de estudio
y los resultados del aprendizaje deberan
brindar a estudiantes y partes interesa-
das una informacién completa del
producto ofrecido por la organizacion
educativa.

Ejemplos:

- Tableros de informacién, aulas asig-
nadas, actividades de extension, etc.

- Pagina Web institucional.

- Jornadas de informacién sobre carre-
ras y cursos.

b) Cada organizacion educativa dispondra
de métodos apropiados para asegurar la
comunicacién con los estudiantes y
otras partes interesadas, con el fin de
satisfacer las consultas referidas al ser-
vicio educativo brindado. Es convenien-
te asignar responsabilidades respecto a
este tipo de comunicacién, como asi
también a las modificaciones que se
realicen a cursos o programas.

Ejemplos:

- Servicios de Orientacion Vocacional
- Tutorias
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c) La realimentacién producida por los
estudiantes mediante informes de fin de
curso y las quejas recibidas durante el
desarrollo del mismo seran debidamen-
te analizadas para lograr la mejora
continua. La opinién de las partes inte-
resadas, cuando resulte de aplicacion
es otra fuente de analisis.

Ejemplos:

- Previsiones para atencién de padres

- Informes de fin de cursos

- Encuestas de satisfaccion

- Horarios de consultas a profesores
Con referencia a las quejas y re-
clamos, es aconsejable que la
organizacion establezca un método
para su recepcion, analisis y poste-
rior respuesta al cliente. Asi mismo,
cada reclamo o queja puede mere-
cer la toma de una accidon
correctiva para evitar su repeticion
(ver 8.5.2).

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacién del disefio y desa-
rrollo

La organizacién debe planificar y controlar el dise-
fio y desarrollo del producto.

Durante la planificacién del disefio y desarrollo la
organizacién debe determinar

a) las etapas de disefio y desarrollo;

b) la revision, verificacion y validacion, apro-
piadas para cada etapa del disefio y
desarrollo, y

C) las responsabilidades y autoridades para el

disefio y el desarrollo.

La organizacion debe gestionar las interfaces en-
tre los diferentes grupos implicados en el disefio y
desarrollo para asegurar una comunicacion eficaz
y una clara asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificaciéon deben actuali-
zarse, cuando sea apropiado, a medida que
progresa el disefio y desarrollo.

Lineamientos
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La organizacion educativa deberia planear y

documentar la manera en que se debe imple-

mentar el proceso de disefio, incluyendo:

a) Las personas que tienen que llevar a
cabo el trabajo.

b)  Cuales son las actividades de disefio; y

c) Cuales son las responsabilidades y au-
toridades de cada actividad del disefio.

El plan documentado no necesita ser elabo-
rado o extenso. En muchos casos puede
bastar con un simple diagrama de flujo o una
lista de puntos, siempre que incluya también
los plazos previstos para las distintas etapas.
En caso de que se modifiquen las circunstan-
cias o las premisas de planeamiento, el
enfoque planeado puede requerir cambios.
Tales modificaciones necesitan autorizacién
del personal pertinente.

Es altamente conveniente que la gente invo-
lucrada en el disefio del planeamiento sea
experimentada o calificada, tanto desde el
punto de vista de los contenidos especificos
como desde los aspectos metodologicos. El
trabajo interdisciplinario enriquece los distin-
tos campos conceptuales.

Los responsables del disefio pueden necesi-
tar recoger informacion de diversas fuentes
tales como:

a) clientes;

b) organizaciones gubernamentales de
politicas o recursos;

c) asociaciones profesionales;

d) otros departamentos participantes, fa-
cultades o servicios de soporte;

e) grupos de la comunidad; o

f) grupos industriales.

Es necesario definir cual es al informacion
critica a recibir y como establecer una buena
comunicacién con todas las partes involucra-
das.

7.3.2 Elementos de entrada para el
disefo y desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada
relacionados con los requisitos del producto y
mantenerse registros (véase 4.2.4). Estos deben
incluir:
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a) los requisitos funcionales y de desempefio;

b) los requisitos legales y reglamentarios apli-
cables;

C) la informacion proveniente de disefios pre-

vios similares, cuando sea aplicable, y

d) cualquier otro requisito esencial para el di-
sefio y desarrollo.

Estos elementos deben revisarse para verificar su
adecuacion. Los requisitos deben ser completos,
no ambiguos y no deben estar en conflicto entre si.

Lineamientos

Una vez que la organizacion ha determinado
los grupos relevantes a consultar, la informa-
cién proporcionada por ellos constituye la base
para el ingreso al disefio.

Ejemplos de ingreso al disefio incluyen:

- requerimientos de los cuerpos regulato-
rios y estatutarios;

- especificaciones del cliente;

- requerimientos de los organismos de
acreditacion;

- requerimientos especificos de los orga-
nismos de provision de fondos para la
investigacion;

- expectativas de la comunidad, por
ejemplo: grupos de Ciudadanos y Pa-
dres;

- politicas departamentales/organizacio-
nales;

- requerimientos tecnolégicos, por ejem-
plo: capacitacién de informatica interac-
tiva; estandares industriales;

- expectativas de las organizaciones pro-
fesionales;

- estandares éticos; o

- estado del arte actual, conocimientos,
tecnologia y similares.

Una vez identificada toda la informacioén, es
necesario revisarla para asegurarse que sea
clara, completa, ya que los datos de salida del
disefio deberan ser verificados para determi-
nar si satisfacen estos datos de entrada. (ver
7.3.5)

7.3.3 Resultados del disefio y/o desa-
rrollo



Los resultados del disefio y desarrollo deben pro-
porcionarse de manera que permita su verificacién
en relacion con las entradas del disefio y desarro-
llo y deben aprobarse antes de su liberacién.
Los resultados del disefio y desarrollo deben:

a) satisfacer los elementos de entrada del di-
sefio y desarrollo;

b) proporcionar la informacion apropiada para
las operaciones de compras, produccion y
de servicio;

C) contener o referenciar los criterios de acep-
tacion para el producto, y

d) especificar las caracteristicas del producto
gue son esenciales para su utilizacion segu-
ray apropiada.

Lineamientos

El resultado de la fase de disefio es la especifi-
cacién que se usara para producir el producto.
Si el producto de disefio es el disefio de un
plan de estudios, entonces el resultado del di-
sefio (especificacion) podria ser un programa
del plan de estudio (indicando materias, cargas
horarias, correlatividades, etc.).

Si el producto de disefio es el disefio de un
curso especifico, entonces la salida del dise-
flo podria incluir resefias del curso, notas del
curso, recursos y métodos de ensefianza y
aprendizaje y programa o temario del curso.

Otros ejemplos de salida del disefio incluyen:

- metodologia para un tema especifico de
investigacion;

- especificacion de una solicitud de acep-
tacion de la investigacion;

- especificacion de un soporte para la
ensefanza, tal como video; o

- resumen del proyecto para proponer un
programa, curso o plan de estudios.

Es importante asegurar que proporcionan la
informacion con el grado de detalle suficiente
para definir claramente el producto a entregar.

La documentaciéon de estos datos de salida

deberia ser revisada y aprobada antes de su
utilizacién (ver 5.5.6).

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo
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En las etapas adecuadas, deben realizarse revi-
siones sistematicas del disefio y desarrollo para:

a) evaluar la capacidad de los resultados de
disefio y desarrollo para cumplir los requisi-
tos, y

b) identificar problemas y proponer las accio-
nes necesarias.

Los participantes en dichas revisiones deben in-
cluir representantes de las funciones comprome-
tidas con la(s) fase(s) de disefio y desarrollo que
se esta(n) revisando. Deben mantenerse registros
de los resultados de las revisiones y las subsi-
guientes acciones necesarias (véase 4.2.4).

Lineamientos

La revision de disefio es una actividad previs-
ta para asegurar que el disefio que se esta
elaborando brindara la satisfaccién a las ne-
cesidades que le dieron origen. Cada
organizacién educativa decidira respecto de
las etapas adecuadas del desarrollo del dise-
flo en que se efectuara la revision. Los
participantes de dichas revisiones seran
aquellos que se veran involucrados en las
actividades surgidas de ese disefio, por ejem-
plo:

- Docentes o Instructores,
- personal administrativo de apoyo,
- alumnos, etc.

El método para documentar la revisidon de
disefio dependerd de las caracteristicas de la
organizacion, asi como del tipo de disefio que
se esté desarrollando,

Dicha documentacién sera por ejemplo:

- Minutas de reunién.

- Anotacion sobre el plan de disefio.

- Registro sobre los propios documentos
de disefios que se esté elaborando.

Para los disefios relativamente simples, lo
Unico requerido puede ser una revisién al
terminarlos. Para los disefios mas complejos,
se pueden requerir varias revisiones durante
el desarrollo, a medida que se dispone de las
entradas al disefio y éste Ultimo evoluciona.
La revisién puede considerarse como un pro-
ceso de resefia y puede incluir items tales
como informes del avance, disponibilidad de
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personal, informes de verificaciéon del disefio,
y disponibilidad de recursos.
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7.3.5 Verificacion del disefio y desa-
rrollo

Se debe realizar la verificacién para asegurar que
los resultados del disefio y desarrollo satisfacen
los elementos de entrada del disefio y desarrollo.
Deben mantenerse registros de los resultados de
la verificacion y las subsiguientes acciones nece-
sarias (véase 4.2.4).

Lineamientos

La verificaciéon es el proceso que conciste en
chequear los resultados de una actividad o
etapa del disefio para garantizar su conformi-
dad con los requerimientos establecidos, por
ejemplo si el resultado de la etapa del disefio
concuerda con la especificacion de entrada de
la etapa del disefio.

La verificacion puede ser una operacion pro-
gresiva que se lleva a cabo durante un cierto
namero de etapas, segun el tamafio del pro-
yecto.

El plan del disefio deberia incluir detalles del
procedimiento de verificacién que se va a
adoptar, incluyendo a quien debe llevar a ca-
bo la verificacién y de que manera se realiza.
En las organizaciones educativas se pueden
citar como ejemplos:

- Verificacion de todos los documentos
elaborados que definen el producto a
entregar.

- Realizacion de una clase interna expe-
rimental previa a la oferta formal del
nuevo curso.

7.3.6 Validacién del disefio y desarro-
llo

Se debe realizar la validacion del disefio y desa-
rrollo de acuerdo con los preparativos planificados
(véase 7.3.1) para confirmar que el producto resul-
tante es capaz de satisfacer los requisitos para su
uso previsto, especificado o conocido, o para su
aplicacion. Siempre que sea posible, la validacion
debe completarse antes de la entrega o implemen-
tacion del producto. Deben mantenerse registros
de los resultados de la validacion y las subsiguien-
tes acciones necesarias (véase 4.2.4).

Lineamientos



La validaciéon es el proceso que consiste en
chequear el producto para determinar si cum-
ple con los requerimientos especificados
durante su aplicacion..

Por ejemplo, la validacién puede incluir la pues-
ta a prueba de un nuevo plan de estudios En
este caso al finalizar el primer afio del plan, se
puede hacer:

- un seguimiento del grado de insercién
laboral de los estudiantes

- un seguimiento del desempefio del estu-
diante en la fase siguiente de su
educacion formal

Este proceso de validacion puede tener un
duracién considerable, por lo que no siempre
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se podra dar por validado un disefio de un pro-
grama con la primera vez de su puesta en
vigencia.

El disefio un programa de estudios o la planifi-
caciobn de una signatura es por ejemplo
normalmente la Ultima fase del proceso de di-
sefio a nivel institucional y se esperaria que
ese disefio finalizara relativamente en esta eta-

pa.
La figura siguiente representa de manera es-

guematica la relacion entre las distintas etapas
del control de disefio y desarrollo.
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Revisién de disefo

Necesidades Datos_ de
de los clien- Partida
tes

Producto
educativo

Proceso de Salida de
disefio disefio

Verificacion «—

Validacién i

7.3.7 Control de cambios del disefio y
desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo deben identifi-
carse y deben mantenerse registros. Los cambios
deben revisarse, verificarse y validarse, cuando
sea apropiado, y aprobarse antes de su implemen-
tacion. La revision de los cambios del disefio y
desarrollo debe incluir la evaluacién del efecto de
los cambios en las partes constitutivas y en el
producto entregado.

ficacion y validacién, reiniciando el circuito de
aprobacién — implementacion.

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

La organizacion debe asegurar que el producto
adquirido cumple los requisitos de compra especi-
ficados. El tipo y alcance del control aplicado al
proveedor y al producto adquirido debe depender
del efecto del producto adquirido en la posterior
realizacién del producto o en el producto final.

Deben mantenerse registros de los resultados de la

revision de los cambios y las subsiguientes accio-
nes necesarias (véase 4.2.4).

Lineamientos

La organizacién educativa puede incluir en los
detalles de los procedimientos de control de
su disefio la forma en que se deben identifi-
car, documentar y revisar los cambios en el
disefio. También deberia establecer quién
esta autorizado a revisar y aprobar los cam-
bios.

Cuando la organizacion educativa considere
apropiado realizar cambios en el disefio, iden-
tificara los mismos y llevara un registro de las
modificaciones que permitira su posterior veri-
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La organizacion debe evaluar y seleccionar los
proveedores en funcién de su capacidad para
suministrar productos de acuerdo con los requisi-
tos de la organizacion. Deben establecerse los
criterios para la seleccién, evaluacién y re-
evaluacién. Deben mantenerse registros de los
resultados de la evaluacién y de las subsiguientes
acciones necesarias que se deriven de dicha eva-
luacion (véase 4.2.4).

Lineamientos

Esta clausula se refiere a la compra de pro-
ductos y servicios que tengan efecto sobre la
calidad del producto. Es decir que no es ne-
cesario aplicar este requisito a todas las
compras de la organizacion, sino solamente a
aquellos productos y servicios que la propia
organizacion considere que una falta de cali-



dad o de disponibilidad puede afectar el grado
de satisfaccién de los clientes.

Es conveniente que se planifiquen, controlen
y verifiquen los procesos de compras.

Depende de la organizacién determinar el
alcance de esta disposicion, teniendo en
cuenta el mayor o menor grado de incidencia
sobre los procesos de realizacién y sus resul-
tados.

Ejemplos:

- Material bibliografico

- Material de libreria.

- Equipos e instrumentos para laborato-
rios

- Productos quimicos para laboratorios.

- Equipos informaticos.

- Muebles y utiles.

- Material didactico.

- Software

- Servicios de apoyo

Para la evaluacion, seleccion y actividades de
seguimiento de los proveedores, es necesario
que la organizacion defina los criterios que
permitan establecer la capacidad de cada
proveedor para suministrar productos que
cumplan con los requisitos.

Algunos aspectos que se pueden considerar
para establecer esta capacidad son:

- Experiencia previa con el proveedor
durante un periodo que indica que ha
suministrado mercaderias o servicios en
forma confiable y sistematica. (Los pro-
veedores de material de libreria,
hardware y otros insumos generales
podrian ser evaluados por este enfo-
que).

- Un proveedor podria ser seleccionado
sobre la base de tener un sistema de
calidad certificado conforme a ISO 9000
por parte de un organismo de certifica-
cion acreditado e independiente.

- Un subcontratista huevo puede ser con-
siderado a modo de prueba durante un
periodo especifico o para una aplica-
cion especifica. La aceptacion como un
proveedor permanente dependeria de
los resultados.
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- Se puede considerar una visita de eva-
luacion al vendedor en las instalaciones
del proveedor. La visita debera ser for-
mal, documentada y llevada a cabo por
personas con calificaciones técnicas
adecuadas.

- La aprobaciéon se puede basar en la
reputacion del proveedor. Sin embargo,
la reputacion es subjetiva y puede re-
querir evidencia objetiva para
sustentarla. (Por ejemplo, se podrian
considerar las referencias escritas de
otros clientes respecto del subcontratis-
ta).

Cualquier otro método o combinacion de méto-
dos puede ser usado por la organizacion
educativa para evaluar a sus proveedores.

Los resultados de la evaluacion y posteriores
actividades de seguimiento tienen que ser
registradas.

7.4.2 Informacion de las compras

La informacion de compra debe describir el pro-
ducto a comprar, incluyendo, cuando sea
apropiado:

a) requisitos para la aprobacion del producto,
procedimientos, procesos y equipos,

b) requisitos para la calificacion del personal,
y

C) requisitos del sistema de gestién de la
calidad

La organizacién debe asegurar la adecuacion de
los requisitos de compra especificados con ante-
rioridad a su comunicacion al proveedor.

Lineamientos

El requerimiento establece que el producto o
servicio pedido debe estar claramente descrip-
to. Se le deberia solicitar al proveedor que
cumpla con la especificaciéon de forma tan deta-
llada y precisa como sea necesario para las
necesidades de la organizacion educativa.

Puede resultar conveniente que la informa-
cion de compra esté volcada en documentos
para evitar errores de interpretacion, y, ade-
mas de cualquier otro requerimiento, deberan
también incluir:
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- Numero, tipo o grado de mercaderia o
servicio;

- Identificacion a aplicar;

- Detalles de cualquier especificacion
relacionada o de datos técnicos simila-
res.

- Cualquier verificaciéon a ser llevada a
cabo por la organizacion.

- Detalles de cualquier Norma de Calidad
gue se pueda aplicar.

La organizacion tiene que establecer un sis-
tema de revisidn de 6rdenes de compra antes
de emitirlas al proveedor y la forma que esa
revisién quede evidenciada.

Las 6rdenes de compra se pueden trasmitir
por teléfono u otro medio electronico. Sin em-
bargo, los pedidos por teléfono deberan,
como minimo, quedar registrados en la orga-
nizacion.

7.4.3 Verificacion de los productos
comprados

La organizacion debe establecer e implementar la
inspeccion u otras actividades necesarias para
asegurar que el producto comprado cumple los
requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacion o su cliente proponga
llevar a cabo actividades de verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizacion debe
especificar en la informacion de compra las dispo-
siciones requeridas para la verificacion y el método
para la puesta en circulacion del producto.

Lineamientos

Es conveniente que la verificacion de los pro-
ductos comprados, que hacen a la calidad de
la ensefianza, se efectlle con la suficiente
anticipacion para evitar inconvenientes en su
utilizacion. Esta verificacion, a cargo de una
persona responsable, puede utilizarse para la
evaluacion de los proveedores.

El derecho a verificar en las instalaciones del

proveedor solo es aplicable cuando se esta-
blece en la informacion de las compras.
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7.5 Operaciones de produccion y de
servicio

7.5.1 Control de las operaciones de
produccion y de servicio

La organizacion debe planificar y llevar a cabo las
operaciones de produccién y de servicio bajo con-
diciones controladas. Las condiciones controladas
deben incluir, segun sea de aplicacion

a) la disponibilidad de informacion que descri-
ba las caracteristicas del producto;

b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo;

C) la utilizacion del equipo apropiado;

d) la disponibilidad y utilizacion de equipos de
medicion y seguimiento;

e) la implementacion de actividades de segui-
miento y medicién, y
f) la implementacion de actividades de libera-

cion, entrega y posventa.
Lineamientos

El fin de esta clausula es asegurar que los pro-
cesos necesarios para realizar el producto son
llevados a cabo de manera controlada. La defi-
nicién de cuales son estos procesos y como es
su interaccion debid ser realizada previamente
tal como se estipula en la clausula 7.1.

La Organizacion educativa necesita entender
como cada uno de esos procesos impacta en la
calidad del producto ofrecido y asegurar que se
realizan los controles apropiados, esos contro-
les pueden ser ejercidos a través de instruc-
ciones, procedimientos, rutinas de trabajo,
listas de chequeo, etc. El grado de detalle y
caracteristicas de dicha documentacion estara
asociado a la complejidad del proceso y las
habilidades de la persona responsable de lle-
varlo a cabo.

El control del proceso podria abarcar cual-
quiera o todos los siguientes aspectos, segun
corresponda:

a) Selecciony admision de los estudiantes.

b)  Documentacion de la curricula.

C) Planificacion de las actividades

d) Estructuray contenido del curso.

e) Horarios/turnos del personal/planifica-
ciones.

f) Manejo y disponibilidad de materiales.



g) Evaluacién e informe sobre las activida-
des y sus resultados por parte de los
docentes/instructores

h)  Administraciéon y asignacién de recur-
S0S.

i) Evolucion de los estudiantes. Reten-
cion/Cursado completo.

)] Recoleccion y analisis de datos.

k)  Consulta empresarial.

) Acreditacion profesional.

m)  Servicios a los estudiantes.

n)  Soporte de Biblioteca.

fi)  Soporte tecnolégico.

0) Administracién de la informacién.

p) Actividades comerciales y empresaria-
les.

g) Servicios a la comunidad.

r Funciones administrativas.

s) Actividades de mejoramiento del proce-
So0.

Esta lista no es de ninguna manera exhausti-
va. Sin embargo, proporciona una guia para
cumplimentar los requerimientos de esta
clausula.

El control de las operaciones puede requerir
gue la organizacion se asegure que los equipos
necesarios se ajustan a las necesidades del
servicio y no presentaran problemas durante su
empleo (Proyectores, Equipos de sonido, piza-
rras electrénicas, etc.), esto puede implicar la
definicion de programas de control y manteni-
miento de dicho equipamiento.

El control de las operaciones también incluye
cémo las condiciones de los procesos son mo-
nitoreadas para verificar que se desarrollan
dentro de los parametros establecidos (ver
8.2.).

Existen algunos casos especificos en los cua-
les se realizan actividades posteriores a la
entrega del producto educativo, por ejemplo
informacién complementaria a asistentes a un
curso, actividades dirigidas a graduados de una
institucion, etc. En estos casos se deberian
considerar aspectos como los siguientes:

a) Planificacion de actividades.

b)  Personal necesario y requisitos de capa-
citacion del mismo.

C) Manejo del material asociado (revistas,
apuntes, boletines).
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d) Preparacion de instrucciones de servicio.
e) Registros de servicios.

7.5.2 Validacion de los procesos de
las operaciones de produccion y de
servicio

La organizacion debe validar todo proceso de las
operaciones de produccion y de servicio en aque-
llos puntos en los que la salida resultante no
pueda verificarse mediante actividades de segui-
miento o medicion. Esto incluye a cualquier
proceso en el que las deficiencias se hagan apa-
rentes Unicamente después de que el producto
esté siendo utilizado o se haya prestado el servi-
cio.

La validacion debe demostrar la capacidad de
estos procesos para alcanzar los resultados plani-
ficados.

La organizacion debe establecer los preparativos
necesarios para estos procesos, incluyendo, se-
gln sea de aplicacion

a) criterios definidos para la revision y aproba-
cion de los procesos,
b) aprobacion de equipos y calificacion del

personal,

C) utilizacion de métodos y procedimientos
especificos,

d) requisitos aplicables a los registros (véase
4.2.4),y

e) re-validacion.
Lineamientos

En general, mediante la validacién se previe-
nen las deficiencias cuando estas no pueden
ser detectadas mediante mediciones o prue-
bas al término del proceso.

Las deficiencias en la educacién o capacita-
cion se ponen de manifiesto bajo diversas
circunstancias. En primer término, efectuando
evaluaciones parciales o finales durante el
proceso de ensefianza/capacitacion. En estos
casos se podran efectuar ajustes al proceso,
determinar causas del bajo rendimiento y
adoptar acciones correctivas.

En otras oportunidades, las evaluaciones par-
ciales o finales pueden resultar satisfactorias
y las deficiencias ponerse de manifiesto mas
tarde, al aplicarse los conocimientos o capa-
cidades adquiridas.
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En ambas circunstancias se habra perdido
tiempo y utilizado recursos sin lograr los resul-
tados planificados. El primer caso presenta la
posibilidad de aplicacién de medidas inmedia-
tas. Para el segundo supuesto, solo cabe la
validacion responsable de los procesos en
todas sus partes componentes.

La norma impone en consecuencia la demos-
tracion de la capacidad de los procesos para
lograr los resultados planificados, mas alla de
la mera aprobacion de las evaluaciones par-
ciales y finales.

Para validar los procesos es conveniente
cuestionarse si:

a) El proceso en cuestion esta bien dise-
flado, es completo y cumple lo previsto

b)  El equipamiento y la infraestructura son
adecuados y permiten el maximo apro-
vechamiento del tiempo

C) Los docentes estan debidamente capa-
citados para la ensefianza / capacita-
cion a impartir

d) La metodologia de clases es adecuada.

e) Los registros que se llevan permiten un
seguimiento de los resultados obtenidos
a través del tiempo para detectar cau-
sas de deficiencias, oportunidades de
mejoras, etc

f) Es adecuada la frecuencia para verificar
capacidades y actualizacion de los do-
centes, programas, objetivos, metodolo-
gia de clases, ayudas didacticas, etc.

7.5.3. Identificacién y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion debe iden-
tificar el producto por medios apropiados, a través
de la realizacion del producto.

La organizacion debe identificar el estado del pro-
ducto con respecto a los requisitos de medicion y
seguimiento.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organi-
zacion debe controlar y registrar la identificacion
Unica del producto (véase 4.2.4).

NOTA En algunos sectores industriales, la gestion de
la configuracion es un medio para mantener la identifi-
cacion y la trazabilidad.

Lineamientos
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La organizacion educativa deberia seguir un
método que permita que se identifique y se
haga un seguimiento de la informacion, corres-
pondencia, datos, material y otros items
relevantes relacionados con los procesos edu-
cativos. Los planes de estudio, programas,
bibliografia, carga horaria, identificacion de
alumnos y su rendimiento académico, temas
impartidos, como asi también actas de exame-
nes, calificaciones, grados y titulos otorgados
son algunos ejemplos de la aplicacion de este
requisito en la educacion.

La asignacion de una matricula a los alumnos
puede contribuir con eficacia a proporcionar un
seguimiento de los registros de los mismos. La
trazabilidad permite por ejemplo, establecer la
correspondencia entre un titulo otorgado a un
alumno y el plan de estudios particular, sus
programas, calificaciones y otras constancias

Ejemplos de dénde podrian aplicarse son:

- registros de los estudiantes;

- planificacion de clases;

- libros de texto y ediciones de los mis-
mos;

- materiales de instruccion;

Los datos, los registros (tales como las notas
de campo) y los materiales de los contratos
de investigacion también pueden ser solicita-
dos como requerimientos de identificacion y
seguimiento.

7.5.4 Bienes del cliente

La organizacién debe cuidar los bienes de los
clientes mientras estén bajo el control de la orga-
nizacibn o estén siendo utilizados por la
organizacion. La organizacién debe identificar,
verificar, proteger y mantener los bienes del cliente
suministrados para su utilizacién o incorporacién
dentro del producto. Cualquier bien del cliente que
se pierda, deteriore o que de algin otro modo se
estime que es inadecuado para su uso debe ser
registrado (véase 4.2.4) y comunicado al cliente.

NOTA: Los bienes del cliente pueden incluir la propie-
dad intelectual.

Lineamientos



La aplicacion directa de este requisito prevé el
cuidado del educando, en cuanto a que pone
Su propia persona a cargo del organismo del
cual recibe el servicio de educacion.

Esto requiere de la organizacion que prevea
procesos que aseguren la integridad fisica de
los educandos, asi como mecanismos que
permitan atender en forma inmediata eventua-
les accidentes o problemas de salud, tanto
durante las actividades que se desarrollen en
las instalaciones como durante el traslado
desde y hacia las mismas.

La integridad siquica y moral de los estudian-
tes esta protegida por los procesos
especificos del servicio educativo, en el marco
de los valores establecidos por cada organi-
zacion. Una segunda intencion del requisito
es que la organizacion de educacion tome
todos los recaudos sobre cualquier material y
servicio provisto por el cliente. Esto puede
incluir a los documentos y a los materiales, y
también puede comprender a la informacion.

El suministrador de educacion deberia mane-
jar, almacenar y mantener el material y los
registros suministrados por el cliente de ma-
nera tal de evitar los dafios o pérdidas y
salvaguardar los materiales, el contenido de
los documentos y cualquier informacioén pro-
porcionada. Los ejemplos podrian incluir:

- Material del proyecto presentado por los
estudiantes;

- Los disquetes en los cuales se presen-
taron los trabajos, contemplando tanto a
los diskettes per se, como a la informa-
cién contenida en ellos; o

- El equipamiento perteneciente a los
estudiantes, tales como instrumentos,
herramientas, etc.

Esta clausula también se puede aplicar cuando
y donde la capacitacién en el trabajo sea impar-
tida fuera de las instalaciones de Ia
organizacion (por ejemplo, la capacitacién de
los maquinistas in situ) o donde un cliente esta
proporcionando las instalaciones y equipos (por
ejemplo, sala de conferencias, retroproyector).

En el caso de que el material suministrado por
el cliente se darfie, se pierda o se destruya, el
suministrador de educaciéon debera notificar
inmediatamente al cliente.
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7.5.5 Preservacion del producto

La organizacion debe preservar la conformidad del
producto durante el proceso interno y la entrega
final al destino previsto. Esto debe incluir la identi-
ficacion, manipulacién, embalaje, almacenamiento
y proteccion. Esto debe aplicarse también, a las
partes constitutivas de un producto.

Lineamientos

Esta clausula se aplica al manipuleo, almace-
namiento, embalaje, cuidado y entrega de los
materiales. Como tal, su principal area de
aplicacion dentro de la industria educativa y
de la capacitacién esta constituida por los
productos fisicos, o los componentes fisicos
de los productos. Estos podrian comprender:

- Los proyectos o trabajos practicos de
los estudiantes (podria tratarse en virtud
de la Clausula 7.5.4.); y

- materiales tales como libros, manuales,
videos, cintas audiovisuales y progra-
mas de computacion, etc.

- suministros quimicos para los laborato-
rios de ensefianza; y

- combustibles, gases, aceite y grasa
para establecimientos de capacitacion
del rubro automotriz.

Al tratar los requerimientos de manipuleo,
almacenamiento, embalaje, cuidado y entre-
ga, el suministrador de educacion deberia ser
consciente de cualquier requerimiento
regulatorio, estatutario, o de higiene vy
seguridad laboral aplicable.

7.6 Control de equipos de medicién
y seguimiento

La organizacion debe determinar las actividades
de medicion y seguimiento a realizar y los equipos
correspondientes requeridos para proporcionar
una evidencia de la conformidad del producto con
los requisitos especificados (véase 7.2.1).

La organizacion debe establecer procesos para
asegurar que las actividades de medicion y segui-
miento pueden realizarse y se realizan de una
manera coherente con los requisitos de medicion y
seguimiento.
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Cuando sea necesario para asegurar el logro de
resultados validos, los equipos de medicion deben:

a) calibrarse o verificarse a intervalos especifi-
cos, o antes de su utilizacién, contra
patrones de medicién con trazabilidad a pa-
trones de medicion nacionales o interna-
cionales; cuando no existan tales patrones,
debe registrarse la base utilizada para la ca-
libracion o verificacion;

b) ajustarse o re-ajustarse segun sea necesa-
rio;

C) identificarse para permitir determinar su
estado de calibracion;

d) protegerse contra ajustes que pudieran in-
validar el resultado de la medicién;

e) protegerse de dafios y deterioros durante la
manipulacién, mantenimiento y almacena-
miento;

Ademas la organizacion debe evaluar y registrar la
validez de los resultados de las mediciones ante-
riores cuando se detecte que el equipo no es
conforme con los requisitos. La organizacion debe
tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y
sobre cualquier producto afectado. Deben mante-
nerse registros de los resultados de la calibracion
y verificacion (véase 4.2.4).

Debe confirmarse la capacidad de los programas
informaticos para satisfacer su aplicacion prevista
cuando éstos se utilicen en las actividades de
seguimiento y medicion de los requisitos especifi-
cados. Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar
su utilizacién y confirmarse de nuevo cuando sea
necesario.

NOTA: Véase la norma ISO 10012-1 y la norma ISO
10012-2 para recomendaciones.

Lineamientos

La Organizacion debe establecer qué equipos
deben ser calibrados y con qué grado de
precision y frecuencia segun los requisitos de
esta norma, partiendo de la premisa que es
necesario cuando su falta de calibracion pue-
de afectar la calidad de la ensefianza o
capacitacién que se esta brindando.

Cuando una calibracion sea considerada ne-
cesaria, la organizacion tiene que definir
programas y métodos de calibracion asi como
los registros a ser emitidos.
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En la ensefianza y entrenamiento puede re-
querirse calibracion para:

a) Aparatos de medicién empleados en
proyectos de investigacion

b) Equipos de medicién, inspeccion o en-
sayo relacionados con cursos especi-
ficos, tales como:

- Balanzas de laboratorios de anali-
sis

- Termocuplas e instrumentos de re-
gistro de temperaturas en
laboratorios de metalurgia.

- Micrémetros, vernier, comparado-
res empleados para ensefianza y
practica

- Instrumentos asociados al entre-
namiento de pilotos, conductores y
simuladores.

c) software utilizado para | seguimiento de
los procesos y/o de sus resultados

Debe distinguirse cuidadosamente entre los
requisitos de calibracion y analisis de medi-
ciones. Por ejemplo, el analisis del resultado
de examenes no se considerara bajo este
requisito sino bajo el capitulo 8. Medida, ana-
lisis y mejora.

Frecuentemente se emplean sistemas de ni-
velacién para asegurar la consistencia de
evaluaciones con los requisitos establecidos.
También pueden emplearse paneles de ex-
pertos para comparar evaluaciones locales
con similares de alcance nacional. Sin em-
bargo esto no se considera calibracion, de
manera que se entiende este requisito. La
nivelacién también puede considerarse bajo el
capitulo 8. Medicidn, analisis y mejora.

8. Medicidn, analisis y mejora
Lineamientos

Esta clausula se refiere a la medicién como un
conjunto de operaciones con el fin de determinar
el valor de una variable asociada a la calidad del
servicio educativo, a los procesos, a los resultados
de las auditorias internas y a la satisfaccion de los
clientes.



Ejemplos: cantidad de deserciones en el afio, indi-
ce de ausentismo, cantidad de aprobados,
calificacion promedio, cantidad de clientes no con-
formes, etc.

Si la Organizacién Educativa prefiere, se su-
giere llamar a este proceso evaluacion siempre
gue encierre el concepto mencionado anterior-
mente y no sea de exclusiva aplicacion a los
alumnos.

El sentido de la medicion es la mejora de la
calidad del servicio (uno o varios) que presta la
organizacion educativa, para lo cual esta clau-
sula establece realizar un proceso que permita
medir y analizar la situacion existente, estable-
cer objetivos, buscar soluciones,
implementarlas y volver a medir (evaluar) para
formalizar los cambios.

Esta clausula se refiere a la mejora como una
actividad de un proceso continuo.

8.1 Generalidades

La organizacion debe planificar e implementar los
procesos de seguimiento, medicién, analisis y
mejora necesarios

a) para demostrar la conformidad del producto,

b) para asegurar la conformidad del sistema de
gestion de la calidad, y

C) para mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

Esto debe incluir la determinacién de los métodos
aplicables, incluyendo técnicas estadisticas, y la
extensiéon de su utilizacion.

Lineamientos

Se recomienda que la organizacién educativa
defina:

(es enumerativo, no taxativo, y consistente
con la clausula 5.4.1: objetivos de la calidad)

1)  Qué medir;

a) Qué dimensiones institucionales se-
ran objeto de la medicién: pedag6-
gico-didactica, organizacional-admi-
nistrativa o socio-comunitaria.

b) Qué variables se mediran:
Relacionadas con alumnos, docen-
tes, personal no docente, satis-
faccion de clientes, contenidos
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curriculares: conceptuales, procedi-
mentales y actitudinales, imagen de
la organizacién educativa, etc.

2)  CoOmo se hara la medicion:

a) Con qué tipo de instrumentos: in-
ventarios, registros, actas,
entrevistas, encuestas, etc.

b) Tamafio de la muestra (nimero de
casos).

c) Con qué criterios se elegirda la
muestra

d) Tiempos (dentro de qué periodo,
en qué momentos, con qué fre-
cuencia)

3) Quiénes intervienen en la medicion:
a) Responsables directos: son quié-
nes realizan la medicion.
b) Responsables indirectos: son
guienes confeccionan los instru-
mentos.

El paso siguiente a las definiciones es el de
planificar la medicién estableciendo, por
ejemplo:

secuencia de actividades
cronograma

responsables de cada etapa
recursos necesarios

Ejemplo de Secuencia de actividades: rele-
vamiento de informacion, procesamiento de la
informacion, andalisis de los resultados, infor-
me final, propuesta de mejoras, implemen-
tacion.

Implementar las actividades de medicion y
seguimiento es la culminacién del cumpli-
miento de esta clausula de la norma. Se
sugiere que los responsables de las medicio-
nes sean capacitados para mantener el
criterio planificado y que pueda asegurarse la
continuidad de las mediciones mediante pro-
cedimientos escritos que los describan. Esto
ultimo es de suma importancia para poder
comparar las mediciones (evaluaciones) en
tiempos distintos.

Se sugiere que una vez establecida la meto-

dologia de la evaluacién, ésta no cambie
excepto que una revision por la Direccion asi
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lo demande, para lo cual se sugiere rescribir
los procedimientos.

Si se usan técnicas estadisticas, se sugiere
gue sus calculos sean explicitados.

8.2 Medicién y seguimiento
8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del
sistema de gestién de la calidad, la organizacion
debe realizar el seguimiento de la informacion
relativa a la percepcion del cliente del grado en
que la organizacion ha satisfecho sus requisitos.
Deben determinarse los métodos para obtener y
utilizar dicha informacion.

Lineamientos

Es recomendable que la Organizacion Educa-
tiva mantenga una comunicacion fluida con
los clientes del o los servicios educativos que
presta, y materialice ésta comunicacién con
método Y registros escritos que permitan rea-
lizar un seguimiento.

Este método debe estar planificado como se
establece en la clausula 8.1.

Se recomienda:

a) Describir los indicadores utilizados para
la medicion de la satisfaccion del clien-
te.

b)  Describir los sistemas y métodos em-
pleados para obtener informacién en
base a los mismos.

C) Indicar como la Organizacion Educativa
evalla y mejora continuamente, los sis-
temas de indicadores utilizados y los
métodos para determinar la satisfacciéon
de los clientes.

d) Evidenciar el analisis de cifras y datos,
tendencias y fluctuaciones.

e) Evidenciar, si es posible, informacion

comparativa de otras organizaciones
que se tengan como referentes.
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Por ejemplo:

La Direccion de una Organizacién Educativa
puede considerar que un cliente satisfecho es
aquel que supera el valor X (limite inferior
establecido por la Direccién) en la puntuacion
total de la encuesta anual preparada para tal
fin. Dicha encuesta esta preparada con op-
ciones de juicio de valor y que los clientes
deben volcar en la encuesta.

La encuesta ha sido preparada a efectos de
conocer si los objetivos propuestos por la or-
ganizacion educativa se estan cumpliendo
desde la percepcion del cliente.

Cada respuesta contiene una puntuacion tal
que a través de la suma de dichos puntos, se
refleja un resultado, estableciendo, de acuer-
do al puntaje obtenido, si el cliente esta
satisfecho o no. Con esta informacién, la or-
ganizacion educativa establece el promedio
de los clientes satisfechos y su desvio estan-
dar con un procedimiento de calculo que esta
previamente establecido y documentado. Es-
tos resultados se registran y generan una
base que sirve para conocer la evolucién y los
progresos en el sistema de gestion de la cali-
dad de la Organizacién a través de analisis
comparativos con futuras encuestas.

Ademas agrupa todos los casos de insatisfac-
cion (puntajes menores a X) y analiza sobre
cada uno de ellos, en qué cuestiones se han
producido juicios de valor no satisfactorios.
Esta informacion es muy valiosa para generar
ideas de cambio y nuevas propuestas a im-
plementar con el fin de mejorar el sistema de
gestion y finalmente la satisfaccion de los
clientes.

El proceso de encuestas (medicion) y el ana-
lisis de lo obtenido a la luz del proyecto
educativo de la organizacion (objetivos)
permite observar una evolucién que es la
esencia del mejoramiento continuo.

8.2.2 Auditoria interna

La organizacion debe llevar a cabo auditorias in-
ternas a intervalos planificados para determinar si
el sistema de gestién de la calidad:

a) es conforme con los preparativos planifica-
dos (véase 7.1), con los requisitos de esta



Norma Internacional y con los requisitos del
sistema de gestion de la calidad estableci-
dos por la organizacion, y

b) se ha implementado y se mantiene de ma-
nera eficaz.

Se debe planificar el programa de auditorias to-
mando en consideracién el estado y la importancia
de los procesos y areas a auditar, asi como los
resultados de auditorias previas. Se deben definir
los criterios de auditoria, el alcance, su frecuencia
y metodologia. La seleccion de los auditores y la
realizacién de las auditorias deben asegurar la
objetividad e imparcialidad del proceso de audito-
ria. Los auditores no deben auditar su propio
trabajo.

Deben definirse en un procedimiento documenta-
do las responsabilidades y requisitos para la
planificacién y realizacion de auditorias, y para la
presentacién de resultados y el mantenimiento de
los registros (véase 4.2.4).

La direccion con responsabilidad en el area que
esté siendo auditada debe asegurar que se toman
acciones sin demora injustificada para eliminar no
conformidades detectadas y sus causas. Las acti-
vidades de seguimiento deben incluir la
verificacion de las acciones tomadas y el informe
de los resultados de la verificacion (Véase 8.5.2).

NOTA: Véanse las Normas ISO 10011-1, ISO 10011-2
e ISO 10011-3 a modo de guia.

Lineamientos

La auditoria es un proceso sistematico, inde-
pendiente y documentado para obtener
evidencia y evaluarla objetivamente a los fines
de determinar el grado en el cual el sistema de
gestion de calidad de la Organizacion Educati-
va cumple con los requisitos de la norma y el
manual de calidad. Estas evidencias pueden
ser registros, declaraciones u otra informacién
relevante. Esta evidencia puede ser cualitativa
0 cuantitativa pero no-basada en suposiciones
sino en hechos.

Esta clausula establece que las auditorias in-
ternas de calidad deben ser planificadas, por lo
qgue se recomienda establecer quiénes seran
los responsables de realizarlas, alcanzar a to-
dos los requisitos de la norma, establecer una
periodicidad y una metodologia documental
gue permita contar con antecedentes a fines de
evaluacion y seguimiento.
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Lo antes mencionado hara parte de un proceso
documentado como lo menciona esta clausula.
La misma también establece que el auditor
interno debe ser independiente del area a audi-
tar, para no verse involucrado con las
dificultades propias de la aplicacion del sistema
de gestion de la calidad en ésa area.

Es importante en la auditoria conocer si el
sistema de gestion de la calidad se encuentra
actualizado, éste es un signo de que el siste-
ma estd presente en la Organizacién
Educativa.

Se recomienda que las auditorias sean pla-
neadas y llevadas a cabo regularmente de
modo de que cada elemento del sistema sea
auditado por lo menos una vez en el ciclo de
la auditoria.

La frecuencia de las auditorias depende de la
organizacion y el estado del sistema de ges-
tion de la calidad, pudiendo ser de un mes, o
mas, hasta un afio. Segln la importancia,
antecedentes y significacion de los elementos
del sistema individuales, alguno de ellos pue-
de ser auditados varias veces durante el ciclo
de la auditoria.

Se recomienda que las auditorias internas de
calidad sean realizadas por personal capaci-
tado en auditoria interna (ver norma ISO
10011).

Es requisito de esta clausula que el auditor
interno registre la auditoria con un informe,
haciendo una lista de los hallazgos y de qué
accion, si corresponde, se debe llevar a cabo.
La Direccion debera recibir y conciderar dicho
informe, y adoptar las acciones correctivas y
preventivas que concidere necesarias, asegu-
randose ademas, que la auditoria siguiente
controle la existencia y eficacia de dicha accion
a modo de verificacion y seguimiento.

La accion correctiva puede ser tan simple
como el redisefio de un formulario o la reco-
mendacién de una actividad apropiada para la
capacitacion y el desarrollo del personal, o
podria también comprender la revision y re-
formulacion de un procedimiento.
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8.2.3 Medicion y seguimiento de los
procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados
para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la
medicion de los procesos del sistema de gestion de
la calidad. Estos métodos deben demostrar la ca-
pacidad de los procesos para alcanzar los
resultados planificados. Cuando no se alcancen los
resultados pretendidos, deben llevarse a cabo co-
rrecciones y acciones correctivas, segin sea
conveniente, para asegurar la conformidad del pro-
ducto.

Lineamientos

Esta clausula se refiere a la necesidad de esta-
blecer métodos por parte de la Organizacion
Educativa para la medicién y seguimiento de
los procesos de realizacion planificados (ver
clausula 7.1 de la norma) y necesarios para
satisfacer los requisitos de los clientes ( ver
clausula 7.2.1 de la norma).

Por otra parte es requerido por la norma que el
sistema de gestion de la calidad de la Organi-
zacion Educativa cuente con un procedimiento
para medir la satisfaccion de sus clientes (ver
clausula 8.2.1 de la norma).

Se reconocen tres dimensiones de medicién
para los procesos de una Organizacion Edu-
cativa

Dimension pedagogico-didactica:

Se refiere al conjunto de principios y
técnicas intrinsecamente comprometi-
dos con el logro eficaz de los objetivos
del proceso educativo. Por ejemplo, el
cumplimiento de expectativas de logro.

Dimension organizacional administrati-
va:

Abarca los recursos financieros y mate-
riales, estructuras, hormas y mecanismos
de coordinaciéon y comunicacion y englo-
ba las estrategias de accion organizada
de los patrticipantes. Por ejemplo: evalua-
cion del liderazgo directivo o morosidad
en el pago de bonos o aranceles.

Dimensién socio-comunitaria:

Cubre los valores y las caracteristicas fi-
loséficas, antropolégicas, bioldgicas,
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psicolégicas y sociales de las personas
gue participan y de la comunidad en la
cual él funciona. Por ejemplo: educacion
en temas transversales (formacion ética
y ciudadana, educacion vial, educacion
para la salud, etc.).

Se recomienda, en funcién de lo arriba men-
cionado que la Direccion de la Organizacion
Educativa establezca cudles son los indicado-
res y sobre qué actividades debe medirse,
antes de elaborar los instrumentos, el método
de medicién, el procesamiento de los datos y
las pautas para el seguimiento de los proce-
S0S.

Se sugiere ademas que la medicion esté ex-
plicitamente descripta en un procedimiento
documentado para poder ser entendida por
las personas que la realicen.

8.2.4 Medicion y seguimiento del pro-
ducto

La organizacién debe medir y hacer un seguimien-
to de las caracteristicas del producto para verificar
gue se cumplen los requisitos del producto. Esto
debe realizarse en las etapas apropiadas del pro-
ceso de realizacion del producto de acuerdo con
los preparativos planificados (véase 7.1).

Debe mantenerse evidencia de la conformidad con
los criterios de aceptacién. Los registros deben
indicar la autoridad responsable de la puesta en
uso del producto (véase 4.2.4).

No se debe proceder a la puesta en uso del pro-
ducto o la entrega del servicio hasta que se hayan
completado satisfactoriamente todos los preparati-
vos planificados (véase 7.1), a menos que la
autoridad competente, o cuando corresponda el
cliente, indique lo contrario.

Lineamientos

Los requisitos del servicio (producto) que
satisfacen al cliente conjuntamente con los
requisitos adicionales determinados por la
organizacion ya estan establecidos como lo
requiere la norma en las clausulas 7.2.1 y
7.2.2 de realizacion del producto.

Esta clausula se refiere al establecimiento de
un método y un seguimiento de las medicio-



nes a realizar sobre el servicio en el momento
adecuado de su proceso de realizacion.

Ademas, la norma indica la necesidad de con-
tar con los elementos de aceptacion al
momento de realizar la medicién para eviden-
ciar con la medicion la conformidad o no en el
cumplimiento de los requisitos del servicio.

Un ejemplo puede ser el de un Instituto de ca-
pacitacion empresaria que, en el dictado de un
curso de control estadistico de procesos, con-
sidera como requisito importante que los
participantes internalicen los conceptos de me-
dia y desvio estandard de una poblacion.

Por lo tanto la Direccién de la organizacién
educativa establece que en todos los exame-
nes evaluatorios posteriores de haber sido
explicados los conceptos, deben aparecer
evaluaciones de este requisito ademas de los
habituales al curso.

Ademas establece que a partir del momento
en que el curso se encuentre avanzado todas
las evaluaciones de este requisito deben ser
aprobadas por la totalidad de los alumnos.

Este procedimiento quedara documentado. Si
hubiera no conformidades a este requisito se
buscaran las acciones correctivas y preventi-
vas necesarias para su cumplimiento, como
por ejemplo clases adicionales de apoyo, en-
cuestas que permitan detectar las razones y
causas del no-cumplimiento, testeos adiciona-
les para los que no lo cumplen, etc. Es
condicion necesaria para aprobar el curso que
los alumnos cumplan con lo antes estableci-
do.

8.3 Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurar que el producto
gue no sea conforme con los requisitos, se identifi-
ca y controla para prevenir una utilizacion o
entrega no intencionada. Los controles y las res-
ponsabilidades y autoridades relacionadas con
ellos, para tratar los productos no conformes de-
ben estar definidos en un procedimiento
documentado.

La organizacion debe tratar los productos no con-
formes mediante una o mas de las siguientes
maneras;
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a) actuando para eliminar la no conformidad
detectada;

b) autorizando su utilizaciéon, envio o acepta-
cion bajo concesion de la autoridad
competente, y cuando corresponda, el clien-
te;

C) actuando para evitar su utilizacién o aplica-
cion original.

Deben mantenerse registros (véase 4.2.4) de la
naturaleza de las no conformidades y de cualquier
accion tomada posteriormente, incluyendo las
concesiones que se hayan obtenido.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe
someterse a una nueva verificacién para demos-
trar su conformidad con los requisitos.

Cuando se detecta un producto no conforme des-
pués de la entrega o cuando se ha comenzado su
utilizacion, la organizacion debe adoptar las accio-
nes apropiadas respecto de las consecuencias, o
efectos potenciales, de la no conformidad.

Lineamientos

Cuando esté evidenciada la no-conformidad
del servicio como resultado del cumplimiento
de la clausula 8.2.4 en el sistema de gestion
de la calidad elaborado por la organizacion
educativa, se recomienda la identificacién, la
posible segregacién cuando corresponda, y la
instrumentacion de un procedimiento de ac-
cion correctiva.

Esta clausula demanda que la Organizacién
Educativa cuente con un procedimiento do-
cumentado.

Por ejemplo, en un instituto de capacitacion
de adultos para aprender el manejo de auto-
moviles, surge como requisito importante del
servicio prestado por la organizacién, lograr
gue los alumnos adquieran la capacidad de
estacionar cualquier auto en dos maniobras.

Este es un requisito entre otros, pero la orga-
nizacion educativa decide realizar un
procedimiento documentado para cuando se
evidencie que este requisito no se cumple.

Identificado el no-cumplimiento del requisito,
los alumnos son separados del curso regular
y reentrenados con un instructor especializa-
do.
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Este instructor cuenta con una metodologia
especial que culmina con un test final donde
se aprueba el requisito faltante. El resultado
del test final permanece como registro para
evidenciar el cumplimiento.

Los alumnos regresan al curso regular donde
antes de ser aprobados se verifica la capaci-
dad de estacionar en dos maniobras asi como
los demas requisitos.

La aprobacion del examen final es un registro
probatorio de cumplimiento de los requisitos.

Si se conociese el hecho de que alguno de
los alumnos fallase en el examen de solicitud
del registro de manejo, la organizacién educa-
tiva, independientemente de evaluar con la
trazabilidad la falla del servicio, decide volver
a entrenar a la persona hasta que le sea otor-
gada la licencia de conductor.

8.4 Andlisis de datos

La organizacion debe determinar, recopilar y anali-
zar los datos apropiados para demostrar la
adecuacion y la eficacia del sistema de gestion de
la calidad y para evaluar donde pueden realizarse
mejoras continuas del sistema de gestién de la
calidad. Esto debe incluir a los datos generados por
las actividades de medicion y seguimiento y por
cualquier otra fuente relevante.

El analisis de estos datos debe proporcionar in-
formacién sobre:

a) la satisfaccién del cliente (véase 8.2.1);

b) la conformidad con los requisitos del pro-
ducto (véase 7.2.1);

C) las caracteristicas y tendencias de los pro-

cesos y productos incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones
preventivas, y

d) los proveedores

Lineamientos

Esta clausula establece que la organizacién
educativa tiene que recopilar los datos apro-
piados que surgen de todas las mediciones,
seguimientos, auditorias internas y cualquier
otro que sea considerado Gtil para conocer si
el sistema de gestién de la calidad esta fun-
cionando eficaz y eficientemente.
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La determinacién adecuada y la estructura de
los datos a recopilar es muy importante ya
que la informacion resultante de ellos debe
ser tal que permita proporcionar la informa-
cion explicitada en a) b) c) y d).

La Direccion establecera las mediciones con-
siderando que el andlisis de las mismas
deben proveer la informacién requerida por la
norma en los cuatros puntos a), b), c) y d).

Se sugiere que la Direccion de la Organiza-
cion Educativa proporcione los medios para
analizar estadisticamente los datos recopila-
dos, creando el ambito adecuado de trabajo
participativo de todo el personal involucrado
para compartir ideas y proponer mejoras.

Es conveniente que la responsabilidad de
recopilacion, analisis y coordinacion de este
trabajo grupal esté asignada a una persona
que bien podria ser el representante de la
organizacion para los temas de calidad.

8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestién de la calidad por
medio de la utilizacion de la politica de la calidad,
objetivos de la calidad, resultados de las auditori-
as, analisis de datos, acciones correctivas y
preventivas y la revision por la direccion.

Lineamientos

La politica de la calidad de la organizacién
educativa, los objetivos de la calidad estable-
cidos, los resultados de las auditorias, los
analisis de datos provenientes de mediciones
sistematicas, las acciones correctivas y pre-
ventivas y la revision por la direccion, deben
ser utilizadas como medios para la mejora
continua de la eficacia del sistema de gestion
de la calidad.

El seguimiento de este proceso requiere la
determinacion de las responsabilidades de su
seguimiento y control, y la asignacion de la o
las personas que lo llevaran a cabo.



Ese responsable podria ser el responsable de
la organizacién para los temas de calidad.

La norma establece para este proceso utilizar
toda la informacion al alcance inclusive la po-
litica de calidad y los objetivos de Ia
organizacién a efectos de recordarlos perma-
nentemente.

8.5.2 Acciones correctivas

La organizacién debe tomar acciones para eliminar
la causa de no conformidades con objeto de pre-
venir su repeticion. Las acciones correctivas deben
ser apropiadas a los efectos de las no conformida-
des encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado
para definir los requisitos para

a) revisar no conformidades (incluyendo las
guejas de los clientes);

b) determinar las causas de la no conformidad;

C) evaluar la necesidad de adoptar acciones
para asegurar que las no conformidades no
vuelven a ocurrir;

d) determinar e implementar las acciones ne-
cesarias;

e) registrar los resultados de las acciones to-
madas (véase 4.2.4), y

f) revisar las acciones correctivas tomadas.

Lineamientos

Esta clausula establece que la organizacion
educativa debe establecer un procedimiento
gue asegure que toda no-conformidad es re-
parada mediante una accién correctiva que
permita eliminar sus causas.

Se recomienda la interpretacion de que la ac-
cién correctiva sea apropiada a la dimension de
la no-conformidad con el fin de producir
excesos (resultantes en costos desmedidos) o
en defectos (no asegura la reparacion). Ade-
mas

a) Se recomienda establecer los procedimien-
tos para garantizar la constante revision
de:

las quejas de los clientes y de terceros.
las no-conformidades provenientes de
las auditorias y mediciones.
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las observaciones identificadas por los
auditores

los informes internos, incluyendo las
sugerencias.

¢) Es muy importante que la Organiza-
cion Educativa identifique las causas,
por ejemplo de:

las quejas de clientes, otras organiza-
ciones, etc.
cualquier falla o desvio en las medicio-
nes del sistema de calidad
las quejas de los subcontratistas. (Co-
medor, Servicio de Transporte, etc.)
los procedimientos no satisfactorios
c) LaOrganizacién Educativa, una vez que
analiz6 las causas de la ocurrencia de
no conformidades, puede muy bien pla-
nificar y realizar los cambios necesarios
para que no se presenten las condicio-
nes que puedan originar una no-
conformidad nuevamente en otro mo-
mento. La accion correctora puede
comprender el cambio del manual de
calidad, de los procedimientos, instruc-
ciones y otra documentacion relevante.
d) Iniciada la accion correctora se reco-
mienda registrarla y realizar el segui-
miento dentro de un periodo razonable
para determinar si ha sido efectiva.

Convenientemente la organizacion educativa
debe planificar y documentar un procedimiento
gue garantice que se haga un seguimiento de
las modificaciones para asegurar que sean
efectivas.

8.5.3 Acciones preventivas

La organizacion debe determinar acciones para
eliminar las causas de no conformidades potencia-
les para prevenir su ocurrencia. Las acciones
preventivas tomadas deben ser apropiadas para
los efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado
para definir los requisitos para

a) determinar no conformidades potenciales y
Sus causas;

b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir
la ocurrencia de no conformidades;

C) determinar e implementar las acciones ne-
cesarias;
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d) registrar los resultados de las acciones to-
madas (véase 4.2.4), y
e) revisar las acciones preventivas tomadas.

Lineamientos

Esta clausula establece que la organizacién
educativa debe contar con un procedimiento
qgue asegure la eliminacién de las causas po-
tenciales de no-conformidad.

a) La Organizacién Educativa, realizando
un analisis sobre su propia préactica, po-
drd identificar dificultades aln no
producidas que constituyen no confor-
midades potenciales y anticiparse con
una accién preventiva para evitar su
aparicion.

b) Esas acciones preventivas determina-
das, planificadas e implantadas tende-
ran a eliminar las causas de los
problemas potenciales y estaran en re-
lacion con el impacto que éstas
causarian si llegaran a producirse.

Ejemplos de casos donde se pueden aplicar
acciones preventivas incluyen:

un planeamiento estratégico que pre-
vea soluciones por medio de estrategias
preventivas.

un planeamiento logistico que asegure a
todos los participantes del proceso que
puedan desarrollar sus actividades sin
ningun inconveniente.

la identificacion de los estudiantes con
potenciales dificultades de aprendizaje,

54

seguida por la implementacién del tra-
tamiento mas conveniente para
remediar tales problemas

la identificacion de los estudiantes con
dificultad para pagar las cuotas y la im-
plementacion de una adecuada plani-
ficacion de pagos, sistema de becas,
etc.

un comité de higiene y seguridad que
trabaje sobre las condiciones necesa-
rias en la Organizacién y zonas de
inmediacién cumpliendo con los requisi-
tos de la ART (Aseguradora de Riesgos
de Trabajo) y brinde seguridad a los
alumnos y a todo el personal .

provisién de funciones de soporte (bi-
bliotecas, computadora personal,
mediateca, etc.) para ayudar a los estu-
diantes en su aprendizaje.

El proceso para lograr que la accién preventi-
va sea exitosa requiere que ésta sea
registrada, controlada y revisada hasta asegu-
rar que la implantacion cubra los objetivos
propuestos.

Se recomienda disefar el procedimiento do-
cumentado cubriendo los puntos a), b,) ¢), d)
y e) de manera que sea simple, de facil inter-
pretacién y con la participacion del personal
gue sea coordinado por un responsable de-
signado por la Direccién.



Anexo A
(Informativo)
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Correspondencia entre las normas ISO/FDIS 9001:2000 e 1ISO 14001:1996
Tabla A.1 - Correspondencia entre las normas ISO/FDIS 9001:2000

e 1SO 14001:1996

ISO/FDIS 9001:2000

ISO 14001:1996

Introduccién 0 - Introduccién
Generalidades 0.1
Enfoque basado en los procesos 0.2
Relacién con la norma ISO 9004 0.3
Compatibilidad con otros sistemas de gestion 0.4
Objeto y campo de aplicacién 1 1 Objeto y campo de aplicacion
Generalidades 1.1
Aplicaciéon 1.2
Normas para consulta 2 2 Normas para consulta
Términos y definiciones 3 3 Definiciones
Sistema de gestion de la calidad 4 Requisitos del sistema de gestion ambiental
Requisitos generales 4.1 4.1 Requisitos generales
Requisitos generales de documentacion 4.2
Generalidades 4.2.1 4.4.4 Documentacién del sistema de gestion ambiental
Manual de calidad 4.2.2 4.4.4 Documentacién del sistema de gestién ambiental
Control de documentos 4.2.3 4.45 Control de documentos
Control de los registros de la calidad 4.2.4 4.5.3 Registros
Responsabilidad de la direccion 5 4.4.1 Estructura y responsabilidad
Compromiso de la direccién 5.1 4.2 Politica ambiental
Enfoque al cliente 5.2 4.3.1 Aspectos ambientales
4.3.2 Requisitos legales y otros requisitos
Politica de la calidad 5.3 4.2 Politica ambiental
Planificacion 5.4 4.3 Planificaciéon
Objetivos de la calidad 5.4.1 4.3.3 Objetivos y metas
Planificacién del sistema de gestién de la calidad 5.4.2 4.34 Programa de gestion ambiental
Responsabilidad, autoridad y comunicacién | 5.5 4.1 Requisitos generales
Responsabilidad y autoridad 5.5.1 4.4.1 Estructura y responsabilidad
Representante de la direccion 55.2
Comunicacion interna 5.5.3 4.4.3 Comunicacién
Revision por la direccién 4.6 Revisiéon por la direccién
Generalidades 5.6
Entradas 56.1
Resultados 5.6.2
5.6.3
Gestion de los recursos 6 4.4.1 Estructura y responsabilidad
Suministro de recursos 6.1
Recursos humanos 6.2
Asignacion de personal 6.2.1
Competencia, sensibilizacién y formacion 6.2.2 4.4.2 Formacién, sensibilizacién y competencia profesional

55



Esquema 1 IRAM 30000:2000

Tabla A.1 - Correspondencia entre las normas ISO/DIS 9001:2000 e

ISO 14001:1996 (continuacion)

ISO/FDIS 9001:2000

ISO 14001:1996

Infraestructuras 6.3 4.4.1 Estructura y responsabilidad
Ambiente de trabajo 6.4
Realizacién del producto 7 4.4 Implementacién y funcionamiento
4.4.6 Control operacional
Planificacion de los procesos de realizacion 7.1 4.4.6 Control operacional
Procesos relacionados con los clientes 7.2
Determinacion de los requisitos relacionados | 7.2.1 4.3.1 Aspectos ambientales
con el producto 4.3.2 Requisitos legales y otros requisitos
4.4.6 Control operacional
Revisién de los requisitos relacionado con el | 7.2.2 4.4.6 Control operacional
producto 4.3.1 Aspectos ambientales
Comunicacion con los clientes 7.2.3 4.4.3 Comunicacion
Disefio y desarrollo 7.3
Planificacion del disefio y desarrollo 7.3.1 4.4.6 Control operacional
Entradas al disefio y desarrollo 7.3.2
Salidas del disefio y desarrollo 7.3.3
Revision del disefio y desarrollo 7.3.4
Verificacion del disefio y desarrollo 7.3.5
Validacion del disefio y desarrollo 7.3.6
Control de cambios del disefio y desarrollo 7.3.7
Compras 7.4 4.4.6 Control operacional
Proceso de compras 7.4.1
Informacioén de las compras 7.4.2
Verificacion de los productos comprados 7.4.3
Operaciones de produccién y de servicios 7.5 4.4.6 Control operacional
Control de las operaciones de produccién y de | 7.5.1
servicios
Validacion de los procesos 7.5.2
Identificacion y trazabilidad 7.5.3
Bienes del cliente 75.4
Conservacion del producto 7.55
Control de equipos de medida y seguimiento 7.6 45.1 Seguimiento y medicion
Medicion, andlisis y mejora 8 45 Comprobacién y accién correctiva
Generalidades 8.1 45.1 Seguimiento y medicion
Medicién y seguimiento 8.2
Satisfaccién del cliente 8.2.1
Auditorias internas 8.2.2 45.4 Auditoria del sistema de gestion ambiental
Medida y seguimiento de procesos 8.2.3 45.1 Seguimiento y medicién
Medida y seguimiento de productos 8.2.4
Control de producto no conforme 8.3 452 No conformidad, accién correctiva y accién pre-
ventiva
4.4.7 Planes de emergencia y capacidad de respuesta
Andlisis de datos 8.4 45.1 Seguimiento y medicion
Mejora 8.5 4.2 Politica ambiental
Mejora continua 8.5.1 434 Programa(s) de gestién ambiental
Acciones correctivas 8.5.2 452 No conformidad, accién correctiva y accién pre-
Acciones preventivas 8.5.3 ventiva
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Tabla A.2 - Correspondencia entre las

ISO/FDIS 9001:2000

normas

Esquema 1 IRAM 30000:2000

ISO 14001:1996 e

ISO 14001:1996

ISO/FDIS 9001:2000

Introduccién - 0 Introduccién
0.1 Generalidades
0.2 Enfoque basado en los procesos
0.3 Relacién con la norma ISO 9004
0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestion
Objeto y campo de aplicacién 1 1 Objeto y campo de aplicacién
11 Generalidades
1.2 Aplicacién
Normas para consulta 2 2 Normas para consulta
Definiciones 3 3 Términos y definiciones
Requisitos del sistema de gestion ambiental 4 4 Sistema de gestion de la calidad
Requisitos generales 4.1 4.1 Requisitos generales
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
Politica ambiental 4.2 5.1 Compromiso de la direccién
53 Politica de la calidad
8.5 Mejora
Planificacion 43 5.4 Planificacion
Aspectos ambientales 4.3.1
5.2 Enfoque al cliente
7.2.1 Identificacion de los requisitos del cliente
7.2.2 Revisién de los requisitos del producto
5.2 Enfoque al cliente (NOTA)
Requisitos legales y otros requisitos 4.3.2
7.2.1 Identificacion de los requisitos del cliente
Objetivos y metas 433 54.1 Objetivos de la calidad
Programa de gestion ambiental 4.3.4 5.4.2 Planificacién de la calidad
8.5.1 Planificacién para la mejora continua
Implementacién y funcionamiento 4.4
7 Realizacién del producto
7.1 Planificacién para la realizacién del producto
Estructura y responsabilidad 4.4.1 5 Responsabilidad de la direccion
5.1 Compromiso de la direccién
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
5.5.2 Representante de la direccién
6 Gestion de los recursos
6.1 Suministro de recursos
6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades
6.3 Infraestructuras
6.4 Ambiente de trabajo
Formacién, ~ sensibilizacién 'y  competencia 4.4.2 6.2.2 Competencia, sensibilizacién y formacion

profesional




Esquema 1 IRAM 30000:2000

Tabla A.2 - Correspondencia entre las normas ISO 14001:1996 e
ISO/FDIS 9001:2000 (continuacién)

ISO 14001:1996

ISO/FDIS 9001:2000

Comunicacion 4.4.3 5.5.4 Comunicacion interna
7.2.3 Comunicacién con los clientes

Documentacion del sistema de gestion | 4.4.4 4.2 Requisitos de documentacién

ambiental 4.2.2 Manual de la calidad

Control de la documentacion 445 4.2.3 Control de documentos

Control operacional 4.4.6 7 Realizacién del producto
7.1 Planificacion de los procesos de realizacion
7.2 Procesos relacionados con los clientes
7.2.1 Deterrminacién de los requisitos relacionados con el pro-

ducto

7.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con el producto
7.3 Disefio y desarrollo
7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo
7.3.2 Entradas al disefio y desarrollo
7.3.3 Salidas del disefio y desarrollo
7.3.4 Revision del disefio y desarrollo
7.35 Verificacion del disefio y desarrollo
7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo
7.3.7 Control de cambios del disefio y desarrollo
7.4 Compras
74.1 Proceso de compras
7.4.2 Informacion de las compras
7.4.3 Verificacion de los productos comprados
7.5 Operaciones de produccién y de servicios
751 Control de operaciones
7.5.2 Validacion de los procesos
7.5.3 Identificacion y trazabilidad
75.4 Bienes del cliente
7.55 Conservacion del producto

Planes de emergencia y capacidad de 4.4.7 8.3 Control de producto no conforme

respuesta
Comprobacién y accién correctiva 4.5 8 Medicién, andlisis y mejora

Seguimiento y medicion 45.1 7.6 Control de equipos de medida y seguimiento
8.1 Generalidades
8.2 Medida y seguimiento
8.2.1 Satisfaccion del cliente
8.2.3 Medicién y seguimiento de procesos
8.2.4 Medicién y seguimiento de productos
8.4 Andlisis de datos

No conformidad, accién correctiva y ac- | 4.5.2 8.3 Control de producto no conforme

cién preventiva 8.5.2 Acciones correctivas
8.5.3 Acciones preventivas

Registros 453 4.2.4 Control de los registros de la calidad

Auditoria del sistema de gestién ambiental | 4.5.4 8.2.2 Auditorias internas

Revision por la direccién 4.6 5.6 Revision por la direccién

5.6.1 Generalidades
5.6.2 Entradas para la revision
5.6.3 Resultados de la revisién




Anexo B
(Informativo)

Esquema 1 IRAM 30000:2000

Correspondencia entre las normas ISO/FDIS 9001:2000 e 1ISO 9001:1994

Tabla B.1 - Correspondencia entre las normas ISO 9001:1994 e ISO/FDIS 9001:2000

1ISO 9001:1994

ISO/FDIS 9001:2000

1 Objeto y campo de aplicacién 1

2 Normas para consulta 2

3 Definiciones 3

4 Responsabilidad de la direccién

4.1 Responsabilidad de la direcciéon

41.1 Politica de la calidad 51+53+54.1

4.1.2 Organizacion

4.1.2.1 Responsabilidad y autoridad

4.1.2.2 Recursos 551

4.1.2.3 Representante de la direccion

4.1.3 Revision por la direccién 5.1+6.1+6.2.1+ 6.3
55.2
5.6.1+5.6.2+5.6.3+8.5.1

4.2 Sistema de la calidad

421 Generalidades 41+51+541+555

422 Procedimientos del sistema de la calidad 4.2

4.2.3 Planificacién de la calidad 54.2+6.2.1+7.1

43 Revision del contrato

4.3.1 Generalidades

4.3.2 Revision 5.2+7.2.1+7.2.2+7.2.3

4.3.3 Modificacion del contrato 7.2.2

4.3.4 Registros 7.2.2

4.4 Control del disefio

4.4.1 Generalidades

4.4.2 Planeacion del disefio y desarrollo 7.3.1

4.4.3 Interfases técnicas y de la organizacion 7.3.1

4.4.4 Entradas al disefio 7.2.1+7.3.2

4.4.5 Salidas del disefio 7.33

4.4.6 Revision del disefio 7.3.1+7.3.4

4.4.7 Verificacion del disefio 7.3.1+7.3.5

4.4.8 Validacién del disefio 7.3.1+7.3.6

4.4.9 cambios del disefio 7.3.7

4.5 Control de la documentacién y los datos

4.5.1 Generalidades 4.2.3

4.5.2 Aprobacién y edicién de documentacién y datos 4.2.3

4.5.3 Cambios en documentacion y datos 4.2.3

4.6 Compras

4.6.1 Generalidades

4.6.2 Evaluacién de subcontratistas 74.1

4.6.3 Datos de compras 7.4.2

4.6.4 Verificacion del producto comprado 7.4.3

4.7 Productos suministrados por los clientes 7.5.3

4.8 Identificacion y trazabilidad de los productos 7.5.2

4.9 Control de procesos 6.3+6.4+7.1 + 7.5.1+ 7.5.5+8.2.3

4.10 Inspeccién y ensayo

4.10.1 Generalidades 7.1+8.1
4.10.2 Inspeccién y ensayos en recepcion 7.4.3+8.2.4
4.10.3 Inspeccién y ensayos en proceso 7.4.3+7.5.1+8.2.4
4.10.4 Inspeccion y ensayos finales 7.4.3+8.2.4
4.10.5 Registros de inspeccién y ensayos 7.5.2+8.2.4
4.11 Control de los equipos de inspeccion, mediciéon y ensayo

4.11.1 Generalidades 7.6

4.11.2 Procedimiento de control 7.6

4.12 Identificacion del estado de inspeccion 7.5.2

4.13 Control de los productos no conformes

4.13.1 Generalidades 8.3

4.13.2 Revision y tratamiento de productos no conformes 8.3

4.14 Acciones correctivas y preventivas

4.14.1 Generalidades 8.5.2+85.3
4.14.2 Acciones correctivas 8.4+8.5.2
4.14.3 Acciones preventivas 8.4+8.5.3




Esquema 1 IRAM 30000:2000

Tabla B.1 - Correspondencia entre las normas ISO 9001:1994 e

ISO/FDIS 9001:2000 (continuacion)

1ISO 9001:1994

ISO/FDIS 9001:2000

4.15 Manipulacién, almacenamiento, embalaje, conservacién y

entrega

4.15.1 Generalidades

4.15.2 Manipulacién 754
4.15.3 Almacenamiento 754
4.15.4 Embalaje 754
4.15.5 Conservacion 754
4.15.6 Entrega 7.5.1+7.5.4
4.16 Control de los registros de la calidad 4.2.4

4.17 Auditorias de la calidad internas 8.2.2

4.18 Formacién 6.2.1+6.2.2
4.19 Servicio posventa 71+75.1
4.20 Técnicas estadisticas

4.20.1 Identificacién de necesidades
4.20.2 Procedimientos

8.1+8.23+824+84
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Tabla B.2 - Correspondencia entre las normas ISO/FDIS 9001:2000 e ISO 9001:1994

ISO/FDIS 9001:2000

1ISO 9001:1994

1 Objeto y campo de aplicacién 1

1.1 Generalidades

1.2 Aplicacion

2 Normas para consulta 2

3 Términos y definiciones 3

4 Sistema de gestién de la calidad

4.1 Requisitos generales 4.2.1

4.2 Requisitos de documentacién

4.2.1 Generalidades 4.5.2+4.5.3
4.2.2 Manual de la calidad 4.2.1

4.2.3 Control de documentos

4.5.1+4.5.2+4.5.3

4.2.4 Control de registros de la calidad

4.16

5 Responsabilidad de la direccién

5.1 Compromiso de la direccién

41+4122+42.1

5.2 Enfoque al cliente 4.3.2

5.3 Politica de la calidad 4.1.1

5.4 Planificacién

5.4.1 Objetivos de la calidad 411+42.1
5.4.2 Planificacién del sistema de gestion de la calidad 4.2.3

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién

5.5.1 Responsabilidad y autoridad 4.1.2.1

5.5.2 Representante de la direccién 4.1.2.3

5.5.3 Comunicacioén interna

5.6 Revisién por la direccién 4.1.3

5.6.1 Generalidades 4.1.3

5.6.2 Entradas para la revision 4.1.3

5.6.3 Salidas de la revisién 4.1.3

6 Gestion de los recursos

6.1 Suministro de recursos 4.1.2.2

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Asignacién de personal 4.1.2.2+4.2.3+4.18
6.2.2 Competencia, sensibilizacién y formacién 4.18

6.3 Infraestructuras 4.1.2.2+4.9
6.4 Ambiente de trabajo 4.9

7 Realizacién del producto

7.1 Planificacién de la realizacién del producto

423+49+4.10.1

7.2 Procesos relacionados con los clientes

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

4.3.2+4.4.4

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

4.3.2+4.3.3+4.3.4

7.2.3 Comunicacioén con el cliente

4.3.2

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo

4.4.2 + 4.4.3+4.4.6+4.4.7+4.4.8

7.3.2 Entradas del disefio y desarrollo 4.4.4

7.3.3 Salidas del disefio y desarrollo 4.45

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo 4.4.6

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo 4.4.7

7.3.6 Validacioén del disefio y desarrollo 4.4.8

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo 4.4.9

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras 4.6.1+4.6.2
7.4.2 Informacién de las compras 4.6.3

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

4.6.4+4.10.2+4.10.3+4.10.4

7.5 Operaciones de produccién y de servicios

7.5.1 Control de las operaciones de produccién y de servicios

49+ 4.10.3 +4.15.6 + 4.19

7.5.2 Validacion de procesos

4.9

7.5.3 Identificacién y trazabilidad

4.8+4.10.5+4.12

7.5.4 Bienes del cliente

4.7

7.5.5 Conservacién del producto

4.15.2+4.15.3+4.15.4+4.15.5+4.15.6

7.6 Control de equipos de medida y seguimiento 4.11.1+4.11.2
8 Medida, andlisis y mejora

8.1 Generalidades 4.10 +4.20.1
8.2 Medida y seguimiento

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna 4.17

8.2.3 Medida y seguimiento de los procesos 4.9+4.20.1

8.2.4 Medida y seguimiento del producto

4.10.2+4.10.3+4.10.4+4.10.5 + 4.20

8.3 Control de producto no conforme

4.13.1+4.13.2

8.4 Andlisis de datos

4.14.2+4.14.3 + 4.20

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua 4.1.3
8.5.2 Acciones correctivas 4.14.1+4.14.2
8.5.3 Acciones preventivas 4.14.1+4.14.3
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1) En elaboraciéon

2) Prevista su sustitucion por la Norma ISO 19011,

3) Prevista su sustitucion por una edicion revisada de la Norma ISO 10012,

“) Disponible en la pagina Web: http://www.bsi.org.uk/iso-tc176-sc2, sin cargo
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Anexo C
(Informativo)

BIBLIOGRAFIA DE REFERENCIA

Normas de otros paises

ANSI/AQS Z1.11-1996 Norma Estadounidense. Normas de Garantia de Calidad. Directivas para la
aplicacion de las ANSI/ISO/AQS Q9001 o Q9002 para las instituciones educativas y de capacitacion.
American Society for Quality Control. Wisconsin (USA), 1996.

AS/NZS 3905.5:1995 Norma Australiana/Neocelandesa. Lineamientos para sistema de calidad.
Parte 5: Guia para la AS/NZS ISO9001 para la educacion y la capacitacién. Edicion conjunta: Stan-
dards Australia/Standards New Zealand, 1995.

AFNOR FD X50-764:1997 Norma Francesa. Formacion profesional. Aseguramiento de la calidad en
organismos de formacion. Guia de lectura. [Aplicacion de la ISO 9001]. AFNOR. Paris, 1997.
Leyes Nacionales

Ley Federal de Educacion No.24195
http://www.me.qgov.ar/leyfederal/

Ley de Educacion Superior No.24521
http://www.me.gov.ar/leysuper.html

Otras referencias

Premio Nacional a la Calidad Malcolm Baldrige. Criterios Educativos para la excelencia en el
rendimiento. US Department of Commerce, Technology Administration, National Institute of Stan-
dards and Technology, National Quality Program. USA, 1998.

Tesauro de La UNESCO

Sobre educacion http://www.ulcc.ac.uk/unesco/1.htm

Alfabético general http://www.ulcc.ac.uk/unesco/terms/

Version .pdf en espafiol Spanish

Index de términos a partir del espafiol http://www.ulcc.ac.uk/unesco/spanish/

Tesauro Europeo de la educacion
http://www.eurydice.org/TeeForm/TEE_DOWN_EN.HTM

Tesauro OCDE
http://info.uibk.ac.at/info/oecd-macroth/
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Anexo D
(Informativo)

El estudio de esta norma estuvo a cargo de un grupo ad-hoc al SC.2 , integrado de la forma siguien-

te:

Integrante

Ing. Pablo Kanterewicz
Lic. Juan Manes
Prof. Jorge A. Rodriguez

Dr. Néstor Labonia

Lic. Norberto Parvis

Lic. Juan C. Avelino

Dr. Hno. Silvestre Jacob

Lic. Monica Elsa Eines

Lic. Claudina Braga Menéndez
Sra. Stella Folch

Prof. Roberto Urriza

Tco. Agro. Juan Carlos Bregy
Prof. Alberto A. Skobickas
Ing. Daniel Rodriquez

Prof. M. Cristina Salaberri
CC. Héctor Monteverde
Prof. Susana Abelson

Dr. Roberto Pittaluga

Sr. Ernesto Solari
Sra. Beatriz Cappelletti
Sr. Eduardo Rojas

C.P. Miguel Angel Croci

Lic. Marcelo Carbone

Ing. Carlos F. Rocha

Dra. Marina Sanchez Benitez
Ing. Antonio R. Fabani

Cr. Edgardo L. Gonzélez

Dr. Gonzalo Paz

Cra. Cristina Iglesias

Cra. Liliana Lipera

Prof. Alfredo Vangelderen
Sr. Raul Alberto Rios

Lic. Carlos Neetzel

Lic. Fernando Orthusteguy
Ing. José L. Pincini
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Los miembros presentes, en su reunién del 22 de noviembre del 2000, han decidido la elevacion del
presente documento a consideracion del SC2 a los efectos de someterlo a la pertinente discusion

publica.

APROBADO SU ENVIO A DISCUSION PUBLICA POR EL SC2 EN LA REUNION DEL 13 DE

DICIEMBRE DE 2000

FIRMADO FIRMADO FIRMADO
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