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Logros y
deficiencias
de algunos

sistemas

para la

calidad.

No es un concepto nuevo que
haya que sumar a los demasiados
que ya existen, es hablar de algo
que resulte entendible, apreheansi-
ble y practicable para gente
coma nosotros espanoles norma-
les v en ensenantes de hoy.

Créame, para ello hemos de
reflexionar sobre nuestra histaria,
sobre nuestro modelo econdmi-
co, sobre nuestro futurg, sobre
nuestros hijos y nuestros alumnos,
sobre las empresas que nos ofre-
cen empleo, sobre aguellas que
acogerdn a quienas ahora tene-
mos en al aula... somos quienes
S0mos. venimos de donde veni-
mos ¥ gueremas ir a donde nues-
tros acuerdos nos lo permitan, Al
final de estas linegs quizd haya
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Los sistemas de calidad

T T aT N e e T e F SR
Juan Pablo de la Calle Jiménez

Quiero comenzar, hablando de calidad, evitando definir
tan relativo concepto, y poniendo la mirada en alguno de
Ios elementos que conforman ese caos de relativismao.
Dige caos porgue en la ensefianza, como en otros ambi-
tos, hoy la "palabreja” calidad no para de sonar, y lo hace
en diversas claves.

Hay algo mds de media docena al uso, deambulando por
la actualidad, y confundiendo incluso a gente con buena
voluntad. Afirmar uno vy contradecir otros suele ser enten-
dido como una toma de posicion vy suele subygcer poca
concordia bajo ello.

Voy a atreverme a afirmar: estamos en Espana, en 1999 y

necesitarmos la palabra calidad porque es preciso "hacer
calidad”.
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logrado explicarme mejor, y pueda
entender que no trotoremaos de un
concepto valido pora todos noso-
tros. se trata de que Vd., su Centro, v
el marco donde realize su actividad,
construyan su propio concepto de
Calidad.

Asl pues hoy, resumiendo mucho la
situacion, podriaomos hablar de dife-
rentes “modelos” para enfender-
concretar lo calidod, aunque mas
precisameants, estaoremos hablondo
de Sistemas de Calidad.

1} Modelo excelencia en el sentido
de "algo excepcionalmentea valioso”
que puede conseguirse desde un
liderazgo impetucso de la direccion,
Modelo que puede concebirse
come una nueva idea para el managerismo moder-
no, ¥ que en los Uitimos anos ha producido excelentas
resultados en los E.E.U.U.

A mi modo de ver se basa en un anrebatador empuje
de la direccion gque impulsa a las personas de la orga-
nizacion hacia la consecucion de objetivos aplicando
los mayores energias de lo personalidad de coda uno
de los miembros de dicha organizacion. Su punto
débil radica en la inexistencia de una metodologia
especifica que criente procesos organizatives y pro-
cedimigntos de actuacidn. Es simplemente creer-apli-
car-sentir la fremendao energia de los humanos en unga
esfera productiva.

2) Otro modelo &5 el representado por la Fundacion
Europeda para la Gestidn de Calidad, (creado en
1988). Ha elaborado el Modelo Europeo de Gestion
de Calidad que es la base del Que a U vez recomien-
da el M.E.C.. ¥ gque viene haciendo pablico desde
Octubre de | 997, aun cuondo meses anteriores habia
comenzado el M.E.C. lo andadura por &l camino de la
calidad con la primerg edicion de los Planes Anuales
de Mejora,

El Club de Gesfién de Colidod. representante en Espa-
na de la European Foundation for Quality Manage-
ment (E.F.Q.M) elabora lo adaptacion para Espana
del modele Europeo, especiaimenie pensado para
Centros Educativos,

El Ministerio ha tomado estas consideracioneas y ha
elaborado a su vez una serie de materales refundien-
do las aportacionas anteriores y que. naturalments
estén dirigidas de forma especifica para Centros
Piblicos.

Sin pretender ser reduccionista el modelo desarmrolia su

propuesta en nueve criterios.

Basao su bondad en el hecho de considerar las perso-

nas incluidos en la educacion en recursos humanos y

sostiene que los personas implicodos sienten una

necesidad de mejora y pretende simultGneamente

mejorar su entomo.

En términos instrumentales la autoevaluacidn del pro-

pio centro se constituye en la heramienta clave del

proceso de calidad.

El qutor de estas lineas piensa gque va a suponer un

avance significative en el comino hacia la colidad,

porgue:
Permite reflexionar sobre 1as consecuencias de no-
calidad, v eso toma de conciencia y la ideo de
deseo de mejora ofrecen resultados positivos medi-
bles.
Actuard sobre los equipos directives requiriendo
acciones de liderazgo, como requearimiento perso-
nal y funcional, lo que resultard positivo sin duda des-
de una perspectiva tanta hacia el interior del centro
educativo, como hacia el exterior en su relacidn con
proveedores/organizaciones externas... (Criterio 1)
Permitira que el Centro se ubigue en un confexto
concreto, sienta su particularidad analizando el
entomo en gque se mueve vy reflexione sobre su pro-
yeccion hacia 105 necesidades que pretende
cubrir, con la elaboracién de planificaciones vy
estrategios integrados en el contexta social al que
sirve (Criterio 2)
Pretenderd una eficaz gestion del personal, relacic-
nanco su funcién con objetivos y sobre todo, pondra
de manifiesto altemnativas mas eficaces para una
mds adecuadao utilizacion del personal encauzando
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sus accionas individuales hacia un proyecto globali-
zador del centro educativo, 1o que hard que g
direccion resulte esencialmente dindmica al tener
que realizar funciones que en la empresa privada se
conocen como descripcién de puestos, andlisis del
desempefio. coordinacion de equipos. El autor de
estas lineas desea que Dios ayude a la direcgion
parg gue seq capaz de elaborgr sistemas de comu-
nicacion eficaces v que eviten choques enfre cuer-
pos, categorias, traslados, interinidades, y el largo
etcétera que suele acontecer en el mundo real (Cri-
terio 3)

Incrementara la eficacia en la utilizacién de los
recursos instrumentales gjustdndolos a objetivos
concretos. Algo que parece 10gico, como s la ges-
tién de los recursos que se ligan a objetivos educati-
vos, al hacer pensar en la dptirna utilizacion de mue-
bles, inmuebles, equipos, ate. (Criterio 4)

El Criterio 5 alude a los procesos que aseguran unag
confinua mejora en la calidad en cualguier ambito
del centro. Notese que los procesos fienen una inti-
ma relacion con dotaciones instrumentales y estruc-
turas administrativas consolidadas por la Administra-
cién, por lo que el grado de “orientabilildad’ hacia
la calidad es. en mi opinion, relativamente peque-
no. De cualguier manera, obliga a pensar en la rela-
cion entfre procesos y objetivos, asi como la revision
de procesos parg su posible cambio,

La satisfaccion del cliente es el Criterio 8, y un Gsun-
to nodular del sisterna. No solo estd remarcada su
importancia desde un punto de vista cualitativo,
sino que su peso cuantitativo, o la hora de evaluar el
seguimiento concrete del modelo en un centro, fie-
ne un valor muy elevado.
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En esta cuestion, opino que la meadi-
cian de la satisfaccion del cliente exi-
ge un procedimiento muy ajustado.
los motivos son variados vy complejos,
por lo que, o efectos de esta ocasion,
no gqueda mas remedio que exponar
mi opinidn de forma reduccionista y es
que convendrd la intervencion de un
agente externo al centro s deseamaos
obftener dafos fiables. Igualmente
pienso que un Centro Plblico, fuera
de una experencia piloto, esto es, an
la cotidionsidad tendrd enormes difi-
cultades para llevar a efecto este Cri-
terio con los debidos garantios de vali-
dez en sus datos.

El Criterio 7 es el que desarralla la safis-
faccion del persongl gue sirve en el Centro. Dejernos
sentado gue la confratacion pldblica se basa en cri-
terios de igualdad y homoageneidad en sus distintos
cuerpos. Ello dificultard la creaciéon de un marco
especifico para que los integrantes de un Centro
puedan encontrar caminos propios pora su sotisfac-
cion particulor, Afirmamos gue la Administracién
carece de lg flexibilidod necesaria para poder
abordar planes de formacidn porticulares para un
trabajador, planes de carrera, horarios, remunera-
ciones, premios y un large efc. Su capocidad de
gestion concreta en un Centro concreto le permite
un cierfo grado de “*maquillcije” en aras a conseguir
la satisfaccion de los trabajadores en genergl, de un
grupo, o de un miembrodeterminado. Sin duda, que
un Director valerativo vy sensible podra mejorar |a
satisfaccion de un profesor (por &jem.) lamandeole al
despacho y felicitdndole plblica o privadamente...
pero poco mas puede hacer,

El impacto en la sociedad a5 el Criterio 8, Queramos
pensar que el impacto en la sociedad global puede
rmedirse g largo plozo v orientar ung positiva inciden-
cia; lo que, necesariamente, obligard a estar atentos
a previsiones formativas gue capaciten a los alum-
nos para su ubicacion en la sociedad y el mundo del
trabajo. El impacto inmediato serd medible y orien-
table en aspectos mas concretos, como por gjem-
plo, coordinaciones con actuaciones de la Admon
Local, asociaciones, empresas del entormno, efe

El Criterio 9 frata de valorar los resultodos alcanza-
dos desde una doble perspectiva: lo econdmica, en
la gue. desde la perspectiva de la Administracidn,
se frata sumariomente de la gjecucion del presu-
puesto asignodo (dodo que los ingresos que se pro-



ducen desde canales distintos de Ella misma son  La Calidad en las normas 1ISO, EN y UNE
muy limitados).y la que mide los resultados de los
procesos de ensefanza y aprendizaje del centro
educativo, fijGndose en resultados de promocién de
alumnos, visitas de padres, resultados en Salectivi-

o Mormas 15O (Infemational Organisation for Standar-
aizacion) De alcance supranacional con 91 paises
firmantes.

¢ MNormnas EN (Centro Europeo de Normalizacion), de
alcance europeo y referidas a las anteriores

e Normas UrNE (Una Norma Espancla) de alcance
nacional y referidas a las dos categorias anteriores.”

En términos generales, vy en nuestra tematica, podemos

resumir la “sopa”, de letras diciendeo que la serie 150

9000 eguivale a la serie 29000 de lo normativa ENy G la

sarie 64900 de las normas UNE. Actualmente, Espana ha

adoptado el codigo europeo, por lo que en publica-
ciones recientes la equivalencia en Espana de la serie

expectofivas de nuestros clienfes, No vendran 105 gn00 150, estaré en las normas UNE/EN 29000,
alurnnos, v sin ellos. habremos de ocupamos de otra

cosa. De lo que cabe deducir que las cosos han de
hacerse bien desde elinicio, que hemos de acertar en
el camino, y que los resultados han de ser obligatoria-
mente satisfactorios para todos

dad, quejas recibidas.
Como podrd Vd. enfender, en términos generales, el
adlelo marca un caming ascandeante en lo andadu-
ra hacia la calidad, ofreciendo mejoras sustanciales
para la realidad presente; sin embargo ignoro cudles
son los objetivos que finolmente se esperan alcanzor
con la implantacion de aste modelo.
En los Centros privados, se concertardn astos objeti-
vos, teniendo en cuenta que. si no satisfacemos las

-

organizacion

Debe, para mayor claridad, usarse 1a Terminologiu
internacional mas amplia, si existe comrespondencia
de normas, por lo que deberiamos usar terminologia
IS0, y no resultar voluntariamente complicados si
podemos avitarlo. Por ofro lado. no queremos entrar
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an polémicas, acerca de 1o proridad de las normas
que tienen alcance Comunitario (hoy Unidn Euro-
peq), pero recordemos gue tienen aplicacion priori-
tarna.
Quien firma estas linsas cree que las Mormas 150 de la
serie 000 confienen uncs elementos fremendamenta
estimables, que prefendo resumir en varios puntos:
Se trata de lo elaboracion de un Manual de Calidad,
para lo cual existe un caming especificado en la 150
10013 (guia para la elaboracion del citado manual),
por el que mostramos nuestro sometimiento a la Nor-
ma 150 (9001 seguramente). El contenido del mismo
diré qué sistema vames a emplear, tendrd un carae-
ter semi-pablico, y resultard bastante parecido al de
otros Centros, hard referencia a otros docurmentos
conexcs con él. Estard dividido en dos parfes;

1) El contenido “a”, donde se contienan elemeantos
que identifican a nuestra empresa, nuestra visién
de la Calidad, nuestro compromiso con ella... y

2) El contenido "b", donde a lo largo de veinte capi-
tulos especificamos nuestros objetivos, organigra-
ma, compromiso con clientes, suministradores.

De oftra parte. elaboraremos El Manual de procedi-
mien-
tos, que
serd de
Uu s ©
intermno,
confi-
denciol
y parti-
cular-
mente
nuestro.
donde
describiremos de forma minuciosa y amplia nuestra
“propia rmanera” de hacer las cosas, contendrd des-
cripciones de puestos, criterios para seleccién de per-
sonal, criterios para las promociones, orientaciones
para la formacion, la planificacion de camreras. siste-
mas de compensacion (vulgarmente llomado retribu-
cidn)...

Creo gue existen varios puntos positivos, a la hora de

valorar este Sistema de Calidad:

—El primero de ellos es que se trata de una normativa
“tuteladora”. esto es, que pretende orientar una
senie de acfividades reales. regulondo procedimien-
tos v actuaciones gue resultan dtiles a la hora de
implantar una estructura de Calidad.

—El sometimiento a tales Normas tiene cardcter
voluntario por lo que es el propio Centro gquien
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determing seguir dicha norma,

—Existen empresas y organizacionas que gestionan
los pasos oportunos, ¥ no son “fiscalizadores-burd-
cratas”, sino orientadores y facilitodores de los dis-
tintos pasos. si el propio Cantre no cuenta con la
capacidad de hacerlo por si mismo.

—Hay un buen nimero de faciidades para iniciar
este camino (incluidas subvenciones) que hacen
del proceso un Camind NG ONEncso.

—El punto fuerte as &l que instituye un caming hacia
la caolidad muy sdlido (sin posibles retrocesos),
haciendo del Dpto de Calidad, un elemento difusor
de la misma hacia la empresa en su conjunto.

—Pone el acento en la formacion de los miembros del
Centro, de manera que una vez adguirida, incide
en &l punto anterior.

—Las herraomlentas y mini-herramientas, al alcance
de los integrontes del Centro son de sencillo mane-
jo y generaderas de dinOmicas propias para cada
tipo de Centro.

—Aseguran al cliente el ofrecimiento de un servicio
de Calidad, perfectomente homogeneizable con
los elementos que constituyen nuastro propio Pro-
yecto Curricular.

—Introducird en nuestras erganizacionas un sopio de
“aire fresco”, que eliminard reticencias ¥ prejuicios
previos, tanto por parte de las direcciones como
por parte de los frabojodores de los Centros.

Mo deseo hacer més dilatado este articule, porgue el

objetivo es ayudar a clarificar, no a aburrr al lector.

Recordando el objetive principal que era concertar

un concepto de Calidad y recomendar un Modelo

para la Calidad, concluiremes que el Modelo reco-
mendable serd. en mi opinidn. usar los cominos que

vienen contenidos en la nomativa 150 serie 9000, v

aplicarlos dentro del sistema propuesto por lo EF.Q.M.

Mo existen contradicciones entre los Modelos, si bien

el E.F.8.M nos resulta insuficiente. por resultar limitado

(ver comentarios a distintos Criterios), v por el contra-

rio, el comespondiente a 150, me gusta especialmen-

te por las instruccioneas amplias v precisas.

De todas las maneras, obsenven gue no estamos defi-

niendo un concepto de Calidad, sino que estamos

abigarando un “Sistema de Calidad”, que se define
como "Conjunto de la esfruciurg de organizacion, de

responsabilidades, de procedimientos, de procesos y

de recursos gue se establecen para llevar a cabo o

gestion de lo calidod”. La definicion de Calidad.

habra de hacerio su propic Centro, en su entorno
concreto, por lo gue Vds. y yo, no vamas a discutir un

asunto que a Vds. atafe solomente. B



