I ntroduccién

Las instituciones de formacion profesional (IFP) de la Regidn vienen re-
gistrando importantes avances en el desarrollo de sus sistemas de gestion de la
calidad, aplicando, béasicamente, tres model os que poseen en la actualidad alto
reconocimiento internacional: a) el delasNormas|SO0, especialmentelasdela
familial SO 9000, b) el delos Sistemas deA creditacion de Programas e I nstitu-
ciones que se han desarrollado particularmente en el @mbito de la educacion
superior, y ¢) €l delos Premios (nacionales e internacionales) de Calidad (que
en algunos casos incluyen Galardones de Excelencia para la gestion escolar).
Cadavez mas |FP de la region estan desarrollando sus sistemas de gestion de
la calidad aplicando uno o varios de | os tres model os mencionados.

Paracontribuir alamejor comprension de los aspectos metodol 6gicosy de
funcionamiento de estos model os, asi como alafactibilidad de su aplicacion en
las |FP de laregion, en la presente publicacion se exponen de manerasintética
lossiguientestemas:

a. Unamiradaa concepto de calidad aplicado a las entidades educati-
vas, en el capitulo 1.

b. Descripcion metodoldgicay de funcionamiento de los tres model os
mencionados, en los capitulos 2, 3y 4.

c. Exploracion de complementariedades entre los modelosy andlisis de
factores de preferencia, en su adopcion por parte de las instituciones,
en el capitulo 5.

d. Andlisisde utilidad y aplicabilidad de los modelos en las IFP, en €l
capitulo 6.

El capitulo 6 contiene, ademas, las conclusiones y recomendaciones del
estudio.
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Capitulo 1
El concepto de calidad
y su aplicacion en entidades educativas

L as etapas de la evolucion del concepto corresponden a diferentes esce-
narios de organizacion de los sistemas productivos. En el estudio del INEM*
sobre lacalidad y laformacion se proponen las tres siguientes:

Primera: El inicio del control dela*“no calidad”, desde la Revolucion In-
dustrial hastala Segunda GuerraMundial. Aqui el concepto de calidad va aso-
ciado a la deteccion y solucién de los problemas generados por la falta de
uniformidad del producto, esdecir, al control delas caracteristicasdel producto
final, desechando | os defectuosos. Seintroducen procedimientosde control es-
tadistico, con la consecuente reduccién de los niveles de inspeccion final y se
evolucionahaciael concepto de calidad predominante en la década de | os afios
cuarenta, segun el cual lacalidad estaba dada por la conformidad del producto
final conlasespecificacionesiniciales.

Segunda: El aseguramiento de la calidad, de |os afios cuarenta a la déca-
dadelos setenta, periodo en el cual se produce el milagro japonésy se difunde
el Modelo Deming, en donde la calidad es asociada a la satisfaccion de la
demandadel cliente externo e interno.

Tercera: Losultimosafiosdel siglo XX y principiosdel XXI: lagestionde
lacalidad total, paralacual lasempresas deben introducir cambiosen susorga
nizaciones que permitan involucrar a todos los departamentos en el disefio y
gecuciondelaspoliticasde calidad. Aqui lacalidad implicalaparticipaciony la
corresponsabilidad de todos|os miembros de laorgani zacion.

Como lo afirman Dominguez y Lozano en el estudio del INEM, “en la
realidad es muy dificil distinguir cuando termina una etapa y comienza la

! Instituto Nacional de Empleo (INEM) de Espafia“ Tendencias actualesy futuras delacalidad
en laformacion”, Calidad y formacién: binomio inseparable, INEM Publicaciones, Madrid,
abril de2003. Y Dominguez, Guillermoy Lozano, Luz: “El concepto de calidad y su evolucion”,
en op. cit. (Se puede acceder alaversion completa de este importante trabajo (270 paginas) en
las web de Cinterfor/OIT y del INEM).
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otra porgue, ni los enfoques ni los sistemas de calidad se han desarrolla-
do de manera uniforme en las diferentes areas geograficas, sino que se
han ido adaptando a la evolucion econémica y social de los diferentes
contextos en funcion de las propias caracteristicas culturales y organiza-
tivas de cada lugar”. No obstante lo anterior, esta evolucion se puede con-
densar en el surgimiento delos tres enfoques conceptual es principal es que van
del control, a aseguramientoy finalmente alagestion delacalidad total (como
se explicamas en detalle en €l recuadro siguiente).

SOBRE LA EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD

“ ... Pretender hacer una unificacion con etapas claramente delimitadas es
tarea imposible porque cada sociedad, cada cultura, cada sistema econo-
mico se desarrolla a ritmos distintos y sus demandas y necesidades son
también distintas y, por tanto, la evolucion y €l desarrollo de los sistemas
de calidad en cada lugar se han ido produciendo en momentosy con reque-
rimientos diferentes. Sn embargo, mediante un gjercicio de simplificacion
mas a nivel aclaratorio quereal, podemos distinguir tres enfoques concep-
tuales que traducimos en etapas a nivel préactico de la calidad.

La primera se relaciona con el control o inspeccion del producto final, la
segunda con el aseguramiento de la calidad del producto mediante la
evaluacion delos procesosimplicados en la produccion de ese bien o servi-
cio, y la tercera con la gestion de la calidad total en la que se incluyen
elementos de gestion administrativa y la implicacién de todos |os elemen-
tos de la organizacion para el establecimiento de un sistema general de
calidad.

En la primera, €l control o la inspeccion se realizaba o bien en la fase de
preparacion del producto, o bien cuando el producto estaba totalmente
terminado. Su objetivo era la subsanacion del error o el rechazo del pro-
ducto defectuoso.

En la etapa posterior, en la del aseguramiento, se pone el énfasis en la
verificacion de la gestion eficaz de los procesos de fabricacion. Se intenta
hacer las cosas bien ala primera para evitar tener que rechazar productos
fabricados y, de esa manera, a la vez que se intenta ahorrar costes, se
asegura gue la calidad del producto es la que tiene que ser. Se intenta
mediante auditorias exter nas y/o internas la normalizacion de | os procesos
y la verificacion de su cumplimiento. La actitud desarrollada es una acti-
tud reactiva, el fabricante solo reacciona ante las demandas del cliente.

En la dltima etapa, la de la gestion, se tienen en cuenta no solo los proce-
sos de produccion, sino todos |os procesos que se dan en la empresa. La




gestion de la calidad implica a todos los procesos de la organizacion, o
cuando menos, los vinculados a los requerimientos del cliente. En esta
nueva forma de entender |a calidad se afiade la concepcion de objetivos y
de mejora continua (actitud proactiva). Esta proactividad lleva aparejada
asumir y adelantarse a las posibles futuras demandas del cliente, para
poderlas satisfacer de manera adecuada y en el menor tiempo posible.
Ademas en esta etapa se ha superado el que solo los integrantes de los
departamentos de calidad de las empresas se hagan responsables de la
gestion dela misma; son todos|os miembros de la empresa u organizacion,
con el staff directivo ala cabeza, |os responsablesy verdaderos protagonis-
tas de esta nueva forma de entender la gestion de la calidad.”

Fuente: Tomado de: Dominguez, Guillermo y Lozano, Luz: “El concepto de calidad y
su evolucién”, Instituto Nacional de Empleo (INEM) de Espafia, Calidad y formacion:
binomio inseparable, INEM Publicaciones, Madrid, abril de 2003.

“En la actualidad nos encontramos, por un lado, con los modelos de
calidad a modo de concurso que llevan implicitos la concesion de premios
[..] y por otro lado [..]] las normas de certificacion y aseguramiento de
la calidad [...]. En ambos casos han sufrido evoluciones y mejoras impor-
tantes, que han permitido mejorar el concepto de calidad, de modelos mas
adaptados a las necesidades de la Sociedad Industrial y de la produccién
manufacturera, a modelos propios de la Sociedad de la Informacion y del
Conocimiento con preeminencia de los servicios frente a la produccion” .2

Como lo veremos alo largo del presente estudio, se han realizado adapta-
cionesdelasnormasy delos model os para su aplicacion en las organi zaciones
educativas, 1o cual no haestado exento de controversiay debate. Paraal gunos,
en muchos casos se han producido adaptaciones forzadas “ que no tienen en
cuenta las especificidades del proceso formativo y la complejidad de la
persona protagonista de este proceso” por 10 que las organizaciones educa
tivas deberian “ optar por un modelo que establezca como virtud funda-
mental su flexibilidad y un caracter orientativo, motivador y abierto, que
nos sirva de marco de referencia para establecer el proceso de mejora en
la gestion” .2

2| nstituto Nacional de Empleo (INEM) de Espafia: “ Tendencias actualesy futurasdelacalidad
enlaformacion”, en Calidad y formacion: binomio inseparable, INEM Publicaciones, Madrid,
abril de 2003.

3 INEM, op. cit.

11



12

Enunandisisdeviasparamejorar lacalidad delaeducacion, el Centro de
Capacitacion y Produccion (CECAP) de Uruguay afirma que “ no es valido
considerar el concepto de calidad de la educacién como evidente, univer-
sal, neutro y unitario [...]. Polisemia, indefinicion y ambigliedad son ras-
gos que caracterizan al término calidad cuando se aplica a la educacién.
Dichas caracteristicas son la causa de esa paradoja del acuerdo en la
generalidad y desacuerdo en el detalle que se aprecia al abordar este
asunto” .4

En el Modelo Integral de Calidad en Educacién (MICE) propuesto por €l
Forum Interamericano de Administradores de la Educacién (FIAE), “ La cali-
dad en las instituciones educativas es una filosofia basada en valores,
una politica de desarrollo organizacional y una forma de instrumentar
principios pedagdgicos, tendientes a la mejora educativa permanente de
todos los sujetos involucrados y comprometidos en la misma y en las mejo-
res condiciones posibles’ .5 En consecuencia, “ Una institucion educativa
de calidad es aquélla en la que los insumos necesarios, procesos |levados
a cabo, especialmente el de ensefianza-aprendizaje y los resultados obte-
nidos, se acomodan a un modelo tedrico que responde a los principios
filoséficos y aspiraciones de la comunidad con la que la institucidn esta
comprometida” (Lamas, A., 2002, citado por Manes).

El Consejo Nacional deAcreditacion (CNA) de Colombiaexpresaque” la
calidad en la educacién hace referencia a la sintesis de caracteristicas
gue permiten, por un lado, reconocer el modo como un programa acadé-
mico especifico 0 una institucion de determinado tipo estan cumpliendo
con su misién, y por otro, hacer un juicio sobre la distancia relativa entre
dicho cumplimiento y el Optimo que corresponde a su naturaleza” .6

Esto significaque en el examen delacalidad de un programao unainstitu-
cion educativa habréa que hacer referencia a los resultados académicos, a los
mediosy procesos empleados, alainfraestructurainstitucional, alasdimensio-

4 Centro de Capacitacion y Produccion (CECAP), Uruguay: “ CECAP Competenciasy Evalua-
cion, dosviashacialamejoradelacalidad enlaeducacion”. Cinterfor/OI T, Papelesdela Oficina
Técnica N° 15, Montevideo, julio de 2005.

5 Manes, Juan Manuel: “Modelo Integral de Calidad en Educacion, MICE”. Ponencia del
Presidente del Foro Interamericano de Administracion de la Educacién (FIAE) en el “Foro
Internacional de Modelos de Calidad y su aplicacion en preescolar, basicay media’, organizado
por CONACED, Bogot4, 2005 (archivo en CD).

¢ RoaVarela, Alberto: “ Acreditacion delaEducacion: el reto del aseguramiento delaCalidad”.
Ponenciadel CNA en €l “Foro Internacional de Modelosde Calidad y su aplicacion en preesco-
lar, basicay media’, organizado por CONACED, Bogot4, 2005 (archivo en CD).



nes cualitativasy cuantitativas del servicio prestadoy alas condicionesen que
se desarrollacadainstitucion.”

El Servicio Nacional de Capacitaciony Empleo (SENCE) de Chile, dentro
de su Programa de Gestion de la Calidad para Organismos Técnicos de Capa-
citacion (OTEC), desarroll6 laGuiadeAutoeval uacion paralaaplicacion dela
Norma ChilenaNCh 2728:2003, en donde se afirmalo siguiente: “ En términos
simples se dice que un producto o servicio es de Calidad, cuando cumple
las Expectativas del Cliente, pero en la préctica, la Calidad es algo mas;
es lo que sitla a una empresa por encima o por debajo de los competido-
res, y lo que hace que, a mediano o largo plazo, ésta progrese o caiga en
la obsolescencia. La Calidad se presenta hoy como sinGnimo de buena
Gestion Empresarial, o que se traduce en productos y servicios competi-
tivos” .8

En la base conceptual del Premio Nacional de la Calidad de laArgentina
encontramos una manera de aproximarse a una percepcion integradora de las
diversas dimensiones enunciadas. “ ... hoy pueden establecerse ciertos atri-
butos que, sin ser excluyentes, resultan distintivos de una organizacion de
calidad. Ellos son: Resultados que satisfacen plena y consistentemente a
todos aquellos vinculados con la organizacion: clientes, accionistas, em-
pleados, proveedores y, en términos generales, a la sociedad en su con-
junto. Sistema de Gestion que asegura la continuidad de esos resultados
a lo largo del tiempo. Directivos con una clara Vocaciéon y un firme Com-
promiso de mejorar permanentemente los resultados, a través del perfec-
cionamiento constante del sistema de gestion” .°

Asi, laevolucion del concepto en el tiempo ha conducido a desarrollo de
enfoques—y posteriormente de model os— que algunos han entendido —y utiliza-
do— como excluyentes, pero que luego de su aplicacion y evaluacién han sido
aceptados por muchos como virtualmente complementarios. Podemos sinteti-
zar esaevolucidn en tres momentos: Primero, lacalidad entendidacomo “ ‘ con-
formidad con las normas’, esto es, €l ajuste a las especificaciones esta-
blecidas para un producto. Mas adelante [...] como ‘satisfaccion de las
demandas y exigencias del cliente’, incluyéndose ademas la preocupa-
¢ién no solo por la calidad de los productos sino también de los procesos
[...] Luego se planted sustituirlo por € concepto de excelencia, entendido

7 Republica de Colombia, Ley 30 de 1992, por la cual se organiza el Sistema de Educacion
Superior en Colombia.

8 SENCE, “GuiadeAutoevaluacion NCh2728 Versién 2003”, Santiago de Chile, 2003.

9 Tomado de www.premiocalidad.com.ar
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como ‘lo mejor posible’ en términos de combinacion de las diferentes di-
mensiones de una organizacion [...]. Estos tres momentos pueden verse
también como dimensiones complementarias para pensar la cuestion de la
calidad o, dicho de otro modo, para la construcciéon de un enfoque de
calidad que las integre simultaneamente, agregando a los aspectos nor-
mativos y de orientacion al cliente, los relativos a la calidad en la gestion
de los procesos y los que refieren a la calidad de los productos o resulta-
dos” .10

Una adaptacion de estas dimensiones al campo de la formacion profesio-
nal permite identificar tres enfoques de calidad que ya estan siendo aplicados
por lasinstituciones.'

e Calidad normativa o de conformidad. La cual plantea la necesidad de
gue el formador y la formacién posean unos contenidos minimos y unas
técnicas 0 estrategias basicas que deberian ser un todo integrado y facil-
mente valorable para el desarrollo de su funcion, paralacoordinaciony el
trabajo en equipo y para las propuestas de mejora e innovacion. En este
terreno se puede incluir la conformidad de los procesos desarrollados en
relacion con una norma, como la SO 9000, que especifica los procesos
minimos necesarios cuya gjecucion consistente y debidamente documen-
tada permita prever razonablemente que procesos buenos conduzcan a
buenos resultados.

e Calidad como adaptacion a las necesidades, expectativas, y motiva-
ciones del cliente. En el caso de la formacion profesional el “cliente”
refiere alos diversos actores con los que serelaciona: el sistema producti-
Vo, lasempresas, |as organizaciones, lafamiliay lasociedad en general en
las gue debe insertarse la poblacién destinatariade laformacion. Y, obvia-
mente, 10s propios participantes con sus singularidades y necesidades es-
pecificas (también los “clientesinternos’ deben ser tenidos en cuenta: los
otrosintegrantes o equiposde lainstitucion).

e Calidad entendida como respuesta a expectativas y motivaciones per-
sonales y sociales a traves de la creacion de actitudes y conocimien-
tos. Este nivel implicano solo los contenidos intrinsecos de la formacion
sino también |os procesos de gestion y organi zacién, entre los que seinclu-
yen el trabajo en equipo delos miembros de lainstitucion de formaciény,

10 Cinterfor/OIT, Calidad, pertinencia y equidad, un enfoque integrado de la formacion profe-
sional. Montevideo: Cinterfor/OIT, 2006. 95p. (Trazos de la Formacién, 28).
1 Cinterfor/OIT, Calidad, pertinenciayy..., op. cit.



sobretodo, lageneracion de unaculturacapaz deintegrar y responsabilizar
atodos los miembros gque intervienen en los procesos, generando formas
innovadoras de gestionar laformacion.

Las précticas dentro de las cuales numerosas instituciones de la Region
vienen registrando importantes avances en laaplicacion del enfoque de calidad
corresponden basicamente alos tres model os que poseen en la actualidad ma-
yor reconocimiento internacional: el de las Normas SO, especialmente las de
lafamilial SO 9000; el delos Sistemas deAcreditacion de Programas e I nstitu-
ciones gque se han desarrollado particularmente en el @mbito de la educacion
superior; y €l delos Premios (nhacionales e internacionales) de Calidad (que en
algunos casosincluyen Galardones de Excelencia parala gestion escolar). Los
siguientes tres capitulos del presente informe tratardn en detalle |os aspectos
conceptual es, metodol 6gicosy de funcionamiento de cada uno de ellos.
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Capitulo 2
Caracteristicas de los model os
basados en las normas de lafamilia | SO 9000,

con referencia a las adaptaciones
destinadas a las entidades educativas

2.1 Generalidades

Cadavez méas un mayor nimero deinstituciones de formacion profesional
(IFP) delaregién esta aplicando | os estandares contenidos en las normas inter-
nacionalesdelafamilial SO 9000 paradesarrollar sussistemasde gestion dela
calidad. Estas normas han evolucionado desdelal SO 9000:1994 que privilegia
balaorientacion haciael aseguramiento delacalidad hastalaversion 9000:2000
quefavorecelacalidad apartir del compromiso delainstitucion con un proceso
de mejora continua. La familia de normas 1SO 9000 esta orientada hacia la
gestion de la calidad por procesos y no hacia las caracteristicas intrinsecas de
los productos o servicios quelainstitucion ofrece, detal maneraquelasinstitu-
ciones que se acogen a las mismas lo hacen “bagjo el supuesto de que una
organizacion que guarde conformidad con los principiosimplicitosenlanorma
de calidad, asegurara consistentemente la calidad de sus productos y la satis-
faccion de los clientes” .

Dichas normas se han elaborado para asistir alas organizaciones, de todo
tipo y tamafio, en la implementacién y la operacion de sistemas eficaces de
gestion delacalidad.? Asi, laNormal SO 9000 describe los fundamentos delos
sistemas de gestién de la calidad (SGC) y especifica su terminologia, mientras
quelalSO 9001 especificalosrequisitos paralos SGC “ aplicables atoda orga-
nizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que
cumplan los requisitos de sus clientesy |os reglamentarios que | e sean de apli-
cacion”.® Laaplicacion internade esta Norma por las organizaciones se efec-

! Cinterfor/OIT, Calidad, pertinenciay..., op. cit.

2 |nstituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC), “Norma Técnica
Colombiana NTC-1SO 9000 Sistemas de Gestidn de la Calidad. Fundamentosy Vocabulario”,
Bogoté, 2002.

3ICONTEC, “Norma Técnica...”, op. Cit.
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tla para certificacion o con fines contractuales y se centra en la eficacia del
sistemaparadar cumplimiento alosrequisitos del cliente.

La Norma | SO 9004, por su parte, no tiene fines de certificacion ni con-
tractuales y se recomienda como una guia para las organi zaciones que buscan
lamejoracontinuadel desempefio através de directrices que consideran tanto
laeficaciacomo laeficienciadel SGC, mientras que laNormalSO 19011 pro-
porciona orientacién relativa a las auditorias de sistemas de gestion de la cali-
dad y de gestién ambiental .*

L os paises realizan adaptaciones para sectores de actividad especificos,
las cuales no modifican los componentes esenciales de las hormas internacio-
nales sino que lesintroducen elementos adicional es de precisién parafacilitar
su aplicacion. Es el caso, por gjemplo, dela Norma ChilenaNCh 2728 parala
certificacion de organismos técnicos de capacitacion (OTEC) o de la Norma
Técnica Colombiana de Calidad de la Gestion Publica (NTCGP 1000:2004),
que constituyen desarrollos delaNormal SO 9001:2000. Son también |os casos
delas Guias que buscan facilitar la aplicacion de esta Normaen lasinstitucio-
nes del sector educativo, como la WA 2 —cuya preparacion fue realizada por
un Taller Internacional de | SO coordinado por México— o0 la GTC 200 de Co-
lombiaelaboradapor e ICONTEC, olalRAM 30000 del Instituto Argentino de
Normalizacion, entre otras.

2.2 Aspectos metodol 6gicos

Una organizacién que desee implementar un sistema de gestion dela cali-
dad para conducirla hacia una mejora permanente de su desempefio, deberd
aplicar los siguientes ocho principios de gestion de la calidad de las normas
delafamilial SO 9000:°

a. Enfoque a cliente (comprender sus necesidades actuales y futuras,
satisfacer sus requisitos y expectativas).

b. Liderazgo (unidad de propositoy orientacion delaorganizacion, com-
promiso).

c. Participacion del personal (“sutotal compromiso posibilitaque sus
habilidades sean usadas para el beneficio de laorganizaciéon™).

d. Enfoque basado en procesos (gestion de actividades y recursos
como procesos—" conjunto de actividades mutuamente rel acionadas o

4{dem.

18  sidem.



que interacttian, las cuales transforman elementos de entrada en re-
sultados’—).

e. Enfoque de sistema para la gestion (contribuye a la eficaciay la
eficienciaen el logro delos objetivos).

f. Mgjoracontinua (como objetivo permanente de |a organizacion).

g. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones (decisio-
nes basadas en el andlisis de datos e informacion).

h. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor (aumen-
tan la capacidad de ambos para crear valor).

El desarrollo del sistemacomprende etapas, como ladeterminacién delas
necesidades de los clientes, el establecimiento de la politicay objetivos de la
calidad de la organizacién, la determinacion de los procesos y responsabilida
des necesarias paralograr los objetivos de lacalidad, laprovisién delos recur-
sos paralos mismos, el establecimiento y aplicacion de métodos para medir la
eficaciay eficienciade cadaprocesoy €l establecimientoy aplicacion de méto-
dos parala mejora continua del sistema.

Dada su importancia central dentro del modelo 1SO 9000, cabe destacar
gue el enfoque basado en procesos significa que la organizacion debe reali-
zar laidentificacion y gestion sistematica de los procesos empleados, de las
interacciones entre los mismosy de sus implicaciones en términos de gestion.
Los"“elementosde entrada’ del proceso estaran constituidos fundamental men-
te por lapercepcién delosrequisitos de los clientes (y de otras partesinteresa-
das) y losresultados deberan ser evaluados apartir deinformacion relativaala
percepcion delos mismos sobre el cumplimiento de sus necesidadesy expecta-
tivas.

El levantamiento de |os procesos de |a organizacién implicala considera-
cion de aspectos tales como la comprension y cumplimiento de los requisitos
institucionales, el andlisis de los procesos en términos del valor que aportan al
logro delos objetivosde laorganizaciony el establecimiento de sus secuencias
y sus interrelaciones.
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Figural
Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos ©
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El SGC debidamente conformado y en operacién plenaconllevalaexisten-
cia de una palitica y unos objetivos de la calidad como punto de referencia
paradirigir laorganizacion. Ambos constituyen insumo bésico parael cumpli-
miento del papel delaaltadireccion en lacreacion de un ambiente en el que el
personal se encuentre completamente involucrado y en el que el SGC pueda
operar eficazmente.

Laoperacion plenadel SGC implica, ademas, ladeterminacion decriterios,
procedimientos y métodos para asegurar su operacion y control, asegurar la
disponibilidad de recursos e informacién para sostener su operacion y segui-
miento, realizar su medicién eimplementar |as acciones paraal canzar losresul-
tados planificadosy lamejora continua.”

De manera simplificada, el proceso para gue una organizacion pueda ad-
quirir una certificacion de su SGC bagjo la Norma 1SO 9001:2000 se puede
resumir en |l os siguientes pasos:

& [dem.
7 Centro de Capacitacion y Produccion (CECAP), Uruguay: “ CECAP Competenciasy...”, op. cit.



Decision delaaltadireccion.
Establecimiento delapoliticay |os objetivos delacalidad del organismo.
Establecimiento del compromiso delosdiferentes nivelesinvolucrados.

Planificacion del proceso de conformacion del sistema (puede ser formu-
lado como un proyecto).

Conformacion y capacitacion de los equipos de trabajo.
Autoevaluacion frente alos requisitos de la norma.

Diagnéstico de cada proceso.

Normalizacién, documentaci on eimplementaci on delos procesos.
Establecimiento del Manual de Calidad.

j.  Definicion delos procesos prioritarios para efectos de certificacion.
k. Realizacion deauditoriasinternas de calidad.

[.  Implementacion de acciones correctivas.

m. Realizacién de auditorias de certificacion por organismo certificador acre-
ditado.

n. Certificacion por organismo certificador autorizado.
Mantenimiento y mejoramiento del sistema.

g o oo

S@ ™o

2.3 Funcionamiento y ventajas de la aplicacion del modelo
1 SO 9001:2000 en organizaciones educativas y en |FP

Como ya se sefid 6, los paises han estado realizando adaptaciones de la
Norma internacional para su aplicacién en entidades educativas y asi mismo,
numerosas | FP delaregidn, asi como organismosindividual es de capacitacion,
también han avanzado en la certificacion de sus centrosy de procesos de apo-
yoy administrativos, bajo dichaNorma o sus equivalenteslocales.

Una parte importante de la experiencia previa a afio 2003 ha quedado
resefiada en el N° 12 de los Papeles de la Oficina Técnicade Cinterfor/OIT, en
donde se alude a los casos del SENAI, el SENAC y el SENAR de Brasil; €
SENCE de Chile paralos organismos técnicos de capacitacion (OTEC) de ese
pais; e SENA de Colombia; el INTECAP de Guatemala; el CONOCER de
Meéxico; y el SENATI del Perq.

Posteriormente ha crecido el nimero de | FP que deciden transitar haciala
certificacion conlaNormal SO 9001:2000, como loilustran los casos del Insti-
tuto Nacional de Adiestramiento en trabajo Industrial (SENATI) de Perq, €
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Instituto Nacional de Formacién Técnico Profesiona (INFOTEP) de la Repu-
blicaDominicana, €l Instituto Nacional deAprendizaje (INA) de CostaRica, 0
losavancesdel Servicio Nacional deAprendizaje (SENA) de Colombia, el cual
ha pasado de tres centros certificados hastaabril de 2003 a 18 en noviembre de
2005 (ver recuadros al final del presente capitul o).

Como yasemenciond, las Guias paralaimplementacién de estaNormaen
lasinstituciones del sector educativo constituyen adaptaciones que no modifi-
can sus componentes esenciales, sino que les introducen elementos de preci-
sién para facilitar su aplicacion, aunque se debe tener en cuenta que existen
importantes diferencias de extension y profundidad entre las mismas. (No es
materia del presente documento destacar esas particul aridades, pues son ex-
tensas y numerosas, por lo cua remitimos al lector a su consulta directa de
acuerdo con las referencias documentales que se incluyen en las notas de pie
de pagina, los recuadrosy los anexos de esta publicacion).

Los sistemas de gestion de la calidad variardn de una institucion a otra
influenciados por |os diferentes objetivos educativos, |os distintos métodos de
ensefianzay préacticas administrativas especificas de cada organizacion. Todas,
sin embargo, deberian definir sus procesos, tales como la provisiéon de la
capacidad pedagdgicade los educadores; el desarrollo, revisiony actualizacion
de planes y programas de estudio; la admision y seleccion de candidatos; el
seguimiento y evaluacion del proceso de ensefianza-aprendizaje; laevaluacion
final aplicada paraotorgar a educando un grado académico o un certificado de
competencias; los serviciosde apoyo parael proceso de ensefianzaaprendizaje
y €l apoyo a educando hasta que pueda obtener con éxito su grado o certifica-
do académico; y lamedicion de los procesos educativos.®

Asimismo, laalta direccion (persona o grupo de personas que dirigen
y controlan al nivel méas alto unaorganizacion educativa) deberiaidentificar
cudles son los factores que satisfacen las necesidades y expectativas de
sus clientes.

Uno de los elementos que explican la resistencia de diversas entidades
educativas alafamilia de normas | SO 9000, es |a negativa a denominar como
clientesalos sujetosde su accion y mision, al considerar que éste esun término
con connotaciones mercantiles que no deberia tener la accion educativa. Sin
embargo, esimportantey oportuno hacer notar que el desarrollo de guias espe-

8 Tamayo Taipe, Miguel Angel: “Presentacion de la IWA 2", elaborada por el Coordinador
Genera de la Unidad Administradora del Proyecto para la Modernizacion de la Educacion
Técnicay la Capacitacion, dela Secretaria de Educacién Publicade México (PMETY C-SEP) y
Secretario del IWA 2 (mayor informacion en: www.sinoe.sep.gob.mx , ventanal SO 1WA 2).



ciales paralaaplicacion delanormainternacional en entidades educativas, ha
permitido avanzar, tanto conceptual como operativamente, enlaconciliacién de
eseorigen del término en laactividad econdmicacon losbeneficiariosy actores
de los procesos educativos.

Seguin lal SO 9000:2000, cliente eslaorganizacién o individuo querecibe
un producto. En este contexto, en la IWA 2 se afirma que, en educacion o
capacitacion, un cliente puede ser el educando (consumidor), o la persona u
organismo quefinanciaal educando, que también puede ser el mismo educando
(cliente o comprador), o la persona u organi zacion que se beneficiadel apren-
dizaje alcanzado por el educando (usuario final). LalWA 2 complementa esta
definicién al agregar a la parte interesada (persona o grupo que tienen inte-
rés en el desempefio o el éxito de una organizacion, segun la 1SO
9000: 2000), que puede ser un cliente, las asociaciones de padres de familia,
otras organizaciones educativas relacionadas o la sociedad.

Parala GTC 200 de Colombia, los clientes pueden ser “ estudiantes, pa-
dres de familia o acudientes, organizaciones que contratan servicios edu-
cativos, empleadores, establecimientos educativos receptores de estudian-
tes provenientes de un nivel diferente o inferior de formacion, asi como
organizaciones 0 personas que se benefician del aprendizaje alcanzado” .°

Para la Norma Chilena 2728, los clientes son “ trabajador, empresa,
empleador, cliente interno (dentro de los propios organismos de capacita-
cién), organizacion o grupo de empresas, que solicita un servicio de ca-
pacitacion. La Autoridad Competente también puede ser vista como un
cliente” .20

Finalmente, para e propio Cinterfor/OIT, “en e caso de la formacion
profesional el ‘cliente’ refiere a los diversos actores con los que se relacio-
na: e sistema productivo, las empresas, las organizaciones, la familia 'y la
sociedad en general en las que debe insertarse la poblacion destinataria
de la formacion. Y, obviamente, los propios participantes con sus singula-
ridades y necesidades especificas. También los ‘clientes internos’ deben
ser tenidos en cuenta: los otros integrantes o equipos de la institucion” .

9 Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Calidad (ICONTEC), “GTC 200 Guia para la
implementacion delaNormal SO 9001 en establ ecimientos de educacién formal enlosnivelesde
preescolar, basica, mediay en establ ecimientos de educacion no formal”, Bogoté, 2005.

10 Instituto Nacional de Normalizacion de Chile (INN), “NCh2728 Organismos Técnicos de
Capacitacion-Requisitos’, Santiago, 2002 (en www.chilecalidad.org).

2 Cinterfor/OIT, Calidad, pertinenciay..., op. Cit.
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En el documento de referencia sobre calidad, pertinenciay equidad como
enfoque integrado para la formacion profesional, Cinterfor/OIT presenta una
extensa reflexion sobre lasimplicaciones que hatenido en los Gltimos afios en
el ambito delaformacién profesional laaplicacion delas normas | SO paralos
SGC. Los siguientes son algunos apartes de la misma:*?

a. “Algunas de las IFP se han adentrado en la certificacion de la calidad a
partir de sus instancias centralesy, desde ali, han continuado expandién-
dola hacia sus diferentes servicios y particularmente hacia sus centros.
Otras han comenzado desde este Ultimo punto, realizando experiencias de
implantacion del enfoque de calidad y de busqueda de la certificacion en
determinados centros, servicios 0 procesos para, desde alli, acabar
involucrando atoda su estructura’.

b. Lamegorade lacalidad de los procesos se convierte en un instrumento
paraasegurar lacalidad delosresultados, |o cual, en el caso delas mencio-
nadas | FP, se expresa en unacontinuaactualizacion delaofertaformativa,
bUsqueda de pertinencia con relacion al contexto social y econémicoy a
| os participantesy mejoramiento de las oportunidades de acceso al conoci-
miento de todas |as personas.

c. Laadopciéndelosprincipiosdelacalidady el consecuente vigje através
del proceso de certificacion de lamisma, generan valiosos resultados para
el aprendizaje organizacional, pues la participacion de las personas en la
estructuracion, conformacion, mejoramiento y documentacion de los pro-
cesos, las lleva a cuestionarse, hacer explicitos los procedimientos,
documentarlos y luego aplicarlos, en un ambiente de trabgjo grupal que
desata la aplicacion de nuevos conocimientos y de experiencias previasy
demanday desarrolla nuevas formas de aprendizaje.

Como consecuencia de la adopcidn de este enfoque, 1as instituciones son
impulsadas a determinar la calidad de los procesos pedagdgicos, de apoyo y
administrativos, lo cual las conduce a responder, entre otras, cuestiones sobre
pertinenciadel curriculo, competenciadelos docentesy personal administrati-
Vo 'y técnico, relacién con los empleadores para definir 1as necesidades de for-
macion, adecuacion de las aulas y talleres paraimpartir formacion, calidad de
los procesos deingreso, evaluaciony certificaciony ubicacion delos egresados
en el mercado objetivo, entre otras.*®

Dados los avances que se han presentado en los Ultimos afios en el desa-
rrollo de sus SGC bajo las normas | SO 9000 por parte de las |FP de laregion,

2 fdem.
18 www.cinterfor.org.uy/calidad 2005.



cabe anotar aqui una muestra de sus propias reflexiones sobre las ventgjas de
su aplicacion:

INA, Costa Rica: Mejoramiento de lacalidad delos servicios que ofrece,
laorientacién hacia el cliente, la estandarizacion de los procesos, un personal

mas responsable delacalidad y el reconocimiento mundial mediantelacertifi-
cacion 1SO (www.ina.ac.cr).

INADEH, Panama: El proyecto de Aseguramiento de la Calidad haim-
plicado |a capacitacion afuncionarios, redacciéon del Manual delaCalidad, in-
version en infraestructurasy equipos, busgueda de factores criticos, aclaracion
delamisidny objetivos, todo lo cual llevaamejoras cualitativasenlaformacion
profesional delainstitucion (www.cinterfor.org.uy/calidad).

CECAP, Uruguay: Reconocimiento de procesos vinculados alainciden-
ciacentral en el funcionamiento de lainstitucién; reconocimiento de la necesi-
dad de contar con informacién validade carécter sistematico como base parala
toma de decisiones; definicién de objetivos y metas vinculadas con lamejora;
promocién de un fuerte compromiso global conloscriteriosde calidad; y contri-
bucion alaguiade procesos de autoanalisisinstitucional (CECAP, op. cit., p. 43).

Por su parte el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Cientificas
(ICONTEC) manifiesta: “La virtud de la 1SO 9000 frente a otros modelos
€s su aceptacion a nivel mundial, en mas de cien paises entre Europa,
Asia, América del Norte, Centro y Sur América”. Con la certificacion la
institucion proyecta al exterior altacalidad en el servicio educativo, confianza
delasociedad y aseguramiento de requisitos|egal es. Obtiene ademés: enfoque
y concienciahaciael cumplimiento delosobjetivosinstitucionales, mejoradela
documentacion y su aplicacion como herramienta, orientaci 6n hacia objetivos
que aportan val or, mejoramiento de lacomunicacion entre el personal adminis-
trativo y docente y la comunidad educativa. Ademas, se reducen costos de
valor no agregado, se afianza una culturaenfocada hacia el mejoramiento con-
tinuo, y medicion, andlisisy mejora, no solo a interior delainstitucion sino de
cada uno de sus colaboradores. Obtiene ademés: Aprendizaje, al mejorar la
competenciadel personal, determinar procesosy métodosy preservar e cono-
cimiento. Eficacia, pues se elevalaproductividad mediante mejor utilizacion de
recursos. Eficiencia, por la alineacion de fuerzas, metodologias, objetivos,
indicadoresy proyectosy el reconocimiento de unaeducacion denivel interna-
cional.**

14 Tobon, Fabio: “Lacalidad, un solo lenguaje paralaexcelencia’. Ponenciadel Director Ejecu-
tivo del ICONTEC en €l “Foro Internacional de Modelos de Calidad y su aplicacién en prees-
colar, basicay media’, organizado por CONA CED, Bogot4, 2005 (archivo en CD).
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La Universidad Norman Wiener del Peru anota otras ventgjas (ade-
mas de las anteriores): @) Estandarizacion de los procesos de adquisicion y
logisticaquefacilitalainteraccion con los proveedores (cantidad, cualidad, opor-
tunidad, soportey capacitacion, etc.); b) mantenimiento preventivo delos equi-
posdelaboratorioy del materia didactico que disminuye significativamentelas
correcciones, ¢) mejoradelacalidad y reduccion del tiempo de atencién enlos
princi pal es servicios académi co-administrativos.®

La Norma Chilena de Calidad para
los Organismos Técnicos Ejecutores de Capacitacion (OTEC)

Lainstitucionalidad de laformacion de Chile presenta unaestructuraen
laque el Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo (SENCE), como
organismo técnico descentralizado del Estado, con quien se relacionaa
travésdel Ministerio del Trabajo, eslaentidad que llevaacabo laaplica-
cién delas paliticas publicas e instrumentos para el mercado de la capa-
citacion e intermediacion laboral. Al tal efecto administrala franquicia
tributaria, unincentivo que el Estado ofrece alas empresas para capaci-
tar a su personal, asi como el programa de becas de capacitacion finan-
ciadas con recursos publicos.

La gjecucion de las acciones de capacitacion esta a cargo de los Orga-
nismos Técnicos Ejecutores de Capacitacion (OTEC) que representan
unaampliagamadeinstituciones piblicasy privadas|as cuales acceden
alacontratacion de los cursos programados por el SENCE mediante un
mecanismo delicitacion.

Ademas de existir un registro de OTEC en el cual se debe acreditar una
serie de informaciones sobre cada organismo interesado, e SENCE ha
implementado un mecanismo de apoyo a la gestion de la calidad y la
mejora continuaen los OTEC. Setrata de la Norma Chilena 2728, con-
siderada como un sistema de gestion por procesos enfocados al cliente
gue mejoran en forma continua, €l cual se apoyaen un sistema determi-
nado de documentos estandares.

LaNorma Chilena NCh 2728 es un documento de aplicacion nacional
y establece los requisitos que deben cumplir 1os Organismos Técnicosde
Capacitacion (OTEC) para certificar su Sistema de Gestion de la Cali-

5 Lip Licham, César: “Experiencia de la Universidad Norman Wiener en laimplantacion del
Sistema de Gestion de la Calidad”. Ponencia del Rector de la Universidad en el 1V Congreso
Iberoamericano de Calidad en la Educacion, SENAI, Brasil, septiembre de 2005. http://
www.cinterfor.org.uy/calidad



dad (Ley 19.967). Esta norma considera los requisitos de la norma SO

9001:2000 adaptada hacia la capacitacion.

Bajo el sistema de cumplimiento de requisitos parala certificacion NCh

2728 el OTEC debe:

e Demostrar en forma continualas mejoras de su gestion, lo cual per-
mite asegurar su calidad en |la oferta de capacitacion alos clientes.

o Demostrar que aumenta su capacidad competitiva y su diferencia-
cion en el mercado de la capacitacion.

» Demostrar su cumplimiento con NCh 2728 para pertenecer a Regis-
tro Nacional de Organismos de Capacitacion autorizados por el
SENCE.

El trabajo en favor delacalidad desde SENCE hapermitido unadinami-

cainteraccién con los OTEC; incluso se hadisefiado y aplicado unaguia

para que los OTEC comprendan e implementen la gestion de la calidad

con base en laNCh 2728.

Fuente: http://www.sence.cl/

INFOTEP, Republica Dominicana
Certificacion con base en la Norma |1SO 9001: 2000

“ El Instituto Nacional de Formacion Técnico Profesional (INFOTEP)
de Republica Dominicana coron6 con el éxito los esfuerzos desple-
gados durante nueve meses con €l interés de alcanzar la certifica-
cion bajo la Norma SO 9001:2000, que colocara a esta institucion
en € stial de una organizacion de clase mundial reconocida por la
calidad de sus servicios y la fidelidad en la aplicacién de los proce-
sos administrativos. Los auditores de la empresa certificadora SGS
de Panama, acreditada por UK de Inglaterra, concluyeron un tra-
bajo de cinco dias, durante los cuales analizaron todos los procedi-
mientos puestos en marcha por la institucion para tales fines, que
cubrid la Oficina nacional y las gerencias regionales. Los auditores
decidieron recomendar al INFOTEP para la certificacion bajo la
norma SO 9001:2000, al comprobar que responde efectivamente a
las exigencias establecidas a nivel internacional” .26

6 INFOTEP, Boletin INFO-Expreso, 12 de septiembre de 2005. www.cinterfor.org.uy/calidad 27



Paralograr estameta, el INFOTEP conform6 su Comité Estratégico, |os
Equiposdel SGC nacional y regionales, aplico de manerasisteméticalos
requisitos delaNorma | SO 9001:2000 organizados en €l circuito PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) y desarrollé un plan parael “ me-
joramiento de la comunicacion, la reduccion de gastos, revision del
trabajo duplicado, actualizacion de materiales didacticos, equipos,
audiovisuales y computadoras, mejoramiento del uso de vehiculos,
normas y reglamentos, revision y mejora de espacio fisico, desarro-
llo de las 5S 'y la eficiencia en el trabajo” .’

Con el apoyo de laAgencia Japonesa parala Cooperacion I nternacional
(JICA), sedesarrollaron variostalleres sobre las 5S con participacion de
los funcionarios de la entidad. El Programa de las 5S, “ es una técnica
originada en Japdn que sintetiza una filosofia de gestién empresa-
rial, cuyo propésito es cimentar las bases para un programa de
calidad total ... se fundamenta en cultivar habitos en el trabajo que
contribuyen al incremento de la productividad, al bienestar del in-
dividuo y a la satisfaccion del cliente”. Las 5S corresponden a las
siguientes acciones:

Seiri: Organizacion o clasificacion: Separelo Gtil delo no Util.

Seiton: Orden: Tengamas cercay en un lugar determinado, |o que utili-
za mas frecuentemente.

Seiso: Limpieza: Acabe con lasuciedad y evite el ensuciar.

Seiketsu: Conservacion: Realice las actividades necesarias para man-
tener los equipos, herramientas, mobiliarios, etc., en buen estado.
Shitsuke: Disciplina: cumplacon lasleyes, |os procedimientos, |as nor-
mas, los reglamentos y las disposiciones establecidas, sin necesidad de
que lo supervisen.®

Luego delaaplicaciony “patrullaje” del programade las 5S, de las co-
rrespondientes auditoriasinternasy de la auditoria externa efectuada en
la Direccion nacional y en las regionales por la empresa certificadora
SGS de Panam@, acreditada por UK de Inglaterra, el INFOTEP recibio
la certificacion correspondiente, cuyos alcances estan contenidos en el
documento M X 05/0691.

7 INFOTEP: Revista Integracién Tecnol6gica, mayo-agosto, 2005: “El INFOTEP muestra
experiencia en la mejora continua a través de 5S”, entrevista a la Licenciada Susana Sierra,
representante de Gestion de Calidad del INFOTEP.

B INFOTEP: “Por €l librito”, Boletin Informativo del SGC Sistema de Gestion de la Calidad,
Afiol, N°Ill, 1°al 15 de abril de 2005 (“INFOTEP participa en taller sobre 5Sy Procesos de
Cambio Organizacional”).



INA, Instituto Nacional de Aprendizaje de Costa Rica,
octubre 2005
¢QUué es e Programa de Gestion de la Calidad?

El Programa de Gestion de la Calidad es una dependencia de la Presi-
denciaEjecutiva, que se encargade coordinar |as actividades del Institu-
to Nacional de Aprendizaje en relacion con el Sistema de Gestion de la
Calidad.

El Instituto Nacional de Aprendizaje havenido desarrollando un Sistema
de Gestion de la Calidad basado en la Norma | SO 9001:2000, para €l
mejoramiento continuo de |os procesos que realiza, con miras a aumen-
tar la satisfaccion de sus clientes y mejorar las acciones formativas que
ofrece. Paralograr este objetivo se han coordinado actividades de capa-
citacion, revision delos procesos, elaboracion de diagramasy documen-
tos, estandarizacion de las actividades, que les permita tener claridad a
todos|os funcionarios sobre sus responsabilidades y la contribucion que
cada uno realiza paramejorar el producto/servicio querealiza.

El Sistemade Gestion delaCalidad es unaherramientaque le permite a
INA enfocar todo su accionar hacia la labor sustantiva que redliza de
maneraque se evalUe lacapacidad del INA paracumplir con losrequisi-
tosdel cliente, losreglamentariosy los propios delainstitucion. A lavez
se generan oportunidades de mejora mediante el seguimiento, la medi-
ciony laevaluacién de los procesos.

L as principales ventgjas de contar con un sistema de gestion de la cali-
dad son: el mejoramiento de la calidad de los servicios que ofrece, la
orientacion haciael cliente, laestandarizacién delos procesos, un perso-
nal mas responsable delacalidad y el reconocimiento mundial mediante
lacertificacion 1SO.

Fuente: www.ina.ac.cr
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La certificacion del SENATI| del Perd
con 1SO 9001:2000 y 14001:1996'

El Servicio Nacional deAdiestramiento en Trabajo Industrial (SENATI)
obtuvo su primera certificacion 1SO 9001 versién 1994 en el afio 2000.
En el afio 2003 logré la certificacion de su “ Sistema Integrado de Ges-
tion” , que comprende el Sistemade Gestion delaCalidad 1 SO 9001:2000
y el Sistema de Gestion Ambiental 1SO 14001:1996, lo cual se acanzo
luego de laauditoriaexternarealizadapor €l organismo internacional de
certificacion Bureau Veritas Quality International ala Direccién Nacio-
nal y alas diferentes Unidades Operativas que el organismo tiene en el
ambito nacional.

El alcance de estas certificaciones cubre |os servicios de:
e Diseflo de Programas y Cursos para la Formacion y Capacitacion
Profesional .

e Servicios de Formacion y Capacitacion Profesional y de Bolsa de
Trabajo en las 41 Unidades Operativas en todo €l pais.

e Servicios Técnicos de Ensayos No Destructivos, Fabricaciony Revi-
sién TécnicaAutomotriz, en la Sede Central Lima-Callao.

e Servicios Empresariales de Asesoriay Consultoria paralas PYMES,
en la Sede Central Lima-Callao.

En su Politica del Sistema de Gestion, el SENATI se compromete a
propiciar la permanente satisfaccion de sus clientes en la formacion y
capacitacion profesional, asi como en |0s servicios técnicos y servicios
empresariales que brinda, paralo cual:

» “Gestiona sus procesos de manera sistematica con un enfoque
de mejora continua para alcanzar la calidad y el nivel de satis-
faccion esperada por sus clientes, tanto aprendices, participan-
tes, usuarios y empresas de los diversos sectores econémicos.

» Promueve el desarrollo profesional, asi como el bienestar y la
salud y seguridad ocupacional de su personal, para un desem-
pefio institucional seguro, eficiente, eficaz y satisfactorio.

e Cumple con la legislacién, reglamentacion y otras regulaciones

ambientales y sobre seguridad y salud ocupacional aplicables a
sus actividades, y con los requisitos de los Sistemas de Gestion

19 Con base en lainformacion disponible en la pagina web: www.senati.edu.pe




establecidos en Normas Internacionales y en los propios de la
I nstitucion.

Desarrolla sus servicios con orientacion a la prevencién de la
contaminacion ambiental, al uso racional de recursos, asi como
a la seguridad y salud ocupacional y a la mejora de su desempe-
fio, incorporando estos aspectos en los contenidos curriculares
y en las actividades de Formacion y Capacitacion Profesional
que ofrece” .

Dentro del Planeamiento Estratégico institucional 2003-2005, €l SENATI
definio los g es fundamental es sobre |0s que se desarrollan | as activida-
des guiadas por los valores institucionales de: Cultura de Trabgjo,
Liderazgo y Trabajo en Equipo. Los €jes son:

Orientacion a cliente(a) lademanda
Cdidad

Desarrollo de Recursos Humanos
Gestion del Conocimiento e lnnovacion
Sostenibilidad Econémica

“Con los ges estratégicos definidos, se determinaron los 15 proce-
sos principales, bajo la premisa que, teniendo estos procesos en
condicién controlada, la eficiencia y eficacia institucional esta ase-
gurada” .
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PROCESOS PRINCIPALES DEL SENATI

PROCESOS DE DIRECCION (5): Definen y despliegan la politicay
laestrategiade lainstitucion, constituyen el marco dereferenciaparalos

demas procesos.

PROCESOS OPERATIVOS (3): Constituyen la secuencia de valor
agregado, desde |la determinacion de necesidades hasta el servicio

posventa.

PROCESOSDE SOPORTE (7): Son los que dan apoyo, fundamental -
mente a los procesos operativos.

DIRECCION
Lineamientos Planeamiento Planeamiento Marketing Revision por la
de Politica Estratégico Operativo y Direccion
Presupuesto
OPERATIVOS
Disefio Técnico Pedagégico Prestacion del Servicio Posventa
SOPORTE
Tecnologia de la Informacion | Gestion de Recursos Humanos | Administracion de Bienes

Abastecimiento

Procesos Financieros

Relacion con el cliente

Auditorfas Internas

PROCEDIMIENTOS
TRANSVERSALES

Comunicacion Internay Externa

Prevencion de Riesgos y Casos de Emergencia




SISTEMA DOCUMENTAL DEL SISTEMA INTEGRADO
DE GESTION DEL SENATI

» Integray responde alos requisitos de los Sistemas de Gestion de la
Calidad y delaGestion Ambiental (1SO 9001 e | SO 14001)

e Seorientaalos procesosy a susinterrelaciones

» Enfocado a cliente, desde |a determinacion de sus necesidades, has-
ta su grado de satisfaccion unavez recibido el servicio

» Orientalas actividadesinstitucionales haciala prevencién delacon-
taminaciony al uso racional de recursos

e Propiciael desarrollo del personal en |os aspectos de sensibilizacion,
capacitacion y competencia

e LaRevision por laDireccion enfatizalamedicion, seguimiento, andli-
sisy mejora de la eficacia de |os procesos y del Sistema de Gestion
en su conjunto

POLITICA DE GESTION

Directiva
General de
Gestion

Directiva
General de
Manual ~ Manual de Procesos Planes R .
ik Organizacion Manual de Fundamentales ik Prog.rama D|rect,|\_/as Instrucc[ones
Gestion y Funciones Procesos de |fi, Calidad Ambiental  Especificas ~ Operativas
Formacion y
Capacitacion
Profesional

Directiva
General de
Adquisiciones

Directiva de Control del Sistema
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2.4 La experiencia reciente del SENA de Colombia en e SGC,
como caso ilustrativo

Si bien el SENA, yaen el afio 2003 habia alcanzado la certificacién con la
I SO 9001:2000 de tres de sus centros de formacién en la Regional Antioquiay
tambi én de los procesos de la Subdireccién de Planeacion de dichaRegional, es
apartir delaformulacién del Plan Estratégico 2002-2006 “ SENA: Conocimien-
to paratodos los Colombianos’ y delalLey 872 de 2003, “por lacual secreael
sistema de gestion de la calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Piblico y en
otras entidades prestadoras de servicios’ (ver Anexo N° 2.1) cuando laentidad
emprende la tarea de implementar el SGC en todos los niveles de la organiza-
cién (administracion nacional, administracionesregionalesy centros deforma-
cion).

Grafico 1

Proceso para implementar el Sistema de Gestion de Calidad en el SENA

® ) Estandares de
SENA ALTA = DEC|S|0N—) calidad —)COMPROMISO

7/\\7 DIRECCION ISO 9001:2000

PUNTO DE PARTIDA

DIRECCION -
GENERAL CAPACITACION DE LOS EQUIPOS DE TRABAJO >
: CONFORMACION ' IMPLEMENTACION
PLANIFICACION A NORMALIZACION
DEL PROYECTO DE COMITES DE DELOS DELOS
comopRrovecTo/  /CALIDADY EQUIPOS, PROCESOS PROCESOS
DETRABAIO NORMALIZADOS

CENTROS DE REALIZACION IMPLEMENTACION REALIZACION
FORMACION DE AUDITORIAS DELOS DE AUDITORIAS
DE CERTIFICACION CORRECTIVOS INTERNAS DE
CERTIFICADOS oA
Ministerio de la

Proteccion Social

QANTENIMIENTO Y MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Servicio
Nacional de
Aprendizaje

“La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, constituye un importan-
te proceso de cambio que ejercera un impacto sobre toda la organizacion”

2 El presente resumen esta basado en | as presentaciones en power point que el Comité Nacional
de Calidad del SENA utilizaen la capacitacion de los comitésregionalesy de centros, tituladas
“Sistema de Gestion de la Calidad - Foco: Centros de Formacion”, Comité de Calidad, SENA
Direccion de Planeacion y Direccionamiento Corporativo, Bogot, diciembre de 2004 y “ Siste-
made Gestién delaCalidad”, septiembre de 2005. Asi mismo, lastresgréficasen él incluidas se
insertan con base en la autorizacion enviada el 18 de noviembre de 2005 por correo electrénico
por laDirectorade Planeacion del SENA, quien esalavez laCoordinadoradel Comité Nacional
de Calidad delalnstitucion.



Lainstitucionfijé las siguientes metas parael SGC:

»  Conformacion y operacion del Sistema de Gestion de la Calidad con co-
berturade 114 centros de formacion profesional, 33 regionalesy Direccion
General.

¢ Fortalecimiento delaculturade lacalidad.

e Certificacion del proceso de Formacion Profesional Integral Presencial en
€l 100% de los centros de formacion en junio del 2006.

e Certificacion de los procesos de gestion de las regionales a més tardar en
junio de 2006.

e Certificacion de los procesos de gestion de la Direccion General a més
tardar en junio de 2006.

Yadesde el afio 2003 el SENA habiainiciado lalabor de levantamiento y
formalizacion delos procesosinstitucionales en los nivel es estratégico, tactico
y operativo de la entidad, labor que arroja uno de los insumos fundamentales
paralaimplementacion del SGC enlosnivelesnacional, regional y de centros,
como es el Manual de Procesos y Procedimientos y el Instructivo para la
Elaboracién, Codificacion y Control de Documentos de los Procesos y
Procedimientos. Este manual fue construido y validado en forma participativa
enlosdiferentesdmbitosdelaorganizaciony utilizado por |os equipos de traba
jo amedida que se iba elaborando durante |os afios 2003 a 2005. El mismo fue
aprobado de manera formal por la alta direccion mediante la Resolucion N°©
1.156 del 30 dejunio de 2005 expedida por el Director General del SENA (ver
Anexo N°2.2) y cumple con los requisitos establecidos en el numeral 4.2.2 de
lal SO 9001 parael Manual de Calidad, pues contiene ladescripcién del alcan-
ce del sistema de gestion e incluye todos los procesos y procedimientos docu-
mentados de la organizacion. Contempla, asi mismo, |os procedimientoseins-
trumentos para su actualizacién permanente.

Los pasos dados por el SENA para € desarrollo de su SGC se pueden
sintetizar asi:
» Decision de la ata direccion de implementar €l sistema con base en las

Normasdelafamilial SO 9000y alcanzar lacertificacidn correspondiente
de todos los centros de la entidad a més tardar en el afio 2006

» Definicion delapolitica, objetivosy alcancesdel SGC

e Establecimiento del compromiso respectivo entodoslosnivelesdelaorga
nizacion

e Conformacién de Comitésde Calidad y Equipos de Trabajo

»  Planificacion del Proceso
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»  Capacitacion delos Comitésy Equipos de Trabajo
*  Normalizacion de los Procesos

e Implementacién de los Procesos

e Redizacion deAuditorias Internas de Calidad

e Implementacién de Acciones Correctivas

e Redlizacion deAuditorias de Certificacion

e Mantenimientoy Mejoramiento del SGC.

Laconformacion de los Comités esta respaldada por una normade la alta
direccion, laResolucién 2.516 de 2004 (ver Anexo N° 2.3), por lacual secrean
y sedefinen lasfunciones delos Comités Nacional, Regionalesy de Centros de
Formacion, del Sistemade Gestion delaCalidad del SENA. Lacapacitacion a
los comitésy equipos detrabajo incluy6, entre otrostemas, sensibilizacion, co-
nocimiento de lanormay analisis delos procesos.

En laNormalizacion de los Procesos se identificaron y documentaron 15
macroprocesos, 51 procesos y 157 procedimientos para toda la organizacion,
los cuales quedaron consignados en el Manual de Procesosy Procedimientos
adoptado mediante la ya mencionada Resolucion 1.156 de 2005. Los
macroprocesos se dividen en 4 corporativos, 4 misionales y 7 de apoyo (ver
tabla“Mapa de Macroprocesos’ a final de la seccidn).

A cada centro de formacion se le dio la responsabilidad de formular su
Plan de Accién para implementar su propio SGC, dentro de los pardmetros
definidos por la Direccion General (politica, objetivosy procesos), los cuaes
precisan el siguiente al cance bésico:

e Estudiar los macroprocesos y procesos definidos y determinar los proce-
S0s que trabajara el centro

»  Definicion del Mapa de Procesos al alcance del centro

» Diagnostico frente alosrequisitos de lanorma

» Diagnostico de cada proceso (con Listas de Verificacién proporcionadas
por el nivel central aaplicar por cadalider de proceso)

* Planes de Trabajo detallados para cada proceso

A loslideresdelos procesos se les asignaron | as siguientes responsabilida-
des.

e Hacer que los responsables de ejecutar 10s procesos conozcan la caracte-
rizacion delos mismos (objetivo, insumos, productos, recursos, normatividad,
documentacion, registros)



e Hacer quelosresponsables de | os procesos | 0s € ecuten como se establez-
cay manejen ladocumentacion de los mismos

* Analizary recopilar lainformacion correspondiente al comportamiento de
los procesos (diligenciamiento de losformatos (registros) eindicadoresde
procesos en los centros) y retroalimentar el sistema

e Redlizar seguimiento y evaluacién a plan de mejoramiento que se esta-
blezca para cada proceso

e Establecer y hacer que se gjecuten las acciones correctivas y preventivas
por procesos.

Redlizadas lasAuditorias Internas de Calidad e implementadas |as Accio-
nes Correctivas, se pasa entonces a la Concertacion con el Organismo Certifi-
cador y serealizala correspondiente Auditoria de Certificacion.

A noviembre de 2005 se habian certificado, bajo lasnormas | SO 9001:2000,
los procesos de disefio, desarrollo y prestacion de servicios presencialesdefor-
macion profesional en los 13 centros de formacion de la Regional Antioquiay
los 5 centros de la Regional Caldas. Los demés centros de formacion profesio-
nal del SENA se encuentran en la fase de implementacion (ver Anexo N° 2.4).

Gréfico2
Mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad en e SENA

— RESONSABILIDAD DE LA DIRECCION —
PROCESOS:
C Inteligencia Corporativa C
L Direccionamiento Programético L
| |
E || GESTION DE LOS RECURSOS E
N || PROCESOS: N
T Seleccion y vinculacion del talento humano MEDICION, ANALISIS Y T
Gestion del desempefio y evaluzacion del TH MEJORA

E || capacitacion del TH E NA prOCESOS: | | E
S| | Administracion presupuestal Evaluacién integral del controlde | | S

_ || Gestion logistica de abastecimiento gestion -
E gﬁ:ﬂ?ggg%ﬂﬁg;:gmema”o de bienes _ Administracion delriesgo | | §
X Gestion de la infraestructura fisica, Evaluacion defrestitado diﬁs'f}tﬂﬁfg'r?;} A
P E:ngr?tlg::giaéh €quipoy parque automotor Gerencia del servicio al cliente | | T
E Gestion documental I
C S
T F
A - A
T REALIZACION DEL PRODUCTO C
\|/ NORMALIZACION ALIEI\/\R'\AILELVTO EJECUCION DE CI:

ENTRADAS N ) 5 SALIDAS
A DE DISENO FORMACION LAFORMACION A2 O
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PROFESIONAL
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2.5 Implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad del
INFOTEP en Republica Dominicana. Un relato cronolégico

En el mes de octubre de 2004, |as nuevas autoridades del instituto evalua-
ron losdesafios que, como institucion de formaci6n profesional, estabaenfren-
tando. En ese sentido y dentro de los planes que se estructuraron para hacer
del INFOTEP unainstitucion de clase mundial, setomd ladecision deimplantar
el Sistema de Gestiéon de la Calidad bajo los preceptos de la Norma | SO-
9001:2000; esto incluiatambién larealizacion de unareestructuracioninstitucional .

Se procedié entonces a la creacion del érea encargada de gestionar dicho
sistema; al efecto se aprovechd la presenciaen INFOTEP de un experto japo-
nés de laAgenciade Cooperacion Internacional del Japon (JCA). Como parte
del proceso, se contd con los servicios de una consultora, se nombro ala Re-
presentante delaDireccion parael Sistemay alos miembrosdel Comité Estra-
tégico parael Sistema de Gestion de laCalidad, integrado por todos | os geren-
tesy el equipo de Calidad.

En los meses de noviembre y diciembre se elaboré el plan de trabajo para
el afo 2005 y fueron designadas |as personas que se encargarian de documen-
tar el sistema.

Igualmente:

e Sedefini6 e procedimiento queregiriael sistema.

e Estefue presentado ante el Comité Estratégicoy se puso en vigenciapara
finesde aplicacion.

e Sedefinid el alcance delacertificacion que resulté ser: “ Disefio, Desarro-
Ilo, Ejecuciony Evaluacién de Servicios de Formacion Técnico Profesio-

nal, Servicio de Asesoriay Asistencia Técnica a Empresasy Servicio de
Calibracion y/o Verificacion de Instrumentos de Medicion”.

Enero de 2005:

e Seentrend al personal que documentariael sistemay seinicié dichadocu-
mentacion.

Febrero de 2005:

e Selanzd unacampana de divulgacion institucional denominada*“ Por € li-
brito” difundida a nivel nacional y encabezada por el Director General.
Como parte deladivulgacion se compuso y emitié unacancién alegéricaa
ritmo de merengue.
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»  Seelaboraron boletinesinformativosy educativos, quincenales, relativosa
laNorma.

*  Se elaboraron gorras, banderines, botones, camisetas, etc., alusivos a la
campanay en donde figuraba la mascota en vivo denominada I soin.

e Serealizaron concursos internos sobre aspectos relacionados ala politica
delacalidad, mision, vision, valores, aspectos de la Normaentre otros.

Mientras esto transcurria, seiban documentando los procedimientosy cir-
culando entre los gerentes para fines de revision, modificacion y validacion.
Igualmente, se elaboraron |os documentosrelativos a: Objetivos de laCalidad,
laPoliticade laCalidad y el Manual de la Calidad. Para ese momento se con-
taba con ofertas de los organismos certificadores de calidad; unavez evalua-
das dichas propuestas, result6 seleccionada la firma SGS de Panama.

En el mesde abril, seremitié a SGS Panama, |os procedimientos exigidos
por laNorma con el objetivo de que se redlizarala auditoria documental o de
escritorio.

De modo simultaneo se realizd unaintensa actividad de capacitacion del
personal del INFOTEP en diferentes aspectos relacionados con laNorma 1 SO
y con el Sistema de Gestion de la Calidad. Estas acciones impartidas mediante
cursosy talleres cubrieron los siguientes temas:

»  Documentacion del Sistema de Calidad, dos talleres con 90 participantes.
»  Formacion de Auditores Internos de Calidad, con 109 participantes.

e Trazabilidad, dos cursos con 39 participantes.

e CéculodelIncertidumbre, forméandose 19 participantes.

e Herramientas Estadisticas, cinco talleres en el cual tomaron parte 95 par-
ticipantes.

*  Norma17025, ISO 9000y 9001, con un total de 776 participantes.

»  Gestién Basada en Procesos con 49 participantes.

e Reforzamiento paraAuditores Internos de Calidad, 33 participantes.

* Indicadores parael SGC, con 26 participantes.

e Lasb5, con 382 participantes formados.

*  Requisitos Generales parala Competencia de los L aboratorios de Ensayo
y Calibracién, 20 participantes.
Un total de 1.638 entrenamientos fueron impartidos a personal de lainsti-

tucion, en el ano 2005.

En el mes de mayo, SGS Panama, remitio los resultados de la auditoria



documental indicando que se podia continuar con laimplementacion del Siste-
ma, ya que de acuerdo a su evaluacion, se reunian |os requisitos.

Enlosmesesdejunio, julioy agosto, serealizaron dos ciclos de auditorias
internas de la calidad, dos revisiones por la Direccion en lacual se analizaron
las no conformidades detectadas, las medidas correctivas y preventivas, 10s
factores que afectaban el producto, la satisfaccién delos clientesy los resulta-
dos de los procesos, entre otros.

Igualmente, lainstitucion fue sometidaaunareestructuracion completa, 1o
quelaobligd arealizar cambios rgpidosen todo | o relacionado con ladocumen-
tacion.

Mensual mente, se aplicaron las técnicas japonesas 5 S.

Sedio seguimiento al cierre delas no conformidades detectadas, asi como
asuperar losinconvenientes que se iban presentando en todo el desarrollo del
proceso.

Esimportante destacar que en adicién atodo lo que ocurriaen el INFOTER,
se preparaban para realizar la reunion de la Comision Técnica de Cinterfor/
OIT celebrada en el mes de octubre, 10 que también constituiaotroretoy ala
cual, selededico el tiempo suficiente afin de que se desarrollara con éxito, ya
que coincidiacon el XXV Aniversario del INFOTEPR.

Del 5 a 9 de septiembre se recibieron dos auditores externos de SGS
Panama, quienes evaluaron todo el desempefio del sistemaimplementado.

El resultado fue la recomendacion del Instituto Nacional de Formacion
Técnico Profesional (INFOTEP) ante UKAS de Inglaterra para ser certifica-
do bagjo laNormalSO 9001:2000.

El 8 denoviembrelainstitucion recibio el certificado que acreditasu Siste-
ma de Gestion de Calidad, con el N° M X05/0691.

Quienes han trabajado en implementacion de sistemas de calidad enten-
dian que el tiempo paraello eramuy corto pero esimportante destacar laiden-
tificacion, decision, asignacion de recursos, disposiciony entregaque mostré la
altadireccion de INFOTER, ya que de lo contrario no se hubiese logrado este
reto. El involucramiento delos gerentes, el esfuerzo extraordinario de su perso-
nal, el trabajo en equipo, fueron factores decisivos en la culminacion de la pri-
mera etapa de este proceso, pues apenas se ha dado el primer paso; el mante-
nimiento del mismo requiere de més esfuerzo y dedicacion.

Durante todo €l proceso vivido en el INFOTEP es importante resaltar €l
apoyo brindado por las entidades homdlogas que han logrado la certificacion,
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como es el caso del SENATI de Perti y muy especialmente del INTECAP en
Guatemala, asi como de Cinterfor/OIT quien ha estado colaborando en lafor-
macién del recurso interno y en orientaci ones pertinentes.

En diciembre de 2005 y luego de vencer |os obstacul os que se presentaron
en el camino, la institucion cerrd un afio cargado de tensiones, pero con la
satisfaccion del deber cumplido.

Para el afio 2006, lameta es mantener el sistemaimplantado eir aplicando
mejoras continuas en todos los procesos de la institucién a fin de que en la
auditoria de seguimiento programada para el mes de mayo, se pueda, unavez
mas, mostrar que el Sistemafuncionay que lainstitucion y todos sus colabora-
dores desarrollaron |a capacidad de mantenerlo.

2.6 El modelo de calidad en la formacién profesional orientada
desde los Ministerios de Trabajo: €l caso de Argentina

En los Ultimos afios el Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social
(MTESS) hadesarrollado una serie de actividades de refuerzo alaformacion y
capacitacion laboral que han redundado en el fortalecimiento delacalidad dela
formacion, asi como su pertinenciay cobertura. EI MTESS dispone de un &rea
especializadaen el temade laformacion: laDireccion Nacional de Orientacion
y Formacion Profesional. En esta Direccion se cred el Programade Calidad del
Empleo y laFormacion Profesional con el fin de activar |a aplicacion de dispo-
sitivos eficaces en lagjecucion delas politicas de empleo y de formacién profe-
siondl.

El Programa de Calidad es una unidad de desarrollo e implementacion de
mecanismos de asistencia técnica que comienzan a aplicarse en el marco del
Plan Integral de Empleo “Mésy mejor trabajo” atravésdel Programa Sectorial
de Calificacionesy del Componente de Formacién del Programa Jefesy Jefas
de Hogar Desocupados.

La orientacion de las acciones del MTESS a través de su programa de
calidad del empleoy laformacion, tomaen cuentalos siguientes aspectos:

»  El objetivofundamental delos programas de empleoy capacitacion laboral
del MTESS orientados a los trabajadores ocupados o desocupados, es €l

2 Basado en el informe presentado por Susana Sierra, representante delaDireccion de INFOTEP
parael sistemade gestion delacalidad.



incremento de su empleabilidad, entendida éstacomo el crecimiento delas
oportunidades de conseguir y mantener un empleo.

e Losindicadores que pueden utilizarse paraevaluar los niveles de satisfac-
cion alcanzados por |os beneficiariosde programasy accionesdeempleoy
capacitacion laboral. Entre ellos se encuentran el nivel y la calidad de la
informacion con gue cuentan |os potencial es beneficiarios para acceder a
programas de capacitacion y/o de certificacion de competencias|aboral es,
y los mecanismos de evaluacién de impacto que permiten el seguimiento
de las condiciones de empleo de los beneficiarios egresados.

» Laimportanciade contar con instituciones de formacion eficientes, provis-
tas de procedi mientos transparentes que permitan el reconocimiento delos
saberes profesionales.

Calidad involucraal conjunto de metodologiasy criterios de gestidn vincu-
ladas con:

e Lascompetencias laborales.

e Lasinstitucionesdeformaciony deempleo relacionadas con el proceso de
certificacion de competencias laborales.

Las acciones del Programa de Calidad del MTESS se orientan hacia €l
desenvolvimiento de cuatro campos de actuaci on:

Diélogo social: Tiende a promover espacios de participacion de actores
diversos—sindicales, empresarial es, organismos no gubernamental es, universi-
dades, etc.— para e tratamiento de temas vinculados con las calificaciones y
los procesos de mejora de laformacién profesional .

Seguridad: Fomenta el cumplimiento de los estandares de seguridad y
salud ocupacional .

Equidad: Fomentalos procesos de formacion y de reconocimiento de las
calificaciones que propicien, en condicionesdeigualdad, €l desarrollo profesio-
nal y lacalidad del empleo delapoblacion.

Transparencia: Apuntaagarantizar laeficienciadel gasto publico enfor-
macion profesional promoviendo procesos de reconstruccion delas calificacio-
nes y de mejora continua en las instituciones que participan en los planes 'y
programas.

De un modo consecuente con el trabajo en el &rea de calidad el programa
hadefinido lasiguiente misiony objetivos:
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Mision
Colaborar en el fortalecimiento de lacompetitividad econémicay laequi-

dad social, através de dispositivos institucionales que aseguren la calidad del
empleoy el desarrollo de las competencias de |a poblacién trabajadora.

Objetivos

e Fomentar el didlogo social através de lacreacion de un marco de calidad
del empleoy laformacion profesional.

e Identificar dimensionesy descriptoresde calidad validados por |os actores
delaproduccion, € trabajoy laformacion.

e Fortalecer lacalidad de gestion delasinstituci ones de formaci én profesio-
nal utilizando |os aportes de |os esténdares nacionales y/o internacionales
(normas 1SO; IRAM; Premio Nacional de Calidad, etc.)

e Contribuir al desarrolloy ladifusion deinstrumentos orientados afacilitar
la transparencia de las calificaciones a través de procesos de normaliza-
cion y certificacion de competencias.

e Promover los procesos de mejora continuaen |os programas de formacion
profesional vinculados con la Secretaria de Empleo.

Laactividad del Programa de Calidad se orienta prioritariamente ala po-
blaci 6n econdmicamente activa ocupada y/o desocupada, a través de:

a. Lossectoresdelaproducciony el trabajo, con miras alaidentifica-
cion, normalizacion, evaluacion y certificacion de competencias.

b. Lasinstitucionesdeformacion profesional, como agentes coejecutores
de las actividades de formacion.

Funciones del programa calidad
 Asistir en el desarrollo institucional delos sectores de actividad.

e Crear dispositivos que contribuyan al fortalecimiento institucional y al re-
conocimiento de las competencias de |os trabajadores.

e Informar sobre el estado de situacion y desarrollo de las instituciones de
formaciony certificacion, y las calificaciones demandadas.

» Desarrollar un referencial de calidad de las instituciones de formacion y
empleo.

 Asistir y monitorear alasinstituciones de formacién en sus procesos de
fortalecimiento.



Estrategias de accion del programa

e Involucrar alos actores de la produccion, €l trabajo y laformacion en las
decisiones sobre procesos de mejora continuade lacalidad institucional y
delas calificaciones.

» Conformar alianzas estratégicas con actores clave para construir redes
gue consoliden y potencien los referentes de calidad existentes.

e Estimulary fortalecer ladescentralizacion sectorial y territorial, y el desa-
rrollolocal.

* Impulsar procesos de mejora continua que consoliden un marco de refe-
rencia.

e Recuperar préacticas y herramientas validadas histéricamente por otros
programas del MTESS.

Estructura institucional del Programa Calidad

Se compone de tres areas encargadas de | os diferentes aspectos del traba-
jodel programa:

La Unidad Técnica de Certificacion de Competencias (UTeCC)

Su cometido especifico es fortalecer, en un marco de didogo social, la
situacién de empleo y empleabilidad de las personas. Se propone contribuir a
reconocimiento sectorial delas calificaciones mediante procesosde evaluacion
y certificacion orientados por normas de competencia laboral.

La Unidad de Evaluacion, Monitoreo y Asistencia Técnica (UEMAT)

Su funcion se basaen laformulacion de criteriosy condicionesexigiblesa
lasinstituciones de formacién profesional (IFP) coejecutorasdelas politicasde
formacion del MTESS.

El Registro de Instituciones de Capacitacion y Empleo (REGICE)

Su objetivo es organizar, registrar y brindar informacion actualizada, de
carécter cualitativo y cuantitativo, respecto de las instituciones de formacion
que participan de los programas y proyectos de formacion profesional de la
Secretaria de Empleo; las normas de competencia laboral ; |0s organismos cer-
tificadores sectoriales, |os evaluadores certificadosy los trabajadores certifica-
dos.

Fuente: www.trabajo.gov.ar
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Capitulo 3

Caracteristicas del Modelo de
Evaluacion/Acreditacion Institucional
y de Programas de Pregrado

3.1 Generalidades

Laexpansiony diversificacion de las instituciones de educaci én superior
de carécter universitario y no universitario en la Regién durante las décadas de
los afios ochenta y noventa se efectud, en gran parte, sin criterios previos en
cuanto anivelesde calidad y de pertinenciainstitucional. Luego, al considerar a
la educacién como un bien publico y como factor determinante en la
competitividad de | os paises, se extendieron la preocupacién y laaccion soste-
nidaen lablsquedade calidad y excelenciacomo propositos fundamentales de
lasinstituciones, contexto en el que se desarrollaron diversos mecanismaos, uno
de los cuales es el conocido como Evaluacién/Acreditacion, tanto de progra-
mas como de instituciones.

LaAcreditacion es entendida como el acto por medio del cua el Estado
adoptay hace publico el reconocimiento quelos paresrealizan delacomproba
cion que efectUaunainstitucién sobrelacalidad de sus programas académicos,
su organizacion y funcionamiento 'y el cumplimiento de su funcion social.! De
estamanera, entre |os objetivos de | os procesos de Acreditaci 6n cabe destacar:
a) servir como un instrumento mediante el cua el Estado pueda reconocer
publicamente que lasinstituciones acreditadastienen altosnivelesde calidad y
realizan sus propositosy objetivos; b) servir de medio paraquelasinstituciones
rindan cuentas ante la sociedad y el Estado acerca del servicio educativo que
prestan; y ¢) fomentar la calidad de |a educacién en las instituciones.?

En € estudio del CINDA sobre la Acreditacion en las universidades de
América Latina, Osorio y Cardoso afirman: “ En la Ultima década, |os temas

! Ministerio de Educacion Nacional de Colombia (MEN), Consejo Nacional de Acreditacion
(CNA): “Lineamientos paralaAcreditacion Institucional”, Serie Documentos CNA N° 2, Bogo-
t&, Colombia, junio 2001.

2 MEN Colombia, CNAP, op. cit.
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de la evaluacién de la calidad y de la acreditacion de instituciones y de
programas académicos han ocupado lugar central en las politicas publi-
cas del sector de la educacion superior en la region y en los medios aca-
démicos. Y con razon, puesto que las dinamicas de transformacion de los
sistemas educativos los han conducido a incorporar la tarea de ‘rendir
cuentas’ como un valor que incrementa su legitimidad, mejora su calidad
y favorece su transparencia” .2

3.2 Aspectos metodol 6gicos

Casi todos los sistemas de la region se han iniciado con la evaluacion y
acreditacion de los programas de formacion en las universidades pero paulati-
namente han ido incorporando la acreditacion institucional, adoptandol as como
complementarias en el aseguramiento de la calidad. Mientras |a de programas
se centraen la solidez de los mismos frente a un ideal declarado de educacion
superior y frente alos objetivos de formacion del programarespectivo (conaci-
mientosy habilidades correspondientes alos paradigmas disciplinarios o profe-
sionales), lainstitucional se refiere a 6ptimos de calidad relacionados con la
misién, objetivos, organizaciony funcionesdelainstitucién como un todo.

De acuerdo con los lineamientos del Consgjo Nacional de Acreditacion
(CNA) de Colombia, “en las evaluaciones externas de las instituciones se
examina prioritariamente la claridad, la pertinencia y el cumplimiento de
los objetivos expresados en las misiones y proyectos institucionales, la
pertinencia social de esas misiones y proyectos y las realizaciones de la
institucion globalmente considerada [...] La evaluacion institucional su-
pone el examen integral de la organizaciéon entera” .4

LaComision Nacional deAcreditacion de Pregrado (CNAP) de Chile, por
su parte, privilegiala evaluacion de los mecanismos de autorregulacion de la
calidad delainstitucién, como son: @) que existan propositos explicitos, los cua
les b) satisfagan |os requerimientos basi cos o estandares de calidad propios de
unainstitucion de educacion superior, y €) que organicen sus actividades para
lograrlos y para verificar periodicamente su avance. “ Por consiguiente, el
principal objetivo del proceso es la evaluacion, promocion y garantia
publica de los procesos de autorregulacion de las instituciones de educa-

% Orozco, LuisEnriquey Cardoso, Rodrigo: “Laeval uacion como estrategiade autorregul acion
y cambioinstitucional”, en Los procesos de Acreditacion en el desarrollo delas universidades,
editado por CINDA, UNESCO-IESAL y Universidad de los Andes, Santiago de Chile, 2005.
4 MEN Colombia, CNAP, op. cit.



cion superior en éreas determinadas, para lo cual se trata de evaluar la
existencia formal y la aplicacion sistematica de las politicas y mecanismos
gue apuntan al cumplimiento de los fines de una institucion, garantizando
asi su calidad” .®

¢PARA QUE ACREDITAR?

Seguin el Mecanismo de Acreditacién del Mercosur:

“Con respecto al para qué acreditar, podemos clasificar los motivos en:
externosalainstitucién, como lograr credibilidad publica, o proporcionar
informacion veraz alos potenciales usuarios de | os servicios que ofrece
lainstitucion; e internos, como diagnosticar €l grado de calidad de los
servicios de la institucién, para propiciar su continuo mejoramiento, o
crear concienciainterna de evaluacion y mejoramiento.

Sinduda, el efecto principal delaacreditacién eslacertificacion publica
del cumplimiento, por parte del programao centro educativo, de determi-
nados requisitos minimos de calidad. Sin embargo, ese no es el Unico
efecto; el proceso de acreditacion permite diagnosticar y asesorar alos
integrantes del programa educacional acerca de cémo deben proceder
paralograr dichos requerimientos minimos, ademas de fomentar lagene-
racion de una culturainstitucional de evaluaciony mejoramiento conti-
nuo de lacalidad entre todos sus miembros.

La acreditacion es el mas importante mecanismo de rendicion de cuen-
tas ala sociedad (accountability) de que disponen |as instituciones edu-
cativas, tanto las que reciben fondos del Estado, como las que se finan-
cian con fondos privados’.

Fuente: Martin, Julio M., El Mecanismo Experimental de Acreditacion Univer-
sitaria del Mercosur, www.iesal c.unesco.org.ve/.../documentos

Para el Mecanismo Experimental de Acreditacién Universitaria del
Mercosur, “la acreditacion de la Educacion Superior es un proceso siste-
matico, organizado y publico, de caréacter voluntario [...] basado en la
autoevaluacioén y posterior comprobacion por pares externos de la certe-

5 Ministerio de Educacion de Chile, Comisién Nacional de Acreditacién de Pregrado (CNAP),
“Guia parala Evaluacién Externa, Proyecto Piloto de Acreditacion Institucional”, Santiago de
Chile, 2004.
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za de las conclusiones derivadas del proceso de autoevaluacion, y cuya
responsabilidad por la supervision del proceso y dictamen final recae so-
bre un ente acreditador autbnomo” .6 La acreditacion institucional implica
unalegitimacion de quelainstitucion estéd desarrollando su proyecto educativo
de acuerdo con lo comprometido y cumple con los parametros minimos de
calidad en determinadas variabl es fundamental es, mientras que laacreditacion
de programas centra su atencion en areas profesional es, ocupacionales o disci-
plinarias especificas.”

Si bien los desarrollos de los sistemas de acreditacion de la educacion
superior han sido desigual es entre |os paises de laregion, en casi todos existen
documentos oficiales que contienen bases conceptuales, objetivos, alcances,
procesos, organizaciény guias paralaautoeval uacion, laeval uacion externa, el
informe final y las alternativas y procedimientos de decisiéon. Las guias
metodol 6gicas en su mayoria contienen criterios, factores o areas de desarro-
llo, caracteristicas y aspectos a considerar dentro de cada caracteristica, los
cuales a su vez seran la base para que cada institucion determine las variables
eindicadores para consignar en su informe de autoeval uacion.

En Colombia, los Lineamientos para la Acreditacion Institucional del
Consejo Nacional deAcreditacion (CNA) consignan 10 criterios, 10 fac-
tores (0 &reas de desarrollo), 33 caracteristicasy cercade 150 “aspectos
gue se pueden considerar” .8

Los “momentos’ basicos de |os procesos estudiados en la regién son tan
coincidentes que ya se empieza a hablar del surgimiento de un “modelo gene-
ra”, el cua incluye:

a. laautoevauaciéningtitucional;

b. laevauacion externa por comités de pares;

c. laevauacionfina;y

d. e reconocimiento publico por el gobierno, através de un consegjo na-
cional de acreditacion, o de un ente particul ar debidamente autorizado.

& Martin, Julio M., El Mecanismo Experimental de Acreditacion Universitaria del Mercosur,

www.iesal c.unesco.org.ve/.../documentos.

También se puede ver un resumen de este trabajo en www.usc.es/iberoam/comun/jmartin_mexa.doc
" Martin, Julio M., op. cit.

8 El documento completo del CNA de Colombia titulado “Lineamientos para laAcreditacion
Institucional” se puede descargar de |a paginaweb www.cna.gov.co/publicaciones.



Orozco y Cardoso identifican algunos puntos comunes de |0s procesos de

acreditacion que se llevan a cabo en |os paises, como |os siguientes:

La base de los procesos se encuentra en la autoevaluacion de la ins-
titucion, de la unidad o del programa de que se trate.

Tanto la autoevaluacion como la ‘visita de pares se basan en
estandares o caracteristicas previamente conocidos y se orientan por
expectativas mas 0 menos universales.

Los juicios evaluativos se hallan referidos invariablemente a insumos,
productos y procesos, aungue con acentos diferentes, segin los mo-
delos utilizados.

Todo el proceso termina en un ‘informe final’, elaborado por la comi-
sién o consejo de acreditacion del respectivo pais.

La acreditacion conduce a la formulacion de recomendaciones o de
juicios que orientan a las instituciones o programas respecto del ca-
mino a seguirse en materia de mejoras o consolidacion institucional.
La evaluacion es avalada por una agencia habitualmente autbnoma,
0 de carécter privado. O por el gobierno, mediante un acto adminis-
trativo.

La acreditacion es temporal” .°

Para el CNA de Colombia los siguientes son los criterios y factores fun-

damentales parala Evaluacion I nstitucional :1°

CRITERIOS FACTORES
1) ldoneidad 1) Misiény Proyecto I nstitucional
2) Pertinencia 2) Profesores y Estudiantes
3) Responsabilidad | 3) Procesos Académicos
4) Integridad 4) Investigacion
5) Equidad 5) Pertinencia e Impacto Social
6) Coherencia 6) Procesos de Autoevaluacién y Autorregulacion
7) Universalidad 7) Bienestar Institucional
8) Transparencia | 8) Organizacion, Gestiony Administracion
9) Eficacia 9) Planta Fisicay Recursos de Apoyo Académico
10) Eficiencia 10) Recursos Financieros

9 Orozco, Luis Enrique y Cardoso, Rodrigo, op. cit.
0 MEN Colombia, CNA, op. cit.
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A cadafactor corresponde un conjunto de car acter isticas de obligatoria
consideracion y a cada caracteristica se le identifican “aspectos que se pue-
den considerar”. Por giemplo, al factor 6, autoevaluacion y autorregulacion,
se le asignan las siguientes caracteristicas. 1. Sistemas de autoevaluacion, 2.
Sistemas de informacion, y 3. Evaluacion de directivas, profesoresy personal
administrativo. A lacaracteristica“ Sistemas de autoevaluacion” sele proponen
los siguientes “aspectos que se pueden considerar”: @) Politicas y estrategias
de planeacion, autoeval uacion y autorregulacion paralas distintas &reas de de-
sarrolloy unidades académicasy administrativas de lainstitucion. b) Disefio de
planes y actividades de mejoramiento, a partir de los resultados de la
autoevaluacion y de la evaluacion externa. ¢) Sistemas de evaluacion y segui-
miento deloslogrosasociadosa proyectoinstitucional.

Lainstitucion debe construir variables e indicadores para cada uno de los
“aspectos’ incluidosy, asimismo, antes de entrar en la correspondiente califi-
cacion, debe establecer unajerarquizacion a partir de laasignacion de valores
relativos a los factores y sus caracteristicas que permitird una mas objetiva
ponderaciény emision dejuicios.'

Los que en e sistema colombiano se denominan “factores’, en el sistema
chileno reciben el nombre de “estandares de calidad” y son bésicamente los
mismos, a saber:

¢ Mision, metasy objetivos

e Gobiernoy administracion

*  Funcionesinstitucionales

e Recursos humanos

e Estudiantes

* Infraestructura, apoyo técnico y recursos académicos

*  Recursos financieros

»  Desarrolloinstitucional

En el sistema de la CNAP de Chile, para emitir los juicios de evaluacion
por cada una de las éreas en estudio, los comités de pares deberan calificar el
cumplimiento delainstitucion teniendo en cuentaunaescal adetipo cualitativo

gue tiene las siguientes opciones. cumple totalmente; es satisfactorio; es sufi-
ciente; es escaso; no se cumple; y sin informacioén o no aplicable.’

2 {dem.
2 MEN Chile, CNAP, op. cit.



3.3 Aspectos de funcionamiento

Haciendo abstraccion de las esperables particul aridades existentes en los

paises, el procedimiento general para acceder a una acreditacion institucional
se puede resumir asi:*®

1
2.
3.

Salicitud delainstitucién al organismo responsable de laacreditacion.
Autoevaluacion, de acuerdo con orientaciones dadas por ese organismo.

Envio del informe de autoeval uacion institucional al organismo (laCNAP
de Chile prefiere llamarlo “evaluacion interna” para que no se confunda
con las autoeval uaciones parala acreditacion de programas). Dicho infor-
me debera tener la estructura definida por el organismo en guias especifi-
cas para €llo.

Designaciény preparacion, por parte del organismo, delosequiposo comi-
tés de pares y expertos que realizaran la evaluacién externa.

Elaboracién del informe de evaluacion externa por parte del equipo de
pares académicos y expertos, con base en € estudio de los documentos
aportados por lainstituciony enlavisitaal centro educativo evaluado.

El organismo de acreditacion enviara copia de la evaluacion externaala
institucion, lacual podrareaccionar al mismo.

Evaluacioén final realizadapor el organismo.

Expedicion, si hubiere lugar, del acto de acreditacion por parte de la auto-
ridad competente.

Cuando unainstituci 6n decide voluntariamente acogerse a proceso formal

de acreditacion institucional, debe especificar sobre cuéles procesos de la or-
ganizacion serealizardlaevaluaciony se solicitaralaacreditacion. El Sistema
deAcreditacion de Pregrado de Chile, por jemplo, especificados areasobliga
toriasy cuatro adicionales. Las obligatorias son: 1) Gestion institucional y 2)
Docencia de pregrado. Y las opcionales son: 1) Docencia de postgrado, 2)
Investigacion, 3) Vinculacion con €l medio, y 4) Infraestructuray recursos.

13 El Anexo N° 3.1 contiene el procedimiento para Colombiadefinido por el Consejo Nacional de
Acreditacion.
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Para el Mecanismo Experimental de Acreditacién Universitaria
del Mercosur:

Un verdadero proceso de acreditacion debe comprender las siguientes
etapas:

- Evaluacion I nter na (autoeval uacién), con la participacion efectivade
todos los implicados en el programa, o centro educativo, que solicitala
acreditacion.

- Evaluacién Exter na, realizada por “pares’ no involucrados en el pro-
grama o centro educativo evaluado. Esta etapa debe incluir unavisitaa
lugar fisico en que se desarrolla el programao al centro educativo eva-
luado.

- Dictamen Final, que debe ser publico, conocido previamente por los
involucrados, y con derecho apublicacion delos comentarios acercadel
mismo por parte de éstos.*

Para el CNA de Colombia:

“... laevaluacioninstitucional supone el examenintegral delaorganiza-
cion entera: abarcalamision y el proyecto institucional; la comunidad
académica (estudiantes, profesores e investigadores); |0s procesos aca-
démicos (docencia, investigaci 6n, extension o proyeccion social); €l bien-
estar institucional; la pertinencia 'y €l impacto social; los procesos de
autoevaluacion y autorregul acion; laorganizacion, laadministraciony la
gestion; laplantafisicay |los recursos de apoyo académico; |0s recursos
financieros. Para cada objeto de andlisis, la evaluacion deberd ser es-
tructural y asi tener en cuenta las relaciones con |0s otros objetos y con
lainstitucion como untodo” .%°

Para el CNAP de Chile:

“ ¢Evaluacion de Procesos o Evaluacion de Resultados?

Un tema que ha surgido reiteradamente con relacién a la acreditacion
institucional esel del peso relativo asignado alaevaluacion de procesos
y la evaluacién de resultados. El foco principal de la evaluacion esta
puesto en procesos, por cuanto interesa particularmente conocer y ana-

4 Martin, Julio M., op. cit.
5 MEN Colombia, CNAP, op. cit.




lizar los mecanismos mediante |os cuales lainstitucion se organiza para
avanzar en forma sostenida hacia el logro de sus propdésitosy objetivos.
Sin embargo, no tiene sentido limitarse ala evaluacion de los procesos
sin preocuparse de | os resultados obtenidos. Por €llo se insiste en lane-
cesidad de evaluar no solo la existenciay aplicacion de los mecanismos
de aseguramiento delacalidad, sino también su eficacia, laque se expre-
sa en resultados consistentes con |os propésitos declarados [ ...] paralo
cual se requiere establecer indicadores cuantitativos y cualitativos acer-
cadel desempefio actual de lainstitucién, su evolucion en el tiempoy a
través de las distintas &reas de operacion de lainstitucion y su compara:
cion con los propésitosinstituci onal es definidos” .1

Ladisposicion de crear y desarrollar los sistemas nacionales de acredita-
cion esta consagrada en casi todos los paises de la regién en las normas que
regulan la educacion o en las que regulan los subsistemas de educacion supe-
rior. En muchos de ellos también esta of icializada de esa manera la existencia
delosorganismosresponsablesanivel nacional del aseguramiento delacalidad
para la educacion superior.t’

El surgimiento delos organismos en laregién se presenta cronol 6gicamente
delasiguiente manera:*®

e En 1989 México cred laComision Nacional paralaEvaluacion delaEdu-
cacion Superior (CONAEVA), en el seno de la Coordinacion Nacional
parala Planeacion de la Educacion Superior (CONPES).

e En 1990 Chile cred el Consejo Superior de Educacion destinado alasins-
tituciones privadas no auténomas (nuevas universidades privadas).

e En 1995 Colombiacred el Consejo Nacional deAcreditacion (CNA).

*  En 1996 Argentina cred la Comision Nacional de Evaluacion y Acredita-
cion Universitaria (CONEAU).

16 Ministerio de Educacién de Chile, Comision Nacional deAcreditacion de Pregrado (CNAP),
“Guia parala Evaluacién Externa, Proyecto Piloto de Acreditacion Institucional”, Santiago de
Chile, 2004.

17 El Anexo 3.2 contiene un extracto del marco legal del sistemade acreditacion de laeducacion
superior en Colombia.

18 La fuente principal de este resumen cronolégico es: Ferndndez Lamarra, Norberto, “Los
sistemas de evaluacion y acreditacion de la calidad y el desarrollo universitario: una visién
| atinoamericana comparada”, en Los Procesos de Acreditacion en el Desarrollo delasUniver-
sidades, CINDA, UNESCO-IESAL y Universidad de los Andes, Santiago de Chile, 2005.
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* En1998 sedesarroll6 el Sistema Centroamericano de Evaluaciony Acre-
ditacion de la Educacion Superior (SICEVAES).

* En1998 el Mercosur desarroll6 el Mecanismo Experimental de Acredita-
cion de Carreras para el Reconocimiento de Grado Universitario.

e En 1999 Chile cred la Comision Nacional de Acreditacion de Pregrado
(CNAP), en el marco delas actividades del componente de aseguramiento
de la calidad del proyecto Mecesup (Mg oramiento de la Calidad de la
Educacion Superior).

e Afinaesdeladécadadelosnoventay principiosdelaactual segeneraron
nuevos organismosy proyectos de evaluacion y acreditacion universitaria
en otros paises (por gjemplo, Uruguay, Ecuador, Paraguay, El Salvador,
Boliviay Nicaragua).

e Entre 1999 y 2002 Costa Rica desarroll6 el Sistema Nacional de Evalua-
cion de la Educacion Superior (SINAES).

e En2000 México organizo el Consejo paralaAcreditacién delaEducacion
Superior (COPAES).

* En 2003 Paraguay creo laAgenciaNacional de Evaluaciony Acreditacion
de la Educacion Superior.

e En 2003 Colombia cre6 la Comision Nacional Intersectorial de Asegura-
miento de la Calidad de la Educacion Superior (CONACES).

 En 2004 Brasil cred € Sistema Nacional de Evaluacion de la Educacion
Superior (SINAES).

Laexperienciadesarrolladapor |os paises en materiade evaluaciony acre-
ditacion, tanto institucional como de programas, haimplicado paralasinstitucio-
nes la asimilacion de una cultura de la evaluacion y de la calidad, o que ha
permitido que se miren a su interior, se confronten frente a pardmetros previa-
mente establecidos y definan mecanismos de mejoramiento. Asimismo, en la
mayoriadelos paises |os resultados de |0s procesos se orientan, bien de mane-
rainterna para el aprendizaje institucional y el mejoramiento de la calidad, o
bien de manera externa, paradar informacién y garantia ala sociedad sobre el
servicio que se ofrece o para orientar acciones del Estado para fines de
financiamiento.®

% Orozco, Luis Enrique y Cardoso, Rodrigo, op. cit.



3.4 Cuatro casos especiales. dos de Colombia, Costa Rica y Jamaica

En laactualidad encontramos dos situaci ones en proceso en Colombia, una
en Costa Rica y una en Jamaica que ameritan un tratamiento aparte, en la
medida en que €ellas reflgjan nuevos e importantes avances de |os paises en €l
propésito de formalizar y consolidar sistemas de acreditacion de programas e
instituciones de formacion para el trabajo. Esas situaciones hacen referencia,
en primer lugar, al disefio actualmente en proceso de un Sistema de Acredita-
cion de Programas e Instituciones de Formacién para el Trabajo en Colombia;
en segundo lugar, a Programa de Reconocimiento o Autorizacion de Cursosy
Programas que el Estado le haencomendado al Servicio Nacional de Aprendi-
zaje, SENA; entercer lugar, a servicio deAcreditacion de Cursosy Programas
del Instituto Nacional deAprendizaje, INA, de CostaRica; y en cuarto lugar a
Proceso de Acreditacién de I nstituciones de Formacion ante el Consejo Nacio-
nal de Educacion y Formacion Técnicay Profesional del HEART-NTA de Ja-
maica.

3.4.1 El Sistema de Acreditacion de Programas e Instituciones de
Formacién para el Trabajo de Colombia

Por efecto de las orientaciones de politica gubernamental consignadas en
el documento N° 81 de 2004 del Consegjo Nacional de Politica Econdémicay
Social (CONPES) e Ministerio de la Proteccién Social, acompafiado por €l
Ministerio de Educacion Nacional, el Departamento Nacional de Planeaciony
por el propio SENA, estaliderando el disefio de un sistema paralaacreditacion
de programas e instituciones en el marco del Sistema Nacional de Formacion
parael Trabajo (SNFT).

Al momento de preparar el presente informe, se tuvo acceso a un docu-
mento de trabajo preparado por dos consultoras parael Ministerio de laProtec-
cién Social,® en €l cual se desarrollan, entre otros temas, |os conceptos de
formacion parael trabajo y aseguramiento de la calidad; los programas einsti-
tuciones que seran objeto de la acreditacion; las caracteristicas del sistema
propuesto y recomendaciones para la puesta en marcha del sistema. Se cono-
ci6 ademés, que el MPSy el MEN preparan (noviembre de 2005) un proyecto
de decreto para darle vidalegal a nuevo Sistema.

2 PefiaB., Margaritay Gonzéalez A., Liliana, “Propuesta para la Estructuray Funcionamiento
del SistemadeA creditacion de Programas e | nstituciones de Formacion parael Trabajo”. Docu-
mento de trabajo, Bogota, 6 de septiembre de 2005.
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El sistema de acreditacion que las autoras proponen parael SNFT de Co-
lombia estaria “ orientado a certificar que los proveedores de formacion
para el trabajo cuentan con los medios y la capacidad para ejecutar
procesos formativos de calidad, que respondan a los requerimientos del
sector productivo (pertinencia) y tengan el potencial de producir buenos
resultados (estandares)” . Entre las caracteristicas de esta acreditacion se
destaca que: @) esun proceso voluntario; b) esexterna; y c) estemporal y debe
ser renovada periodicamente.

Laformacion para el trabajo es entendida como aguel proceso educativo
gue habilita en una persona competencias laborales, especificas o transversa-
les, relacionadas con uno o varios campos ocupacionales.?t Con base en estas
definicionesy en las normas que modificaron desde 2002 y 2003 el Contrato de
Aprendizaje,?? se determina que, en el marco del nuevo sistema, serén objeto
de acreditacion los siguientes programas e instituciones:

» losprogramas de educacién superior de carécter técnico profesional y
tecnol ogico;

* losprogramas de formacion profesional metodicay completaqueim-
parten el SENA vy lasinstituciones de educacion no formal;

» losprogramas deformacion parael trabajo impartidos en lamodalidad
de educacién mediatécnica;

* losprogramas desarrollados por las empresas para efectos del contra-
to de aprendizaje;

» lasingtituciones prestadoras de servicios de formacion parael trabajo
que forman parte del SNFT, reconocidas como entidades educativas,
a saber: de educacion superior técnicay tecnoldgica, SENA, de edu-
cacion no formal, de educacion media técnica.®

“La acreditacion de la formacion para el trabajo supone la aproba-
cion de funcionamiento y tiene dos dimensiones. la acreditacion de pro-
gramas y de instituciones. En la primera, una entidad oferente de servi-
cios de formacién para el trabajo somete sus programas a un juicio de
calidad para obtener un registro calificado de cada uno de ellos. Luego
de obtener €l registro calificado de todos sus programas (0 de un porcen-
taje significativo de los mismos), una institucion puede someter uno o va-
rios de sus procesos clave relacionados con la formacién o la totalidad

2 Pefia B., Margaritay Gonzédlez A., Liliana, op. cit.
2 Republicade Colombia: Ley 789 de diciembre de 2002 y Decretos 933 y 2.585 de 2003.
= Pefia B., Margaritay Gonzédlez A., Liliana, op. cit.



del sistema de gestion, a una certificaciéon de calidad basada en normas
internacionales, para obtener la acreditacion institucional” .24

Paraestos efectos se podréan utilizar lasnormasdelafamilial SO 9000:2000,
las cuales yatienen versiones colombianas como laNTC 9000, laNorma Téc-
nicaColombianade Calidad de laGestion Plblica(NTCGP 1000:2004), deriva
da de la1SO 9001:2000 para la certificacion de los sistemas de gestion de la
calidad, y la Guia de interpretacion GTC 200 para la implementacion de la
Norma SO 9001:2000 en establ ecimientos de educacién formal enlosniveles
de preescolar, basica, mediay en establecimientos de educacion no formal® (a
lacual sehizo alusion en el capitulo 2, seccion 2.3, del presente documento).

La estructura funcional del sistema de acreditacion estaria conformada
por: @ Un organismo rector, constituido por los Ministerios de la Proteccion
Social, de Educacién Naciona y de Comercio, Industriay Turismo, el cual debe-
ra contar con una secr etar ia gj ecutiva, adscrita a alguno de los dos ministe-
rios. b) Unas instancias técnicas sectoriales conformadas por representantes
delas mesas sectoriales convocadas por el SENA, y los Consgjos Superioresde
Microy de Pequefiay Mediana Empresa coordinados por €l Ministerio de Co-
mercio, Industriay Turismo. ¢) Unas instancias evaluadoras que efectuaran
los procesos de auditoriaparaverificar el cumplimiento delos estandares, crite-
rios e indicadores de calidad y pertinencia definidos por el organismo rector.

Paraladefinicién delos estandares, criterios e indicadores parael registro
calificado, las autoras sugieren retomar |os empleados por 1a Comision Nacio-
nal Intersectorial de Aseguramiento de la Calidad de la Educacién Superior
(CONACES) y losdel Consgjo Nacional de Acreditacion (CNA) (alos cuales
serefierelaseccion 3.2 del presente capitul o), al |ado de otros mas especificos
para entidades de formacion para el trabajo, como son los del Programa Jove-
nesenAcciény losque utilizael SENA parael reconocimiento de programasy
cursos que pueden ser objeto del contrato de aprendizaje (el cual setrataenla
seccion siguiente). En todo caso, esos esténdares deberéan referirse al menos a
los siguientes componentes: disefio curricular, perfil y dedicacion delos docen-
tes, infraestructuray equipos, sistemade evaluacién delos estudiantesy proce-
sos administrativos como admision, evaluacion del programay certificacion de
egresados.

% [dem.

% |nstituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC), “GTC 200 Guia
para...”, op. Cit.

% Pefia B., Margaritay Gonzéalez A., Liliana, op. cit.
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En relacion con laacreditaci on institucional, lasinstancias eval uadorasten-

dran lassiguientesfunciones:

1.

Adoptar las normas, criterios e indicadores adicionales a la NTC 1SO
9001:2000 y los estandares definidos por el Consejo de Acreditacion
del SNFT para la certificaciéon de instituciones oferentes de servicios
de formacién para el trabajo.

Asignar auditores idéneos para llevar a cabo el proceso de evalua-
cion, de acuerdo con los lineamientos establecidos por la NTC 1SO
062.

Efectuar la auditoria de acuerdo con lo dispuesto en la NTC 1SO 062.

Emitir la certificacion de calidad de la institucién o los procesos so-
metidos a evaluacién” %

Entre |os pasos a seguir para poner en marcha el Sistema, las consultoras

proponen lossiguientes:

a)
b)
c)
d)

€)

f)

Expedir lanorma que lo crea.
Poner a funcionar la Secretaria Ejecutiva.
Convocar alos miembros del Consejo de Acreditacion del SNFT.

Definir y difundir los estandares, criterios, variables e indicadores parala
evaluacion general y sectorial de los programas e instituciones.

Definir unaestrategiade comunicaciony publicidad del sistemay difundir-
lo entre los interesados.

Explorar mecanismos de apoyo alas entidades de formacién parael traba-
jo, con €l fin de que emprendan procesos de mejoramiento y accedan ala
acreditacion.

3.4.2 Reconocimiento o Autorizacién de Cursos y Programas, a cargo

del SENA

Desde 1960, el SENA tienelafacultad legal de reconocimiento de progra-

mas a establ ecimientos especializados y a empresas que € ecuten acciones de
formacién profesional integral metddicay completa. El beneficio del reconoci-
miento se limitd hasta hace pocos afios a que | os alumnos de dichos programas
fueran sujetos del contrato de aprendizaje. Ahora, la Ley 789 de 2002 amplio

27 [dem.



considerablemente €l tipo y nimero de aprendices que deben contratar los
empleadores colombianos, los cuales pueden ser: @) alumnos del SENA; b)
estudiantes en etapa préctica de la educaci6n superior en las modalidades uni-
versitaria, tecnol 6gicay técnicaprofesional; ¢) aumnosdelaeducacion media,
esdecir delosgrados 10y 11; y d) alumnos de |os programas de las empresas
gue impartan directamente la formacion de sus aprendices.

En este contexto, €l Consejo Directivo Nacional delainstitucién expidio e
Acuerdo 0016 de 2003 “ por medio del cual se regulan aspectos sobre €l
reconocimiento y autorizacion de programas de formacion profesional
integral metédica'y completa” (ver Anexo N° 3.3) y la Direccion del Sistema
Nacional de Formacion parael Trabajo (dependenciadel propio SENA), elabo-
ré el Manual para el reconocimiento y autorizaciéon de cursos y progra-
mas de formacion profesional integral metédica y completa, en el cual se
basa el resumen que presentamos en la presente seccion.?

En dicho Manual, el reconocimiento y autorizacion de cursosy programas
se define como “ un proceso al cual pueden acogerse voluntaria e indivi-
dualmente las entidades educativas, los establecimientos especializados y
las empresas oferentes de formacién para el trabajo interesados en que
sus programas de formacion profesional integral metédica y completa sean
evaluados y reconocidos o autorizados por el SENA”.

De estamanera, €l reconocimiento de cursosy programas apunta a varios
objetivos:

e Por una parte, es un mecanismo para fortalecer la Red Nacional de Enti-
dades de Formacion parael Trabajo, lacual, asu vez, esuno delosinstru-
mentos del Sistema Nacional de Formacion parael Trabajo (SNFT) y “ es
un medio por e cual se articulan las entidades de formacion para el
trabajo con €l fin de integrar esfuerzos, productos, servicios, expe-
riencias y resultados para la cualificacion de los recursos humanos® .2

e Porlaotra, esel procedimiento paraautorizar quelosaumnosde un deter-
minado programa sean aceptados por el Estado como cumplimiento de la
cuota obligatoria de contratos de aprendizaje de |as empresas.

e Adicionamente, entraafortalecer |os procesos de mejoramiento delaca-

2 SENA, Direccion General, Manual para el reconocimiento y autorizacién de cursosy progra-
mas de formacién profesional integral metédica y completa, Bogotd, agosto de 2004 (mimeo).
(V éase también en www.sena.educ.co/portal ).

2 SENA, Direccion del SNFT, “Red de Entidades de Formacion parael Trabajo”. Presentacion
en Power Point, Bogota, 2004.
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lidad, pertinenciay coberturade laformacién parael trabajoy contribuye
adivulgar y promover el enfoque de competencias|aboralesen lasentida-
des con programas de formacion para €l trabajo.

Los programas que serdn objeto de reconocimiento “ son aquellos que
hayan sido estructurados preferiblemente bajo el enfoque de competen-
cias laborales, salvo en los oficios u ocupaciones en que el SENA no
cuente con las normas de competencia laboral y los programas disefiados
por competencias. Estos programas deben contemplar las fases del proce-
so de formacion laboral: la fase lectiva (formacion general para el traba-
jo), la fase de préctica laboral dirigida y los componentes de desarrollo
humano correspondientes al proyecto de vida y formacién para el
emprendimiento, que conduzcan a un certificado de aptitud profesional u
ocupacional a nivel técnico en oficios calificados o semicalificados, con
una duracion minima de 440 horas en la etapa lectiva y 440 horas en la
etapa productiva” .*°

Para que un programa pueda obtener el reconocimiento del SENA debera
cumplir, entre otros, con los siguientes criterios de calidad y pertinencia:

a. “Ofrecer un contenido de formacién lectiva y préactica acorde con las
necesidades de formacion profesional integral y del mercado de tra-
bajo.

b. Disponer de recursos humanos calificados en las areas en que gecu-
ten los programas de formacién profesional integral.

c. Garantizar, directamente o a través de convenios con terceros, |10s
recursos técnicos, pedagdgicos y administrativos que garanticen su
adecuada implementacion.

d. El programa de formacion debe enmarcarse dentro de una ocupacién
u oficio contemplado en el listado de oficios y ocupaciones aprobado
por el Consejo Directivo Nacional del SENA, en cumplimiento del
articulo 5° del decreto 2.585 de 2003.

e. El perfil del egresado debe mostrar claramente su relacién con las
competencias y funciones del oficio u ocupacién para la cual se va a
formar” .

Para el trémite de su solicitud de reconocimiento de programas por parte
del SENA, losinteresados deberan presentar, entre otros, |0s siguientes docu-
mentos:

% SENA, Direccién General: Manual ..., op. cit.



Solicitud escritadirigidaal Director Regional del SENA del domicilio prin-
cipal de lainstitucion o empresa o de la sede en que se va aimpartir €l
programa, suscrita por el representante legal.

Autorizacion del programa por parte delainstanciaoficial correspondien-
te, en caso de ser requisito legal 0 normativo.

Estructuracurricular del programa, descripcion de los recursos didéacticos
y de apoyo para el programa, y ficha resumen del grupo docente del pro-
grama, adjuntando la hoja de vida de cada uno de los docentes o instructo-
resy el plan de capacitacion prevista para ellos.

Copiadel convenio o contrato vigente, mediante €l cual se garantizan los
recursos técnicos, pedagogicos o educativos, en caso de alianzas.

Estudio de mercado que permita determinar larelacion del programa con
el medio laboral, identificando los lugares geograficos (Municipiosy De-
partamentos) donde se demandael perfil de dicho trabajador, asi como las
empresas que o requieren 'y o demanden.

Administracion prevista para el programa indicando: proceso de inscrip-
cion, seleccion, ingreso, seguimiento al proceso deformacion, evaluacion,
certificacion, serviciosal alumnado y seguimiento alos egresados.

De acuerdo con lo expuesto en el Manual, el reconocimiento o autoriza-

cion de cursos o programas genera los siguientes beneficios:

“Inscripcion como proponente de programas de formacion profesio-
nal reconocidos o autorizados por el SENA.

Integracion al Sistema Nacional de Formacién para el Trabajo que
permite la conformacion de una red de oferentes de formacion profe-
sional a nivel nacional e internacional, la movilidad formativa y la
actualizacién de los docentes o instructores.

Actualizacién y adecuacion de sus programas de acuerdo con la evo-
lucién del mercado de trabajo.

Posibilidad de acceso de los alumnos de estos programas, al contrato
de aprendizaje y a los recursos del Fondo Emprender (FE).

Derecho al reembolso previsto en el paragrafo 3° del articulo 38 de
la Ley 789 de 2002, para las empresas con programas autorizados
por e SENA, a través de convocatorias realizadas para tal fin. // (En
ningun caso el monto reembolsable al afio por empresa, por los dife-
rentes servicios prestados por el SENA, directamente o a través de
convenios, podré superar el 50% del valor de los aportes parafiscales
pagados al SENA por la respectiva empresa, durante la vigencia fis-
cal inmediatamente anterior)” .
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Entre las obligaciones que €l reconocimiento de programas genera para

las entidades que |o obtengan, cabe destacar |as siguientes:

Mantener o mejorar lacalidad y lapertinenciadelos programas, y cumplir
con cadauno delosrequisitos que dieron origen a reconocimiento o auto-
rizacion.

Realizar laautoevaluacién semestral delos programas reconocidos o auto-
rizadosy atender las recomendaciones de laeval uacion dentro del término
previsto paratal fin.

Realizar evaluacion a sus egresados durante €l afio siguiente ala culmina-
cion delaformacion, con el fin de determinar el impacto en el medio labo-
ral.

Facilitar las actividades de seguimiento y monitoreo de los programas por
parte del SENA.

“Los Centros de Formacién Profesional y las Regionales del SENA

son los responsables de emitir los conceptos técnicos sobre las solicitudes
de reconocimiento o autorizacion de programas, y sobre las evaluaciones
de seguimiento a los programas reconocidos o autorizados, en las cuales
se tendra en cuenta la autoevaluacion semestral realizada por la institu-
cion o empresa” %

Los evaluadores disponen de una “ Guia para €l analisis y evaluacion

de la calidad de los cursos y programas para el reconocimiento”, la cual
contiene las instrucciones para la valoracion porcentual de cada una de las
variables.® (Ver acontinuacion, latablacon lasvariables, losindicadoresy los
valores porcentual es maximos para cada uno de ellos).

3L {dem.
% [dem.



Recuadro 1

Guia para el Andlisisy Evaluacion de la Calidad de los Cursos y

Programas para el Reconocimiento. SENA Colombia

Valoracion porcentual de cada una de las variables

Requieren de convenios para practicas

Recursos didacticos afines al curso y en cantidad apropiada
Equipos y espacios apropiados

Reposicion de equipos

SUBTOTAL

VARIABLE INDICADOR VALOR %
MAXIMO
ESTRUCTURA | Correspondencia objetivos, titulo, nombre y duracion del curso
CURRICULAR | Informacion demanda laboral y justificacién del curso
35% Concordancia de requisitos de ingreso, objetivos y perfil del egresado
Armonia entre areas, asignaturas e intensidad horaria
Correspondencia entre contenidos, objetivos curso y perfil del egresado
Distribucion adecuada de temas, actualizados y con metodologia apropiada
Costos accesibles
SUBTOTAL
EQUIPO NUmero de docentes
DOCENTE Nivel de estudios
30% Experiencia
Dedicacion
Correspondencia del perfil docente con la asignatura
SUBTOTAL
LABORATORIOS, | Campo de préactica apropiado
TALLERES Y | Maguinay equipos
RE(;URSOS Distribucion del espacio fisico
DIDAZ%OT/:COS Reposicion maquinas y equipos

ADMINISTRACION
DEL PROGRAMA
15%

Informacion y promocion
Inscripcion

Seleccion

Matricula

Seguimiento

Evaluacion

Certificacion

Bienestar alumnos
SUBTOTAL

R wrRrPrArPrP PR BPR,OwwweREr www B o oo oo | wo~N oo oo

TOTAL

8

Fuente: SENA, Direccion General, Manual para el reconocimiento y autorizacion de cursos y programas de
formacion profesional integral metddica y completa, Bogota, agosto de 2004.
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3.4.3 Servicio de Acreditacién de Cursos y Programas de Capacitacion
a cargo del Instituto Nacional de Aprendizaje (INA)
de Costa Rica®

La Acreditacion es un servicio gratuito que brinda el INA con €l fin de
organizar y coordinar la capacitacion y formacion profesional que ofrecen di-
versas entidades en Costa Rica. El INA presta este servicio en concordancia
con las disposiciones contenidas en su Ley OrganicaN° 6.868 y con las politi-
cas dictadas por su Junta Directivay en el marco de una de sus funciones més
importantes, como es “ organizar y coordinar el sistema nacional de capa-
citacion y formacion profesional de todos los sectores de la actividad eco-
nomica” (Ley 6.868, articulo 3, inciso ). El Reglamento mediante el cual se
definey regulaesta actividad fue expedido por la Junta Directiva de lainstitu-
ciény estacontenido en el articulo VI delasesion N° 3.293 celebrada el 30 de
octubre de 1995 (ver Anexo N° 3.4).

“La Acreditacion es un servicio gratuito que ofrece la Institucion a
las personas fisicas o juridicas, ya sean privadas o publicas, que cuenten
con un programa de capacitacion dirigido a la poblacion costarricense o
a sus propios trabajadores y que deseen contar con la acreditacion de sus
acciones formativas emitida por el organismo oficial correspondiente [...].
La acreditacion es el reconocimiento oficial de que las acciones de capa-
citaciéon y formacién profesional que ofrecen las personas fisicas y juridi-
cas, sean publicas o privadas, satisfacen los estandares de calidad en la
ensefianza establecidos por el sistema, una vez que se hayan cumplido los
requerimientos del reglamento respectivo [...]. De esta forma, quienes es-
tudian, se aseguran una ensefianza con respaldo del INA” .3

El servicio de Acreditacion del INA tiene los siguientes principios gene-
rales:

» Voluntariedad: Laacreditacion debe partir delasolicitud voluntariade una
empresa.

e Experiencia: Tener minimo dos graduaciones de los cursos que imparte la
entidad.

e Temporalidad: LaAcreditacion se extiende por un plazo que oscila entre
uno y tres afnos.

3 |nstituto Nacional de Aprendizaje de Costa Rica(INA), “Servicio de Acreditacion”.
www.ina.ac.cr (diciembre, 2006).

3 Todas las citas en esta seccion estan tomadas de la fuente anotada en el numeral anterior
(www.ina.ac.cr).



* Renovabilidad: Laacreditacion podrarenovarse asolicitud de laempresa.

» Revocabilidad: Podrarevocarse si |a parte beneficiada modifica negativa-
mente las condiciones bajo | as cuales se le concedi6 la acreditacion.

El Proceso para obtener una acreditacion tiene los siguientes pasos:

a) Entrega, seguimiento y recepcion de paquete de documentos:
Cuando laentidad interesadaretiralasolicitud en laUnidad de A creditacion del
INA con las indicaciones de |os documentos requeridos, recibe un servicio de
asesoria en cuanto alainformacién que debe suministrar. Una vez que el pa-
quete de documentos compl eto es entregado, recibe respuesta de las condicio-
nes del mismo en un plazo maximo de cinco dias habiles.

b) Prediagnéstico: Después de presentada la solicitud con toda la docu-
mentacion requerida se procede a realizar un prediagndstico, que consiste en
una visita debidamente programada a las instalaciones donde se desarrolla la
capacitacion, con el objetivo deverificar lainformaciony determinar si su soli-
citud contindia con la siguiente etapa del Proceso de Acreditacion. En un plazo
maximo de diez dias después de ef ectuadalaUltimavisitaserecibirarespuesta.
En caso positivo, se procedera a firmar una carta de intenciones entre la Uni-
dad deAcreditaciony laentidad solicitante, enlacual seincluyen lasresponsa-
bilidades de cada parte durante la siguiente etapa.

¢) Evaluacién de las condiciones fisicas y académicas en que se
desarrollan los cursos. Una vez que se recibe un resultado positivo de la
etapa de prediagnostico, la evaluacion se inicia en un plazo maximo de dos
meses. Para esta etapa, la Unidad de Acreditacion conforma un panel de ex-
pertos que evallia cinco areas relevantes de las condiciones fisicas y académi-
cas utilizadas para el desarrollo de lalabor de capacitacion. Estas son:

- Estructuracurricular

- Infraestructura

- Mobiliario, maquinariay equipo

- Recursos humanos

- Seguridad e higiene ocupacional .

“ Al mismo tiempo se realizard una evaluacion concurrente, la cual se
efectla mediante la aplicacion de cuestionarios a estudiantes activos que
se encuentran en las acciones formativas que solicita acreditar y que tie-
ne como objetivo comprobar la efectividad e idoneidad en las condicio-
nes fisicas y académicas que se utilizan para su desarrollo. Asi mismo, se
efectlia una evaluacion de impacto a los cursos ya finalizados, mediante
la aplicacion de cuestionarios a ex alumnos y sus jefes, cuya finalidad
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principal es medir la utilidad y el aprovechamiento de las acciones
formativas y con ello sugerir e introducir medidas correctivas en acciones
futuras. La etapa de evaluacion que finaliza con la entrega del informe
final por parte del panel de expertos, se desarrollard en un plazo maximo
de cinco meses’ .

d) Andlisis y Resolucién por parte del Consegjo de Acreditacion: El
informe obtenido en laetapaanterior serautilizado como insumo principal para
gue el Consejo de Acreditacion integrado por la Gerenciadel INA, la Jefatura
de la Unidad de Acreditaciéon y un miembro de la Camara del sector al que
pertenecen los cursos que imparte la entidad, emitalaresolucion final.

En caso de que los resultados sean positivos se le entregar&:

- Resolucién del Consegjo deAcreditacion.

- Constancia de Acreditacion.

- Recomendaciones que debe cumplir en los cursos acreditadas (si 1o
amerita).

- Certificados 0 nimeros de registro, cada vez que se imparta un curso
acreditado.

En caso de que los resultados sean hegativos se entregara:

- Resolucién del Consegjo deAcreditacion.

- Justificaciones del porqué no se acreditan sus cursosy las recomen-
daciones que correspondan.

Lacomunicacion de resultados se hara en un plazo maximo de dos meses
después de la entrega del informe final por parte del panel de expertos a la
Unidad de Acreditacion.

e) Control paralarenovacion delaAcreditacion: Unavez otorgada la
acreditacion, inicia el control del desarrollo de los cursos acreditados que se
desglosaen:

- Verificacién de Cumplimiento de Recomendaciones. consiste en
lacomprobacion delaimplementaci 6n de las recomendaciones de cum-
plimiento obligatorio, emitidas como producto delaevaluacion realiza-
da

- Seguimiento de los cursos: se aplica a los cursos cuando éstos se
imparten, con € fin de comprobar que las condiciones de calidad se
manti enen.

- Supervision de los cursos. después de otorgada la acreditacion se
realizaunasupervision anual paraasegurar que se mantienen losnive-



les de calidad con los que se otorg6 la acreditacion de los cursos. El
inicio de estafase se comunicaracon a menos diez dias de antelacion
y se desarrollard en un periodo maximo de tres meses. La comunica
cion delos resultados se efectuard en un plazo méaximo de dos meses
posteriores alaconclusion del estudio.

Con la Acreditacién se obtienen los siguientes “ beneficios: a) Regula y
eleva la calidad de las acciones de capacitacion y formacién profesional
que ofrecen las personas fisicas y juridicas, sean estas publicas o priva-
das. b) Garantiza solidez y credibilidad ante la sociedad en la capacita-
cién que se imparte, bajo las normas de calidad que exige el Sistema de
Acreditacion. Y ¢) la empresa es evaluada por un sistema que es reconoci-
do internacionalmente por la calidad del servicio que ofrece”.

En lapaginaweb del INA  www.ina.ac.cr enlaseccion “Servicio
de Acreditacion” se tiene acceso alos siguientes enlaces:

* Reglamento deAcreditacion

e Formulario paraSolicitar el Servicio

* GuiadeEvaluacion

e Requisitos para conformar el Banco de Expertos(as)

e Formulario para conformar Banco de Expertos(as)

e Clasificacion de sectores, subsectoresy areas funcionales

e CursosAcreditados por € INA segiin entidad que los imparte

3.4.4 Acreditacion de Instituciones de Formacion ante el Consegjo
Nacional de Educacion y Formaciéon Técnica y Profesional del
HEART-NTA de Jamaica

Lalnstitucion Nacional de Formacion de Jamaica, HEART-NTA (por sus
siglasen inglés) dispone de varios mecanismos en su Model o Técnico de Ope-
racion, que se han disefiado con laintencion de conformar su Sistema de Ase-
guramiento de Calidad (SAC).

Un Modelo Técnico de Operacién (MTO) centrado en la calidad:
El MTO sefundamentaen el establecimiento de estdndares nacionales paralas
instituciones de formaci6n acreditadas, estos estandares permiten establecer la
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calidad de lainstitucion en el proceso de formacion y evaluacion, asi como en
sus sistemas administrativos y de servicio al cliente. Los estandares'y su apli-
cacion configuran el concepto de SAC.

Entre los requisitos de calidad que el MTO del HEART-NTA exige alas
instituciones de formacion paraacreditarlas, figuran:

e Mantener sistemas documentados paraformaciény evaluacién de calidad
» Desarrollar auditoriasinternas al menos unavez al afio

e Disponer de procedimientos escritos para €l reclutamiento, orientacion y
desarrollo profesional de susfuncionarios

»  Emplear instructores y evaluadores con competencias especificadas

»  Observar requerimientos explicitos para el aseguramiento de calidad de
las evaluaciones

»  Disponer de procesos de reconocimiento de aprendizajes previos y ofre-
cerlo atodos | os interesados

e Observar requerimientos especificos paradesarrollar, validar eimplementar
estrategias de formacién y evaluacion.

Un marco nacional de cualificaciones (MNC): El sistema de forma-
cion de Jamaica preve la existenciade un MNC cuyo proposito es el de descri-
bir en un espacio claramente articulado y comprensible, 1as diferentes ofertas
de educacion y formacién profesional en sus distintos niveles, asi como los
caminos de progresién disponibles para | os trabajadores; todo de acuerdo con
las necesidades del mercado de trabgjo.

El MNC tiene el propdsito de ser inclusivo e incorporar toda la gama de
certificaciones (tanto vocacionales como de educacion terciaria), diplomas y
grados que se desarrollen de acuerdo con dicho marco. El MNC del HEART-
NTA consta de cinco niveles de competencia que describen las |lamadas
Cualificaciones Nacionales las cuales son definidas y requeridas por las em-
presas para sus puestos de trabajo. La descripcion de cada nivel y ocupacion
se hace a partir de los conocimientos, habilidades y actitudes que se precisan
para el desempefio en el trabgjo.

En el nivel 1 seincluyen actividades rutinarias de ambito estrechoy que se
suelen desempefiar bajo supervision cercana. En el nivel 2 seamplialavariedad
y autonomiay seincluye laposibilidad de colaboracion con otros. En el nivel 3
las actividades son complejas, no rutinarias y con un grado considerable de
responsabilidad y autonomiaasi como de control del trabajo deotros. En el nivel
4 se incluye un amplio rango de actividades técnicas y profesionales con una
sustancial responsabilidad y autonomiapersonal; incluye responsabilidad sobre



el trabajo de otrosy por ladistribucién de recursos. Finamenteen el nivel 5las
actividades comportan grados significativos de responsabilidad, ampliaautono-
miay responsabilidad por laplanificacion, gjecuciony evaluacion del trabgjo.

Las instituciones de formacion participan en € marco de cualificaciones
mediante su oferta de formacién tendiente a que los participantes desarrollen
las competencias de acuerdo con los estandares que conforman dicho marco
nacional. Los proveedores de formacion reconocidos por el CNEFTP como
instituci ones de formaci 6n acreditadas pueden of recer programasy serviciosde
evaluacion a los candidatos que deseen certificar sus competencias. Mayores
informaciones sobre € marco nacional de cualificaciones estan disponibles en
e sitio web: www.heart-nta.org®

El Consgjo Nacional de Educacién y Formacion Técnicay Profesio-
nal (CNEFTP): Esel maximo responsable por lacalidad en el marcodel MTO;
de hecho es el brazo del HEART-NTA para el aseguramiento de la calidad en
los procesos de formacion, acreditaciony certificacion. Establecido en 1992, es
el 6rgano autorizado entre otras funciones, parafijar las reglas bajo las cuales
se desarrolla la acreditacion de organismos dedicados a la formacién o a la
evaluacién de competencias dentro del MNC.

En su papel de gestion del aseguramiento de calidad del proceso el CNEFTP
es responsable, entre otras funciones por:

e Establecer el marco de calidad parael desarrollo de estdndares de compe-
tenciajunto con las directricesy procedimientos paralaevaluacion

e Desarrollar estandares paralas acciones de formacion y evaluacion delos
participantes
e Acreditar instituciones proveedoras de formacion

* Acreditar programas de formacion en los cuales ain no se disponga de
estandares

»  Establecer los estédndares para los evaluadores y realizar su registro
»  Gestionar €l registro deinstituciones de formacion acreditadas

* Desarrollar auditorias de calidad alasinstituciones de formacion acredita-
das

e Establecer equivalencias para otras cualificaciones que les sean solicita-
das.

% Cabe anotar que por decisién de la Asociacién de Instituciones de Formacién del Caribe
(CANTA, por sussiglaseninglés), este MNC se utilizardcomo un marco regional con cobertura
en el Caribe de hablainglesa lo que facilitara incluso el reconocimiento internacional de las
certificaciones de competencialaboral .
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En suma, el objetivo fundamental del Sistema de Aseguramiento de Cali-
dad es proveer la base para un sistema nacional de formacion y educacion
técnicay profesional que cumpla con los estandares de calidad establecidos
paralos procesos de acreditacion, formacion, evaluacion y certificacion.

Los estandares en € SAC se orientan hacia dos partes; |a primera abarca
las instituciones de formacién y la segunda se refiere a los organismos
evaluadores.

Acreditaciéon de instituciones de formacion: EI CNEFTP acredita a
lasinstituciones de formacién quelo soliciten, a efecto tomaen consideracion
su capacidad para desarrollar acciones de formacion por unidades de compe-
tencia, cualificaciones nacionales o curriculum, como también por su capacidad
para evaluar las competencias de los individuos en relacién con los requeri-
mientos de un estandar de competencias. Se emiten dostipos de acreditaciones:
paraformacion y evaluacién o para evaluacion solamente.

En los Ultimos afios |a acreditaci on haganado prominenciaen laevaluacion
delacalidad delos programas de formacion. “La acreditacién mejorala credi-
bilidad de los programas de formacién, lacual alalargase reflgjaen el buen
desempefio de los egresados de lasinstituciones acreditadas’, afirmaMarjorie
Barrett del areadeinformaciony promocion del CNEFTP. El Consegjo hadesa-
rrollado un manual de acreditacion queincluye las politicas, procedimientosy
estandares utilizados en el proceso afin de hacerlo masféacil paralasinstitucio-
nes interesadas.

Acreditacion de organismos evaluadores. Se realiza con el fin de ase-
gurar que el proceso de evaluacion se base en |os estdndares de competencia,
seajustoy consistente entodo el pais. Al efecto existe una Guia de Evaluacion
gue define los roles y responsabilidades de |os participantes en el proceso: la
institucion deformacion, el evaluador y el CNEFTP como gestor delacalidad.
Laguiaexplicael proceso de evaluacion para garantizar el reconocimiento de
competencias dentro del MNC. La conformidad con laguia es clave para ase-
gurar latransparencia, equidad y validez de las evaluaciones. En el siguiente
gréfico se muestra el proceso de acreditacion en Jamaica.

La acreditacion en este caso se enfoca en aquellos estandares que se
aplican en la evaluacion, cubre un periodo de cuatro afiosy seiniciay valida
con base en un equipo de evaluadores externos que incluye representantes de
las empresas.
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Capitulo 4

Caracteristicas de los model os de
Premios Nacionales de |la Calidad

y su aplicacion en entidades educativas

En las secciones 4.1, 4.2 y 4.3 del presente capitulo, nos referimos a las
generalidades, |os aspectos metodol 6gicosy |os aspectos de funcionamiento de
los Premios Nacionales de laCalidad, sin entrar en el andlisis de sus aplicacio-
nes para el sector educativo; éstas se tratan en la seccién 4.4.

4.1 Generalidades

Los Premios Nacionales de la Calidad existen desde diferentes épocas en
casi todos los paises de la region y han sido creados, en su mayoria, en €l
ambito de los ministerios de desarrollo econdmico, aungque cabe destacar que
los sectores empresariales y de investigacion y desarrollo han tenido un papel
determinante en el impulso de las respectivas iniciativas. Esto se explica pues
casi todoslos Premios coinciden en el objetivoinicia deelevar lacompetitividad
de los productos y servicios de las empresas ubicadas en un territorio frente a
los de las localizadas en otros territorios, ya sea paises u otros Estados dentro
del mismo pais. Sin embargo, pronto este enfoque evoluciona hacia una con-
cepciodn del Premio como instrumento paraproducir el cambio cultural haciala
calidad y la eficiencia en las organizaciones y como un reconocimiento, en la
forma de un trofeo, ala excelenciaen la gestion de las mismas.

Diferentes andlisis consultados coinciden en sefialar a Japén de la segun-
da posguerra como la cuna de los Premios. Uno de los primeros pasos dados
por este pais pararevitalizar su economiay elevar el nivel devidade su pobla-
cion, fueinvitar a Dr. W. E. Deming, especialista norteamericano en laaplica-
cion de técnicas de control estadistico de calidad. “ El efecto movilizador que
produjo esta iniciativa hizo que en 1951, por resolucion de la Unién de
Cientificos e Ingenieros Japoneses (JUSE), Japdn instituyera el ‘Premio
Deming’. Desde entonces, la adopcion del control de calidad y de sus
técnicas fue cosa comin en practicamente todos los sectores de la indus-

75



76

tria japonesa, y de alli evoluciond, con el tiempo, e concepto de Calidad
Total o CALIDAD EN TODA LA EMPREA” .1

A mediados de 1980 un grupo de expertos de los Estados Unidos analizo
una serie de organizaciones exitosas en busqueda de caracteristicas comunes
gue las diferenciaran de las demés y encontraron que se componian de valores
facilmente percibidos como parte de la cultura de | as organi zaciones, practica-
dos por sus lideres y profesionales en todos los niveles. “ En la ocasion, los
valores identificados en las organizaciones de éxito fueron considerados
fundamentos para formar una cultura de gestion volcada hacia resulta-
dosy dieron origen a los criterios de evaluacion y a la estructura sistémica
del Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) en los Estados
Unidos, en 1987" .2

En Europa, paises como Espafia, Finlandia, Francia, Inglaterra, Italiaelr-
landa, entre otros, instituyeron el Premio Nacional ala Calidad y en 1992 se
entrego por primera vez el Premio de la Comunidad Economica Europes,
instrumentado através de laFundacion Europea parala Calidad. EnlaRegion,
Meéxico, Colombia, Brasil, Ecuador, Uruguay y Chile haninstituido también sus
respectivos premiosy han constituido entidades no gubernamentales o mixtas
(algunas con directorios tripartitos) o han designado a fundaciones de derecho
privado 0 a organizaciones ya existentes, para su administracion.®

Un antecedente mas antiguo es el deItalia, en donde el Premio Calidad fue
creado en 1950 por €l International Quality Service, (1QS) con e apoyo del
gobierno italiano, con los objetivos iniciales de, por una parte, diferenciar y
seleccionar productos con las mejores condiciones de competitividad en los
mercados externosy, por otra, incentivar el mejoramiento de la calidad delos
productos. El 1QS realiz6 en Sdo Paulo en 1977 la primera edicion del Prémio
Qualidade Brasil, cuyo objetivo fue incentivar la calidad en todos los niveles,
premiando empresas destacadas en la gestion de calidad y con resultados nota-
bles en el mercado de los consumidores.*

Como se vera en las secciones siguientes, existen numerosas similitudes
entre los diferentes premios de |os paises de la region, en aspectos de concep-

! Fundacion Premio Nacional a la Calidad: “Gestion Empresarial-Republica Argentina”,
www.premiocalidad.com.ar 2005.

2 Fundacion parael Premio Nacional paralaCalidad (FNPQ), “ Criteriosde Excelencia. El estado
del arte delagestion paralaexcelenciadel desempefioy el aumento delacompetitividad”, Brasil,
2005 (www.fnpg.org.br).

3 www.premiocalidad.com.ar, 2005.

4 Fundacéo parao Premio Nacional da Qualidade (FPNQ): “ Sobre o Premio Qualidade Brasil”,
www.fpng.org.br 2005.



cion, objetivos, requisitos, metodol ogias de evaluaciony procedimientos, |o cual
seguramente estamotivado por el hecho de que en laformulacién de susalcan-
ces y mecanismos casi todos han tomado como referencia model os similares
de procedenciainternacional, tales como el Malcolm Baldrige de Estados Uni-
dos, e Europeo (EFQM) y el Iberoamericano, entre otros.

(En el Anexo 4.1 incluimos una lista de algunos premios de América 'y
Europa, tomada de la paginaweb del Premio Nacional alaCalidad de Chile).

4.2 Aspectos metodol6gicos
4.2.1 Mision

Los diferentes premios analizados declaran en sus misiones nUMerosos
elementos coincidentes, entre |os cuales se destacan:

e promover el megjoramiento delagestion en las organi zaciones con criterios
de categoriamundial (Colombia) y mejorar la capacidad de las organiza-
ciones para competir exitosamente en |os mercados mundiales (Brasil);

e promover unaampliacomprension delos requisitos paraal canzar laexce-
lenciadel desempefioy, por tanto, lamejorade lacompetitividad (Brasil);

e provocar efectividad de las organizaciones en la creacién de valor para
todos sus grupos de interés, especialmente para sus clientes y mercados
(Argentina);

e provocar un efecto multiplicador apartir del amplio intercambio de infor-
maciones sobre las mejores practicas (México);

e promover, desarrollar y difundir procesosy sistemas destinadosal mejora-
miento continuo de la calidad en los productos y en os servicios que se
originan en el sector empresario a fin de apoyar la modernizacion y
competitividad de esas organizaciones (Chile);

»  efectuar un reconocimiento publico aorganizaciones con enfoque préctico
de procesos de gestion paralacalidad y laproductividad (Colombia);

e promover la comprension de los factores y elementos que tienen unain-
fluencia decisiva en la obtencidn de niveles superiores de calidad, con es-
pecial énfasis en aquellos relacionados con €l desarrollo de las personas
(Chile).

Swww.chilecalidad.cl 2005.
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4.2.2 Objetivos

Los objetivos [levan ala operacionalizacién de lamision y en este campo
también se encuentran importantes coincidencias, como por € emplo:

e promover los cambios culturales necesarios paralaadopcion del enfoquey
las préacticas de Gestion Integral y de Gestidn de Excelencia como funda-
mento delacompetitividad delas organizaciones (Colombiay Chile);

e provocar lageneracion de un proceso de aprendizaje en las organi zaciones
y todala comunidad en el ambito delacalidad integral (Chile);

e propiciar lautilizacién del premio como un instrumento educativo parael
desarrollo de organi zaciones socialmente sanasy econémicamente exitosas
(Colombia);

e ofrecer unaherramienta (til de diagnéstico y mejora continua (México);

e promover laviabilidad de las empresas y fomentar |as exportaciones con
base en la calidad (México);

e establecer, actualizar y difundir un modelo integral de gestién paralaeva-
luacion y e diagnéstico de las organizaciones y capacitar en e conoci-
mientoy utilizacién del modelo (Argentina).

4.2.3 Criterios de evaluacion

Dado que los Premios Nacionales ala Calidad son “un reconocimiento a
la gestion de una organizacion (y no) un certificado de calidad de un
producto o servicio” ,® todos tienen como eje central de su trabajo con las
organizaciones un modelo para promover, evaluar y reconocer la excelencia
enlagestion dirigidaalacalidad total y al mejoramiento continuo. Asi, en Co-
lombiaseledenomina®“Modelo de ExcelenciaenlaGestion”, en México “Mo-
delo Nacional paralaCalidad Total”, en Argentina“ M odelo para una Gestion
Empresarial de Excelencia’, en Uruguay “Modelo de Megjora Continua’, en
Chiley Brasil “Criterios de Excelencia’. Estos model os no apuntan solamente
aexponer loscriteriosy procedimientos paraconcursar y paraseleccionar alos
galardonados sino que, principalmente, tienen “el proposito de convertirse en
una eficaz herramienta de autodiagndstico para todos aquéllos que, inte-
resados por la Calidad, recurran a é como guia para el perfeccionamien-
to de sus propias organizaciones. Es decir que los destinatarios del MO-

6 Ministerio de Comercio, Industriay Turismo de Colombiay Corporacién Calidad: “ Premio
Colombiano ala Calidad de la Gestién 2004-2005 Guia paralos Participantes’, Bogoté, 2005.



DELO no son sblo las organizaciones en posicion de competir exitosamente
por e Premio; lo son también aquéllas que, no estando en condiciones de
ganar el Premio, desean emprender el desafio de la modernizacion, la
competitividad y la excelencia” .’

Esto significaque unaorganizacion puede utilizar |os criterios de excelen-
cia como referencia para mejorar su sistema de gestion, realizar una
autoeval uacion con fines de mejoramiento 0 como guiaparalaelaboracion del
informe mediante el cual hard su postulacion paraser candidataal Premio Na-
ciond.

También en este campo |os diferentes premios presentan importantes co-
incidencias, aunque asi mismo exhiben particularidades que no esdel caso ex-
poner en este documento. En este contexto, se podria consignar |os siguientes
puntos en comin de las guias parala excelenciaen lagestion:

»  Esdeseable que laorganizacion tenga una concepcion de Gestion Estraté-
gica (integral, vision de futuro, mercado, metas, continuidad, compartida
por todos los estamentos).

* Seevalalagestion en sus diferentes momentos, paralo cua se utiliza el
modelo PHVA (planear, hacer, verificar, actuar correctivamente).

e Los modelos establecen fundamentos o principios que deben tenerse en
cuentaantes de eval uar |0s aspectos especificos que generan val oraciones
cuantitativas.

e Losmodelos especifican un conjunto de criterios y subcriterios que seran
objeto de autoeval uacién, eval uacion externay calificacion mediante siste-
mas de puntajes.

Como marco parael andlisisdelos criterios, los model os establecen “ fun-
damentos de la excelencia (entendidos como) conceptos que se traducen
en practicas encontradas en organizaciones de elevado desempefio” .2
Por gjemplo, para e Premio brasilefio, esos fundamentos son, entre otros,
vision sistémica, aprendizaj e organizacional , innovacion, liderazgo, vision defu-
turo, foco sobre el clientey el mercado, responsabilidad social, gestion basada
en hechos, valorizacion de las personas, abordaje por procesos y orientacion
hacia resultados.®

El Premio Nacional ala Calidad de Chile, por su parte, se apoya en los

7 Fundacion Premio Nacional a la Calidad: “Gestion Empresarial-Republica Argentina”,
www.premiocalidad.com.ar 2005.

8 Fundacion parael Premio Nacional paralaCalidad (FNPQ) Brasil, op. cit. (en www.fnpg.org.br).
® FNPQ Brasil, op. cit. (en www.fnpg.org.br).
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siguientes principios: liderazgo y compromiso deladireccion superior, gestion
orientada hacialasatisfaccion delosclientes, apreciacion delas personas como
el principal factor estratégico, mejoramiento permanente de la productividad y
la calidad de los procesos, flexibilidad y capacidad de respuesta rapida a los
regquerimientos de los clientes, perfeccionamiento permanente de |0s sistemas
deplanificaciony decision (precision delosinstrumentos deinformacion, andli-
sisde datosy estudio sistematico de los hechos), valoracion de la responsabili-
dad publica, proteccién del medio ambientey del aporte social de laorganiza
cién, orientacion de la gestion a los resultados, y adhesion ala no discrimina-
cion.®©

En el campo de los criteriosy subcriterios de evaluacion y asignacion
de puntajes también se encuentran altas coincidencias. Asi, para el Premio
brasilefio, los ocho Criterios de Excelenciaserefieren a: Liderazgo, Estrategias
y Planes, Clientes, Sociedad, I nformacionesy Conocimiento, Personas, Proce-
sosy Resultados (ver Anexo N° 4.2, donde se discriminan los subcriteriosy los
puntajes respectivos).!* Parael Premio colombiano los ocho criterios son: Ges-
tion Estratégica, Gestidn de Clientesy Mercados, Liderazgo, Desarrollo delas
Personas, Gestion delalnformacion, Gestion de Procesos, Responsabilidad Socia
y Resultados (ver Anexo N° 4.3).%? Estos criterios se repiten en los deméas
premios, aunque enumerados en orden ligeramente diferente y con distintos
puntajes para cada uno (por gjemplo, al criterio “Resultados’ Brasil le asigna
450 puntos, Colombia 400, México 300y Chile 250 —ver anexos 4.2, 4.3y 4.4).

4.2.4 Proceso general del Premio

El proceso general delos Premios Nacional es de Calidad se puede resumir
en los siguientes pasos:*®

a. Laautoridad competente, normal mente un ministerio de desarrollo econé-
mico, o laentidad que harecibido ladelegacién oficial paralacoordinacion
operativay |os aspectos técnicos correspondientes, difunde la convocato-
riaanual y efectlia acciones de orientacion y acompafiamiento.

10 Chile Calidad, “ Premio Naciona alaCalidad, Haciauna Gestion de Excelencia, Version 2004”,
Santiago, 2004, www.chilecalidad.cl

% FNPQ Brasil, op. cit. (en www.fnpg.org.br).

2 Ministerio de Comercio, Industriay Turismo de Colombiay Corporacion Calidad, “Premio
Colombiano ala Calidad de la Gestién 2004-2005 Guia paralos Participantes’, Bogota, 2005.
13 Este resumen se basa principal mente en | os esquemas de Colombiay Chile, puesellosrecogen
|os elementos comunes alos casos examinados con mayor detalle para este informe, como son
los de esos dos paises, mas Argentina, Brasil y México.



L as organizaciones presentan sus solicitudes de admision y categorizacion.

c. Lasautoridades comprueban requisitos de admision.

d. Las organizaciones autorizadas se inscriben, adjuntando el informe de
postulacién.

e. El organismo competente capacitay selecciona alos evaluadoresy jura
dos.

f. Losevaluadores evalUan los informes de postul acion.

g. Losevaluadores recomiendan la seleccidn de organizaciones paravisitas
en terreno.

h. Losevaluadoresrealizan las visitas de campo.

i. Los evaluadores elaboran informes para cada una de las organizaciones
visitadas.

j.  Losjuradosrecomiendan alaautoridad competente el otorgamiento delos
premios alas organizaciones el egidas.

k. Los premios son entregados en ceremonia especial, normalmente por el
Presidente de la Republica.

[.  Todos los postulantes reciben una retroalimentacién en la forma de un
informe escrito y una visita por parte de un grupo que representa a los
diferentes estamentos comprometidos en laevaluacién y la decision.

m. Ladivulgacion seiniciacon laceremoniade premiacion de las organiza-
ciones ganadoras y continlia con conferencias técnicas y otras activida-
des, en | as cual es cada organizaci 6n ganadora daaconocer los principales
aspectos que la condujeron al galardén.

4.2.5 Tres elementos centrales del proceso de los premios

De lo expuesto cabe destacar tres elementos centrales como foco del
mejoramiento continuo de las organizacionesy como incentivo parapromover
lacompetitividad econdmicay el bienestar social delos paises: a) laaplicacion
de los modelos de excelencia por parte de las organizaciones y su
autoevaluacion con base en los criterios y métodos definidos en los mismos;
b) la retroalimentacion a las organizaciones participantes por parte de los
responsables del Premio; y ¢) ladivulgacion de las mejores préacticas por par-
te de los premiados.

La aplicacion de los modelos de excelencia permite a las organizacio-
nes observarse como un sistemay como un ente integral en su funcionamiento
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para provocar la mejora continua. De acuerdo con el Modelo Nacional parala
Calidad Total de México (MNCT), “ es también una herramienta para reali-
zar el diagndstico de una organizacion o para evaluar su grado de madu-
rez, lo que permite apreciar sus fortalezas y areas de oportunidad” .** Los
model os de | os diferentes premios constituyen labase paraque las organizacio-
nes seautoevallen y elaboren losinformes que deben adjuntar en su postulacion,
en donde se consignan el enfoque, la implementacion y los resultados de su
sistema de gestion. “ Esas informaciones tienen por objetivo demostrar que
la candidata utiliza enfoques eficaces y ejemplares que puedan ser Utiles
también para otras organizaciones’ .°

La retroalimentacion, por su parte, implica que |as organizaciones par-
ticipantes reciben todas, aungue no hayan alcanzado premio, una evaluacion
objetivay profesional efectuada por especialistas en las materias. En esos in-
formes de evaluacion se indican las fortalezas y aspectos a mejorar en materia
de calidad detectados por los examinadores para cada uno de los factores,
criterios y subcriterios.’® “ La retroalimentacion es el aporte mas valioso
gue se brinda a los participantes, dado que en ella se analizan las forta-
lezas y oportunidades de mejoramiento del Sistema de Gestion que se esta
desarrollando, se establecen referentes de accion que orientan a las or-
ganizaciones en su camino hacia la excelencia y se determinan parametros
para medir la evolucion del Sistema de Gestion” .Y

Finalmente, la divulgacion de las mejores practicas queda garantizada
en todas las versiones de los premios, pues las organizaciones galardonadas
tienen la obligacion de efectuar eventos técnicos para “dar a conocer a otras
organizaciones los principales aspectos que la(s) han hecho merecedora(s)
(del) galardon, reflejados en su gestion de excelencia. Esto(s) evento(s)
congrega(n) a un gran nimero de organizaciones invitadas, para las cua-
les las ganadoras se constituyen en ejemplo de gestion y modelo a se-
guir” .18

4 Premio Nacional de Calidad de México: “Modelo Nacional paralaCalidad Total” y “Guiade
Participacion 2005, www.pnc.org.mx

1 Fundag&o para o Premio Nacional daQualidade (FPNQ): “ Sobre o Premio Qualidade Brasil”,
www.fpng.org.br 2005.

16 ywww.premiocalidad.com.ar 2005.

7 Ministerio de Comercio, Industriay Turismo de Colombiay Corporacién Calidad, “Premio
Colombiano ala Calidad de la Gestion 2004-2005 Guia paralos Participantes’, Bogoté, 2005.
18 Chile Calidad: www.chilecalidad.cl 2005.



4.3 Aspectos de funcionamiento de los Premios Nacionales a la
Calidad

En casi todos | os paises analizados para este informe |os premios se deno-
minan Premio Nacional alaCalidad, con laexcepcién de Colombia, en donde
desde € afio 2001 pasd a denominarse Premio Nacional a la Calidad de la
Gestion.

L os premios son creados por leyes o decretos de |os respectivos poderes
legislativoso gjecutivos del orden nacional, tienen como autoridad de aplicacion
aun ministerio (normalmente el que gjerce las funciones de fomento ala eco-
nomia) y son otorgados unavez al afio en ceremoniasolemne por los presiden-
tes de las respectivas naciones.

Para su administracion se han creado organismos de natural eza mixta o no
gubernamentales 0 se han aprovechado otros ya existentes en |os paises, tales
como fundaciones (Argentinay Brasil), corporaciones mixtas (Colombia), fi-
deicomisos privados (M éxico) o centros de productividad y calidad (Chile). En
relacion con los premios, estos organismostienen lafuncion de orientacion téc-
nica, capacitaciony seleccion de los evaluadoresy juradosy acompafiamiento
al proceso, pero su mision institucional va mas ala, pues su fin principal es
propiciar y habilitar procesos en las empresas y organizaciones para elevar su
efectividad, competitividad y sostenibilidad.

Se encuentra también una amplia coincidencia en los instrumentos y me-
canismos utilizados en los diferentes paises para efectuar |aevaluacion externa
de las organi zaciones postulantes alos Premios. Asi, en Argentina es una Junta
de Evaluadores (examinadoresy jueces) designada por €l Consejo deAdminis-
tracion de la Fundaciéon PNC; en Colombialos eval uadores son sel eccionados
por laCorporacion Calidad y losjurados por €l Ministerio de Comercio, Indus-
triay Turismo; en Chile se denomina Cuerpo de Examinadores, Comité de
Jueces y Jurado; en México, Grupo Evaluador y Comité de Premiacion; y en
Brasi|, Banca Examinadora.

En general, |os paises coinciden en subrayar que la conformacion de estos
grupos transitorios se realiza con apego a estrictas normas de sel eccién profe-
sional y ética, y que se componen con expertos altamente calificados que pro-
vienen de diversos sectores de actividad, poseen el evados estandares profesio-
nalesy gozan del reconocimiento de sus pares. Asimismo, gercen su funcion
previa una rigurosa capacitacion y en el marco de estrictas normas de éticay
comportamiento.

En cada pais se han establecido clasificaciones diferentes parala partici-
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pacién y la premiacién de los diversos tipos de empresas y organizaciones,

tomando como referentes principal es, 10s siguientes elementos:

»  Tamafio delaorganizacidn, norma mente determinado por lacombinacion
del nimero de empleadosy €l valor de los activos, con |o cual se generan
tres categorias: grandes, medianas y pequefias.

e Sector de actividad econémica principal de la organizacion, con diversas
combinaciones de las siguientes categorias: industria, agropecuaria, co-
mercio, servicios e instituciones educativas. En algunos paises, como en
Brasil, Chiley Colombia, lasinstituciones educativas pueden participar en
la categoria de servicios; en otros, como en México y Uruguay, tienen su
categoria propia.

e Naturalezajuridica: si pertenecen al sector privado o a sector publico.

e Enalgunospaises, como en Argentina, se distingue también si las organiza-
ciones son con fines de lucro o sin fines de lucro.

4.4 Los Premios Nacionales de Calidad y €l sector educativo

El andlisisde larelacion de lasinstituciones educativas (1E) con los orga-
nismos que administran |os Premios Nacionales de Calidad en laregién permite
observar, al menos, tres escenarios reales:

a) Paises en los cuales las |E pueden participar en la edicion nacional del
Premio en la categoria de entidades de servicios (tales como Argentina,
Brasil, Chiley Colombia).

b) Paises en los cuales existe una categoria dentro del Premio Nacional ex-
clusivaparalas|E (gjemplos: Méxicoy Uruguay).

c) Paises en los que existe un programa de acompafiamiento especial alas
|E, redlizado através de laaplicacion de un model o parael desarrollo deun
sistema de mejoramiento de la calidad de la gestion escolar (gjemplos:
Chile, Argentina, Colombia).

4.4.1 Paises en los que las instituciones educativas participan en la
edicion nacional del Premio en la categoria de entidades de servicios

En los paises en los cuales las | E pueden participar en la edicién nacional
del Premio en la categoria de entidades de servicios, €ellas se acogen a las
normasy procedimientos establecidos para todas las empresas y organizacio-
nes (cuyas caracteristicas generales han sido descritas en |os diferentes apar-



tesdelas secciones 4.2 y 4.3 de este documento). Cadainstitucién, sin embar-
go, eslibrededesarrollar su propio Sistemade Gestién de Calidad y de utilizar,
a lado del modelo de excelencia definido por el respectivo Premio Nacional,
otros modelos y mecanismos complementarios, como sucede en el SENAI de
Brasil en sus diferentes Direcciones Regionales.

El SENAI de Santa Catarina (SENAI/SC), por ejemplo, recibié el recono-
cimiento como Finalistaenlaversion 2004 del Premio Nacional alaCalidad en
su categoria. Esta Direccion Regional posee un Sistema de Gestion basado en
el modelo del Prémio Nacional da Qualidade (PNQ) y en los requisitos de la
Norma NBR 1SO 9001:2000. La organizacion se dirige hacia la excelencia
incentivando una cultura de la calidad representada por unas directrices
organizacionales centradas en el negocio institucional, lamisién, lavision, la
politicay los valores. “ Todas las 32 Unidades (de esta regional) estan inclui-
das en el Sstema de Gestion con base en los criterios del PNQ, pasando
anualmente por auditorias internas y externas, y realizando asi ciclos de
aprendizaje y mejoria de las practicas’ .*°® (En e Anexo N° 4.5 se incluyen
las “Principales herramientas del Sistema de Gestién de Calidad del SENALI/
SC, representadas en la figura de la Casa da Qualidade”).

4.4.2 Paises en los cuales existe una categoria dentro del Premio
Nacional exclusiva para las instituciones educativas

Aqui mencionaremos atitulo de jemplo los casos de Uruguay y México.

En Uruguay el Comité Nacional de Calidad funciona en la érbita del Mi-
nisterio de Industria, Energiay Mineriay fue creado por el decreto N° 177/191
de abril de 1991 con el objetivo de fomentar la culturade lacalidad en el pais.
El Premio Nacional de Calidad, por su parte, fue creado por el decreto N° 648
de diciembre de 1992 “con el objetivo de reconocer a las organizaciones
que se destaquen en la aplicacion de procesos de Calidad, a través de
una Gestion de Calidad Total y que constituyan ejemplos para otras insti-
tuciones y de la sociedad en su conjunto”.?

El Premio uruguayo se otorga en las siguientes categorias de organi zacio-
nes: a) privadas grandes, medianas'y pequefias —industriales o agropecuarias—;
b) privadas grandes, medianas y pequefias —servicios—; ¢) publicas, estatales o

¥ SENAI Nacional: “ Atualizagéo tecnol 6gicae qualidade”, 2004, www.cinterfor.org.uy/calidad
2 Comité Nacional de Calidad del Uruguay (CNC), “Premio Nacional de Calidad”,
www.cnc.gub.uy
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no; y d) educacién. En esta Ultima categoria, en el afio 2004 recibieron el Pre-
mio, el Colegio JesisMariaCarrasco, € Instituto Militar de Estudios Superiores
y laEscuelaNaval; y recibieron “Mencidn Especial”, el Centro de Capacitacion
y Produccion CECAP?% la Escuela Técnica C. Harriague de Castafios y el
Centro de Educacion Inicia (CETP).%2

En M éxico, laclasificacion delas organi zaciones participantes en el PNC
se establece de acuerdo con el nimero de empleados total es paralasindustria-
les, de serviciosy comerciales (pequefias, medianas y grandes), dando origen
asi anueve categorias, mas dos que se definen, no por el nimero de empleados
sino, la una por su funcién, instituciones educativas (publicas o privadas) y la
otrapor su carécter gubernamental (unidades administrativas federal, estatal o
municipal).?® A titulo de gjemplo, mencionemos que en la categoriainstitucio-
nes educativas, €l Instituto Tecnol 6gico y de Educacién Superior de Monterrey
(ITESM) obtuvo el Premio en los afios 2003 y 2004; el Centro de Desarrollo
Infantil N°4 de Monterrey lo obtuvo en 2004; y el CAM Profesor Rubén Reyes
Rodriguez lo obtuvo en 2003.%

Para avanzar hacia una participacion exitosa en los premios, €l ITESM
recomiendaalasinstituciones educativas:
e Lograr el compromiso detodoslosdirectivos
* Asignar responsables de criteriosanivel directivo

e Conformar un equipo de trabajo con un amplio conocimiento del Modelo
Nacional de Calidad Total (MNCT) y de laorganizacion

e Capacitar alosdirectivosy persona en el MNCT

e Establecer un plan detrabajo desde €l inicio del afio
»  Establecer smulacrosdevisita

e Preparar y practicar presentaciones gecutivas

e Difundir ampliamente |l os sistemasy procesos

»  Documentar y tener alamano las evidencias

e Y s no se gana, administrar la desmotivacion, paralo cua recomienda
plantear laretroalimentaci on delos eval uadores como diagndstico objetivo,

2 Un detallado andlisis del caso del CECAP se encuentra en el N° 15 de la publicacion de
Cinterfor/OIT, Papeles de la Oficina Técnica, “CECAP, competencias y evaluacion; dos vias
hacia la mejora de la calidad de la educacion”, Montevideo, 2005 (se puede consultar en
www.cinterfor.org.uy/calidad).

2 CNC Uruguay, op. cit.

% Premio Nacional de Calidad de México, “Guiade Participacion 2005”, www.pnc.org.mx

2 En www.pnc.org.mx / Premio Nacional de Calidad / Organizaciones Ganadoras / Directorio
(2005).



incorporarla en la planeacion de la institucién y establecer proyectos de
mejora como resultado de lamisma.®

4.4.3 Paises con un Modelo de Calidad de la Gestion Escolar asociado a
los Premios Nacionales

Algunos paises de laregién han desarrollado model os especificos para el
mejoramiento delacalidad delagestién en los plantel es escolaresy, por exten-
sién, en otras entidades educativas, adaptados de (o basados en) los Modelos
de Excelenciaen laGestion o de Calidad Total que constituyen el eje del mejo-
ramientoy delaevaluacion delas empresasy organi zaciones que participan en
los Premios Nacionales de la Calidad. Son, al menos, 10s casos de Argentina,
Chiley Colombia.

4.4.3.1 Argentina

En ArgentinalaFundacién Premio Nacional ala Calidad (FPNC) consti-
tuy6 una Comision de Educacion que se ocupé de desarrollar € “Modelo de
Evaluacion dela Gestién de Calidad para I nstituciones Educativas’. El mismo
es definido como “ un sistema de evaluacién integral del desempefio
organizacional, tendiente a instalar la mejora continua como método de
crecimiento y cumplimiento de los objetivos fijados por las Instituciones
[..] permite identificar sistematicamente las relaciones que se dan entre
los fines, la estructura y los resultados de toda organizacién [...] se sus-
tenta en la teoria y la préctica de la gestion de la calidad. No prescribe, ni
describe como debe ser desarrollada la gestion de una universidad, una
escuela primaria (EGB), secundaria (Polimodal) u otras instituciones con
fines educativos. Es mas un modelo del ‘como hacer’ organizacional que
del ‘qué hacer’ educativo. No podria contener la enorme y rica variedad
de alternativas de accién que el ambito de la Educacion posee. EI modelo
indaga sobre requisitos y procesos aplicados ...La evaluacidon se hace
sobre la consistencia de los enfoques, e despliegue necesario en la orga-
nizacion y la revision sistematica de los planes a partir de las fortalezas y
debilidades encontradas’ .2

% | TESM: “Recomendaci ones para una participacion exitosaen |os premios de calidad” . Ponen-
ciade José Humberto Cantu Delgado, del ITESdeMonterrey, enel IV Congreso | beroamericano
de calidad en laEducacion, SENAI Brasil, 2005 (www.cinterfor.org.uy ).

% Fundacion Premio Nacional alaCalidad (FPNC), Argentina, Comision Educacion: “Modelo
de Evaluacion de la Gestion de Calidad paral nstituciones Educativas, UnaHerramientaparala
Autoevaluacion Institucional”, BuenosAires, noviembre, 2002 (www.premiocalidad.com.ar).
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El Model o argentino paralas | E presenta tres componentes que enmarcan
Siete criterios, los cuales a su vez incluyen 28 factores, elementos que sirven
como referentes parala autoevaluacion y evaluacion externa de | as institucio-
nes educativas y alos cuales se les asignhan puntgjes sobre la base de un total
de 1.000 (ver Anexo N°4.6). Lostres componentesy |os siete criterios con sus
puntajes maximos son | os siguientes:

Componentes Factores Puntajes maximos
Liderazgo + Liderazgo 200
Sistema * Planeamiento estratégico 80
de Gestion + Enfoque en estudiantes e interesados 70
+ Informacion y comunicacion 120
« Enfoque en el personal docente y no docente 90
+ Gestion de los procesos educativos y de 90
apoyo
Resultados + Resultados del desempefio de la institucion 350
Total 1.000
4.4.3.2 Chile

En Chile el Ministerio de Educacién y el Centro Nacional de la Producti-
vidady laCalidad, ChileCalidad,?® organismo administrador del Premio Nacio-
nal ala Calidad, convinieron efectuar “ el disefio e implantacion de un Sste-
ma que asegure la mejora continua en los resultados de aprendizaje de
los estudiantes de establecimientos escolares municipales a través del
mejoramiento de su gestién y administracion” %

27 FPNC Argentina, op. cit. (A titulo de ejemplo, mencionemos que en €l afio 2004 el Grupo
Educativo Marin recibio Mencién Especial alaExcelenciaen laGestién Educativay el Aporte
alaComunidad).

2 “ Creado en 1996, el Centro Nacional de la Productividad y la Calidad, también conocido
como ChileCalidad, es un comité dependiente de CORFO, cuyo directorio esta integrado por
dos representantes de la CUT (Central Unitaria de Trabajadores), dos de la CPC (Confedera-
cion dela Producciény del Comercio) y tres personeros de Gobierno (Ministerio de Economia,
Ministerio del Trabajo y Corfo), siendo presidido por el Ministro de Economia” (Fuente:
www.chilecalidad.cl / quiénes somos).

2 ChileCalidad: “ Gestién Escolar” , www.chilecalidad.cl 2005.



Modelo de Calidad de la Gestion Escolar

3. Convivencia y apoyo a los
estudiantes
> ° Convivencia escolar
* Alianzas
+ Formacion personal y apoyo a
los estudiantes
1. Liderazgo ¢ — 5. Resultados
« Vision estratégica 2. Procesos pedag_oglcos . Logroslde.
y planificacion . Orga_tr_nzapfon _cu,rn(_:ular aprendizaje
« Conduccién | Plam’flcauon didactica _p| * Logros
« Alianzas + Accion docente en el aula institucionales
« Informaciony . Seg_umentoe|mplementaC|én «  Satisfaccion de
analisis curricular la comunidad
T escolar
A
4. Personasy recursos
+ Recursos humanos
| » Recursos financieros, materiales

y tecnoldgicos
* Procesos de soporte

Fuente: Ministerio de Educacién de Chile, Division de Educacion Genera: “Modelo de
Calidad de la Gestion Escolar, Eje Tematico Gestién Escolar Orientada a Resultados de
Calidad” . Presentacion en Power Point, www.chilecalidad.cl 2005.

El Modelo de Gestion Escolar es unaadaptacion reducidadel Model o para
la Gestion de Excelenciautilizado en Chile en el @mbito del Premio Nacional a
la Calidad y, “ si bien los niveles de puntaje en ambos modelos podrian ser
comparables, su aplicacion no permite postular directamente al mencio-
nado Premio” .*

El ciclodel SistemadeAseguramiento delaCalidad dela Gestion Escolar
(SACGE), consideralas siguientes fases:

*  Autoevaluacion Institucional de cadaestablecimiento educacional con base
en el “Modelo de Calidad de la Gestion Escolar”

%0 Respuesta el ectronicadel Coordinador del Programa SACGE de ChileCalidad, Sefior Renato
Ledn, en noviembre de 2005.
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» Validacion delaautoeval uacion através de un Panel de Evaluacion Exter-
na compuesto por expertos en el modelo de gestion

» Disefio y Ejecucién de Planes de Mejora en los dmbitos mas relevantes
evidenciados en laevaluacion

e |dentificacion de Buenas Précticas de Gestion
e  Cuenta PuUblica™

e Lavinculacion de todo este proceso a las decisiones de apoyo y recursos
gue provienen de los sostenedores municipales hacia las escuelas y del
propio Ministerio através delasupervision.

El SACGE evalUa las capacidades de gestion institucional expresadas en
laexistenciay calidad de los sistemas que implementan |os establecimientos
escolares paradesarrollar eficientemente el curriculumy alcanzar aprendizajes
de calidad con sus alumnos. El Modelo del SACGE “ no prescribe un tipo
ideal de précticas para los establecimientos y por tanto, no se orienta a
certificar calidad, sino mas bien plantea buenas preguntas para que a
través de un proceso de aprendizaje institucional, se establezcan las ba-
ses de un itinerario de mejoramiento permanente, que responda a las par-
ticularidades de cada establecimiento y que otorgue un espacio de desa-
rrollo profesional contextualizado segiin las demandas y necesidades de
cada comunidad escolar” .*2

El SACGE permite al establecimiento educacional realizar una autoeva-
luacion sisteméticay establecer el mejoramiento continuo de procesos clavede
lagestion escolar, como son:

e liderazgoy conduccion escolar,

e gestiony supervision delaimplementacion curricular,
e convivenciaescolar y apoyo alos estudiantes,

e administraciony gestion de recursos, y

81 a Cuenta Publica, en el marco del sistema de aseguramiento, cumple dos objetivos funda-
mentales. Por un lado, transparentar |os avances, dificultades y desafios de mejoramiento que
se han registrado a partir de la implementacién de sus distintos componentesy por otro, que a
través de esta dindmica se logre comprometer |os esfuerzos de la comunidad interna y externa
del establecimiento en las acciones que se hayan planificado” . Fuente: Ministerio de Educacién
de Chile, Unidad de Gestién y Mejoramiento Educativo, Divisién de Educacion General, “ Sen-
tidos y Componentes del Sistema de Aseguramiento de la Calidad de la Gestion Escolar”,
www.chilecalidad.cl 2005.

%2 Chile, Ministerio de Educacion, Unidad de Gestion y Mejoramiento Educativo, Division de
Educacion General : “ Sentidosy Componentes del SistemadeAseguramiento delaCalidad dela
Gestion Escolar”, www.chilecalidad.cl 2005.



* andisisy evaluacion permanente de sus resultados.

De esta manera, |os establecimientos que se incorporan al Sistema“ pla-
nifican y persisten en sus acciones, superando el activismo contingente,
conectan sus principales actividades a fines curriculares, vinculan todo
su quehacer a objetivos y metas medibles, desarrollan permanentes pro-
cesos de evaluacion y mejoramiento de sus procesos, y por tanto, son
capaces de mostrar ‘buenas préacticas' que les han permitido alcanzar
resultados en distintos planos del quehacer educativo, fundamentalmente
en los logros de aprendizaje con sus alumnos’ .*

Las principales actividades realizadas en el marco de este programa por
los equiposde ChileCalidad y del Ministerio de Educacion, son:
»  Disefio de un Mapa Estratégico del Sistema 2003-2010
» Disefio de un Modelo de Gestidn Escolar y la Guia de Autoevaluacion

e Capacitacion alos equipos de gestion de los establ ecimientos, encargados
delaAutoevaluacion

e Control del proceso de Autoevaluacién

e Capacitacion de los integrantes de |os Paneles Externos, encargados de
validar lasautoevaluaciones

e Control del proceso devalidacion

e Elaboracion de Informes de Retroalimentacion

»  Supervision delageneracion de Planes de M egoramiento

*  Generacion de un registro de Buenas Précticas de Gestion.*

4.4.3.3 Colombia

En Colombia, la Secretariade Educacién delaAlcaldiaMayor de Bogota
Distrito Capital cred, mediante el Decreto N° 379 del 30 de mayo de 1997 (ver
Anexo N° 4.7), el Galardén Santa Fe de Bogota a la Gestion Escolar, “ Como
reconocimiento y estimulo a las instituciones escolares estatales y priva-
das de ensefianza preescolar, basica y media que hayan logrado articular
exitosamente las tareas pedagogicas y administrativas, consiguiendo in-
novar y mejorar la accién educativa’ . En ese mismo Decreto se delegd en
el Secretario de Educacion latareade elaborar y adoptar la Guiade Evaluacion
a la Gestiéon Escolar, con los “ lineamientos, criterios, componentes, objeti-

33 Chile Ministerio de Educacion, op. cit., www.chilecalidad.cl 2005.
34 Chile Calidad: “Gestién Escolar”, www.chilecalidad.cl 2005
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vos, estructura, procedimientos, evaluacion, adjudicacion y compromi-
sos, para la evaluacion de las instituciones escolares que participen en la
convocatoria al Galardon” .

L as entidades organizadoras del Galardon son las siguientes:®

e LaSecretariade Educacion de Bogota: promueve, financia, convoca, orien-
tay entrega.

e LaCorporacion Calidad: proporciona orientacion técnica, formacion de
evaluadoresy jurado y acompafiamiento al proceso.

e La Camara de Comercio de Bogota: financiay presta acompafiamiento
técnico.

* LaCajade Compensacion Familiar COMPENSAR: financiay prestaacom-
pafiamiento técnico.
El Galardén alaExcelencia Escolar tiene por objetivos especificos:

*  Suministrar alasinstituciones educativas una herramienta de autoeval uacion
gue les permita conocer y documentar el estado de sus procesos de ges-
tiény formular estrategias de mejoramiento en laimplementacién del Pro-
yecto Educativo Institucional (PEI).

»  Conocer y difundir experiencias significativas en la generacion y aplica-
cion de enfoques de gestidn y organizacion orientados haciala calidad.
La herramienta de autoeval uacién contenida en el Modelo de Excelencia

en la Gestion Escolar se inspira en los postulados de la gestion integral que
armonizan:

e loslineamientos para un futuro mejor (Gestién Estratégica), con
e lamayor efectividad en €l presente (Gestién de Procesos) y con
e lacondiciénindispensable parael éxito (Gestion delaCultura),
e enun estado permanente de innovaciony aprendizaje.
El Modelo enmarca 8 categoriasy 33 criterios que sirven como referentes
paralaautoevaluaciony evaluacién externade lasinstituciones educativasy a

los cuales seles asignan puntajes sobre labase de un total de 1.000 (ver Anexo
N°4.8):

% El resumen que se presenta a continuacion con respecto al Galardén a la Excelenciaen la
Gestion Escolar de Bogota, Colombia, esta basado en los documentos disponibles en la pégina
web de la Corporacion Calidad, www.calidad.org y en lawww.redacademica.edu.co, especial -
mente en el titulado “ Guia de Evaluacién 2004-2005", de la Secretaria de Educaci6n de Bogota
Distrito Capital.



Categorias Puntajes maximos
¢ Horizonte institucional 130
+ Gobierno escolary liderazgo 110
* Gestion académica 150
¢ Gestion administrativa 130
+ Desarrollo del estudiante 150
+ Desarrollo del personal docente y administrativo 120
+ Desarrollo de la comunidad 080
* Resultados y mejoramiento institucional 130
Total 1.000

Para participar en el Galardén ala Excelencia se requiere ser unainstitu-
cion deeducacionformal, tener domicilio en Bogotay estar bajo sujurisdiccion,
estar debidamente reconocida por la Secretaria de Educacion Distrital, no ha-
ber sido sancionada en |os Ultimos cinco afiosy no haber ganado el Galardén a
la Excelencia en los cinco afios anteriores.

“El Galardon se entrega en las categorias Estatal y Privada a las
instituciones educativas que han construido esquemas de gestion integral
y han logrado articular exitosamente las tareas pedagégicas y adminis-
trativas, consiguiendo demostrar y asegurar buenos resultados, transfe-
rir el conocimiento e identificar elementos diferenciadores e innovadores
gue se constituyen en la mejor estrategia de su entorno” .%

Una institucion galardonada representa un gjemplo de excelencia en la
gestion porgue, entre otras caracteristicas, demuestray asegura buenos resul-
tados orientados especialmente hacia los estudiantes, cuenta con uno 0 mas
elementos diferenciadores e innovadores que la distinguen ante las deméas y
tiene capacidad para ensefiar a otros.%

El proceso bésico que se g ecuta parala participacion en este Galardon se
resume en 10s siguientes pasos:
* Inscripciones
» Talleres de orientacion a postulantes

% Secretariade Educacion Distrital de Bogotay Corporacion Calidad: “ Galardon alaExcelencia
Premio a la Gestion Escolar, Guia de Autoevaluacion 2004-2005", www.ccalidad.org y en
www.redacademica.edu.co

87 Para conocer informacién sobre |os resultados del Galardén en el afio 2005, en la cual se
incluye una corta descripcion de las caracteristicas de |os colegios premiados, véase la pagina
web: http://www.sedbogota.edu.co/secretaria/export/ SED/prensa/archivo_noticias_2005_3/
120_galardon_excelencia.html
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»  Elaboracion deinformes de postulacion
* Entregadeinformes de postulacion
e Andlisisy valoracion deinformes de postul acion
»  Seleccion deinstituciones paravisitade campo
e Visitasde campo
*  Seleccion de ganadores
*  Proclamaciony entregadel Galardon (por partedel Alcalde Mayor de Bogotd)
*  Proceso de Retroalimentacion.
De acuerdo con informaciones verbal es obtenidas en la Corporacion Cali-
dad, en la actualidad, el Modelo del Galarddn a la Excelencia empieza a ser

adoptado por |las autoridades educativas de otros municipios y departamentos
deColombia.

Argentina - Premio Nacional a la Calidad
“Modelo de Gestion de Calidad para Instituciones Educativas’

Capitulo 1 - Conceptos fundamentales

L os conceptos de Gestion Total de Calidad desde la perspectiva de la
organizacion educativa

Conceptos centrales del Model o de Evaluacion de la Gestion de Calidad
parainstituciones educativas

Capitulo 2 - Modelo de Evaluacion
Diagrama de relaciones entre criterios
Componentes, criteriosy factores

Descripciony comentariosdel criterio

Capitulo 3 - Autoevaluacion

Tabla de puntajes maximos sugeridos

Tablas de asignacién de porcentajes:

Parte 1: Componentes Liderazgo y Sistema de Gestion
Parte 2: Componente Resultados

Capitulo 4

Glosario detérminosclave

Referenciasbibliogréficas

Fuente: Fundacion Premio Nacional alaCalidad (FPNC), Argentina, Comision Educa-

cion: “Modelo de Evaluacién de la Gestion de Calidad para I nstituciones Educativas,
unaHerramientaparalaAutoevaluacion Institucional”, BuenosAires, noviembre, 2002

(www.premiocalidad.com.ar).




Chile - Sistema de Aseguramiento de la Calidad de la Gestion

Escolar (SACGE)
Contenido del Manual del Proceso de Autoevaluacioén

Procesos

Proceso de A utoeval uacion I nstitucional
Proceso de Planificacién del Mejoramiento
Proceso de Cuenta Publica ala Comunidad

Fases del Proceso de Autoevaluacion

Fase 1: Capacitacion alos establ ecimientos educacionales
Fase 2: Organizacion del proceso de autoeval uacion

Fase 3: Aplicacion de laGuiade Autoeval uacion

Fase4: Validacion

Resultados esperados del Proceso de Autoevaluacion

Evaluacion delacalidad delagestion del establecimiento

Reflexion profundaacercade las areas clave de lagestion del estable-
cimiento

Listado de fortalezas y areas de mejora identificadas

Conocimiento de las areas de mejora especificas

Mayor compromiso delos miembros de lacomunidad educativa, espe-
cialmente de los que participan en el proceso de Autoevaluacion

Fuente: Chile, Ministerio de Educacion, Unidad de Gestion y Mejoramiento Educativo,
Division de Educacion General y Chile Calidad: “ Sistemade Aseguramiento delaCalidad
de la Gestion Escolar, SACGE, Manual del Proceso de Autoevaluacion”
(www.chilecalidad.cl 2005).
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Chile - Premio Nacional a la Calidad
Guia de Autoevaluacion de Establecimientos Educacionales

1. Introduccion

2. Orientaciones generales para la implementacion del Proceso
de Autoevaluacion

Organizacion/planificacion delajornada

Duracion del proceso de Autoeval uacion
Conocimiento del instrumento

Constitucion de equipos de trabajo

Resultadosy priorizacion

Socializacién de Resultados

Resultados esperados del proceso de autoeval uacion

3. Estructura de la Guia de Autoevaluacion
a) Areas

b) Dimensiones

c¢) Elemento de gestion
4. Conceptos clave

Enfoque y Despliegue

Fortalezas

Oportunidades de mejora

Mejores préacticas

5. Niveles de evaluacion
6. Evidencias
7. Instrucciones para la autoevaluacion

8. Aplicacion de la Guia de Autoevaluacion por area

www.chilecalidad.cl 2005.




Bogot4, Colombia
“Galardon a la Excelencia, Premio a la Gestion Escolar,
Guia de Evaluacion 2004-2005"

Presentacion

Instituciones Galardonadas

Testimonio Instituciones Destacadas 2003-2004
Palabras Empresas Patrocinador as

Primera parte: proceso del Galardon

Propositos del Galardon

Modelo de Excelenciaen la Gestion Escolar
Categorias

Requisitos

Premiacion

Compromisos delasinstituciones galardonadas
Marco general de evaluacién

Caracteristicas de una I nstitucion Galardonada
Evaluadoresy jurados

Vision general del proceso

Fases del proceso

Segunda parte: componentes y criterios de evaluacion
Resumen de componentes, criteriosy puntajes

0. Lainstituciény su contexto

1. Horizonteinstitucional

2. Gobierno escolar y liderazgo

3. Gestion académica

4. Gestion administrativa

5. Desarrollo del estudiante

6. Desarrollo del personal docentey administrativo

7. Desarrollo delacomunidad

8. Resultadosy mejoramiento institucional
Bibliografia - Glosario - Formulario de inscripcién

Fuente: Secretariade Educacion Distrital de Bogotay Corporacion Calidad: “ Galardon
ala Excelencia Premio ala Gestion Escolar, Guia de Autoevaluacion 2004-2005", en
www.ccalidad.org y en www.redacademica.edu.co
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4.4.4 Beneficios de participar en los Premios o Galardones

Parael Instituto Tecnol 6gico de Monterrey (ITESM), ganador del PNC de
México en la categoria de Institucion Educativa en los afios 2003 y 2004, la
participacion en el Premio trae para las organizaciones un conjunto de benefi-
CiOs que se resumen en:

»  Visualizar alainstitucion como un sistema.

e Comprender larelacion causal de los programasy operaciones cotidianas
con los diversos sistemas con |os que se cuenta.

e Diagnosticar los sistemas e identificar areas sdlidasy de oportunidad.

e Establecer programas y proyectos enfocados a satisfacer las prioridades
delainstitucion y los grupos deinterés.

e Entender y mangjar un lengugje de calidad entre el personal.

e Consolidar algunos delos sistemasy mejorar otros.

e Implementar la cultura de seguimiento, medicién, documentacion'y com-
paracion referencial .

Para el SENAI de Brasil, entre los principal es beneficios de la participa-
cion en el PNQy del desarrollo de los sistemas de gestion de la calidad en las
diferentes regionales y dependencias de la organizacion, se destacan la
estandarizacion (“ padronicdo” ) de las actividades, la medicion del desempe-
fio de los procesos, la mejoria de productos y servicios, la focalizacion en el
negocio de lainstitucién y la eliminacion de repeticiones (“ retrabalhos’ ), asi
como cambios positivos en el comportamiento del personal .*®

En general, las guias paralaparticipacion en los diferentes premios coinci-
den en anunciar los siguientes beneficios:
En primer lugar, para todas las organizaciones participantes, aunque no
obtengan premio, mencion o galardon:
e Capacitaciony asesoriaen lautilizacion del respectivo modelo de excelen-
ciaenlagestion
e Aplicacién del modelo paramejorar su competitividad y su eficiencia
e Oportunidad de crear un modelo propio para la gestion de la calidad, la
administracion por calidad total y el mejoramiento continuo
» Autoevaluaciény el aprendizaje organizacional quedeellaresulta
*  Mirada nueva por parte de expertos en la evaluacion externa

*  Retroalimentacion por medio del informe de eval uacion, tanto escrito como
en visita de campo.



Y en cuanto alas organizaciones que resultan premiadas o galardonadas:
» Usodel logotipo que conllevael reconocimiento

 Reconacimiento gubernamental publico

» Reconocimiento alaaltaconfiabilidad delos productosy servicios
 Reconocimiento como model o y referente nacional e internacional

» Posihilidad de participar en otros premios de carécter internacional

» En algunos casos, retribuciones en dinero o en especie.

4.45 ElI EFQM, un modelo en avance en las instituciones educativas en
América

El Modelo Europeo EFQM en Colombia
(y otros paises de América Latina),
por Grupo Santillana/Santillana Formacién

El Grupo Santillana, a través de Santillana Formacion, es representante
oficial en Colombia del Modelo EFQM o Modelo Europeo de Calidad
Tota o de Excelencia, para su aplicacion en instituciones educativas co-
lombianas.

“En 1996, € Instituto de Técnicas Educativas (ITE) de la Confede-
racion Espafiola de Centros de Ensefianza (CECE) junto con el Club
de Gestién de Calidad (CGC) llevo a cabo la adaptacién del Mode-
lo a la educacién y la formacion no universitaria. En €l afio 2000 el
Grupo Santillana suscribié un convenio con la CECE y el ITE para
aplicar dicho modelo en América. En 2001 (formaron) 20 asesores
para implementar el Modelo en México, San Salvador, Venezuela,
Ecuador, Colombia, Pera y Chile. En 2001-2002 Santillana Forma-
cion de Colombia realizd adaptaciones basicas del Modelo para
instituciones y centros educativos de Colombia. A partir del afio 2003
(julio) se viene implementando en instituciones educativas colom-
bianas” .4

| TESM, “ Recomendaciones para una parti cipacion exitosaen los premiosde calidad”, op. cit.
% SENAI: “Diagnostico Nacional de la Gestion para la Excelencia en el Sistema SENAI”.
Ponenciade Marcelo Mendongaen el IV Congreso | beroamericano de Calidad en la Educacion,
SENAI, Brasil, 2005, www.cinterfor.org.uy / 1V Congreso.

4 Grupo Santillana Colombia, Santillana Formacion: “Modelo EFQM de Excelencia para la
Calidad en la Gestion de Instituciones Educativas Colombianas’. Ponencia presentada en el
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Fases de implementacion

En 60 horas presenciales de asesoria y con el acompafiamiento de un
asesor experto en laaplicacion del modelo, lainstitucion educativa desa-
rrollalas siguientes fases, en un lapso de hasta seis meses:

Fase 0. Concertacion inicial: Presentacion a directivas de la institu-
cion, informaci 6n sobre generalidades del Modelo. Orientacionesparala
conformacién del Equipo Lider de Calidad, Comité de Calidad, Director
de Calidad. Concertacién defechasdeiniciacion delaasesoriay el acom-
pafiamiento.*?

| Sensibilizacion-motivacién: conceptos, fundamentos, estructura, prin-
cipios, fasesy documentacion del model o, aplicados alainstitucion.

I1: Formacién en el modelo: se hace através de un caso practico para
desarrollar |as competencias necesarias en | os procesos eval uativos (cua-
litativosy cuantitativos) y € uso delas herramientas propias del Modelo.

I11. Autoevaluacion: delagestion delainstitucién por |os propios acto-
res de la comunidad educativa interna.

IV. Divulgacion al resto de la comunidad educativa: del proceso de
implantacion y de los resultados de |a priorizacién de éreas de mejoray
organizacién de equipos de mejora.

V. Formacion en herramientas para la calidad: disefio de procesos,
medicioén de hechos, satisfaccion de clientes, etc.

VI. Asesoria y acompafiamiento: a equipos de mejora para organizar
planes de accidn y en temas especificos.

Beneficios del Modelo

e Aprender aautoeval uarse con procesos, procedimientosy herramientas
cualitativasy cuantitativas (en formaindividual y grupal).

» Implicar participativamente alas personas en laconsecucion de obje-
tivosy metas establecidos por ellas mismas.

e Mejorar € clima organizacional mediante el incremento de la satis-

“Foro Internacional de Modelos de Calidad y su aplicacion en preescolar, basicay media’,
organizado por CONACED, Bogoté4, 2005 (archivo en CD).
4 Grupo Santillana Colombia: “Modelo EFQM de Excelencia’, www.santillana.com.co/
santillana_formacion/ modelo_europeo. De aqui tomamos | as secciones siguientes sobre Fases,
Beneficios, Principiosy Alcance.

100 42 Grupo Santillana, Ponencia, op. cit.



faccion delos miembros de lacomunidad educativay el desarrollo del
liderazgo.

» Fomentar el pensamiento creativo delainnovacion atravésdel apren-
dizaje continuo.

 Organizar equipos de mejoramiento que propicien lamotivaciony la
participacion activa de las personas de acuerdo con sus intereses y
expectativas.

» Iniciar el camino de lamejora continuade las personasy de los pro-
cesos en lainstitucion educativa.

Principios orientadores

 Orientacion hacialos resultados.

» Orientacion a usuario.

e Liderazgoy coherenciaen los objetivos.

o Gestion por procesos, hechosy datos.

» Desarrollo eimplicacion de | as personas.

» Aprendizaje, innovaciony mejoracontinuos.
» Desarrollo de alianzas.

» Responsabilidad social.

Alcance de la Acreditacion

“Una vez cumplidas las seis fases de implementacion, se otorga a la
institucion educativa un diploma que acredita la excelencia en edu-
cacion y formacion Nivel Acceso. Igualmente, se entrega una placa
y se autoriza la utilizacién de los sellos en |la papeleria e imagen
corporativa de la instituciéon educativa” .

Niveles delaAcreditacion

“El proceso de implementacion del EFQM contempla en el tiempo
unos niveles de desarrollo de las instituciones y centros educativos,
que dan cuenta del grado de acercamiento del sistema de calidad
frente a los criterios, subcriterios y aspectos del modelo EFQM. /
Son reconocidos a través de acreditaciones de caracter voluntario
y de permanencia en los mismos de conformidad con las decisiones
de cada institucion de acceder o no a los niveles de acreditacion
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propios del modelo EFQM. / Los niveles son los siguientes: Acceso,
Desarrollo, Consolidacion y Excelencia” .

Organismos que otorgan laAcreditacion

L os organismos queintervienen en el otorgamiento delaAcreditacionen
el Nivel deAcceso son:

e Confederacion Espariola de Centros de Ensefianza (CECE) Instituto
de Técnicas Educativas (ITE) (organismos acreditadores).

e Grupo Santillana Colombia, Santillana Formacion (orientador del pro-
ceso de implantacion).*

43 [dem.

102 +idem.



Capitulo 5

Exploracion de complementariedades

entre los model os

y de factores de preferencia por las instituciones

5.1 Coincidencias entre los tres modelos

En los diferentes model os de gestién de lacalidad analizados en el presen-
te estudio se requiere que laorgani zaci 6n disponga de un sistema de gestién de
calidad. Esto es obligatorio en lalSO 9001, es decir, debe existir formalmente
dentro de la organizacion, no asi en Acreditacion y en Premios Nacionales o
Galardones ala Excelencia, pero, en la practicadeben existir, porquelos crite-
rios de evaluacion privilegian el examen de |os mecanismos para asegurar la
calidad y el mejoramiento continuo, sobrelos procesos misional es mismos.

Todos buscan que las organizaciones generen y mantengan sistemas que
las conduzcan hacialacalidad total, es decir, calidad en todos|os @mbitos de la
organizacién, concebida ésta como un sistemay ho como un agregado de par-
tesen el queagunapuedafallar sin afectar alasotrasy al objetivo misional. La
manera de cumplir este objetivo es diferente en cada modelo.

Esto significa que todos los model os se preguntan, de manera explicita o
implicita, como superar el denominado “desacople estructural” o “falta de
coordinacién entre las actividades y los fines de las personas que actlian
en unidades funcionales separadas, existiendo areas de interés vy juris-
dicciones multiples y solapadas en procesos variados y complejos’. En
términos del Modelo Integral de Calidad en Educacién (MICE), esta pregunta
se traduce en la siguiente, méas concreta aun: ¢como agjustar y acoplar fines,
procesos y resultados?

Todostienen laconcepcidn —en unos, implicita (premios) y en otros, expli-
cita (1SO 9000 y Acreditacion)—, de que la operacién plenade un buen sistema
de gestion de calidad serd una garantia mayor para la obtencién de buenos
resultados en la gestion misional y, por |o tanto, para la entrega de excelentes
productosy servicios alos clientes.

1 Manes, Juan Manuel: “Modelo Integral de Calidad...”, op. cit.
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Todos buscan promover € mejoramiento continuo de laorganizacion, pues
las autoeval uacionesy | as eval uaciones externas deben permitir identificar ple-
namente las oportunidades de mejora, establecer |os planes para superar las
carencias encontradas y asegurar el mejor desempefio en los procesos 'y, con-
secuentemente, la obtencidn de resultados satisfactorios para los clientes.

Tanto en 1SO 9000, como en Acreditacion y en Premios (asi como en
EFQM y en Baldridge), los pasos centrales de |0s procesos se pueden resumir
en: a) autoeval uacion institucional; b) evaluacion externg; ¢) evaluacionfinal; y
d) reconocimiento publico por un ente debidamente autorizado. Como se expli-
cO enloscapitulos 2, 3y 4 del presente estudio, estas “ etapas’ reciben diferen-
tes denominaciones, tienen variados requisitos y contemplan procedimientos
diversos, pero en general se puede afirmar que, de una u otra manera, estan
presentes en |os esquemas metodol 6gicos y operativos de |os tres model os.

5.2 Complementariedad entre los tres modelos

Paraalgunos expertos, el desarrollo en el tiempo delos diferentes model os
muestra un creciente grado de complejidad en los requisitos y una cobertura
cada vez méas amplia de propdsitos, en una secuencia que pasaria por: a) la
habilitacionlegal delaestructuraformal, b) lacertificacion de procesosy siste-
mas, ¢) laacreditacion de sistemasy resultados, d) €l reconocimiento alaexce-
lenciaen lagestion.?

De esta manera, unainstitucion o un programa de formacion que quisiera
proyectar su desarrollo siguiendo esta secuencia, deberia pasar consecutiva-
mente por: a) el cumplimiento de un conjunto de requisitos minimos con respec-
to asu estructuraparapoder operar legalmente; b) el desarrollo desu SGCy su
correspondiente certificacion mediante una norma de carécter internacional
como las de lafamilial SO 9000; c) la acreditacién dentro de |os procedimien-
tos oficiales de cada pais, en caso de que exista el sistemacorrespondienteala
naturalezay nivel del respectivo programau organizacion; y d) laaplicacion de
un modelo de excelencia en la gestién, con o sin fines de concursar para un
Premio ala Calidad o paraun Galardon ala Excelenciaen la Gestion.

Al margen de la conveniencia o necesidad de proceder dentro de esa se-
cuenciay alaluz delas descripcionesincluidas en |os capitul os anteriores del
presente estudio, no parece haber una razon técnica que impida la aplicacion
simultanea o consecutivade varios model os de gestion de calidad en unamisma
organizacion. De hecho, se encuentran ejemplos de IFP de la region que lo

104 2 Entrevista con experto de la Corporacién Calidad, de Colombia, en octubre de 2005.



hacen, aunque con diferencias en sus motivacionesy objetivos.

Aqui podemosdistinguir, al menos, tres escenarios posibles:
a) Organi zaciones que desarrollan sus sistemas de gestion de calidad (SGC)

aplicando una.combinaci én de dos 0 mas model 0s, con unamotivacion estricta-
mente técnica.

b) Organizaciones que aplican varios modelos al tiempo, pero a procesos
diferenciadosdelamisioninstitucional, en cumplimiento de normas nacionales,
como el INACAPYy €l IPLA de Chile.

¢) Organizaciones que aplican dos model os en forma consecutiva, pues el
primero es prerrequisito formal para acceder al segundo.

Para ilustrar el primer escenario podemos citar el caso del SENAI de
Brasil, en donde el Programa de Excelencia en la Gestion tiene por objetivo
general “instituir un programa nacional y una metodologia de desarrollo
de la gestién para la excelencia, basados en normas y premios reconoci-
dos por e mercado y en la evaluacién externa, con referencia a los crite-
rios del Premio Nacional de la Calidad” y entre sus objetivos especificos
“buscar certificaciones de mayor valor agregado / y / ampliar las certifi-
caciones 1SO 9001:2000 y demas certificaciones pertinentes a la actua-
cion de las Unidades Operacionales’ . Asimismo se destaca que entre las
estrategias clave del programa esta el ser compatible con las directrices de
gestion para la excelencia de la Fundacion Nacional de la Calidad (FNQ) y
realizar la evaluacion externa con base en los criterios y tablas de puntuacion
del Premio Nacional dela Calidad.®

En el segundo caso encontramos a organizaciones como el INACAP de
Chile, en donde la certificacion bajo la Norma Chilena NCh 2728, que es la
version nacional delal SO 9001:2000 paralos organismos técnicos de capacita-
cion (OTEC), “corresponde solamente al area de Capacitacion y se ajus-
ta, ademas de lo propio de un Sistema de Gestion de la Calidad, a los
requerimientos exigidos por el SENCE para poder operar como OTEC” .
Mientras que “la Acreditacion Institucional corresponde al area de Edu-
cacion Superior y es el resultado de la formulacion como pais de un Sste-
ma Nacional de Aseguramiento de la Calidad al cual han sido invitadas a
participar diversas Instituciones” .*

3 SENAI, “Diagnéstico Nacional daGestéo paraaExcelénciano Sistema SENAI”. Ponenciade
Marcelo Mendonca en el 1V Congreso Iberoamericano de Calidad en la Educacion. SENAI,
Brasil 2005. (En www.cinterfor.org.uy / IV Congreso).

4 Respuesta electronica del Sefior Sergio Schmidt Yuraszeck, Subgerente de Certificacion de
Calidad del INACAR, en octubre de 2005.
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Demanerasimilar, el Instituto Profesional LaAraucana (IPLA), de Chile,
sede Concepcion, entidad que ofrece a tiempo servicios de capacitacién como
OTEC y carreras técnicas de pregrado, halogrado certificacion de sus meca-
nismos de aseguramiento de la calidad en las actividades de capacitacion con
base en las normas 1SO 9000, NCH 2728 y la norma internacional UKAS.
Durante el afio 2005 €l IPLA (todala organizacién, no solo lasede de Concep-
cion) se encontraba gjecutando el proceso de Acreditacion Institucional en las
&reas de Gestion y Docencia de Pregrado, de acuerdo con lo prescrito por la
Comision Nacional de Acreditacion (CNAP).

En el tercer escenario, encontramos un caso posible, aln no real, como es
el del Sistema actualmente en fase de disefio en ColombiaparalaAcreditacion
Institucional y de Programas de Formacion para el Trabajo. En el documento
de trabajo de consultoria que se encuentra en estudio en el Ministerio de la
Proteccion Socia se propone que “ La acreditacion institucional se otorgara
a las instituciones que habiendo obtenido el registro calificado de todos
sus programas (o de un porcentaje significativo de ellos), certifiquen la
calidad de uno o varios de los procesos clave para la formacion para el
trabajo de la totalidad de su organizacién, obtenida bajo normas inter-
nacionales como la NTC 1SO 9000:2000” .

En sintesis, lasinstituciones pueden implementar sus SGC utilizando diver-
sas combinaciones delosmodel os de calidad disponibles, paraadecuarlosasus
particularidades en términos de mision, organizacion, tamarfio, filosofia de la
calidad, acceso a recursos, requisitos legales, necesidades de financiacion y
propositos de ubicacion en los contextos local es, nacionales e internacional es.
Esta factibilidad esta dada por las caracteristicas de coincidencia y
complementariedad descritas hasta agui en el presente documento.

5.3 Factores de preferencia entre las instituciones

En los capitulos 2, 3y 4 quedaron expuestas | as caracteristicas de los tres
modelos en estudio y los beneficios que la aplicacion de cada uno de ellos
representa paralas organizaciones que los adoptan. La percepcion delos bene-
ficiosjunto con las motivaci ones de caracter técnico, o de convenienciaecono-
mica, o de orden legal existentes en cada pais, influyen en (y en algunos casos
determinan) ladecision institucional sobrelaformadeimplementar el SGC.

El SENA de Colombia, por ¢ emplo, opta por organizar su SGC con funda-

106 ® Pefia B., Margaritay Gonzélez A., Liliana: “Propuesta para la Estructura...”, op. cit.



mento en las normas de lafamilial SO 9000 por razones de tipo: a) técnico, b)
depoliticay c) legal. En lo técnico, porque se consideraa modelo implicito en
la Norma como una guia altamente adecuada paraimplementar un buen siste-
made calidad y elevar lacompetitividad delaorganizacion. En lo politico, por-
que €l logro delacertificacion con losrequisitos delal SO 9001:2000 llevalos
procesosy los centros delainstitucion aun nivel de reconocimiento internacio-
nal. Y enlolegal, porque al ser el SENA unaentidad de carécter publico, esta
obligada aimplementar un SGC en los términos de laLey 872 de 2003 por la
cual se crea el Sistema de Gestiéon de la Calidad en la Rama Ejecutiva del
Poder Publico y en los de la Norma Técnica Colombiana de Calidad de la
Gestion Pablica NTCGP 1000: 2004, que en la préctica es la 1SO 9001:2000
con elementos adi cional es de adecuacién a las particularidades de las institu-
ciones estatales.®

En e INACAP de Chile, “la maotivacién de optar por uno u otro siste-
ma esta directamente ligada al tipo de actividad de formacion que la Ins-
titucion realiza: S su giro es capacitacion, corresponde la certificacion
bajo la NCh 2728 que es exigida por el SENCE. S su giro es Educacion
Superior, la Institucion debe optar por la Acreditacion [...]. Al tener estos
dos giros, se han desarrollado ambos procesos’.” En la primera situacion,
no hay argumento de preferencia pues|a certificacién es obligatoria paratodas
las instituciones que deseen estar inscritas en el SENCE como OTEC y de esa
manera acceder a los recursos que esta entidad canaliza para las acciones de
capacitacion. En la segunda, la participacion en el proceso de Acreditacion es
voluntaria (como queda explicado en el capitulo 3 del presente estudio).

En general, en los paises en |os que estan operando |0s sistemas de Acre-
ditacion, lamotivacion paraparticipar puede estar basadaen laconveniencia(y
en lanecesidad) deincorporarse en un sistemanacional que proporcionacredi-
bilidad publicay enlaposibilidad de poner adisposicion delos potencial es usua-
riosinformacion veraz sobrelacalidad delos servicios que ofrecelainstitucion,
todo lo cua se convierte en un importante elemento de competitividad en un
medio altamente concurrido.

La preferencia también esta determinada por la posibilidad legal de acce-
der a los resultados formales de uno u otro modelo. En este sentido, € que
menos restricciones presenta es el de la familia de Normas SO 9000, en la
medida en que esta disefiado para cualquier tipo de organizacion, mientras que
la Acreditacion se presenta con parametros de participacion claramente res-

¢ Entrevistacon expertadel Comité Nacional de Calidad del SENA, Bogota, noviembre de 2005.
" Respuesta el ectronicadel Sefior Sergio Schmidt Yuraszeck, cit.
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tringidos, como en Colombiay Chile, en donde actualmente se circunscribe a
las instituciones o programas de educacion superior. Como se explica en la
seccion 3.4.1 del presente estudio, Colombia ya esta disefiando un sistema de
acreditacion paralasinstituciones y programas de formacion para el trabajo.

Por su parte, los Premios Nacionales de Calidad (como se explica en €l
capitulo 4) se ofrecen para categorias de empresas y organizaciones que no
siempre facilitan la participacion de las entidades educativas, en lamedida en
gue las definiciones de componentes, criterios, clientesy puntajes no les son
afines 0 generan resistencias de tipo conceptual o restricciones de caracter
operativo. De ahi laimportancia de |a existencia, dentro de los mismos, de la
categoriaespecia “entidades educativas’, como yaesta sucediendo (al menos)
en México y Uruguay, o de Galardones a la Excelencia en la Gestion Escolar,
como se esta abriendo paso en Colombia.

Finalmente, para muchas instituciones con presupuestos restringidos, €l
principal factor de preferencia a la hora de escoger un determinado modelo
para desarrollar su sistema de gestion de calidad serén los costos de
implementacion y de participacidn, ya sea paraefectos de certificacion, acredi-
tacion o premiacion o, internamente, parael fortal ecimiento delaorganizacion.



Capitulo 6

Reflexionesfinales.

Utilidad y aplicabilidad de los model os

en lasinstituciones de formacion profesional

6.1 Reflexiones generales

1. Lasinstituciones de formacién profesional (IFP) delaregion, yasetrate
de entidades individuales o de | os grandes sistemas nacional es, deben desarro-
[lar sistemas de gestion de calidad acordes con las tendencias mundiales en
este campo, paralo cual existen model os que presentan diversas ventajas, como
se haanalizado alo largo del presente estudio. Aun cuando los mismos tienen
diferentes objetivos, todos conducen a examen de la calidad de los programas
o delasinstituciones, lo cual implicahacer referenciaalos mediosy procesos
empleados, lainfraestructura institucional, |os resultados académicos, las di-
mensiones cudlitativasy cuantitativasdel servicio prestadoy las condicionesen
que se desarrolla cadainstitucién.t

2. Las précticas dentro de las cuales numerosas ingtituciones educativas
delaregion vienen registrando importantes avances en la aplicacién del enfo-
gue de calidad total, corresponden bésicamente alos tres model 0s que poseen
en laactualidad mayor reconocimiento internacional: a) el delasNormas|SO,
especialmentelas delafamilial SO 9000, b) el delos Sistemas deAcreditacion
de Programas e Instituciones que se han desarrollado particularmente en €l
ambito delaeducacién superior, y ) e delos Premios (nacionales einternacio-
nales) de Calidad (que en algunos casos incluyen Galardones de Excelencia
paralagestion escolar). Cadavez més | FP de laregion estéan desarrollando sus
sistemas de gestion de la calidad aplicando uno o varios de los tres model os
mencionados (y otros alos que se hahecho alusion alo largo de este documen-
to, como el EFQM o |os basados en el Malcom Baldridge).

3. Enrelacion conlaNormal SO 9001:2000, varios paisesdelaregion han
realizado adaptaciones para el sector educativo, como laNorma Chilena NCh

! Republica de Colombia, Ley 30 de 1992, por la cual se organiza el Sistema de Educacion
Superior en Colombia.
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2728 para los organismos técnicos de capacitacion (OTEC) o han elaborado
Guias que buscan facilitar laaplicacion de dichaNormaen lasinstituciones del
sector educativo, como ocurre con lal WA 2 lideradapor México, olaGTC 200
de Colombia, o lalRAM 30000 de Argentina, entre otras.

4. Como consecuenciade laadopcion del modeloimplicitoenlal SO 9001,
las instituciones son impulsadas a determinar la calidad de los procesos peda-
gdbaicos, de apoyo y administrativos, 1o cual las conduce a responder, entre
otras, cuestiones sobre pertinenciadel curriculo, competenciadelosdocentesy
personal administrativo y técnico, relacion con losempleadores paradefinir las
necesidades de formacién, adecuacion delas aulas y talleres paraimpartir for-
macion, calidad de |l os procesos de ingreso, evaluacion y certificaciony ubica
cion de los egresados en el mercado objetivo, entre otras.?

5. LaAcreditacion, por su parte, es €l acto por medio del cual el Estado
adoptay hace publico el reconocimiento que los paresrealizan delacalidad de
los programas académicos, laorganizaciony el funcionamiento de unainstitu-
ciény el cumplimiento de su funcion social.® Un proceso de Acreditacion debe
comprender las siguientes etapas. a) Evaluacion Interna (autoeval uacion), con
laparticipacion efectivade todoslosimplicados en el programao centro educa-
tivo que solicita la acreditacion. b) Evaluacion Externa, realizada por “pares’
no involucrados en el programa o centro educativo evaluado. Y c¢) Dictamen
Final, que debe ser publico y conocido previamente por losinvolucrados.*

6. “Sn duda, €l efecto principal de la acreditacion es la certificacion
publica del cumplimiento, por parte del programa o centro educativo, de
determinados requisitos minimos de calidad. Sin embargo, ese no es el
Unico efecto; el proceso de acreditacion permite diagnosticar y asesorar a
los integrantes del programa educacional acerca de cémo deben proceder
para lograr dichos requerimientos minimos, ademas de fomentar la gene-
racion de una cultura institucional de evaluacién y mejoramiento conti-
nuo de la calidad entre todos sus miembros. // La acreditacion es el mas
importante mecanismo de rendicion de cuentas a la sociedad (accountability)
de que disponen las instituciones educativas, tanto las que reciben fondos
del Estado, como las que se financian con fondos privados’ .5

2www.cinterfor.org.uy/calidad 2005.

8 Ministerio de Educacion Nacional de Colombia (MEN), Consegjo Nacional de Acreditacion
(CNA): “Lineamientos paralaA creditacion Institucional”. Serie Documentos CNA N° 2, Bogo-
t4, Colombia, junio 2001.

4 Martin, Julio M., op. cit.
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7. Los Premios Nacionales a la Calidad, por su parte, tienen entre sus
objetivos promover |os cambios cultural es necesarios paralaadopcién del enfo-
guey las précticas de Gestion Integral y de Gestion de Excelenciacomo funda-
mento de la competitividad de |as organizacionesy establecer, actualizar y di-
fundir un modelo integral de gestion paralaevaluaciony el diagnoéstico de las
organizaciones. Para estos efectos, |os diferentes Premios estudiados tienen
como gje central de su trabajo con las organizaciones un M odel o parapromover,
evaluar y reconocer la excelencia en la gestion dirigida a la calidad total y al
mej oramiento continuo. L as organi zaciones pueden utilizar esos criterios de ex-
celencia como referencia para mejorar su sistema de gestion, realizar una
autoeval uacion con fines de mejoramiento o como guia para la elaboracion de
los informes mediante | os cual es haran sus postulaciones al respectivo Premio.

8. Tres elementos centrales se destacan en los Premios como foco del
mejoramiento continuo de | as organizacionesy como incentivo para promover
lacompetitividad econémicay el bienestar social delos paises: a) laaplicacion
delosmodel os de excelenciapor parte delas organi zacionesy su autoeval uacion
con base en los criterios y métodos definidos en los mismos; b) laretroalimen-
taci6n alas organizaciones participantes por parte de los responsables del Pre-
mio; y ¢) ladivulgacion de las mejores préacticas por parte de los premiados.

9. El andlisis de la relacion de las instituciones educativas (1E) con los
organismos que administran los Premios Nacionales de Calidad en laregion
permite observar, al menos, tres escenarios reales: a) Paises en los cuales las
| E pueden participar en la edicion nacional del Premio en la categoria de enti-
dades de servicios. b) Paises en los cuales existe una categoria dentro del
Premio Nacional exclusivaparalas|E.Y c) paisesen los que existe un progra-
ma de acompafiamiento especial alas|E, realizado através delaaplicacion de
un modelo parael desarrollo de un sistemade mejoramiento delacalidad dela
gestion escolar.

10. Las organizaciones participantes en |os premios, aunque no alcancen
premio, mencion o galarddn, obtienen entre otros | os siguientes beneficios: apli-
cacion del modelo de excelenciaen lagestion paramejorar su competitividad y
su eficiencia; oportunidad de crear un model o propio paralagestion delacali-
dad, laadministracion por calidad total y € mejoramiento continuo; autoeval uacion
y €l aprendizaje organizacional que de ellaresulta; mirada nueva por parte de
expertos mediante laevaluacién externa; y retroalimentacion através del infor-
me de evaluacion, tanto escrito como en visita de campo. Las organizaciones
que resultan premiadas o galardonadas obtienen, ademas, el derecho al uso del
logotipo que conllevael reconocimiento, reconocimiento gubernamental pabli-
o, reconocimiento alaalta confiabilidad delos productosy servicios, recono-

111



cimiento como modeloy referente nacional einternacional, posibilidad de parti-
Cipar en otros premios de caréacter internacional, y en algunos casos, retribucio-
nes en dinero o en especie.

11. Més alla de los objetivos que las instituciones hagan explicitos en €l
momento de implementar sus SGC, la evaluacién de las | FP deberaincorporar
de manerasistematica el andlisis delos resultados de su gestién en términos de
calidad, pertinenciay equidad. Con este propdésito, los gobiernos, las autoridades
educativas y |as organizaciones de |os estamentos involucrados deberian pro-
mover la evaluacion de la calidad de las acciones de educacién y formacion
reflejada en los resultados de las mismas en términos del impacto sobre la
empleabilidad, el emprendimiento, lacalidad del trabgjo, €l usoy calidad dela
formacion, la remuneracion y la productividad. Para estos efectos existen nu-
merosos enfogquesy metodol ogias, como las eval uaci ones de impacto mediante
€l seguimiento de cohortes a través de encuestas a egresados y empleadores.
Cabe, sin embargo, resaltar aqui lareciente iniciativa de Colombia de desarro-
[lar un Observatorio Laboral paralaEducacién, con aplicacién inicial paralos
egresados de la Educacién Superior, que tiene como principal objetivo “ sumi-
nistrar informacion cuantitativa de la empleabilidad de los graduados e
informacion cualitativa de la pertinencia del area de formacién vs. la ocu-
pacion del graduado, entre otros’.® (Ver Anexo N° 6.1, en el cual se resu-
men |os objetivos del Observatorioy Anexo N° 6.2, el cual contiene los enlaces
a numerosas paginas web de Américay Europa de programas similares).

6.2 Utilidad y aplicabilidad de los Modelos en las instituciones de
formacion profesional

1. Lostres model os anali zados coinciden en buscar que las organizaciones
generen y mantengan sistemas que las conduzcan hacia la calidad total, es
decir, calidad en todos |os ambitos de |a organi zaci6n, concebida ésta como un
sistema 'y no como un agregado de partes en € que alguna pueda fallar sin
afectar alasotrasy al objetivo misional. Lamanerade cumplir este objetivo es
diferente en cada modelo. Asi mismo, todos tienen la concepcidon —en unos,
implicita (premios) y en otros, explicita (SO 9000 y Acreditacién)—, de quela
operacion plena de un buen sistema de gestion de calidad serd una garantia

5 Ministerio de Educacion Nacional, Colombia: “Graduados Colombia Observatorio Laboral
paralaEducacion” , www.mineducacion.gov.co Calidad Graduados Colombia, Bogot4, diciembre
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mayor para la obtencién de buenos resultados en la gestion misional y, por 1o
tanto, parala entrega de excelentes productos y servicios a los clientes.

2. A laluz de las descripciones incluidas en el presente estudio, no parece
haber una razén técnica que impidala aplicacién simultanea o consecutiva de
varios model os de gesti6n de calidad en una misma organizacién. De hecho, se
encuentran gjemplos de | FP de laregién que lo hacen, aunque con diferencias
en sus motivacionesy objetivos. Aqui podemos distinguir, a menos, tres esce-
narios posibles: a) Organizaciones que desarrollan sus sistemas de gestion de
calidad (SGC) aplicando una combinacion de dos 0 mas model os, con unamo-
tivacion estrictamente técnica. b) Organizaciones que aplican varios model os
a mismo tiempo, pero a procesos diferenciados de la misién institucional, en
cumplimiento de normas nacionales. Y ¢) organizaciones que aplican dos mo-
delos en forma consecutiva, pues el primero es prerrequisito formal paraacce-
der al segundo.

3. En sintesis, las instituciones pueden implementar sus SGC utilizando
diversas combinaciones delos model os de calidad disponibles, paraadecuarlos
asus particularidades en términos de mision, organi zacién, tamafio, filosofiade
lacalidad, acceso arecursos, requisitos legales, necesidades de financiaciony
propdsitos de ubicacion en |os contextos local es, nacional es e internacional es.

4. Lapercepcion de los beneficios junto con las motivaciones de caracter
técnico, o de convenienciaeconémica, o de orden legal existentesen cadapais,
influyen en (y en algunos casos determinan) la decision institucional sobre la
forma de implementar e Sistema de Gestion de la Calidad. La preferencia
también esta determinada por la posibilidad legal de acceder a los resultados
formales de uno u otro model o.

En este sentido, el que menos restricciones presenta es el de lafamiliade
Normas | SO 9000, en la medida en que esta disefiado para cualquier tipo de
organizacion, mientras que laAcreditacion se presenta con pardmetros de par-
ticipacion claramente restringidos, por € emplo, paralasinstituciones o progra-
mas de educacion superior. (Al menos un pais —Colombia— ya esta disefiando
un sistema de acreditacion para las instituciones y programas de formacion
para €l trabajo. En otros, como en Chile, los institutos profesionales pueden
solicitar laAcreditacion de sus Programasy laAcreditacion Institucional de sus
areas de Docencia de Pregrado y Gestién Institucional).

L os Premios Nacionales de Calidad, por su parte, se ofrecen para catego-
rias de empresas y organizaciones, dentro de clasificaciones y parametros
organizacional es que no siemprefacilitan la participaci 6n de las entidades edu-
cativas, enlamedidaen quelas definiciones de componentes, criterios, clientes 113
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y puntgjes no les son afines 0 generan resistencias de tipo conceptual o restric-
ciones de carécter operativo. De ahi laimportancia de la existencia, dentro de
los mismos, de la categoria especial “Entidades Educativas’, como ya esta
sucediendo (al menos) en Méxicoy Uruguay, o de Galardones ala Excelencia
en la Gestién Escolar, como se esta abriendo paso en Colombia.

En este contexto, instituciones de formacién individual es o de tamafio pe-
guefio o mediano, encontrardn una muy Util herramienta en los modelos de
excelencia en la gestion educativa resefiados en el capitulo 4 con base en los
casos de Argentina, Chiley Colombia.

Para muchas instituciones con presupuestos restringidos, el principal fac-
tor de preferenciaalahorade escoger un determinado modelo para desarrollar
su sistema de gestion de calidad serén | os costos de implementacion y de parti-
cipacion, ya sea para efectos de certificacion, acreditacion o premiacién o,
internamente, parael fortalecimiento de laorganizacion.

5. LaNorma internacional 1SO 9001:2000 certifica procesos especificos
dentro de organizacionesy en centros de formacion, es decir, que no certificaa
todalaorganizacion, sino a aquellos procesos que han sido documentados, var
lidadosy autoevaluados por laorganizacion y sometidos ala auditoriaexterna
de certificacion. Sin embargo, el modelo implicito enlaNormaes muy adecua-
do para desarrollar el SGC en una organizacion que lidera un gran sistema,
como son las grandes | FP de |a regién que poseen una administracion central
normalmente ubicada en las capitales de los paises y que no ofrecen directa-
mente la formacién sino que coordinan una gran red de centros. Es el caso
descrito del SENA de Colombia, con su programa liderado por el Comité Na-
cional, apoyado por los Comités Regionalesy operacionalizado por los Comités
de Centros. Para una institucién de formacién para el trabajo, pequefia, con
restricciones de orden presupuestal o de recursos humanos para conformar |os
equipos detrabajo en calidad, también esviable desarrollar su SGC mediantela
aplicacion delal SO 9001:2000, siguiendo Guiascomo lalWA 2 01aGTC 200
de ColombiaolalRAM 30000 de Argentina (y otras adaptaciones nacionales).

6. Sin embargo, como ya se afirmé en el Capitulo 5, no parece haber
motivostécnicos queimpidan implementar un SGC utilizando, a mismo tiempo,
elementos de | os diferentes model os estudiados. En cada combinacion, el peso
de uno sobre otro estaradeterminado por el principal objetivo quelainstitucion
quieralograr:

e desarrollar un buen sistema para mejorar la organizacion, sus proce-
sos, susresultadosy laaceptacion por los clientes externos e internos,



* obtener una certificacion internacional, con las ganancias en
competitividad quelamismaconlleva,

e obtener laAcreditacion oficial de algunos programas o de lainstitu-
€ion en su conjunto, parano perder competitividad,

e obtener un Premio ala Calidad o un Galardén ala Gestion, también
paraelevar lacompetitividad de la organizacion.

7. Cinterfor/OIT continuara apoyando alas | FP de laregién en su camino
hacialagestion delacalidad en el marco de su compromiso con lacooperacion
y €l intercambio de experiencias. La cooperacion técnica brindada por lasins-
tituciones pioneras ha permitido que otras nuevas ingresen en el proceso de
certificacion de su calidad. Ello atestigua la vocacion por la cooperacién y €l
intercambio que en temas especificos se desarrolla en las instituciones de for-
macion de laregion. Lared de las instituciones de formacién profesional de
AméricalLatinay el Caribe también es una comunidad de aprendizaje. Asi ha
quedado demostrado en el hecho de su capacidad colectiva de acumular cono-
cimientosy por supuesto, de difundirlos.” Esto sucedey seguirdocurriendo en
el campo de laimplementacion de | os Sistemas de Gestién de la Calidad.

’ Cinterfor/OIT, Calidad, Pertinenciayy..., op. cit.
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Anexo 2.1

Ley 872 del 30/12/2003*

Por lacua secread Sistemade Gestion delaCalidad enlaRamakEjecutiva
del Poder PUblicoy en otrasentidades prestadoras de servicios.

El Congreso de Colombia
DECRETA:

Articulo 1°. Creacion del sistema de gestion de la calidad. Créase el Sistemade
Gestion de la calidad de las entidades del Estado, como una herramienta de gestion
sistematicay transparente que permitadirigir y evaluar el desempefio institucional, en
términos de calidad y satisfaccion social enlaprestacion delosserviciosacargo delas
entidades y agentes obligados, la cual estara enmarcada en |os planes estratégicos y
de desarrollo de tales entidades. El sistema de gestion de la calidad adoptara en cada
entidad un enfoque basado en los procesos que se surten al interior de ellay en las
expectativas de |os usuarios, destinatarios y beneficiarios de sus funciones asignadas
por el ordenamiento juridico vigente.

Articulo 2°. Entidadesy agentes obligados. El sistemade gestion delacalidad se
desarrollaray se pondra en funcionamiento en forma obligatoria en los organismosy
entidades del Sector Central y del Sector Descentralizado por servicios de la Rama
Ejecutivadel Poder Pblico del orden Nacional, y enlagestion administrativanecesaria
parael desarrollo delas funciones propias de las demas ramas del Poder Publico en el
orden nacional . Asi mismo en las Corporaciones Auténomas Regional es, | as entidades
gue conforman el Sistemade Seguridad Social Integral de acuerdo con lo definido enla
Ley 100 de 1993, y de modo general, en las empresas y entidades prestadoras de
servicios publicosdomiciliariosy no domiciliarios de naturaleza publicao las privadas
concesionarios del Estado.

Parégrafo 1°. Laméaximaautoridad de cada entidad publicatendralaresponsabili-
dad dedesarrollar, implementar, mantener, revisar y perfeccionar el Sistemade Gestion
de la Calidad que se establezca de acuerdo con lo dispuesto en la presente ley. El
incumplimiento de esta disposicion sera causal de mala conducta.

Parégrafo 2°. Las Asambleas y Concejos podrén disponer la obligatoriedad del
desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad en las entidades de la administracion
central y descentralizadas de |0os departamentos y municipios.

Parégrafo transitorio. Las entidades obligadas aaplicar el Sistemade Gestiéndela
Calidad, contaran con un término méximo de cuatro (4) afiosapartir delaexpedicion de
lareglamentaci on contemplada en el articulo 6 de lapresente ley parallevar acabo su
desarrollo.

t Colombia- Diario Oficial 45.418.
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Articulo 3°. Caracteristicas del Sstema. El Sistema se desarrollard de manera
integral, intrinseca, confiable, econdmica, técnicay particular en cadaorganizacion, y
seré de obligatorio cumplimiento por parte de todos |os funcionarios de la respectiva
entidad y asi garantizar en cada una de sus actuaciones la satisfaccion de las necesida-
des de los usuarios.

Parégrafo. Este Sistema es complementario alos sistemas de control internoy de
desarrollo administrativo establecidos por laLey 489 de 1998.

El Sistema podra integrarse a Sistema de Control Interno en cada uno de sus
componentes definidos por el Departamento Administrativo de la Funcién Plblica, de
acuerdo con las politicas adoptadas por el Presidente de la Republica.

Articulo 4°. Requisitos para su implementacion. Para dar cumplimiento alo dis-
puesto en la presente | ey, las entidades deben como minimo:

a) ldentificar cuales son sus usuarios, destinatarios o beneficiarios de los servi-
cios que presta o de las funciones que cumple; los proveedores de insumos para su
funcionamiento; y determinar claramente su estructurainterna, susempleadosy princi-
pales funciones,

b) Obtener informaci 6n de los usuarios, destinatarios o beneficiarios acercadelas
necesidades y expectativas relacionadas con la prestacion de los servicios o cumpli-
miento de las funciones a cargo de laentidad, y lacalidad de |os mismos;

¢) Identificar y priorizar aquellos procesos estratégicos y criticos de la entidad
que resulten determinantes de la calidad en la funcion que les ha sido asignada, su
secuencia e interaccion, con base en criterios técnicos previamente definidos por €l
Sistemaexplicitamente en cadaentidad;

d) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurar que estos proce-
sos sean eficaces tanto en su operacion como en su control;

) ldentificar y disefiar, con la participacion de los servidores publicos que inter-
vienen en cada uno de los procesos y actividades, |os puntos de control sobre los
riesgos de mayor probabilidad de ocurrencia o que generen un impacto considerable en
la satisfaccion de las necesidades y expectativas de calidad de los usuarios o destina-
tarios, en las materias y funciones que le competen a cada entidad;

f) Documentar y describir deformaclara, completay operativa, |os procesosiden-
tificados en los literales anteriores, incluyendo todos los puntos de control. Solo se
debe documentar aquello que contribuya a garantizar la calidad del servicio;

0) Ejecutar los procesos propios de cada entidad de acuerdo con |os procedimien-
tos documentados;

h) Realizar el seguimiento, el andlisisy lamedicidn de estos procesos;

i) Implementar las acciones necesarias para al canzar los resultados planificadosy
la mejora continua de estos procesos.

Parégrafo 1°. Este sistematendra como base fundamental el disefio deindicadores
gue permitan, como minimo, medir variables de eficiencia, de resultado y de impacto
gue faciliten el seguimiento por parte de los ciudadanos y de los organismos de con-
trol, los cuales estaran a disposicion de los usuarios o destinatarios y seran publicados
de manera permanente en las paginas el ectroni cas de cada una de | as entidades cuando

120 cuenten con dllas.



Parégrafo 2°. Cuando una entidad contrate externamente alguno de |os procesos
involucrados en el Sistema de Gestion de Calidad, deberd a segurar la existencia de
control de calidad sobre tales procesos.

Articulo 5°. Funcionalidad. El sistemadebe permitir:

a) Detectar y corregir oportunamente y en su totalidad las desviaciones de los
procesos que puedan afectar negativamente el cumplimiento de sus requisitos y el
nivel de satisfaccion de los usuarios, destinatarios o beneficiarios;

b) Controlar los procesos paradisminuir laduplicidad de funciones, las peticiones
por incumplimiento, las quejas, reclamos, denunciasy demandas,

¢) Registrar de forma ordenada y precisa las estadisticas de las desviaciones
detectadas y de las acciones correctivas adoptadas;

d) Facilitar control politicoy ciudadano alacalidad delagestién delas entidades,
garantizando el facil acceso alainformacion relativaalosresultados del sistema;

€) Ajustar los procedimientos, metodol ogias y requisitos a los exigidos por nor-
mas técnicas internacional es sobre gestion de la calidad.

Articulo 6°. Normalizacion de calidad en la gestion. En la reglamentacion del
sistemade gestion delacalidad el Gobierno Nacional expedira, dentro delos doce (12)
meses siguientes a la entrada en vigencia de la presente ley, una norma técnica de
calidad en la gestion publica en la que podré tener en cuenta las normas técnicas
internaci onal es exi stentes sobre lamateria.

Lanormatécnicaexpedidapor el Gobierno deberacontener como minimo disposi-
cionesrelativasa

1. Losrequisitos que debe contener la documentaci On necesariaparael funciona-
miento del sistema de gestion de calidad, la cual incluye la definicion dela politicay
objetivos de calidad, manuales de procedimientos y calidad necesarios parala eficaz
planificacién, operacion y control de procesos, y los requisitos de informacion que
manejelaentidad.

2. Losminimosfactores de calidad que deben cumplir las entidades en sus proce-
sos de planeacion y disefio.

3. Los controles de calidad minimos que deben cumplirse en la gestion de Recur-
sos Humanosy de infraestructura.

4. Los controles o principios de calidad minimos que deben cumplirse en el desa-
rrollo de lafuncion o la prestacion del servicio y en los procesos de comunicacion y
atencion a usuarios destinatarios.

5. Lasvariablesminimas de calidad que deben medirse através delosindicadores
gue establezca cada entidad, en cumplimiento del paragrafo 1° del articulo 4° de esta
ley.

6. Los requisitos minimos que debe cumplir toda entidad en sus procesos de
seguimiento y medicion de lacalidad del servicio y de sus resultados.

7. Los objetivos y principios de las acciones de mejoramiento continuo y las
acciones preventivas y correctivas que establezcan cada entidad.

En ninglin caso el decreto que expidalanormatécnicapodraalterar ni desarrollar
temas relativos ala estructuray funciones de la administracion, a régimen de presta-
cion de servicios publicos, a estatuto general de contratacion de la administracion 121
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publica, ni aspectos que pertenezcan ala competencialegisiativagenera del Congre-
so. Cadaentidad definirainternamente las dependencias 'y funcionarios que de acuer-
do con sus competencias deban desarrollar €l Sistemade Gestion delaCalidad, sin que
ello implique alteracion de su estructura o tamafio.

Articulo 7°. Certificacion de calidad. Unavez implementado el sistemay cuando
laentidad considere pertinente podracertificar su Sistemade Gestion delaCalidad con
base en las normas internacional es de calidad.

Parégrafo 1°. El Gobierno Nacional disefiara|os estimulos y reconocimientos de
carécter publico a las entidades que hayan implementado su sistema de gestion de
calidad y publicara periddicamente el listado de entidades que hayan cumplido con lo
establecido en la presente ley.

Paragrafo 2°. Ningunadelas entidades de las diferentes Ramas del Poder Piblico
podra contratar con un organismo externo el proceso de certificacion del Sistema de
Gestion delaCalidad, cuando existaunaentidad gubernamental de orden nacional con
experienciaen este tipo de procesos de certificacion.

Articulo 8°. Apoyo estatal. Durante el desarrollo del sistemade gestién de calidad
y su posterior certificacion, la Escuela Superior de Administracién Pablica, ESAP, el
Servicio Nacional de Aprendizaje, SENA, el Departamento Administrativo delaFun-
cion Plblica y demés instituciones de orden distrital y nacional que dentro de su
ordenamiento juridico deban garantizar laeficienciay el buen desarrollo delafuncion
publicabrindaran el apoyo aque hubierelugar prestando el debido acompafiamiento a
las entidades que asi [0 soliciten.

Articulo 9°. Vigencia. Lapresenteley rige apartir de lafecha de su publicacion.

Dadaen Bogot4, D. C., a30 dediciembre de 2003.



Anexo 2.2

SENA, Direccion General. Resolucion N° 001156 de 2005

Por lacua seadoptael Manual de Procesosy Procedimientosy € Instructivo
paralaElaboracion, Codificaciony Control de Documentos delos Procesos
y Procedimientosdel Servicio Nacional deAprendizaje, SENA

El Director General del Servicio Nacional deAprendizaje SENA, en gercicio desus
atribuciones legales, en especial las conferidas por €l articulo 6° delaLey 87 de 1993,
articulo 2° delalL ey 872 de 2003, articulo 4°, numerales 2y 4°, del Decreto 249 de2004, y

CONSIDERANDO

Que de conformidad con lo sefialado enlosarticulos 1°. y 4°. delalL ey 87 de 1993,
el manual de procesos y procedimientos es un instrumento a través del cua se
implementa el Sistema de Control Interno, cuya aplicacion contribuye a garantizar la
eficacia, eficienciay economia en todas las operaciones, promoviendo y facilitando la
correcta gjecucion de las funciones y actividades definidas para el logro de la mision
institucional.

Que segun o dispuesto en el articulo 2°. del Decreto 1537 de 2001, |as entidades
publicas “ elaboraran, adoptaran y aplicaran manuales a través de los cuales se
documentaran y formalizaran los procedimientos a partir de la identificacion de los
procesos institucionales’ .

Que el Articulo 1°. dela Ley 872 de 2003, a crear €l Sistema de Gestion de la
Calidad, determind que cadaentidad del Estado debe adoptarlo con“ un enfoque basa-
do en los procesos que se surten al interior de ella y en las expectativas de los
usuarios, destinatarios y beneficiarios de sus funciones asignadas por el ordena-
miento juridico vigente” .

Que el articulo 6°. delaLey 87 de 1993y el articulo 2°. delaLey 872 de 2003,
asignaron laresponsabilidad de laimplementacion de los Sistemas de Control Interno
y de Gestion de la Calidad al Director General del Servicio Nacional de Aprendizaje,
SENA, en su calidad de representante legal y maximo directivo delaEntidad.

Que, de acuerdo con lo establecido en el Articulo 10°., numerales 9° y 10°, del
Decreto 249 de 2004, la Direccion de Planeacion y Direccionamiento Corporativo tiene
dentro desusfunciones*” 9. Asistir alas dependenciasdel SENA en laimplementacion
del Sstema de Gestion de Calidad Institucional y coordinar la implementacién y
actualizacion del modelo de informacién y documentacion de los procesos y procedi-
mientos’; y “10. Disefiar y actualizar en coordinacion con las dependencias, 10s
procesos, procedimientos y manuales de funciones de la entidad”.

Quemediante el Decreto 4110 del 9 dediciembrede 2004, articulo 1°, seadoptd la
Norma Técnicade Calidad enlaGestion Piblicadeobligatoriaaplicaciony cumplimien- 123
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to, en la cual se determinan “las generalidades y requisitos minimos para establ ecer,
documentar, implementar y mantener un Sistema de Gestion de Calidad en los orga-
nismos, entidades y agentes obligados conforme al articulo 2°. dela Ley 872 de 2003",
herramienta que permitira dirigir y evaluar el desempefio institucional, en términos de
calidad y satisfaccion socia en la prestacion de los servicios a cargo de la Entidad.

Que el numeral 4.2 delaNormaTécnicade Calidad dela Gestién publicaNTCP
1000:2004, establece que paralaeficaz planificacion, operaciony control de procesos
esindispensable contar con un Manual de Procesosy Procedimientos, y un control de
documentos.

Que la estandarizacion de los procesos y procedimientos institucionales, dentro
de pardmetros de calidad, facilitay agilizalagestion publica, transmite en formacom-
pleta 1a cultura organizacional, a establecer y delimitar niveles de responsabilidad
sobre las actividades que cada dependencia y cada funcionario tienen a su cargo e
igualmente propicialatransparencia en todas | as actuaciones de |os servidores pibli-
cos, generando credibilidad en el ciudadano, respecto de laAdministracion Pablica

RESUELVE

ARTICULO 1°. Adoptar en todas sus partesel Manual de Procesosy Procedimientos
del Servicio Naciona deAprendizaje, SENA, queformapartedelapresenteresolucion.

ARTICULO 2°. Adoptar € Instructivo paralaElaboracion, Codificaciony Control
de Documentos delos Procesosy Procedimientos del Servicio Nacional deAprendiza-
je, SENA, anexo alapresente resolucion.

ARTICUL O 3°. Lacoordinacion delaimplementacion, evaluaciony actualizacion
del manual y del instructivo adoptados en la presente resolucion, estara a cargo de la
Direccion de Planeacio ny Direccionamiento Corporativo, con €l apoyo delaOficinade
Control Interno delaEntidad.

ARTICUI.O 4°. Las distintas &reay dependencias de la Entidad podran elaborar
documentos, modificar o actualizar losManuales, Instructivos, Formatos o Tramites,
diligenciando de maneragbligatoriael formato FO5-004/1.1-04 para‘ Elaboracion, Modi-
ficacion o Actualizacion de Manual es, I nstructivos, Formatos o Tramites, disefiado con
tal propdsitoy que hace partedel Instructivo paralaElaboracion, Codificaciony Control
de Documentos de Procesosy Procedimientos del SENA, en el cual se deberén consig-
nar las motivaciones que sustentan los cambios por aspectos técnicos y normativos.

Unavez diligenciado €l formato F05-004/11-04, €l areao dependenciadelaEntidad
deberaremitirlo alaDireccion de Planeaciony Direccionamiento Corporativo paralo de
Su competencia.

ARTICULO 5°. Comunicar lapresente Resol ucién ala Secretaria General y demés
dependenciasdelaDireccion General, Directores Regionalesy Subdirectores de Cen-
tro, para su conocimiento y fines pertinentes.

ARTICULO 6°. Lapresente Resolucion rigeapartir delafechade su expediciony
deroga todas las disposiciones que le sean contrarias.

COMUNIQUESEY CUMPLASE
Dado en Bogota, D.C. alos 30 dejunio 2005
DARIOMONTOYA MEJIA
Director General



Anexo 2.3

Resolucion N° 02516 de 2004

Por lacual secreany sedefinenlasfuncionesdelosComitésdel Sistemade
Gestién delaCalidad Nacional, Regionalesy delos Centros de Formacion
del Servicio Naciona deAprendizaje SENA.

El Director General del Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, en uso de sus
facultades legales y especialmente las contempladas en el articulo 31 del Decreto 249
de 2004, y en desarrollo delo dispuesto enlaLey 872 de 2003, y

CONSIDERANDO:

Que de acuerdo con lo establecido en la Ley 872 de 2003 por la cual se crea el
Sistema de Gestion de la Calidad de la Rama Ejecutiva del Poder Pablico y en otras
Entidades Prestadoras de Servicios, el SENA tienelaresponsabilidad de*“ desarrollar,
implementar, mantener, revisar y perfeccionar el Sstema de Gestién de la Calidad
gue se establezca de acuerdo con lo dispuesto en dicha Ley” .

Que se hace necesario definir, implementar, mantener y mejorar un Sistema de
Gestion delaCalidad en lalnstitucion, como una herramienta de gestion sisteméticay
transparente que permita dirigir y evaluar el desempefio institucional en términos de
calidad y satisfaccion social en la prestacion de los servicios.

Que para hacer posible el mejoramiento de los procesosy el uso racional de los
recursos técnicos, fisicos y humanos es necesario la integracion y el compromiso de
todos los funcionarios de la entidad.

Queel numeral 23 del articulo 4 del Decreto 249 de 2004, determinacomo funcién
del Director General del SENA: “ Crear Comités, Grupos Internos de Trabajo perma-
nentes o transitorios y definir su composicién, su coordinacion y funciones’ .

Queen virtud delo anterior se hace necesario conformar los Comités del Sistema
de Gestion delaCalidad Nacional, Regionalesy de Centros de Formacién, con el finde
garantizar el mejoramiento continuo de los procesos y la calidad de los productos y
servicios ofrecidos dentro de los estandares nacionales e internacionales y normas
vigentes de calidad.

Que en mérito delo expuesto,

RESUELVE

Articuloprimero: conformacion del Comitéde Sistemade Gestion delaCalidad
Nacional: El Comitédel Sistemade Gestion delaCalidad Nacional estardintegrado por:

1. El Director General o su representante, quienlo presidira

2. El Secretario(a) General

3. LosDirectoresde &rea
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4. Los Jefes delas oficinas de Control Interno Disciplinario, Control Interno, Co-
municacionesy Sistemas

5. El representante designado por €l Director General parael Sistemade Gestion de
laCalided

6. El coordinador del grupo de Gestion de Calidad y Normalizacion de Procesos,
quien serdel Secretario del Comité

PARAGRAFO: El representante del Director General serdel Director de Planeacion
y Direccionamiento Corporativo.

Articulo segundo: Funcionesdel Comitédel SistemadeGestion dela Calidad
Nacional: El Comitédel Sistemade Gestion delaCalidad Nacional cumpliralassiguien-
tes funciones:

1. Definir, establecer, aprobar y divulgar la politicay objetivos de calidad en la
Entidad.

2. Definir y establecer lasdirectricesy estrategias paralaimplementaci on, mante-
nimientoy mejoradel Sistemade Gestion delaCalidady verificar su eficacia.

3. Promover el Sistemade Gestion delaCalidad entodalaEntidad.

4. Apoyar y dinamizar las actividades necesarias para el mantenimiento del siste-
maen los distintos niveles de la organizacion.

5. Revisar y evaluar el Sistemade Gestion delaCalidad con base en losinformes
presentados por el Representante de la Direccién de acuerdo con |os parédmetros esta-
blecidos en las normas vigentes.

6. Analizar losdatos, evaluar losindicadores, implementar |as acciones correctivas
derivadas de las evaluacionesy proponer pautasy estrategias paralaimplementacion,
mantenimiento y mejoradel Sistemade Gestion delaCalidad y presentar propuestas de
gjustes.

7. Asegurar gque se establezcan |os procesos de comunicacion apropiados dentro
de lainstitucion y que estos se efectlien considerando la eficacia del Sistemade Ges-
tion delaCalidad.

8. Asegurar que los requerimientos efectuados por los usuarios o clientes se
analicen, verifiqueny determinen.

9. Comunicar alainstitucion laimportancia de satisfacer tanto los requisitos de
los usuarios o clientes como los legales y reglamentarios.

10. Impulsar y verificar de acuerdo con las normas institucionalesy con las nor-
mas nacionales e internacional es de calidad, la coherencia de los procesos y procedi-
mientosdelaDireccién General, Regionalesy Centros de Formacion Profesional.

11. Definir los niveles de responsabilidad y autoridad del Sistemade Gestiéndela
Calidad y darlos aconocer atodalaorganizacion.

12. Asegurar que seredicelaplanificacion del Sistemade GestiondelaCalidady se
mantengasu integridad cuando seimplementen cambios estructurales en lainstitucion.

13. Asegurar laplanificaciony disponibilidad de recursos parael funcionamiento,
mantenimientoy mejoradel Sistemade Gestion delaCalidad.

14. Aprobar el Manual del Sistemade Gestion dela Calidad delaEntidad.

15. Lasdemas que sefialelaL ey o normasrel acionadas con el Sistemade Gestion
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Articulotercero: Funcionesdel RepresentantedelaDireccidn: El Representan-
tedelaDireccion cumplirdlas siguientesfunciones :

1. Presentar al Comitédel Sistemade Gestion delaCalidad Naciona lasestrategias
y sugerencias de g uste paralaimplementacion, desarrollo, mantenimiento y mejoradel
Sistemade Gestion delaCalidad.

2. Asegurar que se establezcan, implementen y mantengan |os procesos necesa-
riosparael Sistemade Gestion delaCalidad.

3. Informar ala alta direccion sobre el desempefio del Sistema de Gestion de la
Calidad y de cualquier necesidad de mejora.

4. Asegurarse de que se promueva latoma de conciencia de los requisitos de los
usuarios o clientes en todos |os niveles de la organizacion.

5. Las demas que se establezcan en laLey 0 normas relacionadas con calidad.

Articulo cuarto: Funcionesdela Secretariadel Comité: Seranlassiguientes:

1. Presentar para aprobacion del Comité del Sistema de Gestion de la Calidad
Nacional los programas de auditorias internasy externas del Sistemade Gestion dela
Cdidad.

2. Recopilar lainformacion del funcionamiento del Sistemade Gestion delaCali-
dad en todos los niveles de la Entidad y consolidar los informes sobre el desempefio
del Sistemade Gestion delaCalidad y de cual quier necesidad de mejora.

3. Presentar losinformesal Comitédel Sistemade Gestion delaCalidad Nacional
paralarevisiony evaluacion de Sistemade Gestién dela Calidad.

4. Convocar a Comité del Sistema de Gestion de la Calidad Nacional segun el
articulo décimo primero de la presente resol ucion.

5. Convocar alas dependencias del SENA paratratar asuntos relacionados con el
seguimiento, verificaciony gjuste del Sistemade Gestioén delaCalidad.

6. Citar con cinco (5) dias habiles de anticipacion asesion. Con lacitacion debera
enviar €l orden del dia, el proyecto de acta de la sesion anterior y los documentos
referentes ala sesion.

7. Elaborar las actas de cadareunién cel ebrada por el Comité del Sistemade Ges-
tién dela Calidad Nacional, que deberan ser un resumen de lo acontecido en lasesion,
especificando sitio, hora, asistentes, acuerdos, determinaciones, constancias y con-
clusiones.

8. Comunicar oportunamente las decisiones del Comité a quien éste disponga.

9. Llevar €l registroy certificar lasactasy recomendaciones emitidas por el Comité
del Sistemade Gestion delaCalidad Nacional.

Articuloquinto: Conformacién delosComitésde SistemadeGestion delaCali-
dad Regionales: Estaran conformados por:

1. El Director Regional o su delegado

2. Unrepresentante delaDireccion Regional que serael Secretario del Comité

3. Los subdirectores de los Centros de Formacion Profesional de su jurisdiccion

4. Los funcionarios designados por el Director Regional que seran los lideres de
|os procesos que se realizan en la Regional.

Articulosexto: Funcionesdelos Comitésdel Sistemade Gestion dela Calidad
Regionales: cumpliran las siguientes funciones:
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1. Divulgar lapaliticay objetivos de calidad de la Entidad.

2. Implementar y mantener |os procesos definidos en el Sistema de Gestion dela
Calidad y velar por lamejoracontinuadelos mismosen laDireccion Regional y enlos
Centros de Formacion Profesional de su jurisdiccion.

3. Impulsar y verificar de acuerdo con las normasinstitucionalesy con lasnormas
nacionales e internacionales de calidad, la coherencia de los procesos y procedimien-
tosdelaRegional.

4. Apoyar y dinamizar |as actividades necesarias para el mantenimiento del Siste-
made Gestion delaCalidad enlaRegional .

5. Revisar y evaluar el Sistemade Gestion delaCalidad con base en losinformes
presentados por €l Representante de la Direccién de la Regional de acuerdo con los
parametros establecidos en las normas vigentes.

6. Analizar losdatos, evaluar losindicadores, implementar |as acciones correctivas
derivadas de las evaluacionesy proponer pautasy estrategias paralaimplementacion,
mantenimientoy mejoradel Sistemade Gestion delaCalidad enlaRegiona y presentar
propuestas de agjustes.

7. Asegurar que se establezcan en la Regional los procesos de comunicacion
apropiadosy que éstos se efectlen considerando la eficaciadel Sistemade Gestion de
laCdidad.

8. Asegurar que los requerimientos efectuados por los usuarios o clientes del
Sistemade Gestion delaCalidad se analicen, verifiqueny determinen.

9. Asegurar laplanificacion y disponibilidad de recursos para el funcionamiento,
mantenimientoy mejoradel Sistemade Gestion delaCalidad enlaRegional.

10. Lasdemas que sefialelaL ey o normasrel acionadas con el Sistemade Gestion
delaCalidad.

Articulo séptimo: Funciones del Representante dela Direccion Regional: El
representante de la Direccién Regional cumplirdlas siguientes funciones:

1. Presentar @l Comitédel Sistemade Gestion delaCalidad Regiona lasestrategias
y sugerencias de g uste paralaimplementacion, desarrollo, mantenimiento y mejoradel
Sistemade Gestion delaCalidad.

2. Asegurar que se establezcan, implementen y mantengan |0s procesos necesa-
riosparael Sistemade Gestion delaCalidad enlaRegional.

3. Informar alaDireccion Regional sobre el desempefio del Sistemade Gestion de
laCalidad y de cualquier necesidad de mejora.

4. Asegurarse de que se promueva latoma de conciencia de los requisitos de los
usuarios o clientes en laRegional.

5. Presentar para aprobacion los programas de auditorias internas y externas del
Sistemade Gestién delaCalidad enlaRegional.

6. Recopilar lainformacion del funcionamiento del Sistemade Gestion delaCali-
dad en laRegional y consolidar losinformes sobre el desempefio del Sistema de Ges-
tion delaCalidad y de cual quier necesidad de mejora.

7. Presentar losinformesal Comitédel Sistemade Gestion delaCalidad Regional
paralarevisiony evaluacion del Sistemade Gestion delaCalidad.

8. Presentar informes de avance y comportamiento del Sistema de Gestion dela



Calidad delaRegional alaDireccion General paraser presentadosa Comitédel Sistema
de Gestién delaCalidad Nacional.

9. Convocar al Comité del Sistema de Gestion de la Calidad Regional segun €l
articulo décimo primero de la presente resol ucion.

10. Convocar a los responsables o lideres de los procesos para tratar asuntos
relacionados con el seguimiento, verificacion y gjuste del Sistema de Gestion de la
Cdidad.

11. Preparar laagendade lasreuniones, y lainformaci on necesaria paralas sesio-
nes.

12. Citar con cinco (5) dias habiles de anticipacion asesion. Con lacitacién debera
enviar €l orden del dia, el proyecto de acta de la sesion anterior y los documentos
referentes ala sesion.

13. Elaborar las actas de cada reunion celebrada por el Comité del Sistema de
Gestion de la Calidad Regional, que deberan ser un resumen de lo acontecido en la
sesion, especificando sitio, hora, asistentes, acuerdos, determinaciones, constanciasy
conclusiones.

14. Comunicar oportunamente | as decisiones del Comité aquien éste disponga.

15. Llevar el registroy certificar las actasy recomendaciones emitidas por el Comi-
tédel Sistemade Gestion delaCalidad delaRegional.

16. Las demas que se establezcan en laLey o normas relacionadas con calidad.

Articulo octavo: Conformacion delosComitésdel Sistemade Gestion dela Cali-
dad delos Centr osde Formacion: Estaran conformados por:

1. Subdirector de Centro o su delegado.

2. Representante de la Subdireccién del Centro de Formacion quien seradesigna-
do por el Subdirector del Centroy serael Secretario del Comité.

3. Los funcionarios designados por €l Subdirector de Centro quienes seran los
lideres de | os procesos que se realizan en los Centros de Formacion.

Articulonoveno: FuncionesdelosComitésdel Sistemade Gestion dela Calidad
delosCentrosde Formacion. Cumpliran las siguientesfunciones:

1. Divulgar lapoliticay objetivosde calidad de laEntidad.

2. Gestionar la implementacion y el mejoramiento continuo de los procesos
involucrados en el Sistemade Gestion delaCalidad del Centro de Formacion.

3. Impulsar y verificar de acuerdo con las normasinstitucionalesy con lasnormas
nacionales e internacional es de calidad, la coherencia de los procesos y procedimien-
tos del Centro de Formacion.

4. Apoyar y dinamizar |as actividades necesarias para el mantenimiento del Siste-
made Gestion delaCalidad en el Centro de Formacion.

5. Revisar y evaluar €l Sistemade Gestion de la Calidad con base en losinformes
presentados por el Representante de la Subdireccion de Centro de acuerdo con los
parametros establecidos en las normas vigentes.

6. Analizar losdatos, evaluar losindicadores, implementar |as acciones correctivas
derivadas delas evaluacionesy proponer pautasy estrategias paralaimplementacion,
mantenimientoy mejoradel Sistemade Gestion delaCalidad enlos Centros de Forma-
cion Profesiona y presentar propuestas de gjustes.
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7. Asegurar gque se establezcan |os procesos de comunicacion apropiados dentro
del Centro de Formacion y que éstos se efectlien considerando la eficaciadel Sistema
de Gestion delaCalidad.

8. Asegurar que los requerimientos efectuados por los usuarios o clientes del
Sistemade Gestion delaCalidad se analicen, verifiqueny determinen.

9. Asegurar ladisponibilidad derecursos paralaimplementacion, mantenimientoy
mejoradel Sistemade Gestion delaCalidad de acuerdo con el Plan Anual.

10. Las demés que se establezcan en la L ey o normas rel acionadas con calidad.

Articulodécimo: Funcionesdel Representantedela Subdireccion en losCen-
trosde Formacion: El Representante dela Subdireccion en los Centros de Formacion
cumpliralassiguientesfunciones :

1. Presentar al Comité del Sistemade Gestion delaCalidad del Centro lasestrate-
giasy sugerencias de gjuste paralaimplementacidn, desarrollo, mantenimiento y mejo-
radel Sistemade Gestion delaCalidad.

2. Asegurar que se establezcan, implementen y mantengan |0s procesos necesa-
riosparael Sistemade Gestion delaCalidad en el Centro de Formacion.

3. Informar ala Subdireccién del Centro de Formacién sobre el desempefio del
Sistemade Gestion delaCalidad y de cualquier necesidad de mejora.

4. Asegurarse de que se promueva latoma de conciencia de los requisitos de los
usuarios o clientes en el Centro de Formacion.

5. Presentar para aprobacion los programas de auditorias internas y externas del
Sistemade Gestion delaCalidad en el Centro de Formacion.

6. Recopilar lainformacion del funcionamiento del Sistemade Gestion delaCali-
dad en el Centro de Formacion y consolidar los informes sobre el desempefio del
Sistemade Gestion delaCalidad y de cualquier necesidad de mejora.

7. Presentar losinformesal Comitédel Sistemade Gestion delaCalidad del Centro
de Formacion paralarevisiony evaluacion del Sistemade Gestion delaCalidad.

8. Presentar informes de avance y comportamiento del Sistema de Gestion dela
Calidad del Centro alaDireccion General paraser presentadosalos Comitésdel Siste-
made Gestion delaCalidad Regional y Nacional .

9. Convocar a Comitédel Sistemade Gestion delaCalidad del Centro de Forma-
cion segun €l articulo décimo primero de la presente resolucion.

10. Convocar a los responsables o lideres de los procesos para tratar asuntos
relacionados con el seguimiento, verificacion y gjuste del Sistema de Gestion de la
Cdlidad.

11. Preparar laagendadelasreuniones, y lainformacion necesaria paralas sesio-
nes.

12. Citar con cinco (5) dias habiles de anticipacién asesion. Con lacitacion debera
enviar €l orden del dia, el proyecto de acta de la sesion anterior y los documentos
referentes ala sesion.

13. Elaborar las actas de cada reunion celebrada por el Comité del Sistema de
Gestion de la Calidad del Centro, que deberan ser un resumen de lo acontecido en la
sesion, especificando sitio, hora, asistentes, acuerdos, determinaciones, constanciasy
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14. Comunicar oportunamente | as decisiones del Comité a quien éste disponga.

15. Llevar el registroy certificar las actasy recomendaci ones emitidas por el Comi-
tédel Sistemade Gestion delaCalidad del Centro.

16. Las demas que se establezcan en laLey o normas relacionadas con calidad.

Articulo décimo primero: De la asistencia a las reuniones. Los Comités del
Sistemade Gestion de la Calidad Nacional, Regionalesy delos Centros de Formacion
sereuniran ordinariamente cada dos mesesy en formaextraordinariapor convocatoria
del Director o del Representante delaDireccidn del Sistemade Gestion delaCalidad o
por solicitud escritay motivadade cual quierade los miembros del Comité.

Articulo décimo segundo: De los invitados especiales. A las reuniones de los
Comités del Sistema de Gestion de la Calidad Nacional, Regionales y de Centros de
Formacion podran asistir en calidad de invitados especial es, aquellas personas que el
Comité considere pertinente.

Articulodécimotercero: Del quérumy decisiones. Los Comitésdel Sistemade
Gestion delaCalidad Nacional, Regionalesy de Centros de Formacion, sesionaran con
la mitad méas uno de sus miembros permanentes y sus decisiones seran tomadas por
mayoria; cada sesion se prolongara hasta tanto se cumpla con la agenda programada;
de cada reunién se levantara un acta en la cual sus integrantes pueden dejar las cons-
tancias que consideren pertinentes.

Articulo décimo cuarto: Comunicar lapresente Resolucion atodoslos servidores
del SENA y allegar copiadelamismaatodos|os Directoresde Area, Directores Regio-
nalesy Subdirectores de Centro.

Articulo décimo quinto: La presente Resolucion rige a partir de lafechade su
expedicion.

COMUNIQUESEY CUMPLASE.
DadaenBogot4, D.C.,a23NOV. 2004
DARIOMONTOYAMEJA
Director General
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Anexo 2.4

Centros SENA certificados con 1SO 9001:2000

SENA Centros Certificados | SO:;9000

En cumplimiento del Plan Estratégico 2002 - 2006 “ SENA: Conocimiento parato-
doslosColombianos’ y delal ey 872 de 2003 “Por lacual secreael Sistemade Gestion
delaCadlidad enlaRamaEjecutiva del Poder PUblico” y en otras entidades prestadoras
deservicios, alafechase han certificado bajo las normas |1 SO 9001: 2000, |0s procesos
de disefio, desarrolloy prestacion de servicios presencial es de Formacién Profesional
en los siguientes Centros de Formacion:

Centro Nacional del Calzadoy Manufacturadel Cuero— Regional Antioquia

Centro de Confecciones — Regional Antioquia

Centro Naciona de la Construccion — Regional Antiogquia

Centro Metalmecanica— Regional Antioquia

Centro Nacional delaMadera— Regiona Antioquia

Centro Nacional Textil —Regional Antioquia

Centro de Comercio— Regional Antioquia

Centro de Serviciosala Salud — Regional Antioquia

Centro de Serviciosy Gestion Empresarial — Regional Antioquia

Centro Multisectoria de Puerto Berrio — Regional Antioquia

Centro Multisectorial de Uraba—Regiona Antioquia

Centro Multisectorial de Oriente— Regional Antioquia

Centro Agropecuario la Salada— Regional Antioquia

Centro de Atencion Agropecuaria CAISA — Regional Caldas

Centro de Automatizacion Industrial — Regional Caldas

Centro de Industriay Construccion — Regiona Caldas

Centro de Comercioy Servicios—Regional Caldas

Centro Multisectorial LaDorada—Regional Caldas

L os demas Centros de Formacion Profesional del SENA se encuentran en lafase
deimplementacion.

Fuente: www.sena.edu.co noviembre de2005

El SENA Regiona CadasrecibelaCertificacion SO 9001:2000
y laNTCGP 1000:2004

El viernes 4 de noviembre de 2005, el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA
Regional Caldas, obtuvo laCertificacion de Calidad 1SO 9001 version 2000y laNorma
Técnicade Cdidad en laGestion PablicaNTCGP 1000 version 2004.

Lasfases de este proceso seiniciaron a mediados de afio 2004 con la sensibiliza-



cion y diagnostico de las necesidades de capacitacion, pasando por la conformacion
de comités de Sistemas de Gestion de Calidad, diagndsticos, capacitaciones, documen-
tacion, eimplementaci on de procesos.

Después de hacer la sel eccidn pertinente, el SENA escogié lafirmaBV QI Colom-
biaLtda, paraque prestarael servicio de auditoriay certificacién delos cinco centros
deformacion profesional y del &reaadministrativa.

El alcancedelacertificacion enlaparte administrativaes: “ L aprestacion de servi-
ciosdeasesoriaen el emprendimientoy el empresarismo, intermediacién laboral, orien-
tacién ocupacional y los servicios de apoyo alaformacion profesional y administrativa
paralos centros de: Automatizacion Industrial, Agropecuario, Comercio y Servicios,
Industriay Construcciony Multisectorial deLaDoradadel SENA Regional Caldas’.

Por su parteladelos centros de Automati zacion Industrial, Agropecuario, Comer-
cioy Servicios e Industriay Construccion es: “Disefio y prestacion de servicios pre-
sencialesde formacion profesional integral enlasareasagricolay pecuaria, comercioy
servicios, técnicas e industria'y construccion” y en el Centro Multisectorial de La
Dorada: “ prestaci on de servicios presencial es de formacién profesional integral enlas
areas de comercio y servicios, industriay construccién y agropecuaria’.

Fuente: www.sena.edu.co noviembre de 2005
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Anexo 3.1

Consgo Nacional deAcreditacion - Colombia

Procedimiento general paralaacreditacioningtitucional

1. Comunicacion del Representante Legal de la institucion, dirigida al Consgjo
Nacional deAcreditacion, enlaque solicitelaacreditacion institucional .

2. Apreciacion de condiciones iniciales a la institucién, por parte del Consejo
Nacional deAcreditacion.

3. Autoeval uaci 6n, realizada de acuerdo con | as orientaciones del Consejo Nacio-
nal deAcreditacion.

4. Elaboracion del informe de autoevaluacion institucional y envio del mismo al
Consgjo Naciona deAcreditacion. Dicho informe deberatener laestructuradefinidapor
€l Consgjo Nacional deA creditacion en Guiade Procedimiento elaboradaparael efecto.

5. Designaciony preparacion, por parte del Consejo Nacional deAcreditacion, del
equipo de pares académicosy expertos que habra de realizar la eval uacion externa.

6. Elaboracion del informe de evaluacion externa por parte del equipo de pares
académicosy expertos. Previo estudio de dicho informe, el Consejo Nacional deAcre-
ditacién enviaracopiadel mismo alainstitucion. Esta tltimapodrareaccionar al infor-
me de eval uaci6n externa.

7. Evaluacion final realizadapor el Consejo Nacional de Acreditacién con baseen
los resultados de la autoeval uacion, de la evaluacion externa, y unavez oidalainstitu-
cion.

8. Si hubierelugar, elaboracion por parte del Consegjo Nacional deAcreditacién del
concepto sobrelacalidad delainstitucion y remisién del mismo a Ministro de Educa-
cion Nacional para la expedicion del acto de acreditacion. El concepto del Consgjo
incluird unarecomendacion sobre el tiempo durante el cual estaravigente la acredita-
cion. Estavigenciano podréaser inferior acinco (5) afios ni superior adiez (10) afios.

9. Expedicion, por partedel Ministro de Educacion Nacional, del acto de acredita-
cion, con base en larecomendacion emitidapor el Consejo Nacional deAcreditacion.

10. Si hubiere objeciones paralaacreditacion institucional o paralacandidaturaa
lamisma, el Consgjo Nacional deAcreditacidn, en un marco de confidencialidad, comu-
nicarael resultado delaevaluacion a Representante Legal junto con recomendaciones
pertinentes, de maneraque lainstitucion, si asi lo considera, puedadesarrollar estrate-
gias que posibiliten la iniciacién de un nuevo proceso de acreditacion, pasados al
menos tres (3) anos.

Fuente: Ministerio de Educacién Nacional de Colombia (MEN), Consejo Nacional de

Acreditacion (CNA): “Lineamientos paralaAcreditacion Institucional” . Serie Documentos CNA
134 Ne 2, Bogoté, Colombia, junio 2001.



Anexo 3.2

Elementosdel marco legal delaacreditacion institucional
en Colombia

En materiade acreditacion, laL ey 30 de 1992 establecio lo siguiente:

Articulo53: Créase el SistemaNacional deAcreditacion paralasinstitucionesde
Educacion Superior, cuyo objetivo fundamental es garantizar a la sociedad que las
instituciones que hacen parte del Sistema cumplen los mas altos requisitos de calidad
y querealizan sus propésitosy objetivos. Es voluntario de las instituciones de Educa-
cion Superior acogerse a Sistema de Acreditacion. La acreditacion tendré carécter
temporal. Las instituciones que se acrediten disfrutaran de las prerrogativas que para
ellas establezca laley y las que sefiadle el Consgjo Nacional de Educacion Superior,
CESU.

Articulo 54: El Sistema previsto en el articulo anterior contara con un Consejo
Nacional de Acreditacion integrado, entre otros, por las comunidades académicas y
cientificas y dependera del Consegjo Nacional de Educacion Superior, CESU, el cua
definira su reglamento, funciones eintegracion.

Articulo 55: Laautoevaluacion institucional es unatarea permanente de lasins-
tituciones de Educacion Superior y haré parte del proceso de acreditacion. El Consgjo
Nacional de Educacion Superior, CESU, através del Instituto Colombiano parael Fo-
mento de la Educacion Superior, |CFES, cooperaracon tales entidades paraestimular y
perfeccionar los procedimientos de autoeval uacion institucional.

Por su parte, el Decreto 2904 de 1994 establece |0 siguiente:

Articulo 7: ElI Consegjo Nacional de Acreditacion, una vez analizados los docu-
mentos de autoeval uacion y evaluacion externay oidalainstitucion, realizaralaevalua-
ciony procederasi fuere del caso areconocer la calidad del programa o de lainstitu-
cion, o aformular las recomendaciones que juzgue pertinente.
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Anexo 3.3

SENA, Direccion General. Acuerdo N° 0016 de 2003

Por d cua seregulan aspectosded reconoci miento o autorizacion de programas
deformacion profesiona integra metédicay completa

El Consgjo Directivo Nacional del Servicio Nacional deAprendizaje SENA

En gercicio delasfacultadeslegalesy en especial lasqueleconfiereel literal f del
numeral 9del articulo10delaley 119del 9 defebrerode 1994, y € articulo38delaley
789de 2002,y

CONSIDERANDO

Quee articulo 5°del Decreto extraordinario 2838 de 1960, dispone que“ Seentien-
de como sujeto delaformacién profesional integral metddicay completaal trabajador
aprendiz matriculado en los cursos dictados por el Servicio Nacional de Aprendizaje
SENA, o enlos por é reconocidos, fuere en establ ecimientos especializados o dentro
delas mismas empresas, cuando se cumplan las condicionesy requisitos determinados
por el Consgjo Directivo Nacional de esaentidad”.

Quelaley 789 del 27 dediciembre de 2002 introdujo elementos nuevosen rela-
cién con el reconocimiento o autorizacion de programas de formacion profesional inte-
gral metddicay completa, por lo cual se hace necesario actualizar lasnormas internas
del SENA relativas adicho reconocimiento o autorizacion, para su gestion oportuna;

ACUERDA

Articulo 1°- RECONOCIMIENTO: El Servicio Naciona deAprendizaje-SENA,
reconoceralos cursosy programas de formacion y capacitacion de |os establecimien-
tos especializados o instituciones educativas reconocidas por €l Estado y autorizaraa
lasempresas queimpartan directamentelos cursos o programas de formaciény capa-
citacion, de conformidad con lo dispuesto en losnumerales 3y 4 del articulo 38 dela
Ley 789 de 2002, en el marco del SistemaNacional de Formacién parael Trabajo.

Articulo2°- BENEFICIOSDEL RECONOCIMIENTO DE PROGRAMAS. Los
beneficios que genera el reconocimiento de programas de formacion profesional inte-
gral metédicay completa por parte del SENA alas empresas, son los siguientes:

1) Posibilidad de acceso de los alumnos de estos programas, a contrato de apren-
dizgje

2) Derecho al reembolso previsto en el paragrafo 3° del articulo 38 delalLey 789 de
2002.

Articulo 3°- CONDICIONESDE LOSPROGRAMASOBJETO DEL CONTRATO
DEAPRENDIZAJE. Lasempresas que deseen impartir laformacion profesional integral
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del SENA, deberan cumplir las siguientes condiciones para cada uno de sus progra-
mas.

a. Ofrecer un contenido de formacion lectivay préctica acorde con las necesida-
desdelaformacion profesional integral y del mercado de trabajo;

b.Disponer de recursos humanos calificados técnica y pedagdgicamente en las
areas en que gjecuten los programas de formacion profesional integral; y

c. Garantizar, directamente o a través de convenios con terceros, 10s recursos
técnicos, pedagdgicosy administrativos para su adecuada implementacion.

Articulo 4°- L os programas de Educacion Superior (TécnicaProfesional, Tecnol 6-
gicao Profesional Universitaria) aprobados por el Ministerio de Educacion Nacional o
el ICFES, se entenderan reconocidos por el SENA siempre y cuando contemplen la
précticaempresarial.

Parael cumplimiento del contrato de aprendizaje, |as empresas deberan reportar
mensualmente al SENA el informe de los contratos de aprendizaje, de acuerdo con el
formato disefiado por el SENA paratal fin, y por el medio que se defina.

Articulo 5° - Paraquelosaumnosdelosgrados 10y 11 delaeducacion media
puedan acceder al contrato de aprendizaje es necesario que dentro del Proyecto Educa-
tivo Institucional debidamente aprobado por |arespectiva Secretaria de Educacion, se
involucren programas de formacion para el trabajo que correspondan al listado de
oficiosy ocupaciones objeto del contrato de aprendizaje publicado por el SENA.

Parael cumplimiento del contrato de aprendizaje, |as empresas deberan reportar
mensualmente a SENA el informe de los contratos de aprendizaje, de acuerdo con el
formato disefiado por el SENA paratal fin, y por el medio que se defina.

Articulo6°- DISTRIBUCION Y ALTERNANCIA DETIEMPOENTRE LA ETAPA
LECTIVAY LAETAPA PRODUCTIVA.

Los programas de formacion profesional integral metddicay completa objeto de
reconocimiento deben contemplar las fases del proceso de formacion laboral: 1afase
lectiva (formacion general para €l trabajo), la fase de practica laboral dirigiday los
componentes de desarrollo humano correspondientes a proyecto de viday formacion
parael emprendimiento, que conduzcan a un certificado de aptitud profesional u ocu-
pacional a nivel técnico en oficios calificados o semicalificados, con una duracion
minimade 440 horas en la etapalectivay 440 horas en laetapa productiva.

L ostiempos méximos que sefijen paralaetapa productivade précticaen laempre-
sa, en ninglin caso podran ser superiores a los contemplados en los programas de
formacidn del SENA.

Articulo7°- SOLICITUDESDE RECONOCIMIENTO. Lassolicitudesderecono-
cimiento delos programas de formacion profesional integral metddicay completa de-
ben ser presentadas ante el Director Regional o Seccional del SENA donde funcione
€l domicilio principal delaempresa, el cua laremitirdal respectivo Centro de Formacion
Profesional Integral para su correspondiente evaluacion.

El Director Regional 0 Seccional del SENA, deberapronunciarse sobrelasolicitud
de reconocimiento de programas por parte de las empresas dentro de los treinta (30)
dias habiles siguientes a su presentacion. Si no lo hiciere dentro de estos términos, se
entenderd aprobada la solicitud.
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El término previsto en este articulo se empezara a contar a partir de la fecha de
radicacion de la solicitud de reconocimiento del programa con latotalidad de la docu-
mentacion requerida paratal fin, en la oficina de administracion de documentos de la
Regional o Seccional del SENA en quelaentidad o empresatiene su domicilio principal.

En caso de que ladocumentaci on estéincompleta, el SENA requerirapor unasola
vez a solicitante lainformacién y documentacion faltante y hara las observaciones a
que hayalugar. Laempresa contara maximo con dos (2) meses a partir delafechade
recibo del requerimiento del SENA, para adicionar lainformacién y para atender las
observaciones rel acionadas con lasolicitud de reconocimiento del programa presenta-
do. Si transcurrido este tiempo no se realizan los gjustes correspondientes o no se
adjunta lainformacién requerida, se entendera que el peticionario ha desistido de su
solicitud y acto seguido se archivara el expediente, sin perjuicio de que el interesado
presente posteriormente una nueva solicitud.

LosDirectores Regionalesy Seccionalesdel SENA reconoceran mediante Resolu-
cion motivadal os programas de formacion profesional integral metddicay completa.

Articulo8°- REQUISITOSPARA EL RECONOCIMIENTO.

Los interesados en el reconocimiento de programas de formacion profesional
integral metédica 'y completa por parte del SENA deberan presentar 1os siguientes
documentos:

1 Solicitud escritade reconocimiento del programade formacién profesional inte-
gral metddicay completadirigidaal Director Regional o Seccional del SENA del domi-
cilio principal delaempresa, suscrita por el Representante Legal.

2 Autorizacién del programapor parte de lainstanciaoficial correspondiente, en
caso de ser requisito legal 0 normativo.

3. Certificado origina deexistenciay representacion legal expedido por laCamara
de Comercio, con unavigenciano mayor acuarentay cinco (45) dias.

4. Paz y Salvo con cada una de las entidades de seguridad social, Cajas de Com-
pensacion Familiar, SENA e |CBF aque estan afiliados sus trabajadores.

5. Estructuracurricular del programa, descripcion de los recursos didécticosy de
apoyo parael programa, y ficharesumen del Grupo Docente del programa, adjuntando
la hoja de vida de cada uno de los docentes o instructores.

6. Copiadel convenio o contrato vigente mediante el cual se garantizan los recur-
sos técnicos, pedagdgicos 0 educativos, en caso de alianzas.

7. Estudio de mercado que permita determinar la relacion del programa con el
medio laboral, identificando loslugares geogréficos (municipiosy departamentos) donde
se demanda el perfil de dicho trabajador, asi como las empresas que lo requiereny o
demanden.

8 Administracion prevista parael programaindicando: proceso de inscripcion,
seleccion, ingreso, seguimiento al proceso de formaci on, evaluacion, certificacion, ser-
vicios al alumnado y seguimiento alos egresados.

Articulo 9°- FUENTES DE FINANCIACION PARA EL REEMBOL SO: Paradar
cumplimiento alo previsto en el paragrafo 3° del articulo 38 delaLey 789 de 2002, €l
SENA tramitard ante las instancias correspondientes la apropiacion de una partida

138 presupuestal para la financiacion de estos reembolsos.



Articulo 10°- REEMBOLSOA LASEMPRESAS CON PROGRAMASRECONO-
CIDOS: El SENA reembolsara el costo delaformacidn alas empresas con programas
reconocidos y en las cuantias aprobadas en las convocatorias abiertas para tal fin,
cuyo monto sera definido mediante resolucion expedida por €l Director General del
SENA, tomando en consideracion los costos equivalentes en que incurre el SENA en
cursos deformacién similares. En ningdn caso €l monto reembol sable a afio por empre-
s, por los diferentes servicios prestados por el SENA, directamente o a través de
convenios, podrasuperar el 50% del valor delos aportes parafiscal es pagadosa SENA
por larespectivaempresa, durante lavigenciafiscal inmediatamente anterior.

Paragrafo 1° A Las empresas que garanticen |os recursos humanos, técnicos,
pedagdgicos o administrativos a través de convenios con el SENA o con otras entida-
des del Estado, se les descontardn estos recursos del valor a reembolsar.

Par agr afo 2°. L os establ ecimientos especializados, |as entidades educativasy las
organizaciones que imparten regularmente educacion formal o no formal alacomuni-
dad en general no tienen derecho al reembol so econdémico contemplado en este articu-
lo, ni directamente ni através de empresas alas cuales presten servicios.

Par agrafo 3°: Las empresas con programas reconocidos con anterioridad a las
convocatorias que realice el SENA con base en lo previsto en este Acuerdo, que estén
interesadas en el reembolso previsto en laLey 789 de 2002 y en el presente acuerdo,
deberéan participar en ellas parasolicitar larenovacion del reconocimientoy adquirir €l
derecho al reembolso. Los alumnos de programas con reconocimiento vigente a la
fecha de expedicion de este Acuerdo son sujetos del contrato de aprendizaje.

Articulo11°- EVALUACION DE LA CALIDAD DE LA FORMACION. LaRegio-
nal o Secciona del SENA que otorgue el reconocimiento deberarealizar seguimiento a
la calidad de estos programas, de conformidad con la metodologia de evaluacion y
seguimiento que deberadisefiar |aDireccidn del SistemaNacional de Formacion Profe-
sional.

Articulo 12°- CERTIFICACION DE LA FORMACION. Al concluir el respectivo
programade formacion, las empresas que impartan programas reconocidos expediran
lacertificacion correspondiente. Cuando seexpidael certificado de aptitud profesional
al aprendiz, deberaquedar constanciasobre el reconocimiento del SENA parahacerlo,
describiendo el areaespecifica de formacion con laintensidad horaria.

Articulo13°- CANCELACION DEL RECONOCIMIENTO. El Director Regiona o
Seccional del SENA podramediante acto administrativo debidamente motivado, cance-
lar el reconocimiento otorgado directamente, en |os siguientes casos:

a. Bgjacalidad delaformacion profesional impartida.

b. Incumplimiento de cualquierade los requisitos que dieron origen a reconoci-
miento.

¢. Incumplimiento de la obligacion de verificar €l proceso de formacion de los
aprendices en la etapa productiva o préctica.

d. Incumplimiento en formagrave o reiterada por parte delasempresas deinformar
al SENA sobre las irregularidades que detecten en el desarrollo de los contratos de
aprendizaje delosformados.
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e. Incumplimiento de la obligacion de readizar la evaluacion de impacto a los
egresados, durante el afio siguiente ala culminacion de laformacion.

f. Incumplimiento dereali zar laautoeval uacion semestral del programa, o no aten-
der las recomendaciones de la evaluacion dentro del término previsto paratal fin.

g. Suministrar informacion inexacta.

Articulo 14° - Parael caso delos programas de las | nstituciones de Educacion No
formal setendrén en cuentalas normas vigentes sobre la materiay las que se expidan
paratal efecto.

Parael cumplimiento del contrato de aprendizaje, las empresas deberan reportar
mensualmente al SENA el informe de |os contratos de aprendizaje, de acuerdo con el
formato disefiado por el SENA paratal fin, y por el medio que se defina.

Articulo 15° - PUBLICACION. El presente Acuerdo debe ser publicado en e
Diario Oficidl.

Articulo 16°- VIGENCIAY DEROGATORIAS. El presenteAcuerdorigeapartir de
la publicacion y deroga las normas que le sean contrarias, en especia la regulacion
contenidaen el Acuerdo 007 de 2000.

PUBLIQUESE, COMUNIQUESEY CUMPLASE

Dado en Bogota, alos 11 dias del mesde diciembre del 2003.

LUZ STELLAARANGO DEBUITRAGO
Viceministrade RelacionesLaborales
PIEDAD PEREZ DEESCOBAR
SecretariaGeneral del SENA



Anexo 4.1

Premiosinternacionalesalacaidad

ARGENTINA: PremioNacional alaCalidad Premioinstituido en 1994 paralapromo-
cion, desarrolloy difusién de los procesos y sistemas destinados al mejoramiento
continuo de la calidad de los productos 'y de los servicios ofrecidos por empresas,
afin de apoyar lamodernizacion y competitividad de organizaciones argentinas.

BRASIL: Premio Nacional da Qualidade Desde 1992, |a Fundacién parael Premio
Nacional ala Calidad entrega este premio. Su fin es promover una conciencia de
calidad y productividad entre las empresas brasilefias, productoras de bienes y
servicios, y facilitar ladifusion de mejores préacticas en organizaciones, incluidas
las publicas.

CANADA: Premio ala Excelencia de Canada Otorgado por €l Instituto Nacional de
Calidad (National Quality Institute). Estabasado en el Modelo Canadiense parala
Excelenciaen Negocios (Canadian Framework for Business Excellence).

COLOMBIA: Premio ColombianoalaCalidad (1975) dela Gestion (desde 2001) Otor-
gado como un reconocimiento del Gobierno Nacional a las empresas tanto del
sector publico como del privado que se distinguen por tener un enfoque préactico en
el desarrollo de procesos de Gestion Integral hacia la calidad y la productividad
paralograr unaaltacompetitividad y confiabilidad de sus productosy servicios. La
administracion corresponde alaCorporacién Calidad.

CUBA: PremioNacional deCalidad dela Republicade Cuba I nstituido como reconoci-
miento alas organizaciones que se distingan en laobtencion de resultados rel evan-
tesen laaplicacion delagestion total delacalidad y la eficienciaeconémica.

ECUADOR: Premio Nacional ala Calidad del Ecuador LaCorporacién Ecuatorianade
laCalidad Total, eslaentidad responsabl e de laadministracion del Premio Nacional
deCalidad del Ecuador.

EE.UU.: Malcolm Baldrige National Quality Award Establecido en 1987, reconoce a
organizaciones estadounidenses por sus logros en calidad y excelencia en sus
negocios. Sus criterios de eval uacion se han transformado en lanormaparamedir la
excelenciaen gestion de empresas, constituyéndose alavez, como un modelo para
otros premios ala calidad. Es administrado por el Departamento de Comercio del
Gobierno através de su Instituto de Estandares y Tecnologia (NIST)

ESCOCIA: Premio Escocésala Excelencia en los NegociosLaFundaci 6n Escocesade
laCalidad promueve el uso del Model o de Excel enciade laFundacion Europeapara

* Tomado de www.chilecalidad.or g ProgramaNacional delaCalidad de Chile.
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la Gestion de Calidad EFQM (European Fundation for Quality Management
Excellence Model) como una herramienta estratégi ca de competitividad en los ne-
gocios. Con base aeste model o, laFundaci 6n otorgael Premio EscocésalaExcelen-
ciaen los Negocios desde 1994.

EUROPA: Premio Europeo a la Calidad La Fundacién Europea para la Gestion de
Calidad (EFQM) tiene su base en Bruselasy fue creadaen 1988 por 14 principal es
empresas de Europa. Actual mente cuentacon mas de 800 miembrosy Organizacio-
nes Nacionales Socias en todas las regiones importantes de Europa. La EFQM
introdujo el Modelo de Excelencia EFQM en 1991 como una base para la
autoevaluaciony parael otorgamiento del Premio Europeo ala Calidad. El Premio
Europeo ala Calidad se entregd por primeravez el afio 1992.

FUNDIBEQ: Premio | ber oamericano dela Calidad Otorgado desde el afio 2000, con
base en el Modelo | beroamericano de Excelenciaen laGestion, consensuado con la
participacion de representantes de 17 paises iberoamericanos.Busca promover la
Gestion Global delaCalidad como viaseguradel progreso sostenible.

JAPON: Premio Deming Premio alaGestion Total delaCalidad establecido en 1950y
entregado por primeravez en 1951. Es otorgado por laUnién de Cientificose Inge-
nieros Japoneses (JUSE) y llevael nombre en honor a Dr. W. E. Deming. El Premio
tienetres categorias: Premio Individual (personas), Premio deAplicacién (organiza-
ciones) y Premio para Unidades Operativas.

MEXICO: Premio Nacional de Calidad Tiene como objetivo promover laadopcion de
model osintegralesde calidad con base al Modelo Nacional paralaCalidad Total. Es
uno de los premios pioneros anivel mundial, se otorga desde 1990.

PARAGUAY: Premio Nacional ala Calidad y laExcelenciaen Gestion Instituido en
1999 con €l fin de promover y estimular el conocimiento y establecimiento de los
procesos de Calidad Total y de Excelenciaen laGestion. El Premio esadministrado
por laFundacion Premio Nacional alaCalidad y Excelencia

PERU: Premio Nacional ala Calidad El Premio esotorgado por € Comitéde Gestion de
laCalidad alas organizaciones que constituyen un gjemplo a seguir por sus logros
en laimplementacion del Modelo. Este galardén estéa dividido en tres categorias:
Empresas de Produccion de Bienes, Empresas de Serviciosy Pequefias empresas.

SUDAFRICA: Premio Sudafricano ala Excelencia Premio con base en el Modelo de
Excelencia Sudafricano, que combina los modelos de Europa y Estados Unidos.
Administrado por laFundacion parala Excelencia Sudafricana, quefue establecida
en1997.

URUGUAY: Premio Nacional ala Calidad Reconocimiento que haceel Gobierno dela
Republica, con base a Modelo de Mejora Continuaelaborado por €l Comité Nacio-
nal de Calidad.



Anexo 4.2

Brasi|: Premio Nacional delaCalidad

Perfil, Criterios, itemsy Puntgjes

Perfil delaOrganizacion

P1 Descripcion delaorganizacion

P2 Competenciay ambiente competitivo

P3 Aspectos relevantes

P4 Historial delabusguedapor laexcelencia
P5 Organigrama

CriterioseitemsPuntajeM aximo

1Liderazgo 1
1.1 Sistemadeliderazgo

1.2 Culturadelaexcelencia
1.3Andlisiscritico del desempefio global

2Estrategiasy Planes

2.1 Formulacién delasestrategias

2.2 Desdaoblamiento de las estrategias

2.3 Planeamiento delamedicion del desempefio

3 Clientes
3.1 Imageny conocimiento de mercado
3.2 Relacion conclientes

4 Sociedad
4.1 Responsabilidad socio ambiental
4.2 Eticay desarrollo social

5Informacionesy Conocimiento

5.1 Gestién delasinformaciones delaorganizacion
5.2 Gestién delasinformaciones comparativas

5.3 Gestion del capital intelectual

6 Personas

6.1 Sistemasdetrabajo

6.2 Capacitaciony desarrollo
6.3 Calidad devida

7 Procesos
7.1 Gestion de procesos relativos al producto

BSE 888E BB8B8E 88T 883 B8Y¥BS 8&5B3
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7.2 Gestion de procesos de apoyo 2
7.3 Gestion de procesos relativos a los proveedores 2
7.4 Gestidn econdmico-financiera 2
8 Resultados 450
8.1 Resultadosrelativos alos clientesy al mercado 100
8.2 Resultados econémico-financieros 100

8.3 Resultados relativos a las personas &0
8.4 Resultados relativos a los proveedores 0
8.5 Resultados de los procesos relativos a producto &
8.6 Resultados relativos ala sociedad 0
8.7 de los procesos de apoyo y organizacionales 50

Total dePuntosPosibles 1.000

Fuente: Fundacion parael Premio Nacional paralaCalidad (FNPQ): “Criterios de
Excelencia. El estado del artedelagestion paralaexcelenciadel desempefioy € aumen-
to delacompetitividad”. Brasil, 2005 (enwww.fnpg.or g.br).
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Anexo 4.3

Colombia Premio Naciona alaCaidad delaGestion

Criteriosy puntgjes paraevaluacion

CRITERIOS MAXIMO
1.GESTIONESTRATEGICA 100PUNTOS
1.1. Formulacién del Direccionamiento Estratégico 40 puntos
1.2. Despliegue del Direccionamiento Estratégico 20 puntos
1.3. Seguimiento al Direccionamiento Estratégico 20 puntos
1.4. Estrategia, Estructuray Cultura 20 puntos
2.GESTIONDE CLIENTESY MERCADOS 100PUNTOS
2.1. Conocimiento del Clientey del Mercado 25 puntos
2.2. DesplieguedelaCalidad

Sistema de I nterpretacion de las Necesidades del Cliente 25 puntos
2.3. Gestién de las Relaciones con los Clientes 25 puntos
2.4. Sistemas de Respuesta 25 puntos
3.LIDERAZGO 60PUNTOS
3.1. Liderazgo Mediante el Ejemplo 20 puntos
3.2. Principios, Creenciasy Valores 20 puntos
3.3. Trabajo en Equipo 20 puntos
4. DESARROLLODE LASPERSONAS 100PUNTOS
4.1. Seleccién, Induccion, Capacitacion y Entrenamiento 25 puntos
4.2. Participacion, Reconocimiento y Compromiso 25 puntos
4.3. Calidad deVidaenel Trabgo 25 puntos
4.4. Capita Intelectual 25 puntos
5.GERENCIADELAINFORMACION 60 PUNTOS
5.1. Disefio y Administracion delos Sistemas de Informacion 30 puntos
5.2.Andlisisdelalnformacion 30 puntos
6. GESTION DE PROCESOS 100PUNTOS
6.1. Estructura de Procesos 30 puntos
6.2. Gestion del Trabajo Cotidiano 20 puntos
6.3. Gestién delaCalidad 30 puntos
6.4 Gestion de Compras, Proveedores'y Subcontratistas 20 puntos
7.RESPONSABILIDAD SOCIAL 80PUNTOS
7.1 Proyeccion Social 20 puntos
7.2 Gestion Ambiental 20 puntos 145




7.3. Gobierno Corporativo 20 puntos
7.4 Promocion delaCulturade Calidad 20 puntos
8.RESULTADOS 400 PUNTOS
8.1. Resultados Enfocadosal Cliente 110 puntos
8.2. Resultados Enfocados alaOrganizaciény asus

Accionistas 150 puntos
8.3. Resultados Enfocados a Gestién Humana 70 puntos
8.4. Resultados Enfocados ala Comunidad, los Proveedores

y el Medio Ambiente 70 puntos
TOTAL 1.000 PUNTOS

Fuente: Ministerio de Comercio, Industriay Turismo de Colombiay Corporacion
Calidad: “Premio Colombiano alaCalidad dela Gestién 2004-2005 Guiaparalos Partici-
pantes’. Bogota, 2005
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Anexo 4.4

Chile. Premio Nacional alaCalidad

Criteriosy puntajesdeevaluacion técnica

Loscriterios utilizados paralaadjudicacion del Premio Nacional alaCalidad tienen
como propodsito enfocar la atencion de las organizaciones hacia aquellos principios
inspiradores de la gestion, asociados objetivamente a la obtencion de ventajas compe-
titivasrealesy duraderasen lasempresas, y agananciasdevalor y eficienciapermanen-
tesen los servicios publicos, desincentivando €l desarrollo de estrategias basadas sdlo
0 principalmente en ventajas artificiales o condiciones no sostenibles en el largo plazo.

En esta perspectiva, |os examinadores, juecesy el Jurado consideraran de manera
relevante tres aspectos fundamentales, que envuelven los resultados generales de la
empresa o servicio: Resultados globales de la gestion, Satisfaccion de los clientes
internosy externosy Nivel de calidad devidaal interior delaorganizacion.

L os principios anteriormente sefial ados se expresan en los criterios de evaluacion.
Cada criterio considera varios subcriterios que, a su vez, tienen areas especificas de
evaluacion, sobre un total de 1.000 puntos, distribuidos de la siguiente forma:

CRITERIOSY SUBCRITERIOS PUNTAJE
MAXIMO
1. Liderazgo 150
1.1 Liderazgo deladireccion superior (75)
1.2 Liderazgo parael desempefio de excelencia (75)
2. Gestion delasatisfaccion delosclientes 115
2.1 Conocimiento delosclientesy el mercado 25
2.2 Gestiéon delarelacion con los clientes (70)
2.3 Medicion de lasatisfaccion de los clientes (20)
3. Compromisoy desarrollo delaspersonasy laorganizacién 150
3.1 Gestion del personal (20)
3.2 Educaciény capacitacion (30)
3.3 Remuneraciones, desempefio y reconocimiento delos
trabajadores (20)
3.4 Participacién de los trabajadores en el proceso de gestion
decalidad (30)
3.5 Prevenciénderiesgosy calidad devidaen el trabajo (50
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4. Planificacion estratégica 70
4.1 Desarrollo delaestrategia (35
4.2 Desplieguedelaestrategia (35
5. Gestién delosprocesos 125
5.1 Disefio e introduccion de productosy servicios (35
5.2 Gestion de los procesos de produccion y entrega de productos

y Servicios (40)
5.3 Gestion de los procesos de apoyo (25
5.4 Calidad delosproveedores (25
6. Informaciony andlisis 65
6.1 Medicién del rendimiento organizacional (35
6.2 Andlisisdel rendimiento organizacional (30)
7. Responsabilidad social 50
7.1 Proteccion del medio ambientey de los recursos naturales (25
7.2 Contribucion socia (25
8. Resultados 275
8.1 Resultados en la satisfaccion de los clientes (65)
8.2 Resultados operacionalesy financieros (65)
8.3 Resultados dela ef ectividad organizacional (55)
8.4 Resultados de lasociedad y el medio ambiente (25)
8.5 Resultados en |a satisfaccion de los empleados (40)
8.6 Resultados en la calidad de |os proveedores (25)
Total 1.000

Chile Cdlidad: “Premio Nacional alaCalidad, Hacia una Gestién de Excelencia,
Version 2004”. Santiago 2004. Enwww.chilecalidad.cl
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Anexo 4.5

Principal es herramientas del
Sistema de Gestion de Calidad del SENAI/SC,
representadas en lafigura de la*® casa da qualidade”
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Fuente: SENAI/SC: “ Em buscadaExceléncia’. Ponenciade Marco Antonio Dociatti
enel IV Congreso | beroamericano de Calidad enlaEducacion. SENAI, Brasil, septiem-
bre 2005. En www.cinter for.or g.uy y enwww.sc.senai.br
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Anexo 4.6

Argentina. Model o Calidad I nstituciones Educativas

Autoeva uacion. Componentes, Criteriosy Factores

TabladePuntajesM aximos

Componente: Liderazgo

1.Liderazgo

1.1. Orientacion estratégica
1.2. Compromiso

1.3. Responsabilidad social

Componente: SistemadeGestion

2. Planeamiento estratégico
2.1. Proceso de planeamiento
2.2. Estrategiasy planes

3. Enfoqueen estudianteseinter esados
3.1. Conocimiento de las necesidades y expectativas de | os estudiantes
3.2. Conocimiento de las necesidades y expectativas de |os interesados
3.3. Gestion de las relaciones con los estudiantes e interesados
3.4. Tratamiento de sugerenciasy quejas
3.5. Medicién dela satisfaccion y lalealtad de los estudiantes

e interesados

4. Informacion y Comunicacion

4.1. Selecciony utilizacion deinformaciony datos

4.2. Informacién comparativa. Definicion, seleccionyy utilizacion

4.3. Informacion clave del sistemade eval uacion de desempefio
delainstitucion

4.4. Comunicacion

5. Enfoqueen € per sonal docentey no docente

5.1. Planeamiento y conduccion

5.2. Formacion, actualizaciony desarrollo del personal docente
y no docente

5.3. Satisfaccion del personal docentey no docente

6. Gestion delosprocesoseducativosy deapoyo
6.1. Enfoque haciala gestion de los procesos
6.2. Disefio delos Servicios delalnstitucion

200
200

838

450

588
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6.3. Procesos clave
6.4. Procesos de apoyo

88

6.5. Procesos relativos a proveedores y prestadores de servicios 10
Componente: Resultados 350
7. Resultadosdel desempefiodelainstitucion 350
7.1. Resultados del desempefio de los estudiantes y graduados 120
7.2. Resultados de la satisfaccion y lalealtad de estudiantes

e interesados 0
7.3. Resultados del personal docente y no docente D0
7.4. Resultados operativos, econémico- financieros e intangibles 40
7.5. Resultados relativos a proveedores y prestadores de servicios 2
7.6. Resultados de las acciones rel ativas a la responsabilidad social 0
TOTAL DEPUNTOS 1.000

Fuente: Fundacion Premio Nacional alaCalidad (FPNC), Argentina, Comision Edu-
cacion: “Model o de Evaluacion dela Gestion de Calidad para I nstituciones Educativas,
UnaHerramientaparalaAutoeval uacion Institucional” . BuenosAires, noviembre 2002.
En: www.premiocalidad.com.ar
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Anexo 4.7

Decreto 379 de 30 de mayo de 1997

por €l cual secrea
EL GALARDON SANTA FE DE BOGOTA A LA GESTION ESCOLAR

Como estimulo a las instituciones escolares estatales y privadas de Educacion
Preescolar, Basicay Mediadel Distrito Capital.

El Alcalde Mayor de SantaFe deBogot4, D.C., en desarrollo delo dispuesto en la
Ley Organica60de 1993y enlalLey 115de 1994,y

CONSIDERANDO:

Queel articulo 4 delalLey 60 de 1993 leconfierea Distrito Capital, atravésdela
Secretariade Educacion, lacompetenciaparadirigir, administrar y regular laprestacion
del servicio educativo en los niveles Preescolar, Basicay Media

Qued articulo 151 delaLey 115 de 1994 |e otorgaala Secretariade Educacion las
funciones de velar por lacalidad de la educacién através de programas que fomenten
lainvestigacion y lainnovacion.

Que lagestion es un componente fundamental del proceso educativo y un meca-
nismo de aseguramiento de la calidad en la prestacion del servicio educativo.

DECRETA:

Articulo 1°.- Crear e GALARDON SANTA FE DE BOGOTAALA GESTION
ESCOL AR como reconocimiento y estimulo alas instituciones escolares estatales y
privadas de ensefianza Preescolar, Bésica y Media que hayan logrado articular
exitosamente | as tareas pedag6gi casy administrativas consiguiendo innovar y mejorar
laaccion educativa.

Par agr afo.- Para 1997 se entregard el Galardon, consistente en una escultura del
Logo queloidentifica, unincentivo econdmico paraequiposy materiales, difusiondela
experienciay vinculacion preferencial alos planes de apoyo y capacitacion dela SED.

Articulo 2°.- Delegar a Secretario de Educacion para que elabore y adopte la
GUIADE EVALUACIONALA GESTION ESCOL AR, quecontendraloslineamientos,
criterios, componentes, objetivos, estructura, procedimientos, evaluacion, adjudica-
cioény compromisos, paralaevaluacion delasinstituciones escolares que participen en
laconvocatoriaal GALARDON en 1997.

Articulo 3°.- El presente Decreto rige apartir de su expedicion.

Comuniquese, publiquese y ciimplase.

Dado en SantaFe de Bogot4, D.C., a30 de mayo de 1997.



Anexo 4.8

Colombia, Bogota D.C.

Gdardon alaExcdenciaPremio alaGestion Escolar

Componentes, Criteriosy Puntajesde Evaluacion

Lainstitucion y su contexto

[N
w
o

1.Horizonteinstitucional

1.1. Formulacién del direccionamiento estratégico

1.2. Estructuraorganizacional

1.3. Desplieguey apropiacion del direccionamiento estratégico
1.4. Seguimientoy evaluacion

1.5. Resultados

2. Gobiernoescolar y liderazgo

2.1. Gobierno escolar

2.2. Formacion paralaconvivencia

2.3. Liderazgo

2.4. Resultados

3. Gestion académica

3.1. Procesos pedagdgicos

3.2. Desarrollo curricular

3.3. Sistemade evaluacion del proceso de aprendizaje
3.4. Resultados

4, Gestion administrativa

4.1. Procesos administrativos

4.2. Administracion de los recursosfinancieros

4.3. Administracion delainfraestructuray los materiales
4.4, Administracién delainformacion

4.5, Resultados

5. Desarrollo del estudiante

5.1. Ingreso y seguimiento a estudiantes
5.2. Bienestar y desarrollo personal

5.3. Estimulosy reconocimientos

5.4. Resultados

6. Desarrollodel personal docentey administrativo
6.1. Procesos de seleccion einduccion
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6.2. Bienestar y satisfaccion del personal docentey administrativo
6.3. Capacitaciony desarrollo personal

6.4. Sistemade eval uacion, estimulo y reconocimiento

6.5. Resultados

7.Desarrollodelacomunidad

7.1. Programasy servicios

7.2. Servicio socia estudiantil

7.3. Resultados

8. Resultadosy mejoramientoinstitucional
8.1 Resultados institucionales

8.2. Andlisisdelosindicadores

8.3. Accionesde mejoramiento

PUNTAJETOTAL

RRB8S B8

[EnN
w
o

588

=
o
=]
S

Fuente: Secretariade Educacion Distrital de Bogotay Corporacién Calidad: “ Galar-
don alaExcelenciaPremio alaGestién Escolar, GuiadeAutoeval uacion 2004-2005”. En
www.ccalidad.or gy enwww.r edacademica.edu.co
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Anexo 6.1

Graduados Colombia.
Observatorio Laboral parala Educacion

M inisterio de Educacién Nacional, Colombia

El Observatorio Laboral paralaEducacion esun Sistemade Informacion de segui-
miento alos graduados de Colombia, en primerainstancia, delaeducacion superior. Su
principal objetivo es suministrar informacion cuantitativa de la empleabilidad de los
graduados e informacién cualitativa de la pertinenciadel areadeformacion vs. laocu-
pacién del graduado, entre otros.

Estainformacion delos graduados de la educaci 6n superior en Colombiapermitira
un conocimiento detallado de los profesionales y técnicos del pais, servird de herra-
mienta para orientar las politicas del sector de la educacion superior, contribuira a
fortalecimiento de las Instituciones y orientara las decisiones de los estudiantes,

El Observatorio entregardinformacion oportunaacercade laprobabilidad de em-
plearse de los graduados y sobre la demanda de estos profesionales por el mercado
laboral. Estainformacion servirdalosbachilleres, los padresdefamilia, lasinstitucio-
nes de educacién y a gobierno, para tomar las decisiones sobre cudl carrera escoger,
en €l caso de bachilleres y padres, o formular las politicas educativas en el caso del
gobierno y las instituciones. La informacion esta relacionada con como le va en €l
trabajo a los graduados de cada carrera, donde y como se puede estudiar, cuantos
profesionales hay y cuantos se gradiian cada afio.

El Observatorio es un esfuerzo conjunto de las I nstituciones de Educacion Supe-
rior, el Ministerio de Educacién Naciona y |os egresados para beneficio de todos.

Fuente: Ministerio de Educacion Nacional, Colombia: “ Graduados Colombia Ob-
servatorio Laboral paralaEducacion”. Enwww.mineducacion.gov.co Calidad Gradua-
dos Colombia, Bogot4, diciembre de 2005.

155



156

Anexo 6.1

Enlaces sobre Observatorios Laborales para la Educacion

En: www.mineducacion.gov.co Calidad GraduadosColombia
En: www.graduadoscolombia.edu.co/ol_links.php

OtrosEnlacesdelnterés

Estos son los sitios de consulta para que el lector puedaampliar su conocimiento
y tener referencia de otros observatorios de Colombiay el mundo.

ObservatoriosL aborales

AUSTRALIA-Workplace

Servicio del gobierno que centraliza todo lo relativo al mercado del trabajo, el
empleo, y las necesidades del medio. Proporcionaun sistemaen dondeinteractlian las
politicas de estado, las empresas y los que buscan trabajo.

http:/Aww.wor kplace.gov.au/

BRASIL -Ministériodo TrabalhoeEmprego

Portal del Ministerio de Trabajoy laEmpresaque proporcionaampliainformacion
detipo legal, de las empresasy estadistica sobre el trabajo y su entorno.

http:/mww.mtegov.br/

CANADA - Job Futures

Es un servicio que ofrece informacion, orientacién, documentacion y posibilida-
des de ubicacion en el mercado laboral canadiense. Presenta una interesante relacion
entre la parte educativay lalaboral, tanto actual como proyectada a futuro.

http://jobfutures.ca/

COLOMBIA-CCB Observatoriode MercadodeTrabajo

Publicacion trimestral delaCéamarade Comercio de Bogotaque analizael compor-
tamiento de los indicadores y estadisticas |aborales de Bogotay Cundinamarca.

http://camara.ccb.or g.co/

COLOMBIA - MPSObservatoriodeRecur sosHumanosen Salud

Boletin mensual del Ministerio delaProteccion Social con variableseindicadores
del mercado laboral en el sector Salud. Informaci én organizadaen formaregional.

http://Mmww.minproteccionsocial .gov.co



COLOMBIA - SENA ObservatorioL aboral y Ocupacional Colombiano

Presenta informacién periddica sobre el comportamiento del mercado laboral a
partir de lainformacion captada en sus centros de Servicio Plblico de Empleo. Mangja
datos sobre ocupaciones relacionadas con la ofertay la demanda, y hace seguimiento
a sus egresados.

http://observatorio.sena.edu.co/

CHILE-FuturoLaboral

Portal del Ministerio de Educacion que se utilizaparaconocer el estado laboral de
los graduados de | as carreras técnicasy profesionales en Chile. Ademas permite cono-
cer lainformacion delas carreras, realizar blisquedas por distintos criterios, y obtener
informacion estadistica.

http://www.futurolaboral.cl/FuturoL aboral

CHILE - ObservatorioL aboral

Portal del Ministerio de Trabajo y Prevision Social en donde se publican los
estudios y datos estadisticos relacionados con el medio laboral y de trabajo.

http:/Mmww.mintrab.cl/observatorio_laboral.html

ESPANA - INEM Observatorio Ocupacional

Lugar donde el Instituto de Empleo presentalainformacién sobre el mercado de
trabajo, las ocupaciones, y la formacion profesional. Tiene estudios y estadisticas
globales, regionalesy comparativas.

http:/Mmww.inem.es/ciudadano/p_observatorio.html

ESTADOSUNIDOSDE AMERICA - Career InfoNet

Portal donde se presentalavision del Departamento de Trabajo de agrupar infor-
maci 6n paralos estudiantes, empleadores, y personas que buscan trabajo, con el finde
ayudar con latoma de decisionesy soportar |a demanda de trabajo.

http://mww.car eerinfonet.or g/acinet/default.asp

FRANCIA - L’ Observatoiredel’ ANPE (I’ AgenceNationale pour I’'Emploi)

Portal del Agencia Nacional parael Empleo en donde se publican los estudiosy
andlisis estadisticos sobre el mercado del trabajoy el empleo. Promulgalaparticipacion
de las empresas y |os demandantes de trabajo.

http:/mww.anpefr/observatoire/

FRANCIA-CEREQL’Observatoirenational desentr éesdanslavieactive(ONEVA)

El Centro de Estudiosy de Investigacion sobrelas Calificaciones (CEREQ) esun
instituto publico de estudio e investigacion sobre laformacién y el empleo, quetiene
bajo su cargo el Observatorio Nacional delasEntradasen laVidaActiva(ONEVA) para
Ilevar el estudio de lainsercién laboral de los egresados.

http:/iww.cereq.fr/SiteGSE/SiteGSE/GSE.htm
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ITALIA-AlmaLaurea

Es un servicio organizado por un consorcio de universidades para la investiga-
cion einformacion permanente sobre el trabaj o de graduados de |a educaci n superior.
Este servicio es de cobertura naciona y tiene amplia informacion estadistica 'y de
andlisis.

http://www.almalaur ea.it/

MERCOSUR - Observatoriodel Mercadode Trabajo

Medio de consultaeintercambio en todo |0 que respectaa mercado laboral delos
paises miembros (Argentina, Brasil, Uruguay y Paraguay). Incluye lo referente aem-
pleo, formacién profesional, migracion laboral, seguridad social, y lasnormas, politicas
y programas del caso.

http:/Mmww.observatorio.net/

MEXICO - ObservatorioL aboral

LaSecretariadel Trabajoy Prevision Socid tiene este servicio publico deinforma-
cion en linea sobre el mercado laboral. Presenta informacidn sobre las ocupaciones,
programas de estudio, y de vinculacién laboral.

http:/Aww.obser vatoriolabor al.gob.mx/

NUEVA ZELANDA -Kiwi Careers

Servicio del gobierno que posee informacion sobre el trabajo, laindustriay los
programas educativos o de entrenamiento. Presenta una ayuda para escoger el plan de
estudio.

http://Amww.Kiwicar eer s.govt.nz/

UNION EUROPEA - Eur opean Employment Observatory

Proyecto dela Comision Europeaque se encargade proporcionar lainformaciony
los estudios comparativos sobre el mercado de trabajo y las politicas de empleo, detal
forma que puedan contribuir con el desarrollo de las estrategias europeas sobre este
tema. Presentainformaci 6n actualizaday disponible por medios el ectronicos.

http:/AMww.eu-employment-obser vatory.net/

Prospectivalnternacional dela Educacion Superior

DARES- Etudeset Statistiques

Informacion de estudios, estadisticas y del trabajo por parte del Ministerio del
Trabajo de FranciaatravésdelaDARES (direction de |’ animation de larecherche, de
I’ évaluation et delastatistique) que eslaorganizacion especializadaparael manejo de
las investigaciones y publicaciones en estos temas.

http:/Aww.travail.gouv.fr



DFES- Department for Education and Skills

Servicio del Departamento de Educacion del Reino Unido sobre estudios, andlisis,
estadisticas, politicas de Estado, y documentacion sobre la educacion a todo nivel,
haciendo énfasis en | as habilidades necesarias para acceder al mercado productivo.

http:/Amww.dfes.gov.uk/

Policy Futuresin Education - UK Jour nal

Publicacion trimestral online en el Reino Unido orientada al debate entre las par-
tes académicas, gubernamentales y de direccion sobre politicas educativas.

http:/Amww.wwwor ds.co.uk/pfie/

ProgramaAL FA (Américal atina—Formacion Académica)

Programa de cooperacion entre Instituciones de Educacion Superior (IES) de la
Unién Europeay América Latina. Incluye el proyecto Tuning que busca “afinar” las
estructuras educativas de América Latina.

http://europa.eu.int

Red OEI-OIT sobreEducacion, Trabajo el nclusion Social

Programa de la Organizaci6n de Estados | beroamericanos en el areade la educa-
cion einclusion social parapromover laeducaciony el trabajo.

http:/Mmww.oei.esleduytrabajo.ntm

SITEAL - Sistemasdel nformacion deTendenciasEducativasen AméricaL atina

Programa conjunto entre el Instituto Internacional de Planeamiento de la Educa-
ciony laOrganizacién de Estados | beroamericanoscon el fin deestudiar lorelativoala
educaciény su impacto social. Tiene un estudio sobre empleo.

http:/Mmww.Siteal .iipe-oei.org

UNESCO/OECD Forumon Tradein Education Services

Foro delaUNESCO-OECD Australiasobre el intercambio de serviciosen laeduca-
cion paramejorar lacapacidad, calidad y acreditacion de la educacion postsecundaria.

http:/Mmww.dest.gov.au

Veinteafiosdeeducacion y trabajo. Gallart, M. A. - Publicacion

Seleccidn de textos publicados por MariaAntoniaGallard, laprincipal investiga-
dora latinoamericana en €l tema de la articulacion entre laformacion y el trabajo en
Américalatina

http:/Amww.cinterfor.org.uy
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