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tros y controles sobre los procesos de una organiza-
ci6n con el propdsito de crear una operacién norma-

lizada de sus actividades, asi como la detecciéon de mejoras.

Investigadora en la

Al doCicneias De esta manera contribuyen a la gestién de procesos ge-
Ambientales (natalia. nerales o especificos, a la vez que se establecen y alcanzan
villalobos.leon@una.cr) objetivos claramente definidos (ISOTools, 2020). Su disefio

e implementacion generalmente se realiza bajo modelos de
calidad entre los cuales destacan aquellos gestionados bajo
las normativas de la Organizacién Internacional de Norma-
lizacion (ISO), segtin la necesidad detectada. La ISO junto
con la Comision Electrotécnica Internacional (IEC) forman
el sistema especializado para la normalizacién mundial. Su
trabajo de estandarizacion da lugar al desarrollo de normas
internacionales que atienden las distintas areas técnicas de
produccion, innovacion y tecnologias (ISO, 2012, 2019).

En la misma linea, los modelos de calidad son meto-
dologias que permite a cualquier organizacién realizar una
autoevaluacion o autodiagnéstico, por medio de una revi-
sién sistematica de sus estrategias y practicas de gestion
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con el fin de identificar acciones de me-
jora. Su implementacion asegura la ca-
lidad del quehacer de la organizacion
y la satisfaccion de las necesidades del
cliente (Moszkowitz, 2010 mencionado en
Callejas et al., 2017). Algunos ejemplos
de las normas ISO son INTE/ISO/IEC
17020:2012, INTE/ISO/IEC 17025:2017,
INTE/ISO/IEC 17024:2013, brevemente
explicadas a continuacion.

La norma INTE/ISO/TIEC
17020:2012 establece los requisitos para
la competencia de los organismos que
realizan
la imparcialidad y coherencia de sus ac-
tividades. Tiene el objetivo de promover

inspecciones salvaguardando

la confianza de los resultados sobre la
conformidad de los items inspeccionados
en relacion con reglamentos, normas, es-
pecificaciones, esquemas de inspeccion
o contratos. La inspeccién puede afectar
a todas las etapas de la vida tutil de los
productos, servicios, procesos o instala-
ciones, incluida la etapa de diseno. Tal
trabajo normalmente requiere el ejercicio
de un juicio profesional, en particular al
evaluar la conformidad con los requisitos
generales. Ademas, la inspeccién puede
ser una actividad integrada en un proce-
so mas amplio, por ejemplo, puede usarse
como una actividad de vigilancia en un
esquema de certificacion de productos.
Por su parte la norma INTE/ISO/
TEC 17025:2017 establece los requisi-
tos generales para la competencia en la
realizacion de ensayos o de calibracio-
nes, incluido el muestreo. Cubre aquellas
actividades que se realizan utilizando
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métodos normalizados, métodos no nor-
malizados y métodos desarrollados por el
propio laboratorio. Es aplicable a todas
las organizaciones que realizan ensayos
o calibraciones, por ejemplo, los laborato-
rios de primera, segunda y tercera parte,
y los laboratorios en los que los ensayos o
las calibraciones forman parte de la ins-
peccidn y la certificacién de productos. En
ese sentido, es aplicable a todos los labo-
ratorios, independientemente de la can-
tidad de empleados o de la extensiéon del
alcance de las actividades de ensayo o de
calibracién. Cabe mencionar, que cuando
un laboratorio no realiza una o varias de
las actividades contempladas en la nor-
ma, tales como el muestreo o el diseno y
desarrollo de nuevos métodos, los requisi-
tos de los apartados correspondientes no
se aplican al laboratorio.

Asimismo, la norma INTE/ISO/IEC
17024:2013 contiene los principios y re-
quisitos para un organismo de certifica-
cién de personas, incluyendo el desarrollo
y mantenimiento de un esquema de certi-
ficacion de personas. De esta manera, su
implementacion asegura que las perso-
nas certificadas cumplen los requisitos de
un esquema de certificacién especifico. La
confianza en los esquemas de certificacion
de personas se logra por medio de un pro-
ceso, aceptado globalmente, de evaluaciéon
y reevaluaciones periodicas de las compe-
tencias de las personas certificadas. Esta
norma permite a las personas demostrar
que cuentan con los conocimientos, habili-
dades y aptitudes de un perfil profesional
u ocupacional, a través de la evaluacion
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de una organizacién cuya competencia ha
sido previamente acreditada (ISO, 2012).
Ademas, la certificacién de personas es
una solucién para eliminar las brechas
de conocimiento entre los centros educa-
tivos, los empleadores y los profesionales.
Es considerado un mecanismo eficaz para
la autorregulacion de nuevas profesiones,
dificultando el intrusismo y el fraude (En-
tidad Nacional de Acreditacion, 2020).

Ademés, de las normas ISO se destaca
a nivel académico la Agencia Centroa-
mericana de Acreditacion de Postgrado
(ACAP) la cual es una asociacion en be-
neficio de la integracion regional, pues su
misién es dar fiabilidad publica de la cali-
dad de la Educacion Superior en Centro-
américa. Para esto, ha creado un modelo
de acreditacion de programas de postgra-
do por medio del reconocimiento, promo-
ci6n y mejoramiento de la calidad (ACAP,
2015). Establece un modelo de evaluacion

AMBIENI1 (¢

para los programas
de postgrado que de-
y’ sean obtener un reco-
nocimiento publico de
su gestion. Para esto,
se verifica el cumpli-
miento del conjunto
de principios, criterios
de calidad, requisitos
estandares e indica-
dores establecidos por
la Agencia, los cuales
deberan someterse a
revision peridédica y
actualizacién perma-
nente (ACAP, 2015).

Para ACAP el propésito central de
la acreditacion es promover y estimular
el continuo mejoramiento y determinar si
una institucion académica posee calidad
a nivel general o respecto de una o mas de
sus carreras o programas educativos. De
modo que, la institucién es capaz de de-
mostrar que progresa de manera continua
y sistematica con el empleo de estrate-
gias, procedimiento y recursos adecuados
para el logro de su misién y sus objetivos,
cumpliendo razonablemente con los cri-
terios y normas de calidad establecidos
(Chaves-Carballo et al., 2016).

En caso de que la organizacién requie-
ra de un sistema que abarque mas de un
modelo de calidad se tiene la oportunidad
de crear un Sistema Integrado de Gestion
(SIG). Estos proporcionan una estructu-
ra para llevar a cabo las actividades de

producciéon optimizando los recursos,

15

Modelos de calidad como herramienta para el mejoramiento de la productividad de servicios académicos y de laboratorio

< >



proporcionando confiabilidad, y reducien-
do los costos. De acuerdo a lo expuesto por
Guerra (2007, mencionado en Antunez,
2016), un SIG unifica todos los compo-
nentes de la organizacién en un sistema
coherente, que permite el cumplimiento
de su propoésito y mision, enfocandose en
la satisfacciéon de las necesidades y ex-
pectativas de las partes interesadas. Este
consiste en la implementacion de un sis-
tema de calidad que cumple con los requi-
sitos de dos o0 mas modelos de calidad. El
alcance de la integracién del sistema se
establece en funciéon de los “stakeholders”
de una organizacién (ISOTools, 2020).

El desarrollo de un SIG es una so-
lucién adecuada para organizaciones con
multiples servicios, pues al estar enmar-
cado en principios de gestiéon de calidad
como enfoque al cliente, liderazgo, com-
promiso del personal, mejora, toma de de-
cisiones basada en la evidencia y gestion
de las relaciones, facilita la integracién
de los diferentes procesos tanto de ges-
ti6n como técnicos. Por lo tanto, la imple-
mentacién de un SIG considerando los
modelos de calidad mencionados INTE/
ISO/IEC 17020:2012, INTE/ISO/IEC
17025:2017, INTE/ISO/IEC 17024:2013
y ACAP (Figura 1), generaria ventajas
competitivas en la prestaciéon de servi-
cios académicos como la certificacion de
personas y ofertas de posgrado, asi como
los servicios de laboratorio incluyendo la
calibracion, ensayo e inspeccién, debido
a que permite medir y controlar con efi-
ciencia los procesos desarrollados por el
personal en busca de la mejora continua.
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Internacionalizacion

Figura 1. Estructura de los modelos de calidad contemplados en un SIG para la prestacién de
servicios académicos y de laboratorio.
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