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RESUMEN: La decision final sobre la implantacion y certificacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad en el ambito de la Universidad viene precedida de una serie de
preguntas clave que, en gran medida, condicionaran el éxito final del proyecto que se
aborda. Entre ellas, la primera es la identificacion de los motivos que impulsan a una
organizacion de este tipo, tradicionalmente autoevaluada, a asumir modelos de gestion y
evaluacion que inicialmente han surgido y que estan ampliamente implantados en el
mundo empresarial. Las siguientes preguntas clave que habrd que ir resolviendo deberan
acotar tanto el modelo de sistema de gestion de la calidad que se adopte, en funcion del
grado de madurez de los procesos con que cuenta la organizacion, como el alcance, total o
parcial, de la misma respecto a las actividades desarrolladas por el estamento que decide
abordar esta decision. Con estas cuestiones inicialmente resueltas, la siguiente fase sera
abordar los procesos de documentacién e implantacion paralelos para cada uno de los
requisitos establecidos en el referencial previamente elegido y, finalmente, seleccionar a
la entidad de certificacién en funcion de las circunstancias y condicionantes de cada
organizacion en particular.
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ABSTRACT: The final decision on the implantation and certification of a Quality
Management System at the University comes preceded from a series of key questions
that, to a great extent, will determine the final success of the approaching project. Among
them, the first one is the identification of the motives that stimulate an organization of this
type, traditionally autoevaluated, to assume those management and evaluation models that
initially they have arisen and that they are widely implemented in the organization world.
The following key questions that there will be necessary to go resolving will have to
choose the model of quality management system to implant, depending on the degree of
maturity of the organization processes, as the scope, totally or partially, regard to the
activities developed by the organization that decides to approach this decision. With these
initially resolved questions, the following phase will be to approach the parallel processes
of documentation and implantation for each of the requirements established in the chosen
referential and, finally, to select the entity of certification depending on the circumstances
and determining of every organization especially.
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1. INTRODUCCION

El término calidad viene definido en el
Diccionario de la Real Academia de la Lengua como
“propiedad o conjunto de propiedades inherentes a
algo, que permiten juzgar su valor”. Paralelamente a
su definicion, el concepto de calidad ha
experimentado un proceso evolutivo que ha

permitido migrar el sentido de calidad desde las
caracteristicas puramente técnicas o materiales de un
producto hasta el conjunto de caracteristicas que, en
funcion de las necesidades particulares de los
usuarios a los que va dirigido, sean capaces de
satisfacer dichas necesidades.

En este sentido, mas alld del papel del
productor del producto o servicio en la consecucion
de las caracteristicas finales del mismo, comienza a
cobrar cada vez mayor importancia el papel del
usuario o consumidor final a la hora de decidir sobre
el grado de obtencion de la calidad final del producto
o servicio adquirido, lo que redunda en una
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retroalimentacion del proceso que finalmente genera
una mejora en la organizacion y desempeiio del
proceso en si.

Por otra parte, la interpretacion del concepto
de calidad en el ambito de la Universidad cuenta con
condicionantes adicionales, ya que, en relativamente
poco tiempo, se ha pasado de considerar la
Universidad como un organismo considerablemente
endogamico a la hora de abordar procesos de
evaluacion, a una institucion que tiene como objetivo
el proporcionar a la sociedad profesionales
preparados, eficaces y eficientes que puedan
adaptarse a la sociedad y contribuir al desarrollo y
crecimiento econdmico y social y para cuyo control
se comienzan a utilizar métodos de evaluacion con
tiempo mas que experimentado de aplicacién en
otros modelos de gestion.

2. ;POR QUE?

Actualmente vivimos una etapa en la que la
Universidad no vive ajena a la evolucion que
experimenta la sociedad para la que desarrolla su
labor, ni tampoco a los multiples cambios tanto
internos como externos que estan teniendo lugar.

En primer lugar, la Universidad, como
elemento generador de profesionales que se
integraran el mercado profesional, percibe por parte
de la sociedad cierta imposicion de mercado a la
hora de contar con los sistemas de gestion de calidad
como herramientas de gestion de procesos clave. Por
otra parte, ha sido generalizada la necesidad de
normalizar y regular este tipo de actividades para
integrarse en la dindmica de optimizacion de
procesos y, a mas amplia escala, en la regularizacion
colectiva que supone el Espacio Europeo de
Educacion Superior. En tercer lugar, algunas
Universidades, como por ejemplo, las andaluzas, han
visto recompensados los servicios o unidades que
cuentan con un Sistema Certificado en Gestion de
Calidad con complementos econdmicos extra de
productividad que, en cierta forma, condicionan
parcialmente la necesidad de estos estamentos de
abordar la implantacién y certificacion de Sistemas
de este tipo.

Independientemente de este tipo de
presiones, los estamentos universitarios que realizan
una implantacion y certificacion de un Sistema de
Gestion de Calidad, una vez que alcanzan cierta
madurez en estos Sistemas, experimentan
considerables beneficios tanto en organizaciéon, como
en competitividad y resultados.

Por ello, tiene lugar un principio de accion-
reaccion que estd ocasionando que mas del 60% de

las Universidades Espafiolas cuenten con algin
proceso certificado en ISO 9001:2008 y casi un 10%
hayan superado una evaluacion EFQM.

3. ¢CUAL?

Una vez alcanzado el convencimiento de que
merece la pena contar con un Sistema de Gestion de
Calidad, una de las cuestiones iniciales es decidir
entre los dos grandes y estandarizados modelos que
pueden implantarse y certificarse para obtener
reconocimiento externo: La norma internacional
UNE-EN-ISO 9001:2008 y el Modelo Europeo
EFQM de Excelencia.

3.1. UNE-EN-1SO 9001:2008

La UNE-EN-ISO 9001:2008. Sistemas de
Gestion de Calidad. Requisitos es una norma
voluntaria de caracter internacional que determina
los requisitos que, cualquier organizacion, publica o
privada e independientemente de su tamafio o
actividad que desarrolla, debe cumplir para
demostrar su capacidad para proporcionar de forma
coherente productos o servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables y cuando aspira a aumentar la satisfaccion
del usuario a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora
continua del Sistema y el aseguramiento de la
conformidad con los requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios aplicables (UNE-EN-ISO
9001:2008).

La publicacion internacional y regulacion de
esta norma estd controlada por la International
Organization for Standardization (ISO) y la
traduccion al espafiol y adaptacion a norma espafiola
esta regulada por la Asociacién Espafiola de
Normalizacion (AENOR).

Parte de la revision y adaptacion a la norma
de los procesos de la organizacion que se materializa
en Manual y Procedimientos que posteriormente
seran revisados por un equipo auditor reconocido
perteneciente a una entidad de certificacion
acreditada por la Entidad Nacional de Acreditacion
(ENAC) para determinar que cumplen los requisitos
establecidos en esta norma internacional y que
ademas son aplicados en el desarrollo de los
procesos llevados a cabo por la organizacion. De esa
revision podran salir, o no, una serie de desviaciones
que suelen categorizarse en No Conformidades
Mayores y Menores que, segun numero y
categorizacion finalmente posibilitan la obtencion de
la certificacion.
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Figura 1. Modelo de implantacién de un Sistema de

Gestion de Calidad segin UNE-EN-1SO 9001:2008.
3.2.  Modelo

Excelencia

El modelo EFQM de Excelencia es un
modelo voluntario de ambito europeo desarrollado
por la Fundacion Europea para la Gestion de la
Calidad (EFQM) que se basa en una autoevaluacion
contrastada posteriormente por un equipo de
evaluadores cualificados pertenecientes a entidades
de certificacion acreditadas por EFQM y Club
Gestion Calidad sobre caracteristicas en los
elementos clave para las que hay que analizar puntos
fuertes y areas de mejora y, sobre ese diagnostico,
emprender proyectos de mejora.

La obtencién de reconocimiento segun el
modelo EFQM se basa en la obtencion de
puntuaciones minimas ponderadas por cada bloque
de criterios, que, como aliciente, permiten la
comparabilidad entre otros estamentos evaluados y/o
el mismo en periodos sucesivos. El reconocimiento
minimo se obtiene con 200 puntos (Commited to
Excellence) y a partir de ahi cada aumento de 100
puntos se corresponde con la obtencion de los sellos
3, 4 y 5 estrellas, el reconocimiento maximo,
obtenible con un minimo de 500 puntos.

De ambos modelos, el mas ampliamente
implantado y certificado en la Universidad es la ISO
9001:2008, que ademas ha superado el sesgo de ser

Europeo EFQM de

un sistema de gestion inicialmente monopolizado por
empresas privadas de corte industrial a ser un
modelo de total aplicacion a empresas de servicios y
organizaciones con las particularidades de la
Administracion Publica.

Lo mas habitual es que el primer contacto
con este tipo de Sistemas de Gestion se inicie con la
implantacion de una ISO 9001:2008 que, cuando
alcanza su madurez, se optimice con la implantacion
de un modelo EFQM, una vez que en la organizacion
se haya alcanzado y se mantenga el habito de
trabajar con este tipo de sistemas de gestion.

4. .QUE?

Tras la eleccion del Sistema de Gestion que
mas se adecua al estado, requerimientos y capacidad
de integracion de la organizacion que va a abordar la
implantaciéon y reconocimiento externo del Sistema
de Gestion, la proxima e imprescindible cuestion es
plantearse el alcance del Sistema, ya que en el caso
de ISO 9001:2008 se permite establecer el alcance de
la certificacion de forma total o parcial, es decir,
determinar que todos los procesos que integran el
desempefio habitual de la organizacion van a cumplir
los requisitos establecidos por esta norma
internacional o bien van a ser incluidos dentro de la
certificacion aquellos parcialmente elegidos bien por
ser los procesos clave, o bien por ser los mas
controlados y, por tanto, facilmente controlables.
Llegados a este punto, lo habitual es que se aborde la
implantacion y certificacion de forma completa, con
lo que se consigue optimizacién tanto econdmica
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como operativa, aunque esta decision esta refiida por
una serie de condicionantes. El primero de ellos esta
vinculado a los recursos tanto humanos, como
técnicos y economicos, que se puedan o quieran
destinar para la implantacion del Sistema, ya que a
mayor numero de procesos y/o tamafio, la
documentacion del Sistema sera mas compleja e
implicara un mayor tiempo de implantacion, que es,
a su vez, otro de los condicionantes que marcan la
eleccion del alcance, al igual que la obligatoriedad o
necesidad segun el servicio, unidad funcional o
estamento que se trate.

implantacion del Sistema que, aunque a ritmo mas
lento, tienen una visidon mucho mas detallada de los
procesos desarrollados en la organizacion para los
que, con formacién previa, determinan los ajustes
necesarios para el cumplimiento de los requisitos de
la norma ISO 9001:2008 de aplicacion.

Se trata de un proceso paralelo de
documentacion e implantacion de la metodologia
establecida para el cumplimiento de cada requisito
con la ventaja anadida que la generalidad con la que
estd redactada la norma permite la adaptacion
completa de la norma a la organizacion y no al
contrario.

Para la obtencion del éxito final en la
consecucion del proyecto es basico mirar a la
organizacion “desde arriba”, como un conjunto de
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Figura 2. Modelo de implantacién de un Sistema de
Gestion de Calidad segun Modelo de Excelencia
Europea EFQM.

5. (COMO?

La implantacion de un Sistema de Gestion de
Calidad puede abordarse con o sin ayuda exterior.
Generalmente, y sobre todo para la implantacién
inicial, es habitual el apoyo en consultoras externas
cuya labor consiste en apoyar el proceso de
documentacion del Sistema y en la preparacion de la
organizacion para la auditoria de certificacion,
aunque cada vez es mas habitual utilizar recursos
internos de la organizacion para la documentacion e

piezas que al final podran componer el puzzle
completo tras la aplicacion de cada uno de los
requisitos que establece esta norma, y contar con el
apoyo y la disposicion de todo el personal integrante
de la organizacion, cuya coordinaciéon correra a
cargo de una figura denominada Responsable de
Calidad.

Inicialmente, ha de realizarse un analisis de
la situacion de partida de la organizacion, para
identificar aquellos puntos en los que hay que
realizar adaptacidon de proceso al cumplimiento de la
norma y viceversa, en funciéon del objetivo
pretendido con la certificacion e,
independientemente de si se cuenta con ayuda
externa para la implantacion del Sistema o no, sera
necesario planificar formacion en materia de Calidad
para todo el personal.
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La documentacion e implantacion de un
Sistema de Gestion de Calidad segan ISO 9001:2008
estd basada en la aplicacion de 5 grandes bloques de
requisitos:

Sistema se suelen desarrollar el Manual de Calidad,
documento que contiene una descripcion somera de
la metodologia de cumplimiento de cada uno de los
requisitos de la norma establecida por la
organizacion, y Procedimientos, que desarrollan de
forma mas especifica para los requisitos
seleccionados cada una de estas metodologias.
Algunas organizaciones cuentan con Instrucciones
Técnicas como documento de especializacion de
alguin proceso concreto.

Para cada uno de los documentos elaborados
se requiere un adecuado control de ediciones
vigentes, actualizaciones y distribucion al personal
de la organizacion y para cada uno de los registros
generados en su aplicacion, el desarrollo de
metodologia  de  identificacion, control y
establecimiento de tiempos de retencion.

5.1. Control de Documentos
Como grandes ejes documentales del

dotacion de recursos, que se materializa en el
establecimiento de una Politica de Calidad, unos
objetivos periodicos en materia de calidad, la
determinacion de las funciones y responsabilidad del
personal integrante del servicio y la realizacion, a
intervalos planificados, de revisiones completas del
Sistema para la identificacion y abordaje de acciones
de mejora continua.

5.3. Gestion de los Recursos

Se requiere que la Direccion de la
organizacion aporte y gestione los recursos
necesarios para la implantacion, mantenimiento y
mejora continua del Sistema, que basicamente estan
diferenciados en recursos humanos y materiales.

Respecto a recursos humanos se requiere la
aplicacion de una adecuada metodologia de
identificacion de necesidades de formacion,
planificacion e imparticion de las mismas y control
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Figura 3. Modelo de evaluacion mediante puntuacion
del Modelo de Excelencia Europea EFQM

5.2. Responsabilidades de la Direccion

Aunque, como se ha comentado
anteriormente, la implicacion y apoyo de todo el
personal es un requisito basico para la implantacion
del Sistema, a la Direccion de la organizacion se le
requiere un compromiso explicito de participacion y

de la formacion recibida por el personal y respecto a
recursos materiales se requiere la planificacion y
realizacion de adecuados mantenimientos
preventivos y correctivos a la infraestructura
interviniente en la organizacion.

Finalmente, se requiere el establecimiento y
cumplimiento de adecuadas pautas de mantenimiento
del ambiente de trabajo.

5.4. Produccion y Prestacion del Servicio
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A través de este bloque de requisitos de la
norma se requiere la realizacion de planificacion,
seguimiento y controles de prestacion del servicio
desde que se identifican las necesidades de los
usuarios hasta que finalmente se presta el servicio, y
su desarrollo va a estar muy condicionado por el
alcance del Sistema delimitado en las primeras fases
del proyecto.

5.5. Medicion, Anélisis y Mejora

Una vez desarrollados los requisitos
anteriores, este bloque de requisitos de la norma esta
basado en la consecucion de la mejora continua que
propugna la norma como principio basico. Para ello,
ha de definirse y aplicar una metodologia para
obtener informacion sobre el grado de satisfaccion
de los usuarios, la realizacién de auditorias internas
de revision de cumplimiento de requisitos, el
establecimiento de mecanismos de medicion de
eficacia de los procesos (indicadores) y la adopcion
de mecanismos de identificacion y gestion de
situaciones que suponen incumplimientos reales o
potenciales de requisitos de norma o de lo definido
en Manual y Procedimientos del Sistema (No
Conformidades).

Como se ha comentado, se trata de abordar,
por cada uno de estos bloques, un proceso paralelo
de documentacion, para lo que es recomendable
revisar la metodologia de proceso con los
responsables de cada proceso, en el Manual de
Calidad o procedimiento especifico, y de
implantacion mediante su distribucién al personal
implicado con la suficiente antelacion como para
que, cuando se realice la auditoria interna previa a la
certificacion, su aplicacion esté lo suficientemente
rodada como para hacer un buen diagnéstico de su
grado de implantacion y adecuacion al proceso de la
organizacion.

Tras la realizacion de la auditoria interna,
que podra ser realizada o bien por personal externo
consultor, o bien por personal interno con suficientes
conocimientos e independencia total del 4rea
auditada, el siguiente paso al que debe enfrentarse el
Sistema de Gestion de Calidad es la realizacion de la
auditoria de certificacion.

6. cCON QUIEN?

Para obtener un certificado de Calidad con
reconocimiento en el territorio nacional es necesario
contar con una entidad de certificacion acreditada
por la Entidad Nacional de Acreditacion (ENAC)

informacién es consultable en la pagina web de esta
entidad. Pese a que en el territorio nacional y
siempre que se tenga la acreditacion para el sector
concreto la certificacion emitida por cada una de
estas entidades de -certificacion tiene la misma
validez, en la préctica el mapa de las certificaciones
en Universidad en Espafia estd dibujado por
AENOR, SGS ICS Ibérica, S.A, Bureau Veritas
Certificacion, DNV, Lloys y APPlus
fundamentalmente. La eleccion de una u otra
depende, entre otras cuestiones, de la dimension que
se le pretenda dar a la certificacion, ya que, por
ejemplo, AENOR es la entidad de certificacion mas
conocida a nivel nacional aunque pierde referencias
a nivel mundial, SGS ICS Ibérica, S.A. inicid su
actividad certificadora en Espafia con posterioridad a
AENOR pero es lider mundial en certificacion o
TUV Rhreiland Ibérica, S.A. es la certificadora mas
conocida para el usuario aleman.

El proceso de certificacion comienza con la
solicitud a la entidad de certificacion elegida de
fecha y alcance de auditoria, para lo que se
establecera fecha para la realizacion de las dos fases
de la certificacion. Inicialmente se realiza una
Auditoria Fase 1 consistente en la revision de la
documentacion del Sistema con el fin de asegurar el
cumplimiento de los requisitos de la norma, y
aquellos registros basicos de implantacion, tales
como politica, objetivos, auditoria interna, revision
por la Direccion...y, a partir de 15 dias después, se
planifica y realiza una auditoria Fase 2 consistente en
la revision de la correccion de los hallazgos
identificados en Fase 1 y en la auditoria propiamente
dicha consistente en solicitar registros que
evidencien que se cumple lo especificado en la
norma de referencia y en la documentacion del
Sistema.

De dicha revision podran salir o no una serie
de situaciones de desviacion que la mayoria de
entidades de certificacion categorizan en dos
categorias: No Conformidades Mayores y No
Conformidades Menores. Las No Conformidades
Mayores son incumplimientos absolutos de algin
requisito de la norma y si se identifican en una
auditoria inicial, no se procedera a la certificacion
del Sistema hasta su resolucion. Las No
Conformidades Menores son desviaciones parciales
de requisitos de la norma y/o de lo establecido en la
documentacion del Sistema, y ante su identificacion
en una auditoria inicial, se procederd a la
certificacion del Sistema una vez revisado y

para el sector relacionado con el alcance del Sistema. aprobado el plan de acciones correctivas
Actualmente, hay 25 entidades de correspondiente.

certificacion  acreditadas por ENAC  cuya
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Tras la resoluciéon de estas incidencias el
tramite final es la emision del certificado por parte
de la entidad de certificacion.

7. ¢Y AHORA QUE?

El certificado tiene una vigencia temporal de
3 aflos y se procede a la verificacion de su
mantenimiento  mediante la  planificacion 'y
realizacion de auditorias de seguimiento anuales
hasta llegar al tercer afio, en el que se produce la
auditoria de renovacion. Las auditorias de
seguimiento son parciales y en ellas siempre se ven
los requisitos vinculados a Control de Documentos,
Responsabilidades de la Direccion y Medicion,
Andlisis y Mejora y los bloques de requisitos
Gestion de los Recursos y Produccion y Prestacion
del Servicio se reparten entre seguimiento 1°y 2° de
forma que entre ambos afios se vean todos, siempre
con la premisa de auditar de nuevo aquello que fue
no conformidad el afio anterior. En la auditoria de
renovacion vuelve a revisarse todo aquello que se
audito en la auditoria inicial.
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