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ISO 9000 para la Acreditacion Institucional de Facultades de Medicina Veterinaria

IS0 9000 for the Institutional Accreditation of Veterinary Medicine Faculties

Julio Antonio Heméandez-Zamudio', José Alfredo Villagémez-Cortés?, Miguel Arcdngel Rodriguez-Chessani’

Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia, Universidad Veracruzana. Veracruz, México.
ABSTRACT

This work emerges from the preexisting problems in public Veterinary Medicine Schools associated to
Institutional Accreditation (IA) processes. The education is considered the driver of nation development, and to
ensure quality for the Higher Education Institutions (HEI) use and adapt some management tools that are
common practice in the private sector, such as the ISO 9000 quality systems. For this reason, the purpose of this
documents is to explore the operational characteristics of ISO 9000 in Veterinary Medicine HEI's, describing the
key points for its implementation, the related problems, and how does it facilitates the TA processes. Interviews
and visits were made to anonymous universities operating with ISO 9000:2008 to grasp how their quality
processes are operating, and how they prepare for an Institutional Re-accreditation. The same process was done
for HEI's that doesn’t hold an ISO 9000 and have problems with the IA. Also, key changes for ISO 9000:2015,
were identified by interviews and literature revisions and included in the results. According to the interviewees,
key points for implementing and operating an ISO program were leadership, social responsibility, process
approach, documentation, data flow, risk approach, continuous improvement, and focus on stakeholders. It’s
concluded that to master every internal process in an institution, and to count on real time information, allows not
only to achieve and optimize operations and the use of resources, but also to boost the effectiveness of leaders’
decision making. The transparency and traceability that the ISO document management grants may allow to meet
efficiently the requirements of an Institutional Accreditation.

Key Words: Institutional Accreditation, Higher Education Institutions, ISO 9000, Quality Systems, Educational
Quality

RESUMEN

El presente trabajo surge de los problemas existentes en Universidades ptiblicas de Medicina Veterinaria, en
cuanto a procesos de Acreditacion Institucional (AI). La educacion es considerada como un motor de desarrollo
de las naciones, y para asegurar su calidad las Instituciones de Educacién Superior (IES), hacen uso de
herramientas de gestion del sector privado, como los sistemas de calidad de ISO 9000. Por lo tanto, este escrito
busca explorar las caracteristicas de operatividad de ISO 9000 en IES de Medicina Veterinaria, describiendo los
puntos clave en su implementacion, los problemas relacionados, y como se facilitan los procesos de Al Se
realizaron entrevistas y visitas a universidades andnimas con ISO 9000:2008, en cuanto a sus procesos de calidad,
y como enfrentan su re acreditacion institucional; asi mismo en IES que no cuentan con ISO 9000, v ademas
presentan problemas de Al Se integran los cambios clave para ISO 9000: 2015 que fueron identificados en
entrevistas y revision de literatura. Como resultado se describen los puntos clave relacionados con ISO:
liderazgo, responsabilidad social, enfoque a procesos, documentacion, flujo de datos y concretar un enfoque a
riesgos, mejora continua y atencion a las partes interesadas. Se concluye que al conocer cada proceso dentro de
una institucion y tener la informacion en tiempo real de la misma, no solo se logra una operatividad optima con
un mejor uso de los recursos, también se aumenta la efectividad de la toma de decisiones de parte de los lideres.
Se puede comprobar si se cumple con lo exigido por una Acreditacién Institucional de una manera mas eficiente,
gracias a la transparencia y trazabilidad que presenta la documentacion con ISO.

1 Médico Veterinario Zootecnista. Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia, Universidad Veracruzana. Veracruz, México. Colaborador
del Cuerpo Académico Agronegocios Sustentables. Correo electronico: jahezio@gmail.com

2 profesor en la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia, Universidad Veracruzana. Veracruz, México. Representante del Cuerpo
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Calidad en la Educacion

INTRODUCCION

La educacion hoy en dfa se considera un motor para el desarrollo de los individuos, las sociedades, y los paises,
por ser una fuente de innovacién en conocimiento y tecnologia. Instituciones de desarrollo social como el Banco
Mundial, la UNICEF, la UNESCO, y la ONU, apuestan sus recursos en la educacion, bajo la conviccion de que:
“formar seres humanos de calidad, podra sostener una sociedad de calidad” (UNICEF, 2012; Yamada et al.
2012).

La calidad en la educacion, es impuesta por los consumidores y beneficiados de la misma, y esta relacionada con
las exigencias de un mercado laboral altamente competitivo, donde los egresados y los servicios que brindan las
escuelas, son de igual importancia para la comunidad que afectan. En materia de medir y promover esta calidad,
las Tnstituciones de Educacién Superior (IES) en México, al igual que en pafses extranjeros, se someten a un
proceso de Acreditacion Institucional (Al) en donde mediante visitas criticas de parte de terceros competentes, se
corrobora el correcto proceder de las TES, para que el proceso educativo y los servicios brindados ocurran en un
ambiente favorable, y contengan los requerimientos minimos exigidos por la sociedad (De Luca, 2005; Sobrinho,
2007; Lane ef al., 2010)

En México algunas escuelas piblicas, se sirven de herramientas de gestion del sector privado, como lo son la
normatividad ISO 9000, la cual acerca a las empresas con la calidad de sus productos, fijando claramente
objetivos y con una mentalidad de responsabilidades sociales (Villagomez-Cortés et al., 2015). Es por lo anterior
que ¢l objetivo del presente es, cxplorar las caracteristicas de operatividad de ISO 9000, en IES de Medicina
Veterinaria, describiendo los puntos clave en su implantacion, los problemas identificados, y como facilita
procesos de Acreditacion Institucional

Acreditacién para la educacién

La Acreditacion Institucional (Al) se encarga de la evaluacion y el monitoreo de informacion relativa a las IES, y
de verificar la ensefianza ofrecida por estas. Se genera informacion real de la institucion y de sus actividades en
una escala de tiempo (Esquivel er al, 2014). Esto implica un mérito social y de prestigio para los estudiantes y el
personal académico y le da credibilidad al proceso educativo (De Luca, 2005). Se valoran y constatan los
enfoques cualitativos, la comprension de las causalidades de las condiciones de produccion de los contextos y los
impactos econémicos. (Becket & Brookes, 2005; Sobrinho, 2007).

La acreditacion tuvo sus origenes en Estados Unidos de América, el Council of Higher Education Accreditation
{(CHEA) (Hanover Research, 2013; Castillo et al., 2014). En cambio, en México la acreditacién tuvo su origen en
la obligatoriedad legal (Esquivel ef al, 2014), e inicio hasta 1989, con la Comisién Nacional de Evaluacion
(CONAEVA), respaldada por la Asociacion Nacional de Universidades ¢ Instituciones de Educacion Superior
(ANUIES) en 1990. Los Comités Interinstitucionales para la Evaluacion de Ia Educacion Superior (CIEES) se
fundan en 1991 con el objeto de evaluar programas educativos mediante la visita de pares académicos (Sobrinho,
2007; Castillo et al., 2014). Consejo para la Acreditacion de la Educacion Superior, A.C (COPAES) surge en el
afio 2000 v es la entidad que reconoce que un programa educativo superior cumple con la calidad (Esquivel ef al.,
2014; Castillo ef al, 2014). Las variables de la Al usadas como criterio de evaluacion: los profesores, los
estudiantes, el modelo académico, la formacion integral, los recursos financieros, la relacion recursos-eficiencia,
la vinculacion y alguna informacion adicional (Herndndez et al., 2015).

La Autoevaluacion Institucional precede a la Al, obtiene informacidn con fines diagndsticos y elementos de
juicio para la misma acreditacién, en este punto se genera informacion cuantificable de los indicadores de
productividad, y se fundamentan los indicadores de calidad que desean ser alcanzados. Se entiende entonces que
la acreditacién y la evaluacion no son fines, sino medios promotores de la mejora de la educacidn superior, que
en su nicleo involucran el comparar programas o instituciones con estindares preestablecidos (Freitas, 2004).

Sistemas de Gestion de la calidad ISO

Las IES han recurrido a herramientas utilizadas en el sector privado para poder mejorar su productividad, asi
como mantener v aumentar el nivel de calidad de sus servicios. Las normas ISO 9000, son ampliamente usadas
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en el darea de educacion, sobretodo en programas de bibliotecas, administrativos y economicos, hospitales, y
centros de computo

La International Standard Organisation (ISO) se formé en Ginebra, Suiza 1946, en un principio promovida por la
industria armamentista, tenfa como propésito facilitar el intercambio de bienes y servicios en el mundo. La ISO
solo se encarga de gestionar las normas, mas no estd involucrada en la certificacion de empresas. La norma ISO
9000 existe desde 1987, basada en la norma britdnica BS 5750, enfocada inicialmente a empresas con procesos
productivos. Fue en la version 2000 donde se fundament6 un enfoque basado a procesos y actividades. La 1ltima
version es la 2015 quien anula a la revision 2008. Usualmente se otorga a las empresas que cuentan con la
certificacion ISO 2008 con 3 afos para recertificar con la version 2015 (Yzaguirre, 2007; Pifiero-Réndon, 2015).

Cuadro 1. Diferencias entre los puntes para implementacién de ISO 9000:2015 e ISO 9000:2008

IS0 9000:2008 ISO 9000: 2015

1) Objeto y campo de aplicacion 1)  Alcance

2) Referencias normativas 2) Reférencias normativas

3) Términos y definiciones 3) Términos y definiciones

4) Sistema de gestion de la calidad 4) Contexto de la organizacion

3) Responsabilidad de direccion 5) Liderazgo

6) Gestion de recursos 6) Planificacion

7) Realizacion del producto 7) Soporte

8) Medicion, andlisis y mejora 8) Operacion
9) Evaluacion del desemperio
10) Mejora

Fuente: Elaboracion propia.

La serie ISO 9000 opera con tres normas generales (Rodriguez, 2015): La ISO: 9000 expresa los fundamentos y
vocabulario, ofrece el trasfondo para el entendimiento y la implementacion del estdndar internacional,
estableciendo los principios de calidad necesarios para el funcionamiento de la norma. La ISO: 9001, especifica
requerimientos encaminados primordialmente a ofrecer confianza en los productos y servicios provistos por la
organizacion, mejorando la satisfaccion del cliente, su implementacién promociona un mejor entendimiento y
control de los procesos de la organizacion, mejorando la comunicacidén interna y reduciendo sus defectos y
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desperdicio. La TSO 9004 “mancjo sostenido de una organizacidén”, presenta un enfoque de manejo de la calidad,
recomendada para organizaciones que deciden progresar sobrepasando los requerimientos de la ISO 9001,
abarcando tépicos que llevan a la mejora continua de la organizacion, ademas de una metodologia auto-
evaluacién que determina la madurez del sistema de gestion de calidad interno.

Otras normas como la ISO 10000 incluyen guias respecto a la satisfaccién del usuario, planes de calidad, manejo
de calidad en proyectos, gestion de configuraciones, procedimientos y equipo de medidas, beneficios financieros
y econdmicos en la gestion de calidad, entrenamiento, téenicas estadisticas, documentacion, envolvimiento y
competencia del recurso humano, seleccion de consultores y auditorias del sistema de gestion

El SG basado en 1SO 9000 involucra: la evaluacion y planeacion, implantacion de documentacion, auditoria y
mejora, al sistema, con dOptica de responsabilidad social, ambiental, y hacia con los derechos humanos, que
promueva la ética profesional y social en un ambiente con principios morales, con respeto a la cultura local, y
dentro de un marco legal (Cuadro 1). Esto invita a cada componente del sistema a tener calidad social, ambiental,
institucional e individual, en los servicios, los productos, la informacion, y el proceder, dentro y fuera de la
organizacion. Lo que implica que cada recurso del sistema debera adaptarse a este enfoque antes de operar dentro
del mismo. De esta manera, ¢l equipo (maquinas, herramientas), el recurso humano y la infraestructura en una
institucion, deben comprometerse a cumplir los pardmetros productivos, econémicos, de impacto ambiental y de
indole legal (Herndndez et al., 2014). '

MATERIAL Y METODOS

Se exploran los problemas en cuanto acreditacion institucional en TES sin ISO 9000, donde se aplicaron
entrevistas personales a funcionarios y exfuncionarios, que han estado involucrados directamente con los
acontecimientos anteriores de acreditacion.

Para explorar la operatividad de ISO 9000 en IES de Medicina Veterinaria se realizaron visitas guiadas a
instituciones que contaran con ISO 9000 y ademds estuvieran proximas a someterse a una acreditacidn
institucional. Se recibieron conferencias de parte del equipo de calidad encargado de autoevaluar y auditar, el
sistema ISO en las IES visitadas. Se aplicaron entrevistas personales a personal involucrado directamente en la
instauracion y la operacion del sistema [SO. Ademas se revisan los cambios realizados en la tdltima version de
ISO 9000, lanzada en el afio 2015

A continuacion se describen los puntos clave en la implementacion y operatividad de ISO 9000, identificados
desde las conferencias y entrevistas a los equipos de calidad, afiadiendo ejemplos practicos en escuclas de
Veterinaria.

RESULTADOS

Primero se describe el panorama problemdtico de FMVZ donde la acreditacion no estd cstandarizada. A
continuacion se caracterizan los puntos clave que se toman en cuenta para el correcto desarrollo de un sistema de
gestion de la calidad en una IES de Medicina Veterinaria.

Procesos de Acreditacion en FMVZ

En las escuclas de Medicina Veterinaria y Zootecnia donde se presentan problemas durante la Acreditacion
Institucional (AI), encontramos que se deben principalmente a una falta de informacion fidedigna y en tiempos
adecuados, acerca de los indicadores establecidos tanto en la misma FMVZ como por las empresas encargadas de
la AT. Ademas se caracteriza la falta de.un proceso estandar para el cumplimiento tanto de la autoevaluacion
como de acreditacién. Donde aunque se sabe que el proceder estd en el marco legal, no se tienen suficientes
registros para demostrarlo,

Puntos clave para ISO 9000
Liderazgo

Es en los lideres en quienes recae el éxito de la implantacion de un programa de calidad ISO, deben procurar la
capacitacion y aceptacion de los principios de ISO por parte de sus empleados. En concreto deben lograr trasmitir
la misidn, la vision, y las politicas de calidad de la empresa, hacia su recurso humano, para crear un sentido de
pertenencia con la organizacion.
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Son los lideres quienes se encargan de la toma final de decisiones, pero para ISO se genera un equipo de calidad
dentro de la organizacion, encargado de obtener datos productivos y técnicos, mediante auditorias internas, de
todos los procesos de la institucién. El equipo de calidad presenta esta informacién a los lideres, acompafiada de
las posibles soluciones y los riesgos identificados en el dia a dia de la empresa.

Estos riesgos y sus posibles soluciones, tienen que venir directamente del recurso humano responsable de la
actividad o el procedimiento en cuestion.

Responsabilidad Seocial

Un tema que ISO ha desarrollado desde sus origenes, donde involucra a la organizacién en cuestion con temas de
importancia social y ambiental, como lo ¢s medir el impacto que la organizacion tiene hacia el ambiente. Esto se
logra de distintas maneras, la mds comin es el calcular las huellas de carbono, que generan tanto el recurso
humano en sus actividades, como maquinaria, equipo e instalaciones.

Esta mentalidad debe alcanzar todas las partes interesadas, siendo de gran importancia los proveedores, donde se
deben tener procesos estandarizados para comprobar la procedencia de las materias primas que ingresan a la
organizacion, asi como otras empresas prestadoras de servicios. En resumen cada institucion involucrada debe
compattir las expectativas de responsabilidad social establecidas por ISO.

Enfoque a Procesos

ISO 9000 presenta un enfoque orientado a detallar los procedimientos, que contienen procesos, los cuales a su
vez son una serie de actividades, con diferentes responsables. ISO compromete a la organizacion para identificar
todos y cada uno de estos procedimientos, y caracterizar todos los elementos que participan en ellos.

[ AREA | [ proceDiMIENTOS | [ PROCESOS | [ ACTIVIDADES |

N

== |nscripcion Inscripcién:
-Convocatoria
-Documentacion
-Registro
-Aprobacién
-Publicaciones

(

F ==y Seleccion
Servicio
Social (
_“

={ Liberacion |

Jefatura de
Ensefianza

N

_( Acuerdo con ] /

! onthEs Realizacion:
-Entrega

(R lizacié documentos
_L Eainarion -Verificacion

Estancias
Académicas

-Asignacion
-Realizacion
-Calificacion

==’ |iberacion

Figura.1. Descripcion del enfoque: AREA-PROCEDIMIENTOS-PROCESOS-ACTIVIDADES propuesto.
Fuente: Elaboracién propia.

Los procesos de cada procedimiento se deben describir detalladamente, contemplando cada actividad y lo

acontecido en ella, identificando sus responsables, sus clientes inmediatos, y si existe algin documento
mvolucrado en la actividad. Esto se puede conseguir de diferentes maneras, un ejemplo claro es la figura 2.
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Figura 2. Descripcion de un procedimiento en una FMVZ

COCUMENTO

Documentacion

Para un sistema de gestion, es de gran importancia el sistema de documentacién que lo acompafia, cada
documento usado en el enfoque SO debe ir correctamente identificado, y se debe poder realizar una trazabilidad,
si ese documento pertenece a alguna parte interesada. Los principales puntos que todo documento debe estan en

el cuadro

Cuadro 2. Formato base propuesto para todo documento en el Sistema de Gestion de Calidad ISO 9000

Nombre documento Clave Revision Hoja
LOGOTIPO - - i
EMPRESA Ejemplo Procedimiento Estancias | JEEA-07-003 01/06/15 1 de
Académicas
Elaboré | Revisé | Aprobé
Objetivo | Alcance | Responsables

Fuente: Modificado de Fimbres (2015).

Ademds es necesario un identificador progresivo de documentos, que los ubiquen en su procedimiento y/o
actividad correspondientes, como lo sefiala la figura
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| AT
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v

Siglas del { Progresivo, indica
documento, j { la wversian del
indican su tipo_ | | documento.

Figura 3. Modelo de un sistema de identificacion de documentos interna para la FMVZ.
Fuente: Elaboracion propia

Flujo de Datos e Informacién

En las IES es comtin contar con sistemas de informacion digital, encargados de facilitar procesos como los de
inscripcién y seleccion de experiencias educativas, capaces de generar usuarios por cada estudiante, y permitir
una trazabilidad en las acciones individuales. Ademas para ISO es indispensable tener un glosario de los
documentos necesarios en cada actividad en todo proceso, evitando la duplicidad de documentos. En este glosario
se indican cuestiones, como el origen de cada documento, en que actividades puede ser utilizado, y donde es
almacenado finalmente.

Empresas !
Externas i

g’fé"f? (25/ AN A -

| Consejo Tecnico |
Alwmnos {

A A

Figura 4. Flujo de datos dentro de un proceso, donde cada flecha significa una interaccion (documento)

Fuente: elaboracion propia.
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Atencion a Partes Interesadas

Si bien ISO 9000 hace énfasis en un enfoque a cliente, en las nuevas versiones de la norma la palabra cliente es
reemplazada por parte interesada, donde se comprende toda persona, moral o fisica. Sin embargo con respecto al
enfoque a procesos ISO contempla que cada actividad deberia tener como cliente inmediato la actividad

subsecuente dentro de un proceso.

Estudiante Asistente Jefe verifica,
solicita genera y firmay Asistente entrega
documento EREE paea regresa para a estudiante
firma asistente

de

Figura 5. Enfoque a clientes inmediatos de cada actividad (cuadro)
Fuente: Elaboracién propia

Se deben identificar las partes interesadas en la organizacion, asi como sus principales expectativas, tanto
generales como especificas de algiin proceso o actividad.

1SO concluye en mantener una estrecha y justa relacion laboral con todos los proveedores, identificandolos y
haciéndolos parte de la organizacion.

Enfoque a Riesgos y Mejora Continua

Los riesgos son particularidades en las actividades que pueden llevar a una no conformidad, es labor del equipo
de calidad y de los responsables de cada proceso el identificar y enfrentar estos riesgos, para poder reducirlos o
eliminarlos en la cadena de acciones de la empresa, las principales vias para la deteccion de riesgos y no
conformidades son:
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Figura 6. Fuentes de No Conformidades vy riesgos en los procesos ISO
Fuente: Elaboracion propia
A partir de esta informacion se procede a la toma de decisiones para la mejora continua del sistema.
CONCLUSIONES

Para las organizaciones que cuentan con ISO, no solo aumenta la facilidad de operaciones, y toma de decisiones
en tiempo real, la optimizacién de recursos es marcada, y los tiempos en cada proceso se estandarizan. La
atencion a clientes genera una confianza extra hacia con la organizacidn, de parte de sus partes interesadas,
ademas que contar con un programa de responsabilidad social, coloca ¢l nombre de la institucidn en rankings
mundiales en estos temas. Para lo correspondiente con los procesos de acreditacidn institucional, es evidente que
conocer a detalle cada proceso y actividad dentro de la facultad, lleva a una mejor rendicion de cuentas y manejo
de registros, lo cual puede comprobar lo exigido en las acreditaciones institucionales de una manera mads
ordenada y eficiente, pudiendo trazar el origen de cada anomalia. Por ultimo queda claro que la base para la
implantacion de un sistema de gestion de calidad, viene impulsada por el compromiso de sus lideres y la facilidad
para otorgar un nivel de identidad al recurso humano.
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