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sualmente, uno de los requisitos de la
norma ISO 9001-2000 en los que se
vislumbran mayores problemas de
cumplimiento a la hora de llevar a cabo las
auditorias internas o externas de los sistemas de
gestion de la calidad, es el de evaluacion de la
eficacia de la formacion, comprendido en su

apartado 6.2.2.

A lo largo de los afios y especialmente en aquellas
empresas en las que el esfuerzo de desarrollo del
sistema es interno o con muy escasa asesoria, ha
sido posible palpar como el requisito de
evaluacion de la eficacia se reduce a una
evaluacion del servicio de formacion brindado, lo
cual es mds cercano a las pautas establecidas para
el apartado de compras, y no tanto una evaluacion

de eficacia propiamente dicha. En este sentido, y

en aras de orientar adecuadamente la
implementacion del requisito, es importante que
las organizaciones que desarrollan o trabajan con
sistemas ISO 9001 tomen conciencia de tres

conceptos fundamentales:

= La formaciéon u otras acciones tomadas
indicadas en el apartado 6.2.2 buscan
satisfacer las necesidades de competencia
detectadas en el personal. Esta
competencia debe entenderse como la
habilidad para aplicar conocimientos y
aptitudes en el trabajo, y puede ser tanto

individual como colectiva.

= La eficacia es una palabra que en términos
sencillos y generales debe ser entendida

en el contexto de la norma ISO 9001-2000
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como “el logro de los objetivos de algo™.

Ese ‘algo’ incluye las capacitaciones.
Yy

= La evaluacion de la eficacia de la

formacion, de acuerdo con los dos

postulados  anteriores, debe buscar
entonces demostrar que la accidon tomada
logra el objetivo de satisfacer esa

necesidad de competencia.

Lo anterior sirve como esquema fundamental para
darse cuenta de que la evaluacion de la eficacia de
la formacion debe llevar al evaluador a
preguntarse qué pretendia lograr la formacion en
términos de competencia y qué ha logrado
realmente la formacion en dichos términos. A su

vez, es importante que esa valoracion se haga con

respecto a criterios definidos.

Es conocido que por la relacion costo-beneficio,
toda capacitacion debe tener un objetivo que,
preferiblemente, aunque no por requisito
normativo, deberia estar documentado y claro
antes de iniciar la accion formativa. Este objetivo
es el que nos aclara si la capacitacion busca solo
informar, o bien si espera generar aprendizaje o
mejoras en el desempefio de los trabajadores en su
puesto individual o en sus procesos. Por tanto, ese
objetivo es precisamente el que nos da la clave
para determinar cudles  métodos deben ser
utilizados a fin de valorar, wuna vez que ha

finalizado, si la formacion ha sido eficaz.

Aunque la ISO no establece un modelo concreto
de valoracion, para analizar los objetivos de las
capacitaciones y establecer a partir de ellos los
criterios de como se evaluara su eficacia,
tradicionalmente es empleado  por muchos
consultores en diferentes paises el modelo de
Kirkpatrick. Este modelo establece cuatro
niveles posibles de evaluacion de una accion

formativa:

e Nivel A: Satisfaccion del cliente. En este
nivel se valora la satisfaccion del alumno
con la capacitacion (material,
conocimiento del instructor y logistica,
entre otros aspectos). Como estad desligado
del objetivo mismo de la capacitacion y es
realmente una valoracion del servicio, este
horizonte no deberia usarse para valorar la
eficacia de la formacion.

e Nivel B: Aprendizaje. En este nivel se
encuentran capacitaciones con objetivos
como ‘“resolver situaciones de no

conformidad por medio de la aplicacion

del método de analisis de causa raiz”. Lo
que buscan las capacitaciones en este nivel
es dotar de conocimientos a los
participantes, por lo que métodos tipicos
de evaluacion de la eficacia incluyen
talleres, exdmenes, asignaciones y tareas,

entre otros.
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e Nivel C: Comportamiento laboral. En este
nivel, las capacitaciones buscan transferir
el conocimiento a los puestos de trabajo
individual o grupal, por lo que

herramientas  tipicas de evaluacion
incluyen las evaluaciones del desempefio y
las auditorias de puesto, entre otros. Por lo
general, estos métodos son aplicados
tiempo después de que la accion formativa

ha terminado.

e Nivel D: Desempefio de proceso/impacto
en objetivos. En este nivel se valora la
relacion entre la accion formativa y su
impacto en el desempefio de un proceso
completo o de un objetivo de organizacion
concreto. En este nivel los métodos de
evaluacion por excelencia son los

indicadores y tendencias de esos procesos

y objetivos.

En conclusion, el marco de conceptos y niveles
presentado indica que la evaluacion de la eficacia
de la formacion no es mas que la relacion entre lo
que se quiere lograr y lo logrado con la
capacitacion, valorada con criterios claros y
coherentes con los objetivos propuestos.

De manera adicional, cabe destacar que en
algunos casos la empresa puede eximir de la
evaluacion de la eficacia a algunos eventos, tales

como las charlas informativas, dada su naturaleza.
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