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RESUMEN

Los procesos de ordenamiento institucional y la ges-
tion de las universidades han constituido una rea-
lidad muchas veces trabajada por los investigado-
res educativos. El objetivo de esta investigacion se
concreta en: determinar las experiencias y buenas
practicas organizativas que han permitido la imple-
mentacion de un sistema de Gestion de la calidad
bajo Norma ISO 9001 en la Universidad UNIANDES
Quevedo. Para la realizacion del proceso investiga-
tivo se asumié un enfoque Cuali-Cuantitativo, con un
alcance descriptivo propositivo, mediante el empleo
de métodos como el sistémico, el inductivo- deduc-
tivo y la modelacioén. El principal resultado se con-
cretd en sistema de direccionamiento estratégico y
sus acciones para instaurar el sistema de gestion de
calidad (SGC) en la institucion.

Palabras claves:

Calidad, Normas ISO, Gerencia, estrategia.

ABSTRACT

The processes of institutional organization and ma-
nagement of universities have been a reality many
times worked on by educational researchers. The
objective of this research is: to determine the expe-
riences and good organizational practices that have
allowed the implementation of a quality management
system under ISO 9001 at UNIANDES Quevedo
University. In order to carry out the research process,
a qualitative-quantitative approach was assumed,
with a descriptive-propositive scope, through the
use of methods such as systemic, inductive-deduc-
tive and modeling. The main result was the strategic
direction system and its actions to establish the qua-
lity management system (QMS) in the institution.
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INTRODUCCION

Estainvestigacion discurre por los intersticios de la gestion
institucional universitaria, en funcion del logro académico
de los estudiantes que se forman en ellas. Entendiéndose
que a nivel universitario, la gestion de sistemas que ase-
guren la acreditacion de carreras y programas, esta muy
relacionada con un entorno vivencial o escenario institu-
cional capaz de propiciar un clima universitario adecuado
para la formacion de los estudiantes. El foco principal
ha estado dirigido a revelar la trascendencia que para
la Universidad Regional Auténoma de los Andes, Sede
Universitaria UNIANDES Quevedo, tiene el desarrollo du-
rante los Ultimos tres afnos de un proceso de asesoria,
e implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
con base a la norma ISO 9001.

En el mundo actual, los sistemas de calidad han confor-
mado una légica, que va de forma sistémica, asegurando
la mejora y la transformacion del accionar de los siste-
mas institucionales. Asumir investigaciones enddgenas
0 exdgenas que potencien la implementacion de tales
sistemas, se ha convertido en una practica de las univer-
sidades que buscan la excelencia, ello ha permitido que
muchas mejoren sus rankings y sus servicios educativos.

Si bien es cierto que existe un amplio debate en relacion
a la asuncion de sistemas de control empresarial en los
sistemas universitarios, la valoracion de los procesos de
implementacion de los sistemas de gestion de la calidad
universitaria, se han ido estandarizando en las investiga-
ciones sobre la gestion de las instituciones de educacion
superior. Tanto es asi que:

Constituye un gran reto para las instituciones de educa-
cion superior la implementacion, certificacion y el segui-
miento de sistemas de gestion de la calidad (SGC) bajo
la Norma ISO 9001. Considerando que uno de los aportes
significativos de la Norma ISO 9001 es el disefio de un
SGC basado en principios de gestion de la calidad, se
espera una nueva forma de hacer las cosas, con el fin de
satisfacer las necesidades de los clientes, o bien, de los
usuarios. (Cabrera, 2005; Hernandez , Arcos, & Sevilla,
2013; Gonzalez & Lopez, 2014).

Es por lo antes expuesto que, a nivel del pensamiento y
la préctica gerencial universitaria, cada vez se pregunta
con mas fuerza sobre términos como Normas de Calidad,
FQM, Normas ISO, entre otras.

¢ Qué es un sistema de gestion de la calidad (SGC)? Un
Sistema de Gestion de la Calidad es una forma de trabajar,
mediante la cual una organizacion asegura la satisfaccion
de las necesidades de sus clientes. Para lo cual planifica,
mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus
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procesos, bajo un esquema de eficiencia y eficacia que
le permite lograr ventajas competitivas. ;,qué beneficios
tiene trabajar con un SGC? - Mejora continua de la ca-
lidad de los productos y servicios que ofrece. — Atencion
amable y oportuna a sus usuarios. — Transparencia en
el desarrollo de procesos. — Asegurar el cumplimiento
de sus objetivos, en apego a leyes y normas vigentes. —
Reconocimiento de la importancia de sus procesos € inte-
racciones. — Integracion del trabajo, en armonia y enfoca-
do a procesos. — Adquisicion de insumos acorde con las
necesidades. — Delimitacion de funciones del personal.
— Mejores niveles de satisfaccion y opinion del cliente —
Aumento de la productividad y eficiencia — Reduccion de
costos — Mejor comunicacion, moral y satisfaccion en el
trabajo — Una ventaja competitiva, y un aumento en las
oportunidades de ventas. (Yafiez, 2008)

Es notorio que los debates sobre la valia o no de los SGC,
en los entornos universitarios, no se agota con este traba-
jo y aun condiciona muchos estudios en el ambito teodri-
co, metodoldgico y axioldgico; en tal intencion reflexionar
sobre la implementacion de normas como las ISO en el
sector educativo, se proyecta como una gran oportuni-
dad de agregar valor a los espacios creados en la uni-
versidad. En la capacidad de comprender por parte de la
gerencia y de los miembros de la comunidad universitaria
de esta oportunidad, radica uno de los ejes o pilares del
caracter proyectivo transformador de las Instituciones de
la Educacion Superior.

El estudio inicial de aproximacion a la realidad universi-
taria, realizado desde un enfoque complejo condujo al
equipo de trabajo a emplear su experticia en el analisis
multifactorial de la gestion institucional y permitié conocer
aspectos tales como: la vision de los miembros de la co-
munidad universitaria en relacion al caracter fragmentado
de los procesos institucionales y la necesidad de darle a
estos una integralidad; asi también se pudo establecer
la contradiccion existente entre la aspiracion gerencial a
una institucionalidad universitaria cada vez mas robusta,
frente a practicas de atencion y solucion de conflictos, o
enfrentamiento a riesgos, muchas veces improvisada.

Por lo antes expuesto, se puede considerar que la inves-
tigacion presentada nace de las probleméaticas encontra-
das, asumiendo de forma creativa los estudios desarrolla-
dos en la preparacion de la Universidad UNIANDES, sede
Quevedo, para sus procesos de acreditacion académica
y que han conducido a sus directivos a optar por la imple-
mentacion de un Sistema de Gestion de la Calidad bajo el
Estandar ISO 9001. Siendo regido el proceso investigati-
VO por encontrar respuesta al problema ;,Cémo asegurar
los espacios de gestion institucional universitario para el
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logro de la calidad educativa en la Universidad Regional
Auténoma de los Andes, extension Quevedo?

MATERIALES Y METODOS

La busqueda ha estado direccionada desde un enfoque
cuali - cuantitativo, a tenor de la complejidad de fenéme-
no objeto de estudio. Se han considerado los analisis do-
cumentales requeridos y el estudio de campo, asume a
la universidad UNIANDES, en su sede Quevedo, como
contexto investigativo.

El tipo de investigacion ha sido descriptiva- propositi-
va, y ha estado gestada desde la investigacion accion
participativa.

Los métodos utilizados han sido, el sistémico, la mode-
lacion, el analitico sintético entre los mas destacados,
para la determinacion de la informacion contextual, se
procedié al empleo de la Guia de Observacion, sobre los
principales indicadores de la calidad universitaria y se
realizaron encuestas y entrevistas a los miembros de la
sede Quevedo, revelando las principales problematicas
que afectan a esta institucion.

RESULTADOS

En relacion con las visiones existentes con respecto a los
procesos de gestion institucional universitaria, afloran las
nociones de Responsabilidad social empresarial y res-
ponsabilidad social universitaria, las cuales a considera-
cion de (Serrano, 2012) se constituyen en “... se presenta
un analisis que abarca el enfoque que se le ha dado a la
responsabilidad social como elemento importante a con-
siderar dentro del &mbito educativo y a nivel organiza-
cional para contribuir al logro del desarrollo econémico
y social.”

La aproximacioén a la norma ISO y sus mdltiples versio-
nes con la finalidad de entender su posible trascendencia
para el contexto universitario, permite observar lo plan-
teado por Fonseca, quien considera:

Con el andlisis de la incidencia de las normas 1ISO 9000,
se pretende llevar a cabo un estudio de verificacion de
tener la ISO como un sistema de gestion de calidad. Esto
conlleva a una aproximacion con relacion a esfuerzos de
tiempo y costos en el disefio, implementacion y certifica-
cion de las empresas y observar su comportamiento en
cuanto a cumplimiento de los estandares; y a la eficacia y
aplicabilidad real del sistema a todo tipo de organizacion.
(Nolla, 2004; Fonseca, 2012; Ricardo et al. 2018).

De otro modo sobre la problematica estudiada gravita
lo que considera Yzaguirre “La interrelacion académica
entre los niveles educativos es una cuestion de calidad
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poco abordada por los diferentes programas y proyectos
emprendidos en los paises de Latinoamérica,” (Peralta,
2005) En su valoracion subyace, el caracter complejo del
desarrollo institucional en las universidades.

Al discutir los diversos modelos de gestion de calidad
universitaria, se consignan para la educacion superior 10s
siguientes:

* Modelo del Balanced Scorecard o Cuadro de Mando
Integral, propuesto originalmente por Norton y Kaplan
(2000).

+ EI Modelo de Excelencia EFQM, de European
Foundation of Quality Management, (EFQM) o
Fundacion Europea de Gestion de la Calidad. (2010).

* Modelo de las Normas ISO 9000 y relacionadas, del
International Standard Organization.

* Modelo de CONEACES, del Peru, aplicable a institu-
ciones de educacion superior no universitarias. (2009).

*  Modelo de CONEAU, del Peru, Consejo de Evaluacion,
Acreditacion y Certificacion de la Calidad de la
Educacion Superior Universitaria ((Konja & Tupia,
2014)

En algunos contextos organizacionales, se habla de
Calidad total, Just a Time y ortos modelo al respecto es
valioso lo planteado por Jijén y Anastacio (2018), que
aproximan sus valoraciones sobre la Gestion total de la
calidad, lo cual, si bien puede ser una aspiracion, requie-
re una actuacion coordinada y eficiente de los actores
universitarios.

La Calidad es fundamental para que las organizaciones
puedan obtener resultados. En la historia, la calidad ha
evolucionado de tal manera que en la actualidad se han
desarrollado algunas filosofias, entre ellas la Gestion Total
de la Calidad (TQM), para permitir a las organizaciones
cumplir con su propdsito.

Sin embargo, como toda filosofia, TQM requiere de mo-
delos y lineamientos que permitan ser asumidos por las
organizaciones y obtengan los beneficios que esperan.
Uno de esos modelos es la norma ISO 9001, la mas reco-
nocida a nivel mundial, que promueve beneficios a través
del cumplimiento de los requisitos de esta normay la me-
jora continua del sistema de gestion de calidad. (Jijon A
& Anastacio M, 2018)

Otro elemento considerado en el estudio realizado y que
es significativo es la manera en la cual la version de la
Norma ISO 9001: 2015 ha venido expandiéndose en
las certificaciones o acreditaciones universitarias. En
este sentido es interesante considerar Io expuesto por
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Fontalvo y de la Hoz para quienes el trabajo en las universidades desde standares y normas va adquiriendo cada vez
mas relevancia.

(Como los lineamientos de acreditacion de alta calidad del MEN-Colombia), se puede responder a las necesidades
y expectativas de los clientes en una institucion universitaria. Siendo pertinente con las necesidades de formacion
de los estudiantes para que puedan intervenir en la sociedad de forma exitosa y responder a las necesidades de las
partes interesadas. 2) Es determinante que se gestione el conocimiento asociado a todos los procesos, procedimien-
tos, instructivos y se desarrollen panoramas de riesgos de tal forma que se tomen las acciones que contribuyan a la
consecucion de los objetivos y metas ligadas al direccionamiento estratégico del sistema de gestion de la calidad.
(Fontalvo & De la Hoz, 2018)

“La Universidad es una empresa de servicios que sugiere no solo la intangibilidad del resultado sino la complejidad de
su proceso de elaboracién. La calidad precisa de una especificacion clara del producto deseado.” (Mendieta, 1999)
Desde este punto de analisis observar la posibilidad de construir nuevos escenarios universitarios, mas que una opor-
tunidad es una via para perfeccionar los servicios que permiten formar profesionales de calidad

Para algunos académicos e investigadores “La gestion de la calidad universitaria plantea la necesidad de un nue-
vo proceso educativo, fundamentado en los principios de excelencia, calidad y pertinencia, lo cual implica que la
Educacion Superior debe ser perfeccionada...” (Oquendo L, Olivares D, & Garcia L, 2016) Es esto expresion de la
interrelacion existente entre gestion y resultados de los procesos universitarios.

Al igual que en los sectores comerciales y productivos, la competitividad ha tocado las puertas del sector educativo.
El llamado al sector universitario es a replantear sus procesos y adaptarse a las necesidades del mercado actual. Uno
de los mecanismos que puede contribuir con este mejoramiento, son los Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC).
Estos sistemas se definen como una compilacion de normas, que toda organizacion en busqueda de mejora continua
debe aplicar para proyectar un mejoramiento integral. Actualmente los centros de educacion superior han iniciado
procesos de implementacion de los SGC, esto con el propdésito de dar un nuevo direccionamiento a las instituciones
universitarias. (Hernandez, Martinez, & Rodriguez, 2017)

Productos y logicas sistémicas resultantes

Direccionamiento estratégico - operative para la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad en la Sede UNIANDES Quevedo

Figura 1. Direccionamiento Estratégico - Operativo del Sistema de Gestién de la Calidad

Este mapeo del Direccionamiento Estratégico y Operativo para alcanzar resultados de excelencia en los procesos de
certificacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en Norma ISO 9001 que se implementa en la Sede UNIANDES
Quevedo. Se evidencian resultados favorables que se concretan en:

I. la existencia de un sistema de ordenamiento de procesos y resultados que permite valorar la marcha de la gestion
en la institucién

Il. El sistema implementado asegura procesos sistémicos de analisis sobre pertinencia educativa, disefio
de las mallas curriculares, los syllabus y las dinamicas de clases.
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DISCUSION DE RESULTADOS

En primer lugar, ha de destacarse la trascendencia que
representa organizar un sistema de gestion de calidad
con base en la Norma ISO 9001, dado que ello fortalece a
la gerencia de la universidad UNIANDES Quevedo, para
ejercer su trabajo proyectivo en funcion de asegurar la
formacion profesional integral de sus estudiantes.

El desarrollo de los modelos, reglamentos e instrumentos
de medicién, control y mejora de los procesos universita-
rios. iii) Debido a la cantidad de informacién generada
en el proceso y los cambios que se producen entre los ar-
tefactos debido a la modificacion y la relacion entre ellos,
se hace necesario contar con un sistema de informacion
que permita gestionar el proceso como un todo y de esta
manera, establecer distintos escenarios previos a la toma
de decisiones. (Icarte & Labate, 2016)

El estudio realizado ha logrado establecer procesos, va-
riables, indicadores y l6gicas de actuacion, que le dan
solidez al sistema universitario en la sede UNIANDES
Quevedo. Lo cual inscribe a esta institucion en las co-
rrientes postmoderna de tratamiento de la gestion
universitaria.

Las variables mas influyentes en la gestion universitaria
se concentran en la infraestructura y la gestion de la infor-
macion; las de mayor efecto en los procesos y los recur-
sos humanos, de manera que la generacion de capaci-
dades desarrolladas por la infraestructura se refleja en el
desempefio de los procesos y estos también pasan por la
gestion de la informacion y el desempefio de los recursos
humanos. (Veliz-Briones, Alonso-Becerra, Fleitas-Triana,
& Alfonso-Robaina, 2016)

Como se observa tanto en el planteamiento como en los
resultados alcanzados, la sede UNIANDES Quevedo,
ha ido instaurando una légica sistémica que respeta la
tendencia universal, pero al mismo tiempo parte de sus
caracteristicas institucionales para proyectar su entor-
no educativo y consolidar sus dinamicas formativas
profesionales.

Es notorio que los resultados del proceso de implemen-
tacion del sistema de gestion de calidad en la sede
UNIANDES Quevedo, se asocian a la vision institucional
coincidente con los criterios de LLinas y Solé “...la direc-
cion estratégica universitaria y los sistemas de toma de
decisiones, con el uso eficaz de las herramientas de ges-
tion para la calidad de los servicios universitarios, en el
actual contexto de cambios en que las IES estan someti-
das.” (LLinas Audet, Girotto, & Solé Parellada, 2011)
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En relacion a las gestiones y direccionamientos estraté-
gicos valorados durante los estudios realizados, la sede
UNIANDES Quevedo, ha concretado una definicion de
calidad y unos objetivos de calidad que son coincidentes
y amplian en la préactica la forma en que Ferrer y Pelekais
plantean este asunto. “El aseguramiento de la calidad en
las universidades, debe convertirse en una estrategia de
gestion y mejora como forma de respuesta a la necesidad
de estudios con pertinencia sobre la realidad circundan-
te,” (Clemenza, Ferrer, & Pelekais, 2005)

El hecho de contar con valoraciones conceptuales, estu-
dios empiricos, sobre la realidad universitaria y su gestion
en la sede UNIANDES Quevedo, se proyecta ademas
como una forma de empoderamiento de los actores pro-
fesionales tanto de la gerencia como del claustro docen-
te, de modo que desde esta l6gica sistémica, se impacte
en aspectos esenciales de los procesos sustantivos, di-
gase: los procesos de planificacion académica, los pro-
cesos de dinamica académica y los de evaluacion de los
aprendizajes; asi también el mantener una perspectiva
de calidad y de busqueda de la excelencia permite el
empoderamiento profesional de estudiantes y docentes
en ambitos como: Investigacion, Vinculacion con la so-
ciedad y Titulacion.

CONCLUSIONES

Los estudios tedricos muestran que existe una interrela-
cién entre categorias como gestion universitaria, sistemas
de calidad y desarrollo humano de los actores universita-
rios. El debate sobre la necesidad de proyecciones ins-
titucionales que reconozca como esencial la implemen-
tacion de Normas internacionales estda abundantemente
respaldada en los textos que el equipo investigador con-
sulto. Por ello se puede afirmar que en la universidad el
empleo de sistemas de gestion de calidad amparado en
la norma ISO, es una posibilidad que considerar para
perfeccionar la gestion institucional.

El estudio ha permitido valorar el desarrollo de la investi-
gacion accion participativa generada en relacion con los
procesos de implementacion de un sistema de gestion
de la calidad en la Universidad UNIANDES Quevedo, en
apego a la Norma ISO 9001. Se puede afirmar que el co-
lectivo académico y demas actores del proceso universi-
tario han transitado con éxito por los procesos de imple-
mentacion previstos.

Se cuenta con una memoria documental de los procesos
de implementacion del Sistema de gestion de la calidad
con base en la norma ISO 9001, que permitira socializar
estos resultados en las sedes que sean seleccionadas a
nivel nacional para darle continuidad a este proceso.
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