Revista Panorama Econdémico. Namero 17: 260-284, 2009

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD MODELO
PARA PROGRAMAS ACADEMICOS DE EDUCACION SUPERIOR

TOMAS JOSE FONTALVO HERRERA®

Recibido 5 de Octubre de 2009/Enviado para Modificacion 20 de Noviembre de 2009/Aceptado 2 de Diciembre de 2009

RESUMEN

En este trabajo se presentan los resultados asociados con el componente metodolog-
ico y conceptual referentes al proyecto de investigacion titulado DISENO DE UN
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD MODELO PARA LOS PROGRA-
MAS ACADEMICOS, considerando los requerimientos de la norma ISO 9001 y
los lineamientos del Consejo Nacional de Acreditacion (CNA). Teniendo en cuenta
lo anterior, se desarrolla la conceptualizacion y construccion del modelo de un Sis-
tema de Gestion de la Calidad general con lo que se facilite el andlisis y diserio;
aportando, criterios que se constituyen en pautas, herramientas y estructuras con
las cuales se puede diseriar e implementar dicho Sistema de Gestion de la Cali-
dad para los programas académicos, y de esta manera determinar las estructuras
necesarias para el establecimiento de unos procesos organizacionales que faciliten
el estudio, andlisis, diserio y rediserio de los procesos, logrando contribuir con el
mejoramiento de estos, estableciendo las bases para alcanzar la acreditacion en las
instituciones.

Palabras Clave: Sistema de Gestion de la Calidad, Norma ISO 9001, Lineami-
entos del Consejo Nacional de Acreditacion (CNA).

Clasificacion JEL: 120, 121.
ABSTRACT

In this project, reveal the results linked to the methodological and conceptual re-
search that implies the Project Research of “DESIGN OF A SYSTEM OF QUAL-
ITY MANAGEMENT MODEL FOR ACADEMIC PROGRAMS”, considering
the requirements of 1ISO 9001 and the guidelines of the National Accreditation
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Council (NAC). Given the above, we develop The conceptualization and construction
of a General Quality Management System Model that make easy the analysis and
design, that will contribute the criteria of development of steps, tools and structures
within we will be able to design and put into practice the Quality Management
System for any program in research and with them being able to determine necessary
structures for the establishment of organizational process that facilitate the study,
analysis, design and re-design of process, obtaining contribution with the improve-
ment of them, establishing the bases to accomplish institutional accreditation.

Key Words: System Quality Management, Standard ISO 9001, Guidelines from
the National Accreditation Council (CNA).

JEL Classification: 120, I121.
INTRODUCCION

En este articulo, se presenta la conceptualizacion y las estructuras que
buscan orientar el disefio e implementaciéon de un Sistema de Gestiéon
de la Calidad en un programa académico con el que se pueda planificar,
controlar y mejorar dicho sistema. Este articulo apunta al entendimiento
del Sistema de Gestion de la Calidad soportado en una estrategia, que
se materializa a través de una estructura determinada por un mapa de
procesos, un manual de calidad, unos procesos, y unos procedimientos
exigidos por la norma internacional ISO 9001.

En este sentido, los modelos de gestion de la calidad son un esfuerzo
para acercar las entidades educativas a las necesidades de los estudiantes
y orientarlas hacia modelos de eficiencia en el uso de recursos para la
prestacion del servicio por parte de todos los miembros del sistema, con
lo que se logra el compromiso y la participacion de los mismos.

La metodologia propuesta busca brindar las herramientas para estandari-
zar las actividades, que proporcionen una visién de un Sistema de Gestién
de la Calidad, con el fin de servir de guia practica a todos los programas
académicos, asi como para identificar las especificaciones requeridas para
el desarrollo de las actividades de todos estos programas.

Con el fin de definir un modelo integrado de gestiéon por procesos, se
trabaj6 en una metodologia basada en la norma ISO 9001 y en los lineami-
entos del Consejo Nacional de Acreditaciéon (CNA). Esto permite analizar
e integrar los aspectos educativos y las actividades administrativas orien-
tadas a la gestion de la calidad.
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A continuacién se presenta la metodologia desarrollada para el trabajo
investigativo, y los elementos constitutivos requeridos por el Sistema
de Gestion de la Calidad para los diferentes programas académicos. Asi
como la manera que deben interactuar estos elementos para logar un buen
servicio educativo.

METODOLOGIA

Esta investigacion se trabaj6 en un nivel descriptivo y cualitativo, ya que
se pudo identificar elementos y caracteristicas de los procesos generales
y especificos desarrollados en los programas académicos, con el fin de
elaborar una estructura para dichos programas. De igual manera, el mé-
todo desarrollado en éste proyecto fue inductivo, como menciona Samp-
ieri Hernandez, R. Fernandez, C. y Baptista, L. P. (1), este método per-
mite pasar de lo general a lo particular de forma objetiva y sistematica,
de modo que para este estudio se confronto la realidad de los procesos
llevados a cabo dentro de algunos programas académicos, con aquellos
referentes y conceptos seleccionados.

Las fuentes de informacién para éste proyecto fueron los miembros de dif-
erentes programas académicos, asi como son los directivos, los docentes y
demaés funcionarios evaluados a partir del uso de las técnicas mencionadas.

De igual forma, el presente estudio analiz6 la informacién registrada en
los archivos de un nimero determinado de programas académicos, tales
como: el Proyecto Educativo Institucional (PEI), informacién de la pagina
Web de los diferentes programas, planes de trabajo, y demas informacién
pertinente, como también los diferentes conceptos de los autores selec-
cionados para la Investigaciéon. Documentos institucionales presentados
por los programas para la consecucion del registro calificado ante el Min-
isterio de Educacién Nacional. El alcance de este articulo solo tiene como
objeto el estudio, la conceptualizacién y estructuraciéon del Sistema de
Gestion de la Calidad para los programas académicos.

MARCO TEORICO

Mapa Conceptual de la Calidad

El mapa conceptual para la gestién de la calidad mostrado en el grafico 1,
presenta los diferentes elementos que hacen parte del Sistema de Gestién
de la Calidad propuesto, los cuales se estaran analizando y estudiando de
forma articulada a través del desarrollo de este articulo; dichos elementos
son analizados dentro del contexto de la gestion moderna, en el que la
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tendencia es una concepcion sistémica de las organizaciones que busca
la materializacion de la estrategia en una ventaja competitiva a través de
procesos internos que interactian para generar valor a los clientes y a la
sociedad.

GRAFICO No. 1. MAPA CONCEPTUAL PARA LA GESTION DE LA CALIDAD

el programa
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Planificacién del Sistema de Gestion de la Calidad Con Base en la Norma
ISO 9001 y los Lineamientos del Consejo Nacional de Acreditacién (CNA)

Para soportar el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad se consid-
eraron los planteamientos de Juran, quien concibe la calidad a través de
la planificacién, control y mejoramiento. En un primer momento se toma
el concepto de Planificacion de la calidad para determinar quiénes son los
clientes de la organizacion, cuales son sus necesidades y de esta manera
traducir dichas especificaciones al lenguaje del programa y desarrollar los
servicios educativos de tal forma que respondan a las necesidades de los
clientes, estableciendo y desarrollando procesos capaces de generar los
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servicios con las caracteristicas requeridas, que para el desarrollo de esta
investigacion estan definidas por los requisitos de la norma ISO 9001 y los
lineamientos del Consejo Nacional de Acreditaciéon “CNA” encargado de
establecer los factores y caracteristicas para la prestaciéon de un servicio
educativo adecuado a la sociedad.

Es importante sefialar que para el diseno de un Sistema de Gestién de la
Calidad se utilizan las herramientas establecidas por el modelo de la norma
ISO 9001, es decir, el mapa de procesos, el manual de calidad, los procesos
(fichas de caracterizacion) y los procedimientos requeridos por dicha nor-
ma (Procedimiento de control de documentos, control de registros, acciones
correctivas, acciones preventivas, control de producto no conforme y audi-
torias), estos elementos se constituyen en el soporte para el modelo del dis-
efno de un Sistema de Gestién de la Calidad para los programas académicos.
Con el fin de garantizar que los programas puedan ser entendidos como un
conjunto de procesos, se presentan a continuacién los conceptos y estruc-
tura de un Sistema de Gestion de la Calidad y Mapa de procesos.

Sistema de Gestion de la Calidad

Un Sistema de Gestién de la Calidad se puede definir como la articulacién
entre la estrategia y la estructura organizacional, que para efectos de esta in-
vestigacion se han considerado como el mapa de procesos, los procesos, el
manual de calidad y los procedimientos del Sistema de Gestién de la Cali-
dad, asi como los clientes del programa y el resultado del servicio prestado.
Con la denominacién de sistema se puede comprender el conjunto de com-
ponentes o elementos que estan directa o indirectamente relacionados entre
si, o que son independientes y que forman un todo complejo, con una meta
en comtn. Cada componente dentro del sistema esta al menos relacionado
con otros componentes en una forma mas o menos estable dentro de un
periodo de tiempo. De igual manera, Shutler, P. y Carwford, L. (2), mencio-
nan que un Sistema de Gestion de la Calidad requiere la implementacion de
una serie de procesos que garanticen en la universidad el aprendizaje de los
estudiantes, se modifique el curriculo de acuerdo a sus necesidades, se im-
plementen procesos de ensefianzas eficaces, se desarrollen nuevos enfoques
de evaluacion que aseguren que los estudiantes estén involucrados en los
cursos, se midan los procesos y se comprometa a la autoridad institucional en
la implementacién de los procesos que aseguren lo anterior.

Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad

Como resultado de esta investigacion se presenta la estructura documen-
tal propia de un Sistema de Gestién de la Calidad que para el modelo
planteado estara constituida por el manual de calidad (3.3), el mapa
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de procesos (Grafico 3), los procesos directivos, los procesos de gestién
de los recursos, los procesos de prestacion del servicio educativo y los
procesos de andlisis, medicion y mejoras; de igual forma se propone un
instrumento para la elaboracién de la politica de calidad, asi como los
procedimiento requeridos por la norma ISO 9001 y las pautas para la elab-
oracion de un procedimiento, con el que se pueda elaborar cualquier otro
procedimiento para el programa académico.

Mapa de procesos

La integracion sistémica de los procesos al interior del Sistema de Gestion
de la Calidad de los programas académicos es fundamental para garantizar
la satisfaccion de los clientes y la comunidad en general; con el concepto
de Mapa de procesos se presenta una herramienta préctica con la cual se
puede planificar el Sistema de Gestién de la Calidad y de esta forma esta-
blecer un conjunto de procesos interrelacionados, que permitan darle cum-
plimiento a los requisitos propios de la norma ISO 9001 y los establecidos
en los lineamientos del Consejo Nacional de Acreditacion CNA, con los
cuales los programas académicos podran alcanzar altos niveles de calidad.
Este concepto de mapa de procesos lo refuerzan Sangeeta, S., Banwet, D.
y Karunes, S., (3), cuando definen la calidad de un sistema educativo como
un concepto multidimensional que no puede evaluarse con un solo indi-
cador dado que involucra caracteristicas de entrada, procesos, rendimien-
tos y multiples instancias referentes a la educacién superior, y debe estar
soportado en un componente estratégico, que en el mapa de procesos se ve
reflejado en los procesos directivos. Estos autores invitan a entender que un
Sistema de Gestion de la Calidad deben considerar las entradas al sistema,
el propio sistema y sus rendimientos. Dicha concepcién permite medir la
calidad como un todo, en el servicio y en el usuario.

Para entender el concepto de mapa de procesos también se definira un
Sistema de Gestién de la Calidad como una estrategia que se materi-
aliza a través de unos procesos; con el fin de integrarlos al interior de
organizacion, se puede utilizar el mapa de procesos (también llamado red
de procesos, interrelacion de los procesos o supuestos operacionales del
sistema) lo cual proporciona una visién integral de los elementos del sis-
tema. Para lograr la materializacién de los procesos del servicio educativo
de cada programa se presentan los procesos del sistema, con los cuales
se pueda evidenciar el cumplimiento de los requisitos y las especifica-
ciones de calidad establecidos en los lineamiento del Consejo Nacional de
Acreditacion y en la norma ISO 9001.

En la elaboracién de un mapa de procesos, se establecen los procesos que
garantizan al programa generar una ventaja competitiva, para lo cual se
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deben determinar los procesos claves para el éxito requerido por el pro-
grama académico que desee implementar el sistema. Con dicha herrami-
enta se propone la forma en que se pueden especificar los requerimientos
y especificaciones propios de los procesos de un Sistema de Gestién de la
Calidad, apuntandole al cumplimiento de los requisitos para acceder a
una acreditacion de maxima calidad y asi también darle cumplimiento a
una norma internacional como lo es la ISO 9001.

Como resultado de un analisis comparativo entre los estandares elegidos,
a continuacion se explica como se elaboré el mapa de procesos modelo
para los programas académicos en estudio. Es importante sefialar que el
mapa de procesos lo conforman unos macro procesos con las siguientes
categorias, procesos de direccion o directivos, procesos de gestion de los recursos,
procesos de prestacion del servicio educativo y procesos de andlisis medicion y me-
joras. Estos macro procesos se operacionalizan a través de unos procesos
que para efectos de este articulo se llamaran procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad de los programas académicos.

Los Lineamientos del Consejo Nacional de Acreditacién (CNA) y la Nor-
ma ISO 9001:2008, Criterios Para el Establecimiento de los Procesos.

En la tabla 1 se presentan los items que conforman los factores y
caracteristicas de los lineamientos del Consejo Nacional de Acreditacion,
seguidamente se muestran en la tabla 2 los requisitos de la norma
internacional ISO 9001; referencias y criterios que se constituyen en la
base para el establecimiento de los procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad para los programas académicos.
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TABLA No. 1. FACTORES Y CARACTERISTICAS DE LOS LINEAMIENTOS DEL CONSEJO

NACIONAL DE ACREDITACION

FACTOR | CARACTERISTICA

| 1. Misi6n Institucional

FACTOR 1 | 2 Proyecto institucional
MISION Y PROYECTO
INSTITUCIONAL | 3. Proyecto Educativo del Programa

| 4. Relevancia académica y pertinencia social del programa

| 5. Mecanismos de Ingreso

| 6. Numero y Calidad de los Estudiantes Admitidos

FACTOR 2

ESTUDIANTES | 7. Permanencia y desercion estudiantil

| 8. Participacion en actividades de formacion integral

| 9. Reglamento Estudiantil

| 10.Seleccion y vinculacion de profesores

| 11. Estatuto profesoral

| 12. Namero, dedicacion y nivel de formacion de los profesores

| 13. Desarrollo profesoral
FACTOR 3

PROFESORES | 14. Interaccion con las comunidades académicas

15. Estimulos a la docencia, investigacion, extension o proyeccion social y la cooperacion
internacional

| 16. Produccion de material docente

| 17. Remuneracion por mérito

| 18. Integralidad del curriculo

| 19. Flexibilidad del curriculo

| 20. Interdisciplinariedad

| 21. Relaciones nacionales e internacionales del programa

| 22. Metodologias de enseianza y aprendizaje

| 23.Sistema de evaluacién de estudiantes

FACTOR 4 | 24. Trabajo de los estudiantes

PROCESOS ACADEMICOS | 25. Evaluacion y autorregulacién del programa

| 26. Investigacion formativa

| 27. Compromiso con la investigacion

| 28. Extensién o proyeccién social

| 29. Recursos bibliograficos

| 30. Recursos informaticos y de comunicacién

| 31. Recursos de apoyo docente

FACTOR 5

BIENESTAR INSTITUCIONAL 32. Politicas, programas y servicios de bienestar universitario

| 33. Organizaci6n, administracion y gestion

FACTOR 6 | 34Sistemas de comunicacion e informacion
ORGANIZACION,

ADMINISTRACION Y GESTION | 35. Direccion del programa

| 36. Promocion del programa

| 37. Influencia del programa en el medio

FACTOR 7
EGRESADOS E IMPACTO SOBRE | 38. Seguimiento de los egresados
EL MEDIO | 39. Impacto de los egresados en el medio social y académico
| 40. Recursos fisicos
FACTOR 8 4 o
RECURSOS FINANCIEROS - Fresupuesto del programa

| 42. Administracién de los recursos
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TABLA No. 2. REQUISITOS DE LA NORMA IS0 9001: 2008

REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001: 2008

4.1 Requisitos generales y Sistema de Gestién de la Calidad
4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.2 Requisitos de la documentacion

5.1 Compromiso de la direccion
5.2 Enfoque al cliente
5.3 Politica de calidad
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 5.4 Planificacion
5.5 Responsabilidad, autoridad, comunicacién

5.6 Revision por la direccion

6.1 Provisién de los recursos

) 6.2 Recursos humanos
6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de trabajo
7.1 Planificacion de la prestacion del servicio

7.2 Procesos relacionados con el cliente

_ 7.3 Disefio y desarrollo
7. PRESTACION DEL SERVICIO

7.4 Compras
7.5 Prestacion del servicio
7.6 Control de los dispositivos de medicién
8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y medicién
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 8.3 Control del servicio no conforme

8.4 Anélisis de datos

8.5 Mejora

RESULTADOS
Establecimiento de los Procesos Para el Modelo del Sistema de Gestion
de la Calidad Para los Programas académicos

Para el establecimiento de los procesos modelos para el Sistema de Gestién
de la Calidad del programa académico se analizaron los ocho factores y
las cuarenta y dos caracteristicas de los lineamientos del Consejo Nacio-
nal de Acreditacion conjuntamente con los requisitos de la norma interna-
cional ISO 9001:2008; como resultado de la relacion existente entre estos
dos estandares de calidad (un marco legal y una norma internacional) y
considerando el modelo de mejoramiento continuo propio del estandar
internacional (Grafico 2), se proponen los procesos considerando las car-
acteristicas y los requisitos que de presentaron previamente.
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GRAFICO No. 2. MODELO DE MEJORAMIENTO CONTINUO

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE

GESTION DE LA CALIDAD
PARTES
INTERESADAS INTEAREIS-E\%AS
REQUISITOS SATISFACCION

Fuente: Norma ISO 9001

En la tabla 3 se muestra la correspondencia entre la norma ISO 9001 y los
lineamientos del Consejo Nacional de Acreditaciéon (CNA), con lo que se
puede analizar la relacién existente entre los dos estandares de calidad y de
esta forma estructurar el modelo de gestiéon por procesos que permita op-
eracionalizar los requisitos y especificaciones establecidas por el CNA. De
esta manera se garantiza el cumplimiento de los objetivos de los programas,
para implementar unos procesos que a través del enfoque de mejoramiento
continuo de la norma ISO 9001:2008 y articulados con las especificaciones
de calidad que incluyan los lineamientos del CNA, puedan garantizar la
satisfaccion en los servicios educativos que presta cada programa.
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El Mapa de Procesos Modelo Para el Sistema de Gestién de la Calidad
Para los Programas académicos

Considerando la informacion presentada en la tabla 3 se propuso el mapa
de procesos modelo para los programas académicos, el cual se presenta a
continuacién en el gréfico 3.

Si bien es cierto el disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad pre-
sentado en este modelo es una herramienta para mejorar los procesos de
calidad al interior de los programas, es importante sefialar como lo men-
cionan Srikanthan, G., y Dalrymore, J., (4), que estos sistemas pueden
adoptarse facil y flexiblemente a los programas académicos, pero ademas
estos deben garantizar la conservacién de los valores tradicionales de lib-
ertad académica y los modelos educativos y de funcionamiento de las
diferentes instituciones.

Manual de Calidad

El manual de calidad se puede definir como el documento donde se de-
scribe en términos generales la forma como esta constituido todo el Sis-
tema de Gestion de la Calidad; para el caso de esta investigacion, es la for-
ma de describir toda la estructura administrativa del programa. En este
manual deben reflejarse como minimo el alcance del Sistema de Gestiéon
de la Calidad, es decir, las areas, el area o el objeto de estudio que lo con-
stituird, sus exclusiones, la interrelaciéon de los procesos, que para este
articulo se define como el mapa de procesos y los procesos del sistema
de gestion, para los cuales se ha considerado pertinente utilizar las fichas
de caracterizaciéon como herramienta para documentar y especificar las
actividades y requisitos del sistema.

El manual de calidad debe ser un documento que referencie toda la estruc-
tura del programa académico para darle cumplimiento a los requisitos de
calidad, es decir, el mapa de procesos, los procesos (fichas de caracterizacion)
y los procedimientos requeridos por la norma ISO 9001 (Procedimiento de
control de documentos, control de registros, acciones correctivas, acciones
preventivas, control de servicio no conforme y auditorias), dicha estructura
soporta el modelo requerido por la norma ISO 9001 y debe responder a la
necesidades especificas de cada programa académico.
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Considerando lo anterior y para soportar el disefio de un Sistema de
Gestion de la Calidad modelo para los programas académicos se elabor6
en esta investigacion un manual de calidad modelo, con el cual dichos pro-
gramas podran tener criterios y pautas para la elaboracién de su manual
de calidad de acuerdo a las especificaciones propias de cada institucion.

Procesos

Muchos autores abordan la definicion de proceso de distintas formas, sin
embargo, es posible definir los procesos como lo definen Harrington ]J.
y Harrington J. Jr., (5-6): cualquier actividad o grupo de actividades que
emplee un insumo, le agregue valor a este y suministre un producto o un
servicio a un cliente interno o externo. Los procesos utilizan los recursos
de una organizacién para generar resultados, con lo que se logra la satis-
faccién de los clientes.

Sangeeta, S., Banwet, D. y Karunes, S., (3), definen un proceso como un
modelo que toma unas entradas, unas especificaciones del ambiente ex-
ternos, el ambiente fisico, la cultura organizacional y las personas para
que a través del desarrollo de una serie de actividades se genere trans-
formacién, afiadiendo valor agregado a dichos elementos y generando
rendimientos al sistema, los cuales se refieren a los servicios generados
por el subsistema integrado al sistema total.

Por otra parte, Juran, J., (7), define un proceso como una serie de acciones
sistematicas dirigidas al logro de un objetivo. Lo mencionado en este item
es determinante para volver operativo los Sistemas de Gestién de la Cali-
dad en los programas académicos.

Andlisis, Disefio y Representacién de los Procesos

Para representar el analisis y disefio de los procesos, existen diferentes
tipos de herramientas. Para el levantamiento de los procesos del Sistema
de Gestién de la Calidad, es posible utilizar los siguientes:

= Fichas de Caracterizacién o Caracterizacién de Procesos
* Diagramas del Flujo de Procesos
* Diagrama de Bloque

Sin embargo, cuando el sistema de gestién asi lo requiera, también se
pueden utilizar los Diagramas de Recorrido y los Diagramas de Anélisis
del Proceso.
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En esta investigacion se establecio la Caracterizacion de Procesos como
herramienta para establecer las especificaciones del cliente y las especificaciones
de los programas académicos, con lo que se puede cumplir con los estandares
establecidos en los lineamientos del Consejo Nacional de Acreditaciéon (CNA)
y en los requisitos que trae la norma internacional ISO 9001.

Fichas de Caracterizacion o Caracterizacion de Procesos

La ficha de caracterizacién es una herramienta de planificacién de la cali-
dad con la que se pueden establecer los procesos existentes en una organ-
izacion; identificAndose quiénes son los clientes y cuéles son sus necesi-
dades. Del mismo modo, permite traducir las necesidades del cliente al
lenguaje del programa y de esta forma se pueden establecer las caracteris-
ticas del servicio a prestar de forma precisa, logrando transferir el proceso
a todos los miembros del programa (8). Con esta herramienta se logran
definir las actividades y requisitos propios de la organizacién con los
cuales se puede generar valor agregado a través de todos los procesos del
programa, pudiéndose establecer de forma sistemética las entradas, las
actividades y las salidas que garantizan la satisfacciéon de los clientes in-
ternos y externos. Asi mismo, estas salidas permitiran definir con claridad
qué mecanismos, pardmetros o indicadores de gestion se deben establecer
para asegurar el cumplimiento del objetivo de dicho proceso.

LasFichasde Caracterizaciono Caracterizaciéonde Procesosesunaherramienta
sencilla y facil de utilizar para el andlisis y representacion de los procesos.
Esta se constituye en una herramienta importante para la planificacion de la
calidad, el control de la calidad y el mejoramiento continuo de los procesos y
por ende del Sistema de Gestién de la Calidad del programa.

Para una correcta gestion de los procesos, ademas de la ficha de caracter-
izacién, dichos procesos se deben apoyar y soportar en los procedimien-
tos, que permiten determinar la forma de realizar las tareas de forma mas
especifica, de tal forma que se pueda llevar a cabo el proceso en la forma
que ha sido disefiado.

A continuacién se presenta el modelo de ficha de caracterizacién (Grafico
4) que se utilizé para esta investigacion, con la cual se pudieron esta-
blecer las especificaciones de los estandares seleccionados asi como los
mecanismos de control que garanticen el mantenimiento y mejoramiento
de los procesos en los que se soportard el modelo propuesto. Procesos que
se elaboraron considerando el analisis de los diferentes programas, los el-
ementos conceptuales desarrollados en este articulo asi como también un
analisis comparativo realizado entre los requisitos de la norma ISO 9001 y
los lineamientos del Consejo Nacional de Acreditacién CNA.
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Procedimiento

En los items anteriores se ha explicado la forma de elaborar el manual
de calidad, el mapa de procesos, los procesos; estructuras que soportan
el Sistema de Gestion de la Calidad con base en el modelo de la norma
ISO 9001 y los lineamientos del CNA, a continuacién se explica lo que se
defini6 en esta investigacion como un procedimiento.

Un procedimiento se puede definir como el conjunto de actividades interre-
lacionadas de forma puntual, que se desarrollan para alcanzar un objetivo
dentro del sistema, estos se constituyen en una herramienta de apoyo para
soportar los procesos al interior del sistema de cada programa académico,
la diferencia con un proceso, radica en que un proceso es la articulacién de
un conjunto de actividades mas amplias que un procedimiento.

Despliegue de los Estindares y del Direccionamiento del Sistema de
Gestion Para el Programa académico.

Se puede definir el despliegue como: “un proceso gerencial que se usa
para ayudar a que una organizacion logre mejorar los objetivos que con-
stituyen su visién”, que para este caso serd la estrategia del Sistema de
Gestion de la Calidad propia de cada programa, la cual se operacionaliza
a través del manual de calidad, el mapa de procesos, los procesos, pro-
cedimientos, proyectos y demds estructuras de calidad necesarias para
consolidar el Sistema en el programa.

El enfoque de gerenciamiento con base en los estandares de calidad lo
refuerzan Warks, S., Frank, M., (9), al afirmar que un Sistema de Gestién
de la Calidad de una instituciéon educativa debe crear el compromiso en
la direccién asi como en sus asistentes, lo cual debe ir sujeto a la pub-
licacién de un documento normativo (estdndar) definiendo el compro-
miso con la calidad, los objetivos, las politicas de escuela, los atributos
y caracteristicas de los diferentes procesos y servicios, los indices de
calidad o parametros de control, el comité de calidad, los cuales deben
nombrar los equipos de mejoramiento de procesos para cada una de las
dependencias o procesos del programa.

En concordancia con lo anterior, es importante definir el estdndar del sis-
tema como el documento basico para el gerenciamiento de los procesos
del Sistema de Gestién de la Calidad, el cual debe ser establecido por
todo responsable de la direccion para garantizar el mantenimiento de los
estandares, de los resultados y el mejoramiento continuo de los procesos,
para el caso de esta investigacion se han considerado como el estdndar a
consolidar, los lineamientos del Consejo Nacional de Acreditacion y los
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requisitos de la norma ISO 9001. Dicho documento debe incluir unas metas
de calidad y el método para alcanzarlas, lo cual se puede soportar en el uso
de los mapas de procesos, los procesos, los procedimientos y demas estruc-
turas propias de un Sistema de Gestion de la Calidad propuesta en este
articulo. De igual manera, Sangeeta, S., Banwet, D. y Karunes, S., (3), Citan
a Green, D., (10), el cual hace una reflexién en relacion con la calidad y la
define como la “conformidad con especificaciones o estandares”, generan-
dose de esta manera una oportunidad de aspirar a la calidad con normas
diferentes pero que son fijas para los distintos tipos de instituciones.

Por otra parte, el desdoblamiento de la estrategia y la politica de calidad
permiten que las metas de la alta direccién, que representan las necesidades
de la organizacion para mantenerse y crecer, lleguen hasta los niveles de di-
reccién medios y bajos. De igual forma con el despliegue del direccionami-
ento estratégico, la politica y objetivos de calidad, se pueden cumplir con
los requisitos y especificaciones de los estandares de calidad de los progra-
mas académicos, de los clientes y a su vez alcanzar las metas en los niveles
respectivos. En el grafico 5 se muestra el gerenciamiento y despliegue de
los procesos del sistema para garantizar el cumplimiento de los requisitos
de los estandares seleccionados y la estrategia del programa.

Todos los resultados (items de control) que se deseen mantener dentro del
Sistema de Gestion de la Calidad, como se presenta en el grafico anterior,
deben ser monitoreados y comparados con las metas establecidas. La audi-
toria en el item de verificacién se puede definir como el proceso sistematico
e independiente para verificar el cumplimiento de los requisitos y especifi-
caciones de los estandares de calidad seleccionados para el Sistema.

Asi mismo, la principal funcién de los responsables de la direccién es
consolidar un Sistema de Gestién de la Calidad que involucre a todos los
niveles de la organizacién, incluyendo la Rectoria, Direccién Académica,
Decanos, Directores de programa, Profesores de tiempo completo y Pro-
fesores catedraticos. Lo anterior permitird el despliegue de los procesos,
lo que a su vez conllevara al desarrollo de un sistema que pueda man-
tener y mejorar los resultados de calidad a través del tiempo.
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GRAFICO No. 5. DESPLIEGUE Y GERENCIAMIENTO DEL ESTANDAR (GRAFICO ADAPTADO DE
LOS PLANTEAMIENTOS PROPUESTOS CAMPO, F. (11), CON RESPECTO AL DESPLIEGUEY
GERENCIAMIENTO DEL ESTANDAR EN SU LIBRO GERENCIAMIENTO DE LA RUTINA DEL

TRABAJO COTIDIANO)

DESPLIEGUE Y GERENCIAMIENTO DEL ESTANDAR

DIVISION
Alta Informes,
direccién DIRECTOR DE PROFESORES Documentos o
RECTORIA DECANO PROGRAMA | DEL PROGRAMA estandares
Direccion-
Sistema de gestion miento
estratégico
Analisis del programa L
P Anglisis de los recursos humanos Planificacion dﬁl
Anélisis de los factores externos Sistema de Qeshon
\ 4 de la Calidad
Establecimiento de los objetivos
basicos, del trabajo y del programa de
Ing. Industrial. Mapa de
1 procesos y
\ 4 procesos
............. p| Desdoblamiento de los objetivos y de las
funciones del trabajo Organigrama
v
NEGOCIACION: verificacion de la Tabla de

compatibilidad entre la designacion del Parsmetros control

NEGOCIACION: ajuste de objetivos, y

parametros de control. Estandares de calidad

Norma ISO 9001
+ Lineamientos del
Estandarizacion del trabajo CNA
EJECUCION DEL MAPA DE PROCESOS, Cumplimiento de los
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DEL indicadores y/o

SISTEMA DE GESTION DE LA
CAITDAD (PHVA)

parametros de

control
|
A 4 A 4 A 4
. Inforrnel g‘iﬁz‘;‘; ﬁrolrsﬁlael Informe del
mensual cumplimiento de

los indicadores y/o
paréametros de

control
Analisis de los resultados
________ ‘ Informe de
auditorias
Diagnostico de la alta administracion.

Lista de problemas
________ Reconsideracion de las actividades anuales a mejorar
Informes de la situacién actual
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Gerenciamiento Para Mejorar los Resultados del Sistema de Gestion de
la Calidad

No existe un gerenciamiento sin metas en los procesos, en este orden de
ideas es importante comprender que en un Sistema de Gestién de la Cali-
dad estas metas deben estar asociadas con la estrategia, la politica y los
objetivos de calidad, razén por la cual el direccionamiento estratégico es
fundamental para el gerenciamiento de los procesos del sistema.

De igual forma, el desdoblamiento debe estar amarrado a poder ofrecer
servicios educativos capaces de responder a estandares globalizados como
la norma ISO 9001. En este sentido, y de acuerdo a los planteamientos de
Peters, J., (12), el direccionamiento estratégico y las politicas institucion-
ales deben garantizar que los programas académicos estén en capacidad
de responder a las exigencias mundiales consolidando el prestigio de la
universidad a través de la consolidacién de un Sistema de Gestion de la
Calidad que responda a estandares internacionales.

Por otrolado, se debe considerar que las metas de los programas académico
no provienen sélo de la alta direccién, sino que también pueden generarse
del entorno interno y externo, las cuales deben tener una estrecha relacién
con la estrategia determinada por cada programa, es decir, tienen sus ori-
genes en los clientes, quienes requieren un servicio educativo de calidad,
lo que da origen a los requisitos y especificaciones de los clientes.

Otra consideracion importante para el despliegue del direccionamiento
y del estandar es la importancia que tiene el desdoblamiento de las di-
rectrices a través de toda la estructura del Sistema de Gestion de la Cali-
dad. El desdoblamiento de las directrices, tiene por objetivo difundir las
metas del programa, de tal forma que cada director o coordinador en su
respectivo nivel del programa tenga claramente definida cual debe ser su
contribucién concreta expresada en las metas de calidad de los procesos
por los que cada uno responde dentro de la organizacion. En el grafico
6 se muestra el compromiso que debe tener el responsable de cada nivel
con el diagnéstico, planeacién, control y mejoramiento de las actividades
que contribuiran al desdoblamiento de las directrices de todo el Sistema
de Gestion de la Calidad.
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Para finalizar, es importante sefialar que como menciona Peters, J., (13),
la implementacion de un sistema de gestiéon de la calidad con base en la
norma ISO 9001 permite establecer un sistema educativo que garantice
el manejo de relaciones internacionales, dandole respuesta a los desafios
que implica ser un proveedor educativo, garantizando a su vez la replica-
bilidad de la marca y del nombre de la institucién a nivel mundial.

CONCLUSIONES

Se puede concluir que actualmente los programas no trabajan de forma
sistémica y articulada, las actividades al interior de cada organizacién,
considerando que no poseen las estructuras organizacionales necesarias
para planificar, controlar y mejorar su Sistema de Gestiéon de la Calidad,
constituyéndose esta investigacion en una herramienta metodolégica y
préctica para mejorar dichos programas.

De igual manera, se presenta a la sociedad y especificamente a los progra-
mas académicos un marco conceptual que les permite abordar de forma
metodolégica y préctica la forma de planificar un Sistema de Gestion de
la Calidad a través de herramientas como el mapa de procesos, el manual
de calidad, el anélisis y documentacion de los procesos y los procedimien-
tos, logrando de esta manera poder articular el modelo de calidad de la
norma ISO 9001: 2008 con los factores y caracteristicas establecidos por
los lineamientos del Consejo Nacional de Acreditacion. Asi mismo dicha
metodologia puede utilizarse en cualquier programa en la medida en que
cada institucién lo contextualice.

Por otro lado, con la conceptualizacion del despliegue del estdndar y el
direccionamiento estratégico del Sistema de Gestion de la Calidad se of-
rece un modelo que permite alinear la estrategia de la organizacion, los
responsables de la calidad con los estandares ISO 9001: 2008 y los lin-
eamientos del Consejo Nacional de Acreditacién CNA; los cuales articu-
lados con las estructuras descritas en este articulo (el mapa de procesos,
los procesos, los procedimientos, el manual de calidad) garantizan que la
estrategia y los requisitos organizacionales se planifiquen, se ejecuten, se
controlen y se mejoren a través del programa que implemente el Sistema
de Gestion de la Calidad propuesto.

Adicionalmente se presenta la importancia que tiene la definicién e imple-

mentacién de una estrategia que se operacionalice a través de una politica
y objetivos de calidad que contribuyan de manera concreta a establecer
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unas ventajas competitivas en cada programa, para que a través de es-
tas se genere la preferencia de los servicios educativos del programa que
implemente dicho modelo, logrando de esta manera garantizar la gen-
eracion de recursos que consolidardn el programa, lo que a su vez debe
repercutir en el desarrollo profesional y humano de los individuos que
participan en dicha organizacion.

Si bien es cierto que a través de esta investigacion se propone un modelo
con el cual se establecen las estructuras que permitan operacionalizar un
Sistema de Gestion de la Calidad; el diagnostico realizado a los diferentes
programas muestra que implementar un Sistema de Gestion de la Calidad
con base en los estandares analizados implica la realizaciéon de grandes
inversiones en todas estas instituciones para poder darle cumplimiento a
los requisitos establecidos en los estandares de calidad en mencion.
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