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RESUMEN

En este articulo de investigacion se presentan los resultados asociados con la evaluacion de los sistemas de gestion de
Gestion de la Calidad de los programas de Ingenieria Industrial de Barranquilla. Inicialmente se identifican las diferentes
variables y categorias asociadas con los sistemas y el referente internacional, con lo cual se procedié a realizar un instru-
mento considerando los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008. Posteriormente se evaliian los programas con el instru-
mento en mencion para finalmente analizar y tabular dicha informacién. Para esta investigacion se tuvieron como refe-
rentes tedricos la norma ISO 9001:2008 y referentes conceptuales asociados con los Sistemas de Gestion de la Calidad en
los programas académicos de educacion superior. Esta investigacion fue de tipo descriptiva, cualitativa y exploratoria.

Palabras clave: Sistema de Gestion de la Calidad, Norma 1SO 9001, Evaluacién de programas.

ABSTRACT

In this article they present the results associated with the evaluation of the systems of management of Management of
the Quality of the programs of Barranquilla’s Industrial Engineering. Initially there are identified the different variables
and categories associated with the systems and the international modal, with which was proceeded to realize an instru-
ment considering the requirements of the ISO Norm 9001:2008. Later the programs are evaluated by the instrument in
mention finally to analyze and to tabulate the above mentioned information. For this investigation the ISO norm was
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had as theoretical modals 9001:2008 and
conceptual modals associated with the Sys-

tems of Management of the Quality in the
academic programs of top education. This
investigation was of type descriptive, qua-
litative and exploratory.

Key words: System of Management of the
Quality, ISO Norm 9001, Evaluation of
programs.

Introduccion

En este articulo se presenta la conceptua-
lizacién y las herramientas que permiten
evaluar los Sistema de Gestiéon de la Ca-
lidad en los programas de Ingenierfa In-
dustrial de la ciudad de Barranquilla.

Los modelos de gestién de la calidad son
estructuras que brindan la posibilidad
de identificar las variables y categorias

significativas para evaluar un progra-
ma académico. Y de esta forma estos
resultados de evaluacién permiten a las
entidades educativas adaptarse a las ne-
cesidades delos estudiantes y orientarlas
hacia modelos de eficiencia en el uso de
recursos para la prestacion del servicio
por parte de todos los miembros del sis-
tema, conlo que se logra el compromiso
y la participacién de los mismos.

Lametodologia propuesta busca brindar
las herramientas para evaluar los Sistema
de Gestién de la Calidad propios de los
programas Académicos de Ingenieria
Industrial, y de esta forma servir de guia
préctica a otros programas académicos en
cualquier disciplina que deseen aplicar
esta metodologfa, asi como para identi-
ficar las especificaciones significativas
asociadas a la operacionalizacién del
sistema de Gestion de la Calidad. Esto
permite analizar e integrar los aspectos

educativos y las actividades adminis-
trativas orientadas a la gestiéon de la
calidad, como resultado de la evaluacion
realizada.

A continuacién se presenta la metodolo-
gfa desarrollada en esta Investigacion, el
marco tedrico los elementos constitutivos
requeridos por el Sistema de Gestién de
la Calidad y los resultados de la evalua-
cién referente al trabajo investigativo,
de los diferentes programas académicos
de Ingenierfa Industrial de la ciudad de
Barranquilla. Asi como la manera que
deben interactuar estos elementos para
logar un buen servicio educativo.

Metodologia

Lainvestigacién presentada en este arti-
culo fue de tipo descriptivo, cualitativa
y exploratoria. Para el desarrollo y con-
clusién del proyecto de investigacion se

Definicién del Concepto
de Sistema de Gestién
de la Calidad S.G.C.

Identificacién
de Categorias,

Subcategorfas y variables

Construccién
y aplicacién
del instrumento

1. Definicién del S.G.C.

2. Conocimiento en deta-
lle de los programas de
Ingenieria Industrial en
estudio.

3. Descripcién del sistema
en Categorias.

4. Descripcién de las sub-
categorfas.

5. Descripcién de las va-
riables propias de un
sistema de gestion de
la Calidad.

Andlisis
e interpretacion
de resultados

Fuente: Autores del articulo Afio 2010.

Figura 1. Pasos asociados al desarrollo de la metodologia de la investigacion realizada.

6. Elaboracién del Instru-
mento con base en las
categorias, Subcatego-
rfas y Variables.

7. Validacion del Instru-
mento.

8. Aplicacién del Instru-
mento.

9. Tabulacién de los re-
sultados.

10. Andlisis y tabulacién
de los resultados.




completaron 4 etapas o fases:1) Definicién
del concepto de Sistema de Gestién de la
Calidad para un programa académico,
2) Identificaciéon de categorias, subca-
tegorias e identificacion de variables,
3) construccién y aplicacién del ins-
trumento, y 4) andlisis e interpretacién
de los resultados (ver figura 1). Para la
evaluacién de los programas se llevaron
a cabo entrevistas en donde se aplicé el
instrumento. De igual forma se analizé
la informacién secundaria, identifican-
do los actores, sus relaciones bdsicas y
situacién general de contexto.

El siguiente paso condujo a la caracteri-
zacion de los Sistemas de Gestién de la
Calidad de los diferentes Programas de
Ingenieria Industrial, asf como la concep-
tualizaciéon de un Sistema de Gestién de
la Calidad considerando los requisitos
del estandar Internacional ISO 9001:2008,
para lo que fue necesario la utilizacién
de diferentes técnicas de recolecciéon de
la Informacién como fueron, la revision
de informaciéon documental, encues-
tas no estructuradas y la aplicacién del
Instrumento elaborado a la poblacién
objeto de estudio .El estudio se llevé
a cabo en el 2006 con una réplica en la
actualizacién de los datos en el 2009 a
una poblacién comprendida por los dife-
rentes Programas de Ingenieria Industrial
y su personal directivo de la ciudad de
Barranquilla. Por ser una poblacién finita
se considero toda la poblacién como
muestra. La evaluacion de los programas
académicos en estudio se llevo a cabo
considerando los referentes de la Norma

ISO 9001:2008, con el fin de contrastar
la realidad organizacional frente a las
exigencias de este estdndar de calidad.

La validacién del Instrumento fue rea-
lizada por personal experto, donde los
datos arrojados con la aplicaciéon del
Instrumento fueron contrastados con la
informacion histérica provenientes de in-
formacién secundaria de cada Programa
de Ingenieria Industrial.

Una vez aplicado el instrumento de
evaluacion de los sistemas de gestién
de la calidad para los programas aca-
démicos, se procedi6 a tabular, analizar
e interpretar la informacién referente a
las condiciones de los programas de in-
genierfa Industrial frente a las exigencias
del estdndar de Calidad, asociado a los
sistemas de Gestién de la Calidad, como
es la norma ISO 9001:2008.

Marco teorico

Para el establecimiento de las variables
a evaluar del Sistema de Gestién de la
Calidad delos programas académicos se
tuvieron en cuenta los requisitos de la
norma internacional ISO 9001:2008 y los
planteamientos conceptuales referentes
a Evaluacién de Programas académicos,
Sistemas de Gestion de la Calidad, Mapa
de Procesos, procesos, el modelo de me-
joramiento continuo propio del estdndar
internacional (Gréfico 1), Despliegue
de los estdndares y direccionamiento
estratégico del Sistema de Gestion Para
un Programa académico.

Evaluacion
de Programas Académicos

La Evaluacién de programas supone
un cuerpo de conocimientos tedricos y
metodolégicos, asi como un conjunto de
habilidades aplicadas (Marcano, Duran
J, Franco F, 2009).Para esta Investigacién
este cuerpo de conocimientos los cons-
tituyen las exigencias de la norma ISO
9001:2008, los referentes conceptuales
sobre sistemas de Gestién de la calidad
y las estructuras de Gestién asociadas a
los desarrollados en este articulo. Adicio-
nalmente, en este trabajo investigativo
se presenta y utiliza una metodologia
para la evaluacién de los programas
estudiados. Weiss y Carol, H. (2001)
entiende la evaluacién de un Programa
académico como una ciencia social de
gran actualidad y utilidad, sin embargo
plantea que el desarrollo de esta no ha
llegado a su rendimiento 6ptimo, Weiss
entiende ésta como una investigacion
evaluativa, lo cual sustenta la intencio-
nalidad de la Investigaciéon presentada
en este articulo.

Adicionalmente Reina, (2004:24), sostiene
que las evaluacién significa estimar la
magnitud o la calidad de un hecho, de
un proceso o un servicio. Criterios que
enla metodologfa, las técnicas y métodos
utilizados, se tuvieron en cuenta consi-
derando que el estdndar internacional
utilizado se evaltia los tres componentes
mencionados. Asi mismo la UNESCO
(1998) Considera que la evaluacién es
un proceso de recogida y tratamiento de
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Informacién pertinente, vélida y fiable
para permitir a los actores interesados,
tomar decisiones requeridas para direc-
cionar las organizaciones. Ennuestro caso
los sistemas de gestién de los programas
académicos de Ingenieria Industrial de
la ciudad de Barranquilla.

Para finalizar lo referente a la concep-
tualizaciéon de evaluaciéon de progra-
mas académicos en esta Investigacion
se tuvo en cuenta el planteamiento de
Sherman, (1999) quien define el pro-
ceso de evaluacién como un proceso
sistemdtico, Intencional e Integral que
buscar recoger evidencias las cuales al
ser confrontadas con criterios estdandares
(Norma ISO 9001:2008), permiten emitir
juicios de valor para tomar decisiones de
cualquier indole.

Sistema de Gestion
de la Calidad

Un Sistema de Gestién de la Calidad se
puede definir comola articulacién entrela
estrategia y la estructura organizacional,
que para efectos de esta investigacién
se han considerado como el mapa de
procesos, los procesos, el manual de
calidad y los procedimientos del Sistema
de Gestion de la Calidad, asi como los
clientes del programa y el resultado del
servicio prestado. De igual manera, Shu-
tler, P. y Carwford, L. (1998), mencionan
que un Sistema de Gestion de la Calidad
requiere laimplementacién de una serie
de procesos que garanticen en la univer-
sidad el aprendizaje de los estudiantes,

se modifique el curriculo de acuerdo
con sus necesidades, se implementen
procesos de ensefianzas eficaces, se de-
sarrollen nuevos enfoques de evaluacién
que aseguren que los estudiantes estén
involucrados enlos cursos, se midan los
procesos y se comprometa a la autoridad
institucional en laimplementacién de los
procesos que aseguren lo anterior.

Mapa de procesos

La integracién sistémica de los procesos
al interior del Sistema de Gestién de la
Calidad de los programas académicos
es fundamental para garantizar la satis-
faccién 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 establecer un conjunto de
procesos interrelacionados, que permi-
tan darle cumplimiento a los requisitos
propios de la norma ISO 9001:2008.

Este concepto de mapa de procesos lo
refuerzan Sangeeta, S., Banwet, D. &
Karunes, S., (2004), cuando definen la
calidad de un sistema educativo como un
concepto multidimensional que no puede
evaluarse con un solo indicador dado
que involucra caracteristicas de entrada,
procesos, rendimientos y multiples instan-
cias referentes a la educacion 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 Gestién de la Calidad deben
considerar las entradas al sistema, el
propio sistema y sus rendimientos. Dicha
concepcién permite medirla calidad como
un todo, en el servicio y en el usuario de
cualquier programa académico.

Si bien es cierto el disefio de un Sistema
de Gestién de la Calidad es una herra-
mienta para mejorar los procesos de
calidad al interior de los programas, es
importante sefialar como lo mencionan
Srikanthan, G., y Dalrymore, J., (2003),
que estos sistemas pueden adoptarse
ficil y flexiblemente a los programas
académicos, pero ademads estos deben
garantizar la conservacién de los valores
tradicionales de libertad académica y los
modelos educativos y de funcionamiento
de las diferentes instituciones.

Establecimiento de los procesos
para el modelo del sistema de
gestion de la calidad para

los programas académicos

Muchos autores abordan la definicién de
proceso de distintas formas, sin embargo,
es posible definir los procesos como lo
definen Harrington J. y Harrington J.
Jr., (1996) 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 satisfaccion de los clientes.



PARTES
INTERESADAS

MEJORA CONTINUA DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Responsabilidad
de la direccién

"4 R

de los recursos

Gestion
y mejora

REQUISITOS

Medicén, andlisis

R 2

Prestacion del servicio
educativo

PARTES
INTERESADAS
PRODUCTO
SATISFACCION

Fuente: Norma ISO 9001:2008.

Sangeeta, S., Banwet, D. & Karunes,
S., (2004), definen un proceso como un
modelo que toma unas entradas, unas
especificaciones del ambiente externos,
el ambiente fisico, la cultura organizacio-
nal y las personas para que a través del
desarrollo de una serie de actividades se
genere transformacion, 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. (1990), define
un proceso como una serie de acciones
sistemadticas dirigidas al logro de un
objetivo. Lo mencionado en este item

Figura 2. Modelo de mejoramiento confindo

es determinante para volver operativo
los Sistemas de Gestién dela Calidad en
los programas académicos.

Despliegue de los estandares
y del direccionamiento del
sistema de gestion para

el programa académico

Otra dindmica importante para evaluar
un programa académico es mirar qué tan
efectivo es el despliegue y el direcciona-
miento del Sistema de Gestién de la Cali-
dad, para lo cual es importante definir el
concepto de despliegue. El cual se puede
definir como un proceso gerencial que se

usa para ayudar a que una organizacion
logre mejorar los objetivos que constituyen
su visién Campo Falconi (2004), que para
este caso serd la estrategia del Sistema
de Gestién de la Calidad propia de cada
programa, la cual se operacionaliza a
través del manual de calidad, el mapa de
procesos, los procesos, procedimientos,
proyectos y demds estructuras de calidad
necesarias para consolidar el Sistema en
el programa académico.

El enfoque de gerenciamiento con base
en los estdndares de calidad lo refuerzan
Warks, S., Frank, M., (1999), al afirmar
que un Sistema de Gestion de la Calidad
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de unainstitucién educativa debe crearel
compromiso en la direccién asi como en
sus asistentes, lo cual debe ir sujeto a la
publicacién de un documento normativo
(estdndar) definiendo el compromiso con
la calidad, los objetivos, las politicas de
escuela, los atributos y caracteristicas
de los diferentes procesos y servicios,
los indices de calidad o pardmetros de
control, el comité de calidad, los cuales
deben nombrar los equipos de mejo-
ramiento de procesos para cada una
de las dependencias o procesos del
programa.

En concordancia con lo anterior, es im-
portante definir el estdndar del sistema
de Gestion de la Calidad, como el docu-
mento bdsico para el gerenciamiento de
los procesos del Sistema de Gestion de
la Calidad, el cual debe ser establecido
por todo responsable de la direccién
para garantizar el mantenimiento de
los estandares, de los resultados y el
mejoramiento continuo de los procesos,
parael caso de esta investigacion se han
considerado como estdndar a consolidar,
los requisitos de lanorma ISO 9001:2008.
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 demds estructuras
propias de un Sistema de Gestién de
la Calidad, propuestas en este articulo.
De igual manera, Sangeeta, S., Banwet,
D. y Karunes, S., (2004), Citan a Green,
D., (1993), el cual hace una reflexién en
relacién con la calidad y la define como la

conformidad con especificaciones o estdn-
dares, generdndose de esta manera una
oportunidad de aspirar a la calidad con
normas diferentes pero que son fijas para
los distintos tipos de instituciones.

Considerando los requisitos de la Norma
ISO 9001:2008 y los referentes tedricos
presentados, se presenta la evaluacién
realizada a los programas objeto de es-
tudio.

Gerenciamiento para mejorar
los resultados del sistema
de gestion de la calidad

No existe un gerenciamiento sin metas
en los procesos (Campos F, 2004) en
este orden de ideas es importante com-
prender que en un Sistema de Gestién
de la Calidad 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 en cualquier
programa académico.

Deigual forma, el desdoblamiento debe
estar articulado para poder ofrecer servi-
cios educativos capaces de responder a
estdndares globalizados como la norma
ISO 9001. En este sentido, y de acuerdo
con los planteamientos de Peters, J.,
(1998), el direccionamiento estratégico
y las politicas institucionales deben ga-
rantizar 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
dela Calidad que responda a estdndares
internacionales.

Otra consideracién importante para el
despliegue del direccionamiento y del
estdndar es la importancia que tiene el
desdoblamiento delas directrices a través
de toda la estructura del Sistema de Ges-
tién de la Calidad. El desdoblamiento de
las directrices tiene por objetivo difundir
las metas del programa, de tal forma que
cada director o coordinador en su respec-
tivonivel del programa tenga claramente
definida cudl debe ser su contribucién
concreta expresada en las metas de cali-
dad delos procesos por los que cada uno
responde dentro de la organizacién.

Para finalizar la conceptualizacién so-
bre el objeto de esta Investigacion, es
importante sefialar que como menciona
Peters, J., (1999), la evaluacién e imple-
mentacion de un sistema de gestion de
la calidad con base en la norma ISO 9001
permite establecer un sistema educativo
que garantice el manejo de relaciones
internacionales, ddndole respuesta a los
desafios que implica ser un proveedor
educativo, garantizando a su vez la re-
plicabilidad de la marca y del nombre
de la institucién a nivel mundial.

Resultados y discusion
Evaluacién de los programas de ingenie-

ria industrial con base a los requisitos de
la Normas ISO 9001:2008.



Como resultado de la evaluacion reali-
zada producto de la encuesta aplicada y
la observacién directa en los diferentes
programas de Ingenieria industrial de
la Universidad Auténoma del Caribe,
Universidad del Atlantico, Corporacién
Universitaria de la Costa, Universidad
Libre, Politécnico de la Costa Atldntica,
Universidad Simén Bolivar y la Uni-
versidad Antonio Narifio se realizé un
diagnoéstico que permitié evaluar los
diferentes requisitos de la norma ISO
9001:2008 por parte de los programas
de Ingenierfa Industrial de la ciudad
de Barranquilla, evaluacién que ofrecié
una visién integral de los diferentes pro-
gramas de Ingenieria Industrial frente a
los estdndares de calidad establecidos.
Ver Anexo A.

A continuacioén se presenta los resultados
obtenidos de la evaluacién de los progra-
mas de ingenieria industrial de la ciudad
de Barranquilla frente a los requisitos de
la norma ISO 9001:2008.

Sistema de gestion
de la calidad

Como resultado de la aplicacion del ins-
trumento elaborado en esta investigacién
se pudo aseverar que los programas de
Ingenieria Industrial de Barranquilla es-
tudiados han tenido pocos antecedentes
en la implementacién de un Sistema de
Gestion de la Calidad con base en los
estdndares establecidos, en particular,
aunque el 42,9% de los programas sostie-
ne haber establecido y documentado un

sistema de este tipo, no existe evidencia
de que realmente lo tengan de acuerdo
con los lineamientos de una norma in-
ternacional ISO 9001.

Asimismo, parala planeacién del sistema
se requiere unaidentificacién previa delos
procesos que se realizan en el programa, en
este sentido se encontré que aunque todos
hanlogrado identificar los procesos, sélo
el 57,1% haidentificado las interacciones
entre dichos procesos. De igual forma, los
criterios y métodos que garanticen que
estos procesos y su control sean eficaces
se utilizan en pocas ocasiones en el 28,6%
de los programas, en la mayoria de las
ocasiones en el 42,9%, mientras que dichos
criterios y métodos se utilizan siempre en
el 28,6% de los programas.

Por otra parte, se encontré que la po-
litica de calidad es un documento que
los programas no han logrado concretar
efectivamente. Sobre este aspecto, sélo el
42,9% ha documentado su politica y el
14,3% delos programas incluye en ella el
compromiso de cumplir con los requisitos
y de mejorar continuamente el Sistema
de Gestién de la Calidad; sin embargo,
es importante mencionar que todos los
programas poseen claramente definidos
y documentados sus objetivos de calidad,
los cuales estdn complementados con
una estrategia de la alta direccién para
el logro y continuidad de la calidad en
un 71,4% de los programas.

Enlos programas de Ingenierfa Industrial
de Barranquilla sélo el 28,6% posee un

manual de calidad en el que se referen-
cian los procesos y procedimientos del
programa y sélo el 14,3% manifiesta
que su manual expresa el alcance y las
exclusiones del sistema de gestién.

Por otra parte, el 85,7% de los encuestados
sostiene que su programa cuenta con
sistemas para que la informacién esté al
alcance de las personas que la requieran,
en forma oportuna y actualizada. Sin em-
bargo, sélo el 14,3% posee documentados
los procedimientos requeridos por el
sistema; los procedimientos relacionados
con el manejo de documentos e informa-
cién se encuentran presentes en sélo el
42,9% de los programas, y ninguno de
ellos posee procedimientos para dar de
baja documentos obsoletos del Sistema
de Gestién de la Calidad.

Responsabilidad
de la direccion

Enlo que respecta a los aspectos relacio-
nados con la responsabilidad de la direc-
cién y su participacién en los procesos
del Sistema de Gestién de la Calidad,
se han definido cinco pardmetros claves
que permiten establecer el nivel en que
la direccién muestra compromiso en
relacién a los procesos del sistema.

El compromisoy participacién de la direc-
ciénindica el nivel en que los directivos
se involucran en las actividades de pla-
neacion, el establecimiento de objetivos
y la revision de los planes. Los progra-
mas de Ingenieria Industrial estudiados
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indicaron un nivel alto de compromiso,
en particular, el 85,7% de estos definié
como alto o muy alto el grado de esta
caracteristica. Lo anterior se evidencia
en términos de una alta participacién
de los directivos en la planeacién de la
estrategia de calidad en el servicio y en
el establecimiento de los objetivos, con-
cretamente, el 85,7% de los programas
se encuentra en un nivel alto o muy alto
en estas caracteristicas. La revision de los
planes y avances ejecutados se manifiesta
enunnivel altoomuy altoen el 71,4% de
los casos, mientras que el 28,6% restante
se ubica en un nivel medio.

Después de revisar las percepciones de
los diferentes programas se encontrd que
la relacién de la direccién con los clien-
tes, se manifiesta en un nivel nulo en el
14,3% delos casos, en el 42,9% en un nivel
medio y en el otro 42,9% dicha relaciéon
se manifiesta en un alto grado.

Asi mismo, al analizar la frecuencia de
reuniones de la alta direccién con los
clientes internos se encontr6 que el 71,4%
de los programas se retine siempre con
sus clientes y el 28,6% lo hace la mayoria
de las veces. De igual forma el 85,7 %
de los programas manifestaron que sus
principios y valores estdn claramente
identificados. La relacién entre ellos con
las actividades, el sistema y los planes
para lograr una cultura de calidad en la
prestacion de los servicios del programa
asf como su materializacién en planes
para lograrla, muestran cierto nivel de
dificultad, esto se evidencia en el hecho

de que sélo el 57,1% de los programas
respondieron tener correspondencia
entre dichos principios y su traduccién
en planes dirigidos a la satisfaccién de
los clientes.

La difusién de la politica de calidad es
bastante escasa ya que en el 42,9% de
los programas esta es comunicada a los
miembros que participan en el sistema.
Otra debilidad con respecto a la politica
es que soélo el 14,3% de los programas
incluyen en ella el compromiso de cum-
plir con los requisitos de los estdndares
en estudio y de mejorar continuamente
el sistema. Por otra parte a través de las
diferentes indagaciones realizadas en los
programas se pudo encontrar que en el
57,1% de estos los objetivos de calidad
no son medibles y tampoco coherentes
con la politica de calidad.

Al evaluar la planificacién de la calidad
como pardmetro para establecer el com-
promiso y participacién de los directivos
en el Sistema de Gestién de la Calidad
de los programas, los resultados indican
que los directivos muestran preocupa-
cién por garantizar la identificacién y
el cumplimiento de los requisitos de
los clientes en el 83% de los casos. La
planificacién documentada del sistema
de gestién sélo se realiza en cuatro de
los siete programas constituyéndose esto
en un 57,1%.

En cuanto a las consideraciones de inte-
gralidad de las actividades del sistema, se
encontro que el 71,4% de los programas

considera cada una de sus dependencias
al momento de la elaboracién de los pla-
nes. De igual manera, se determiné que
las responsabilidades y autoridades se
definen y comunican apropiadamente en
la mayoria de las actividades en un 72%
de los casos estudiados, mientras que
esta misma caracteristica de la planea-
cién se manifiesta en la totalidad de las
ocasiones en el 14,3% de los programas
y, el caso extremo, la caracteristica no
se manifiestan en un grado efectivo en
el otro 14,3%.

Al momento de asegurar que las respon-
sabilidades y autoridades se definan y
comuniquen en los programas, se en-
contré que el 85,7% de estos ejecutan
las acciones para cumplir dicho objetivo
en la mayorfa de las ocasiones o en la
totalidad de las mismas en el 85,7% de
los programas, mientras que el 14,3%
restante no las realiza en lo absoluto.

La planeacién de la calidad y la eje-
cucién de los procesos y actividades a
través de un responsable dependiente
de la direccién no se manifiesta en el
71,4% de los programas, lo que refleja
el hecho mencionado anteriormente con
respecto a una implementacién limitada
de la gestién de la calidad dentro de los
programas de ingenierfa. Sin embargo, a
través de un sistema tdcito e incipiente,
existen procesos y cargos que procuran
el establecimiento, implementacién y
mantenimiento de los procesos necesarios
para el sistema de gestién, aunque tal
actividad no corresponda a las respon-



sabilidades particulares del cargo que
esté ejerciendo tales funciones, esto se
refleja en el hecho de que en el 42,9% de
los programas, el encargado o encargados
de tales actividades realiza los procesos
mencionados anteriormente, esto es, los
establece, implementa y mantiene.

Por otra parte, se encontré que los pro-
cesos de comunicacién apropiados se
establecen en un nivel bajo en el 28,6% de
los programas, mientras que en el 42,9%
y 28,6% se establecen en la mayorfa de
las ocasiones y en todas las ocasiones
respectivamente.

Por dltimo, las revisiones realizadas al
sistema de gestion sellevan a cabo s6loen
el 71,4% de los programas estudiados.

Gestion de los recursos

La gestion de los recursos implica que lo
programas posean la estructura, no sélo
fisica, sino también organizacional y las
competencias necesarias para prestar
efectivamente los servicios educativos. En
particular, el 28,6% de los programas pre-
senta dificultades con la determinacién
y asignacion de los recursos necesarios
para mantener el sistema y mejorar su
eficacia, mientras un 71,4% afirmé que
la asignacién de tales recursos se realiza
la totalidad de las veces o al menos en
la mayoria de los casos.

En lo que se refiere a la gestién de los
recursos se definieron cuatro pardmetros;
el recurso humano y sus competencias,

en particular, se encontr6 que las compe-
tencias de sus miembros son pertinentes
paralos objetivos del sistema, de hecho, el
71,4% lo considera alto y el 28,6% restante
lo considera muy alto. La contratacién
y la seleccién de personal se muestran
como un aspecto particularmente fuerte
delos programas, concretamente, el 100%
afirma tener definidos factores para la
seleccién y procesos de contratacion
establecidos para este fin, mientras que
enun 85% de los programas existen pro-
cedimientos de induccién del personal.
Asf mismo, la totalidad de los progra-
mas sostiene que posee procedimientos
paralainstruccién, capacitacién y entre-
namiento para los nuevos empleados.

Por otra parte, se encontré que no existen
procesos para determinar las necesida-
des de capacitaciéon de los directivos,
profesores, catedraticos ni secretarias en
el 57,1% de los programas; para el caso
de los profesores de tiempo completo,
la proporcién se invierte, es decir, el
57,1% de los programas posee un pro-
grama para determinar las necesidadesy
oportunidades de capacitacion de éstos.
Asi mismo, las necesidades de entrena-
miento se establecen en el 57,1% de los
programas para directivos, profesores
catedréticos y secretarias, mientras que
para los profesores de tiempo completo,
la proporcién aumenta aun71,4% delos
programas.

Al analizar la documentacién y registros
que soportan dichos procesos de forma-
cién y capacitacion se encontré que el

71,4% de los programas afirma poseer
y mantener registros actualizados en
relacién con la formacién, experiencias y
competencias de sus empleados en la to-
talidad de las ocasiones, el 14,3% sostiene
que tales registros se llevan la mayoria de
las veces, mientras que el 14,3% restante
los mantiene pocas veces.

La relacién e interaccién de las diferen-
tes dreas o secciones de los programas
para trabajar coordinadamente y lograr
las metas propuestas parece ser una
fortaleza de los programas, de hecho,
todos afirmaron mantener altos o muy
altos niveles de coordinacién entre sus
miembros de tal manera que puedan
lograr las metas propuestas.

En cuanto al mantenimiento de las ins-
talaciones y los ambientes de trabajo,
cabe mencionar que se han establecido
procedimientos para llevar a cabo el
mantenimiento de toda la infraestruc-
tura del programa en el 71,4% de estos,
mientras que los responsables de tales
procedimientos s6lo se han definido
claramente en el 57,1% de los casos.
Esa misma proporcién se reitera para
el caso del mantenimiento y gestiéon de
los ambientes de trabajo necesarios para
lograr la conformidad con la prestacion
del servicio de los programas.

Prestacion del servicio
Para los procesos relacionados con la

prestacion del servicio, se encontré que
el 57,1% de los programas planifican
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dichas actividades en la gran mayoria
de las ocasiones, mientras que el 42,9%
restante afirma que dichas actividades de
planeacién se realizan constantemente.

Los registros de las actividades relacio-
nadas con el servicio educativo y sus
resultados, se han definido claramente
en el 71,4% de los programas, de igual
forma, en el 28,6% de las instituciones
tales registros evidencian en todo mo-
mento que los servicios cumplen con los
requisitos, en el 42,9% de los programas
esto se cumple la mayorfa de las ocasio-
nes, mientras que en el 28,6% restante se
manifiesta pocas veces.

En cuanto a las relaciones con los clientes,
el 57,1% de los programas manifiesta
tener una comunicacién clara y abierta
con estos en la gran mayoria de las oca-
siones, el 42,9% restante afirma que tal
comunicacién es efectiva en la totalidad
delas ocasiones, en este sentido, todos los
programas han desarrollado un enfoque
hacia el manejo de estas relaciones. En
concordancia con lo anterior, el 85,7%
de los programas utilizan sistemas y
mecanismos para conocer y determi-
nar las necesidades, requerimientos
y expectativas presentes y futuras de
los clientes actuales y potenciales. Esta
informacién se utiliza para traducirla a
especificaciones de los servicios y parala
elaboracién de los curriculos en la gran
mayoria de las ocasiones o siempre en el
57,1%y 42,9% de los programas respec-
tivamente. Asf mismo, los pardmetros
de control de tales procesos se definen

por las necesidades de los clientes en
una gran proporcién en el 85,7% de
los programas, mientras que el 24,3%
restante garantiza en toda ocasién las
consideraciones sobre las necesidades
de los clientes. Sin embargo, en lo que
respecta a la traduccién de tales requeri-
mientos en pardmetros para la seleccion
de tecnologfa, la proporciéon disminuye,
en particular, el 28,6% de los programas
los considera pocas veces para este fin,
un 42,9% lo hace la gran mayoria de las
veces, mientras que el 28,6% restante lo
considera en todas las ocasiones.

Asi mismo, los resultados del estudio
muestran que en el 42,9% de los pro-
gramas se siguen en todas las ocasio-
nes procedimientos para la calificacién,
evaluacién y aprobacién de los disefios
de las mejoras en el servicio educativo,
mientras que el 57,1% restante los si-
gue en la mayoria de las ocasiones. Al
respecto, el 42,9% de los encuestados
sostiene que estos procesos se evaltian
y mejoran continuamente en todas las
ocasiones, un 42,9% afirma que esto
sucede la mayoria de las veces, mientras
que el 14,3% restante lo realiza en pocas
ocasiones. Las revisiones, verificaciones
y validaciones de las etapas del disefio y
desarrollo para el servicio educativo se
llevan a cabo en todas las ocasiones en el
42,9% de los programas, en el 28,6% de
los mismos se aplican en la mayoria de
las ocasiones, el 28,6% restante lo com-
prenden los programas que afirman que
tales procesos se aplican en muy pocas
ocasiones o, incluso, nunca.

Por otra parte, para medir la satisfaccién
delos clientes, el 42,9% de los programas
afirma utilizar indicadores para este fin
en la gran mayoria de las ocasiones,
en igual proporcién se encuentran los
programas que mantienen registros e
indicadores permanentes para medir la
satisfaccién, sin embargo, un 14,3% no
posee registros en donde se recoja este
aspecto.

Un aspecto de especial importancia es la
evaluacién y la mejora de los procesos
de los programas; en lo que respecta a
la evaluacién propiamente dicha, se ha
encontrado que todos los programas
ejercen tal proceso, el 57,1% lo realiza la
mayoria de las veces y el 42,9% restante
en la totalidad de las ocasiones, la pro-
porcién cambia un poco al momento de
garantizar que tales procesos se evalden
constantemente y se mejoren acorde a
ello, para el caso particular, el 14,3%
afirma usar pocas veces tal proceso, y
el 85,7% restante se distribuye en igual
proporcién entre los programas que
afirman usar dichos procesos la gran
mayoria de las veces y en la totalidad
de las ocasiones.

En cuanto a la planificacién y disefio
del servicio, el 85,7% de los programas
han identificado las etapas del disefio y
desarrollo para prestacién del servicio
educativo, deigual manera, la planifica-
cién basada en lo anterior se realiza en
el 87% de los programas. Sin embargo,
las revisiones a tales planes se realiza
en la totalidad de las ocasiones sé6lo en



el 42,9% de los programas, una revision
en la mayoria de las ocasiones se realiza
en el 28,6% de los mismos, mientras que
una revision escasa o nula se realiza
igualmente en el 14,3%.

Los resultados de tales evaluaciones
proporcionan informacién relacionada
con criterios y caracteristicas del servi-
cio educativo en pocas ocasiones en el
28,6% delos programas, mientras que en
el 71,4% de los mismos, los resultados
obtenidos de las revisiones demuestran
ser muy pertinentes con respecto a los
procesos educativos. De igual forma,
se realizan revisiones sistemdticas del
disefio y desarrollo basdndose enlo pla-
nificado en el 85,7% de los programas,
de los cuales, el 71,4% corresponde a
aquellos que afirman revisar de acuerdo
alas especificaciones en la gran mayoria
de las ocasiones.

La informacién proporcionada para la
prestacion del servicio educativo es siem-
prelaadecuada, segtin los entrevistados,
en el 57,1% de los programas, mientras
que para el 42,9% restante esta es ade-
cuada enlamayoria de las ocasiones. La
prestacién y evaluacién del servicio se
encuentra respaldada por procedimien-
tos para asegurar que los procesos de
prestacion de servicios se estandaricen
y controlen conforme a especificaciones
en el 85,7% de los programas.

Como resultado del estudio se encontrd
que enel57,1% de los programas se ase-
guran que el servicio educativo satisfaga

los requisitos de los clientes, mientras que
el 42,9% restante considera que esto se
hace lamayoria de las veces. Con respecto
a lo anterior, la prestacién del servicio
educativo se controla en el 71,4% de los
casos, mientras que un 28,6% sostiene
que el control se realiza la mayoria de las
ocasiones. La validacion de los procesos
de prestacion del servicio educativo se
realiza en el 57,1% de los programas en
un nivel de frecuencia alto o en la tota-
lidad de las ocasiones, mientras que el
42,9% restante realiza este proceso sélo
en muy pocas ocasiones.

Por otra parte, los procedimientos de
trabajo se establecen y difunden en el
85,7% de los programas, sin embargo,
s6lo en el 57,1% de los mismos se es-
tablecen mecanismos especificos para
mantenerlos actualizados y disponibles
en los puestos de trabajo.

Para el caso del control de las actividades
y la evaluacién de la satisfaccién de los
clientes, en el 85,7% de los programas
se utilizan indicadores para medir tal
caracterfstica.

La documentaciéon de la verificacion
de los servicios prestados es elabora-
da constantemente en el 14,3% de los
programas, un 57,1% de los mismos lo
hace con una alta frecuencia, mientras
que el 28,6% restante lo realiza en pocas
ocasiones.

En el 28,6% de los casos se encontré
que los cambios del disefio y desarrollo

en el servicio educativo se identifican
y registran siempre que estos ocurren,
el 57,1% sostiene que esto se realiza la
mayoria de las veces, mientras que el
14,3% restante sostiene que su programa
identifica y registra los cambios sélo en
pocas ocasiones.

Para asegurar la prestacion del servicio,
el 42,9% de los programas afirma poseer
siempre procedimientos y tecnologias
enfocadas en tal fin, asi mismo, el 28,6%
manifiesta que tal disposicion se presenta
en lamayoria de las ocasiones, mientras
que el 28,6% restante sostiene que esta
caracteristica es muy limitada en su
programa.

Medicion, andlisis y mejora

Laplanificacién eimplementacién de pro-
cesos de seguimiento, medicion, andlisis
y mejora para demostrar la conformidad
del servicio educativo se realiza en la
totalidad de las ocasiones en el 28,6% de
los programas, mientras que enun 57,1%
se realizan la mayoria de las ocasiones
y, por ultimo, estos procesos se llevan
a cabo pocas veces en el 14,3% de los
programas. En relacién con lo anterior,
en el 71,4% de los programas existen y
se aplican indicadores para medir los
procesos y el desempefio del servicio
de educacién.

Asimismo, el seguimiento a la informa-
cién relacionada con la percepcién del
cliente respecto al cumplimiento de los
requisitos del servicio se realiza en el
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85,7% de los programas en un nivel alto
omuy alto, esto es, con una periodicidad
definida y adecuada asi como con la
rigurosidad necesaria, mientras que el
14,3% los realiza pocas veces.

En cuanto a las auditorias del sistema,
se encontré que sélo en el 28,6% de los
programas se han planificado, definido e
implementado un programa de auditorias
internas; al respecto, las evaluaciones o
auditorias del sistema no se han realizado
en el 42,9% de los programas, mientras
que en el 42,9% se realiza la mayoria de
las ocasiones, por udltimo, en el 14,3%
de los programas estas evaluaciones o
auditorias se realizan siempre que se ha-
yan planeado. Es importante mencionar
que estas evaluaciones y/o auditorias
se realizan en los programas desde un
referente distinto al contemplado por la
norma ISO 9001.

La participacién de la direccién en las
actividades referentes a la planeacion,
ejecucién y seguimiento de las evaluacio-
nes se considera en un nivel importante
s6lo en el 57,1% de los programas, mien-
tras que el 42,9% restante sostiene que
dicha participacién es baja al momento
de disefiar y planificar las evaluaciones
del sistema.

Los resultados de las evaluaciones o
auditorias no han sido aprovechados
efectivamente por los programas para
traducirlos en mejoras, sélo el 42,9%
de los mismos sostiene haber utilizado
los resultados de tales evaluaciones, la

proporcién restante no ha establecido
la manera de recoger informacién per-
tinente del sistema, evaluarla y a la luz
de dicha evaluacién y de los requisitos
de los clientes, transformarla en fuente
de mejora para el programa.

Los procedimientos documentados, las
responsabilidades y los requisitos que
se tienen en cuenta para la realizacién
de las auditorias se han definido en el
42,9% delos programas, de estos, sélo dos
programas (28.6%) en realidad utilizan
tales procedimientos para la realizacion
de auditorfas.

Por otra parte, e 57,1% de los programas
sostiene que en todo momento determina,
recopila y analiza los datos apropiados
para demostrar la idoneidad y eficacia
del Sistema de Gestién de la Calidad;
mientras que el 42,9% restante lo realiza
la mayoria de las ocasiones.

Los servicios no conformes se identifican
y controlan en el 85,7% de los progra-
mas, mientras que la identificacién de
las causas de tales inconformidades y
la voluntad para encontrarlas ha sido
reconocidaen el 71,4% de los mismos, que
a su vez se traduce en la toma de accio-
nes para eliminar las no conformidades
detectadas s6lo en algunas ocasiones en
el 14,3% de los programas, mientras que
estas acciones se toman la mayoria de las
ocasiones en el 28,6% de los mismos, por
dltimo, las acciones correctivas se aplican
siempre que se detectan las fallas en el
57,1% delos programas. De igual forma,

las acciones correctivas se utilizan para
evitar que ocurran las no conformidades
en el 71,4% de los programas, el 28,6%
restante hace uso poco de métodos que
den cuenta delas fallas en el sistema para
aplicarle correcciones a las mismas. Sin
embargo, cabe mencionar que en el 85,7%
de los programas no existen procesos
documentados para definir tales accio-
nes correctivas, mds aun, solo el 28,6%
posee procedimientos para tratarlas. Asf
mismo, un sistema documentado que
garantice la mejora continua sélo lo ha
implementado el 28,6% de los programas.
Un comportamiento similar se presenta
al momento de laimplementacion siste-
matica y documentada de las acciones
preventivas que se le aplican al programa
para su mejoramiento continuo.

Conclusiones

Como resultado de la investigacion rea-
lizada se puede afirmar que los progra-
mas en estudio no poseen un Sistema
de Gestién de la Calidad que responda
a las exigencias del estdndar de calidad
ISO 9001: 2008, razén por la cual esta
investigacion tiene una importancia para
la regién, ya que se constituye en una
metodologfa eficaz que contribuye y
aporta las pautas para evaluar los pro-
gramas en mencion o cualquier programa
académico considerando las exigencias
de la norma ISO 9001:2008.

Asf mismo, se puede concluir que ac-
tualmente los programas no trabajan de
forma sistémica y articulada las activi-



dades al interior de cada organizacion,
considerando que no poseen las estruc-
turas organizacionales necesarias para
planificar, controlar y mejorar su Sistema
de Gestion dela Calidad, constituyéndose
esta investigacién en una herramienta
metodoldgica y practica para mejorar la
evaluacién de dichos programas.

De Igual manera se presenta ala sociedad
y especificamente a los programas de
ingenierfa industrial un marco conceptual
que les permite abordar de forma meto-
dolégica y préctica la forma de evaluar
un Sistema de Gestion de la Calidad a
través del instrumento realizado.

Através de este trabajo de investigacion

se conceptualiza sobre unas herramientas
para establecer los procesos claves del
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