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RESUMEN

Este articulo es el resultado de la reflexion metodold-
gica sobre la relacion que podria establecerse entre el
sistema de gestidn de la calidad, segtin la norma técnica
1SO 9001:2008 y el proceso de acreditacion de alta cali-
dad para programas de pregrado de la educacion supe-
rior del Consejo Nacional de Acreditacién de Colombia.
Propone una metodologia que considera aspectos y re-
quisitos de los referentes mencionados, para construir
una herramienta de cardcter consultivo y establecer el
apoyo de un referente sobre el otro. Los referentes ana-
lizados estan vinculados a la Universidad Santo Toms,
en donde se observa que el desempefio de la organi-
zacion es afectado por la duplicidad de actividades y
procesos relativos al aseguramiento de la calidad.

Palabras clave: educacion superior, sistema de ges-
tién de la calidad, acreditacion, ISO 9001.

ABSTRACT

This article is the result of methodological reflection
on the relationship that could be established between
the quality assurance system, according to ISO 9001:
2008 and the high quality accreditation process for un-
dergraduate higher education programs of the Consejo
Nacional de Acreditacién in Colombia. It proposes a
methodology that considers aspects and requirements
of the referents mentioned, to build a tool of an adwi-
sory nature and establish the support of one referent
over the other. The referents analyzed are linked to
the Universidad Santo Tomds, where it is observed
that the performance of the organization is affected by
the duplication of activities and processes related to
quality assurance.

Keywords: Higher education, quality management
systems, quality assurance, [SO standards.

INTRODUCCION

Las instituciones de educacién superior en Colombia
realizan diversas acciones tendientes a promover, inte-
grar, evaluar y gestionar la mejora continua de los pro-
cesos académicos y administrativos en las facultades y
programas, con el objeto de lograr una educacién de
alta calidad.

El informe de aseguramiento de la calidad en
Iberoamérica, desarrollado en el 2012 por el Centro
Interuniversitario de Desarrollo (CINDA), reafirma lo
que seguramente muchos académicos en la cotidiani-
dad de la gestion han percibido: las universidades son
las responsables de asegurar la calidad integral y el
desarrollo arménico de las actividades formadoras y de
gestion, a través de mecanismos adecuados para el me-
joramiento de la calidad, de tal manera que se consti-
tuyan en incentivos para aplicar procesos de gestion de
calidad y de autorregulacién permanentes (Lemaitre y
Zenteno 2012).

En Colombia, las universidades se rigen por el siste-
ma de aseguramiento de la calidad establecido por el
Ministerio de Educacién Nacional (MEN), a través
del Consejo Nacional de Acreditacion (CNA), segiin
la Constitucion Politica de Colombia de 1991 y las
leyes y decretos correspondientes. Existen también
los lineamientos establecidos por el Sistema Nacional
de Acreditacién (SNA), de acuerdo con el articulo
53 de la Ley 30 de 1992 que complementan dicha
normatividad.

La acreditacion de los programas de pregrado en la
educacidn superior la otorga el MEN, siguiendo los
procesos de autorregulacion y autoevaluacidn al inte-
rior de las Instituciones de Educacion Superior (IES) y
la evaluacion externa realizada por el CNA, organismo
encargado de verificar el cumplimiento de las condi-
ciones de calidad, que le permiten pronunciarse y su-
gerir acciones de mejora.
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El sistema de gestién de la calidad (SGC), segun los re-
quisitos establecidos por la norma ISO 9001:2008, hace
parte de los procesos de planeacién y orienta a los pro-
gramas con el propdsito de llevar a cabo los controles,
verificaciones de las condiciones que contribuyen a la
mejora de procesos, los criterios para la conservacion
de evidencias necesarias para que se logren y cumplan
los estandares de calidad. Las politicas, directrices y
lineas para el desarrollo de los procesos las determina
la directiva institucional.

EI1SGC lo asume la Universidad, como un medio para
la construccion de una cultura de mejoramiento conti-
nuo que mediante la recoleccion de evidencias, las ve-
rificaciones, articulacién y seguimiento de los procesos
apoya las distintas dindmicas de gestién para el logro
de los objetivos propios de las funciones sustantivas de
docencia, investigacion y proyeccion social, propios de
la educacion superior.

En la Universidad Santo Tomds (USTA) coexisten
los dos procesos para el aseguramiento de la calidad:
acreditacion de alta calidad de programas de pregrado
y el sistema de gestion de la calidad orientado con los
lineamientos de la NTC ISO 9001:2008, que se ejecu-
tan con metodologfas y funciones distintas.

Las estrategias y procesos para la acreditacion de alta
calidad de los programas de pregrado se adelantan
segtin los lineamientos y pardmetros del CNA y otras
disposiciones del MEN; orientadas hacia el cumpli-
miento de los objetivos institucionales, los objetivos
del registro calificado, de acreditacién y reacreditacion
de alta calidad de los programas académicos.

Sin embargo, la falta de integracién entre los dos re-
ferentes mencionados afecta el desempefio organiza-
cional, en la medida en que se emplee mds tiempo

repitiendo actividades, de manera independiente, sin
concretar una solucién en donde se involucre un todo.
Es necesario encontrar una forma de integrar los pro-
cesos y aplicarlos de manera que uno apoye a otro y se
superen las duplicidades de actividades e informacicn.

En este articulo se propone una metodologia para
desarrollar una herramienta que facilite la toma de
decisiones de la institucién en orden de alcanzar el
aseguramiento de la calidad y contribuya a que la in-
formacién concerniente al CNA pueda relacionarse
de manera efectiva con los aspectos de la norma ISO
9001:2008.

METODOLOGIA

La metodologia propuesta para la integracion de un
sistema de gestion de la calidad basado en la norma
NTC ISO 9001:2008 y los procesos de acreditacién
de alta calidad del CNA, proviene de la necesidad
de identificar los aspectos, factores y caracteristicas
en que interactdan los dos referentes. La metodolo-
gfa propone cinco momentos: 1) diagndstico; 2) eva-
luacion de la articulacion; 3) formulacion del plan de
intervencion; 4) ejecucion del plan de intervencion; 5)
evaluacion del plan de intervencicn (figura 1).

El momento de diagndstico busca conocer las condi-
ciones, requisitos y aspectos entre los que coexisten
los dos referentes, este momento constituye el insumo
principal del presente trabajo. Los demds momentos
no se desarrollan en este articulo, pero se proponen
como pasos posteriores a la formulacién del diagndsti-
co, el cual es el punto de partida para la aplicacién de
la metodologia propuesta.
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Figura 1. Metodologia propuesta para determinar la
articulacién entre el sistema de gestién de la calidad y
acreditacion de programas de pregrado (SGC - APP).

Fuente: elaboracidn propia.

Momento uno, el diagndstico

Las actividades desarrolladas en el momento del diag-
ndstico se muestran en la Figura 2.

La actividad uno lleva a obtener y disponer de cada
uno de los 10 factores con sus 40 caracteristicas y 253
aspectos a evaluar, correspondientes al proceso de
acreditacion de alta calidad para programas de pregra-
do del CNA; igualmente se identifican 8 requisitos y
cerca de 150 procesos y actividades articulados a partir
de lo determinado por el enfoque basado en procesos
segtin la norma ISO 9001:2008.

Identificados los procesos, actividades y requisitos, se
procede a determinar los requisitos del SGC que inte-
ractian con cada uno de los procesos y caracteristicas
del sistema de acreditacion CNA y viceversa. En la
tabla 1 se listan en términos generales los capitulos
desarrollados por la norma ISO 9001:2008, en corres-
pondencia con los lineamientos para la acreditacion de
programas de pregrado del CNA.

Figura 2. Actividades del momento del diagndstico.

ANALISIS DE LA
INFORMACION
(Revisién e identificacidn
de Interacciones entre
los dos referentes)

OBTENCGION DE
INFORMAGION

Fuente: elaboracidn propia.

CRITERIOS DE VALIDEZ ~ CREACION DE CUADRO
Confiabilidad - entrevista

De herramienta y
y elaboracidn de base articulaciény aplicacién
de datos de la entrevista



Propuesta metodoldgica para la integracion del sistema de gestidn de la calidad basado en la N'TC ISO 9001:2008 y los procesos de acreditacidn de alta calidad del CNA

Tabla 1. Capitulos de la norma 1SO 9001:2008 y lineamientos de los referentes analizados del CNA.

CAPITULOS NORMA IS0 9001:2008

LINEAMIENTOS DE CNA

4. Sistema de gestion de la calidad

1. Misidn, Proyecto Institucional y de Programa

5. Responsabilidad de la direccidn

2. Estudiantes

6. Gestidn de los recursos

3. Profesores

7. Realizacién del producto

4, Procesos Académicos

8. Medicion, andlisis y mejora

5. Visibilidad Nacional e Internacional

6. Investigacidn, Innovacion y Creacidn

7. Bienestar Institucional

8. Organizacion, Administracién y Gestidn

9. Impacto de los Egresados en el Medio

10. Recursos Fisicos y Financieros

Fuente: autoria propia.

De esta manera se desarrollan hasta aqui dos activida-
des, en este momento, de diagndstico: 1) la recoleccion
de informacidn; 2) el estudio y andlisis de los factores
del APP y procesos y actividades del SGC.

La actividad tres se fundamenta en la revisién de la
informacidn aportada por el contexto general y la obte-
nida de la realidad de la USTA, en cuyo interior se dan
las interacciones propias de una comunidad académica
y de los consecuentes procesos de aseguramiento de
la calidad, con la intencion de profundizar y aportar a
la mejora de los procesos de articulacion desarrollados
en pos los dos referentes analizados. Para conocer la
percepcion de las partes interesadas y los aspectos en
los que se evidencia una articulacion e interaccién
real en la operacion de los dos referentes, se utiliza
como criterio de validez y confiabilidad una entrevista
semiestructurada.

Se destacan algunas respuestas, que se relacionan por
la frecuencia manifestada por las partes interesadas de

la USTA, ast:

En cuanto a la percepcidn de la articulacion del SGC y
los procesos para APP:

1. Laarticulacién entre los dos procesos es incipiente.

2. Existe muy poca articulacion de los procesos, debe
avanzar y mostrar mds resultados.

En relacion con los procesos adelantados en las veri-
ficaciones y evaluaciones hacia el mejoramiento de la
calidad se manifiestan las partes interesadas:

1. Los resultados de ambos procesos de calidad sf
generan informacion ttil a la calidad de los progra-
mas, aunque en mayor grado lo hace el proceso de
autoevaluacion (CNA).

2. Los resultados del proceso de autoevaluacién-au-
torregulacién presentan mayores aportes a la cali-
dad de los programas académicos.

3. En el proceso de toma de decisiones los resultados
de ambos procesos aportan informacion valiosa para
el mejoramiento de calidad, tanto del programa, las
facultades y la division, pero de manera aislada.

La actividad cuatro parte de la utilizacion de hojas de
cdlculo de Excel, a través de las cuales se desarrolla
una base de datos, que por medio del uso de tablas
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dindmicas facilita la identificacion de las relaciones de
requisitos, factores y aspectos en comun en los dos re-
ferentes analizados (figura 3 y figura 4).

A manera de ejemplo, el recuadro verde de la figura 3,
muestra el literal del sistema de gestion de la calidad
4.1.a, que una vez seleccionado, despliega los aspec-
tos del proceso de acreditacion del CNA, con los que

dicho requisito se relaciona (1.1.c, 2.4.c., etc.), segtin o
desarrollado en las actividades 1y 2. Cabe anotar que
el literal 4.1.a del CGS, hace referencia al numeral 4:
sistema de gestion de la calidad; al subnumeral 1: re-
quisitos generales; v literal a: determinar los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su

aplicacion a través de la organizacion.

Figura 3. Cuadro diagndstico que muestra la relacion ISO-CNA.

LITERAL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1.a determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacidn a través de la organizacidn

RELACION CON ASPECTO A EVALUAR CNA

El proyecto institucional orienta las acciones y decisiones de programa académico, en la gestién del curriculo, la docencia,

integral de

1 L.lc | lainvestigacidn cientifica, la creacion artistica, la internacionalizacidn, la proyeccidn social, el bienestar de la comunidad
institucional y demds dreas estratégicas de la institucién
) 24 Existencia y utilizacion de sistemas y mecanismos de evaluacion de los procesos de seleccidn y admisidn, y aplicacién de
4. . .
los resultados de dicha evaluacidn
Requerimientos para el ingreso de estudiantes en condicién de transferencia, homologacién y otro proceso que amerite
3 24.d | criterios especificos para el trdnsito entre ciclos, niveles y/o istituciones. Beneficios de estos requerimientos en formacidn

Existencia de criterios y mecanismos para el seguimiento y la evaluacion del desarrollo de competencias, especialmente las

4.16.a | actitudes, los conocimientos, las capacidades y las habilidades generales y aquellas que son especificas del ejercicio y de la
cultura de la profesidn o la disciplina en la que se forma al estudiante
419Kk Estrategias para garantizar el éxito académico de los estudiantes en el tiempo para el desarrollo del plan de estudios,
| atendiendo los estdndares de calidad
4.19.¢ | Articulacidn entre las estrategias pedagdgicas propias de la metodologia de ensefianza y los recursos tecnoldgicos utilizados

Fuente: elaboracién propia.

Figura 4. Cuadro Diagndstico que muestra la relacion CNA-ISO.

ASPECTO A EMALUAR DEL CNA

1.1.c El proyecto institucional orienta las acciones y decisiones del programa académico, en la gestién del curriculo, la docencia, la creacion

artistica, la internacionalizacidn, la proyeccidn social, el bienestar de la comunidad institucional y demds dreas estratégicas de la institucién

LITERALES DEL SGC QUE SE CORRELACIONAN CON EL ASPECTO AEVALUAR 1.1.c

1 4.1 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD Requisitos Generales
2 4.1a determinar la secuencia e interaccidn de estos procesos
La documentacién del sistema de gestion de la calidad debe incluir: declaraciones documentadas de una politica de la
3 4.1.f . . .
calidad y de objetivos de la calidad
4 4.2.2a Control de los documentos

Fuente: elaboracién propia.



Propuesta metodoldgica para la integracion del sistema de gestidn de la calidad basado en la N'TC ISO 9001:2008 y los procesos de acreditacidn de alta calidad del CNA

El uso de esta herramienta facilita la consulta de aque-
llos aspectos definidos para la acreditacién de progra-
mas de pregrado, en los cuales hay interaccién con los
requisitos asociados al SGC, necesidad que continua-
mente se requiere dada la insistencia en el argumento
de desconocimiento de la aplicabilidad de los requisi-
tos del SGC, y mucho mds de la articulacion que entre
los dos referentes pueda existir, la actividad tres del
desarrollo del proceso de diagndstico permitid conocer
algunos argumentos de las partes interesadas en los
procesos de aseguramiento de la calidad.

RESULTADOS Y DISCUSION

Los resultados obtenidos del trabajo realizado a través
de la metodologfa propuesta en lo concerniente a la
fase diagndstica se resumen en:

1. Se evidencié que hay elementos comunes en los
dos procesos de calidad que tiene la USTA y que
permiten consolidar los planes de mejoramiento.

2. Las opiniones encontradas en algunas respuestas
de la entrevista también reflejan las contradiccio-
nes que se dan al interior de los dos sistemas y que
dificultan la integracién de los procesos.

3. Se coincide en que existen elementos, factores o li-
neamientos particulares a cada sistema, que deben
manejarse de forma independiente, ya que no se
puede realizar una articulacién entre ellos.

4. E138 % de los entrevistados reconoce que el siste-
ma de gestion de la calidad aporta a la organizacién
de la gestién documental de los procesos de cali-
dad en los programas académicos.

5. Los resultados de la aplicacién de los procesos de
los dos referentes generan informacion dtil para

asegurar la calidad de los programas, aunque esta
utilidad se hace mds evidente con el proceso de
autoevaluacion (CNA).

6. Un50% de los entrevistados considera que los pla-
nes de mejoramiento, informes de auditoria, infor-
mes de gestidn son, entre otros, evidencias genera-
das que aplican para ambos procesos de calidad.

La realidad observada y la experiencia de la USTA,
permite ver el gran valor que tiene la coexistencia en-
tre el SGC y los lineamientos, actividades y gestién
para alcanzar la acreditacién de alta calidad de los pro-
gramas de pregrado. Una clara muestra de lo anterior
son las evidencias expresadas en los planes de mejo-
ramiento, informes de auditorfa e informes de gestion.

Las evidencias mencionadas dan cumplimiento a los
requisitos de los referentes analizados y se desarrollan
en concordancia con las funciones sustantivas, no obs-
tante se encontrd que las partes interesadas que parti-
ciparon en la entrevista consideran que es importante
que la alta direccién asuma los procesos de asegura-
miento de la calidad, en la planeacidn estratégica de
la USTA, no solo con la intencionalidad en orden al
cumplimiento y mds bien hacia el compromiso que
conlleva la calidad institucional.

El procedimiento planteado implica un aporte a los
compromisos con la calidad de la USTA, debido a que
a través de la herramienta desarrollada expone de ma-
nera sistematizada la articulacién de las actividades im-
plementadas en torno al aseguramiento de la calidad.

Un potencial argumento para dar continuidad a la to-
talidad del procedimiento es el reconocimiento de una
actualizacion de la norma ISO 9001:2008 a la versién
2015, que vincula, segtin se ha sabido a la fecha, el
enfoque basado en riesgos, lo cual constituye para la
presente investigacion un insumo de actualizacidn.
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CONCLUSIONES

La complementariedad entre el SGC y los procesos
de acreditacion de programas de pregrado (APP), se
reconoce en términos conceptuales, sin embargo, es
muy débil su articulacidn, en orden a alcanzar la acre-
ditacién de los programas, mediante los lineamientos
dispuestos por el CNA y las particularidades de cada
programa para el logro del mismo fin.

En relacién con la falta de integracion observada entre
los dos referentes objetos del presente andlisis, se con-
cluye que una optimizacién de los procesos a través del
reconocimiento de los aportes de un referente sobre el
otro, puede ser el punto de partida para el logro de la
articulacion y mejora del desempefio organizacional.

Las distintas politicas, estrategias y acciones encami-
nadas al mejoramiento de la calidad de los programas
de educacién superior y de sus instituciones, requieren
encontrar puntos de convergencia y complementarie-
dad entre los dos referentes, dado su distinto origen
y diversa metodologfa, para evitar actividades repeti-
tivas e innecesarias.

Las personas responsables del desarrollo de los pro-
cesos relacionados con la calidad, de los programas
académicos y de la aplicacién de los instrumentos
respectivos a los dos referentes de la USTA, deben
conocer suficientemente los lineamientos, procesos y
dindmicas de cada uno de ellos, asi como los puntos de
posible articulacién, en orden a su aplicacion eficiente
y optima de los aspectos involucrados.

La metodologia propuesta debe involucrar la adapta-
cidn a las actualizaciones que se den en el marco de los
referentes analizados, las cuales estdn fuera del alcan-
ce del presente trabajo y asf dar continuidad al proceso
de integracidn.
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