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GLOSARIO

CESU (Consejo Nacional de Educacion Superior): es un organismo vinculado al
Ministerio de Educacion Nacional que se encarga de planificar, asesorar, coordinar
y recomendar a nivel de educacion superior los propositos del Sistema de
Aseguramiento de la Calidad (Ministerio de Educacion Nacional, s.f).

CNA (Consejo Nacional de Acreditacion): es un componente del Sistema Nacional
de Acreditacion creado a partir de la ley 30 de 1992 y reglamentado por el Decreto
2904 de 1994 busca fomentar la alta calidad en las instituciones de educacion
superior, asi como garantizar que los programas que se acrediten cumplan con los
mas altos estandares de calidad cumpliendo de este modo sus objetivos (Ministerio
de Educacion Nacional, s.f).

CONACES (Comision Nacional Intersectorial de Aseguramiento de la Calidad de la
Educacién Superior): se encarga de asesorar y coordinar la calidad en las
instituciones de educacién (Ministerio de Educacion Nacional, s.f).

ENQA (Asociacion Europea para la Calidad): es una asociacion encargada del
aseguramiento de la calidad de la educacion superior a nivel europeo e
internacional, esto es posible mediante la representacion de agencias de calidad en
el ambito internacional, asi como el apoyo a dichas agencias a nivel nacional y la
facilitacion de oportunidades de colaboracion y de servicios (Sanchez, 2016).

IES (Instituciones de educacidén superior): son entidades que cuentan con la
normatividad pertinente para prestar el servicio publico de la educacién superior en
el territorio colombiano. Dichas instituciones se pueden clasificar segun el caracter
académico y la naturaleza juridica de las mismas, es decir, si son publicas o
privadas (Ministerio de Educacion Nacional, 2010).

ISO (Organization for Standardization y en espafiol Organizacion Internacional de
Normalizacibn o Estandarizacion): es una organizacion internacional no
gubernamental independiente con una membresia de 165 organismos nacionales
de normalizacién. A través de sus miembros, relne a expertos para compartir
conocimientos y desarrollar Normas Internacionales voluntarias, consensuadas y
relevantes para el mercado que respaldan la innovacion y brindan soluciones a los
desafios globales, que se conocen como Normas ISO (I1SO, s.f).

SACES (Sistema de Aseguramiento de la Calidad de Educacion Superior): fue
creado para que cada institucion de educacion superior realice de manera
automatica los tramites relacionados con el proceso de registro calificado y
requerimientos de tipo institucional, tales como: reconocimiento como universidad y
de personeria juridica, aprobacion de estudio de factibilidad para instituciones de
educaciéon superior de caracter publico, cambio de caracter, redefinicién para el



ofrecimiento de programas por ciclos propedéuticos y autorizacion para la creacién
de seccionales (Ministerio de Educaciéon Nacional, s.f).

SGC (sistema de gestion de calidad): conjunto de recursos o elementos empleados
por una organizacion, mediante la planeacion, ejecucion, monitoreo y mejora de sus
actividades, para dar cumplimiento a la mision y objetivos. La ISO 9001 de 2015 es
el estandar mas empleado a nivel mundial para dar cuenta de la gestion de la calidad
(Kawak, s.f).

SIAC (Sistema de Aseguramiento de la Calidad Universitaria): adoptado por la
USTA se entiende como el conjunto de principios, estructuras, procesos Yy
mecanismos que propician el desarrollo de una cultura organizacional, para ello, es
necesaria la articulacién entre la planeacion, evaluacién, gestién de la calidad y
ambiental, mejoramiento continuo e innovacion en las funciones sustantivas y de
apoyo, esto con el fin de beneficiar la formacion integral de los estudiantes
tomasinos con un sentido critico, desarrollo regional y responsabilidad social para
dar respuesta a las necesidades de los distintos contextos locales, regionales,
nacionales e incluso globales (Universidad Santo Tomas, 2018).
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RESUMEN

La presente investigacion buscaba establecer las contribuciones del sistema de
gestion de la calidad NTC-ISO 9001:2015 al proceso de acreditacion institucional
de Alta Calidad en la Universidad Santo Tomas sede de Villavicencio. Para ello, se
desarroll6 una investigacion cualitativa mediante el estudio de caso y que toma
como referente el paradigma interpretativo; en cuanto a la selecciéon de la muestra
se puede indicar que se realiz6 empleando un muestro no probabilistico por
conveniencia teniendo en cuenta la accesibilidad como principal criterio de
seleccion. Asi mismo, es posible mencionar que el analisis documental, las
entrevistas a los lideres de procesos y la consulta a expertos se emplearon como
técnicas de recoleccion de informacion y de este modo dar cuenta de los objetivos
especificos establecidos previamente. Entre los principales hallazgos es posible
afirmar que el Sistema de Gestion ISO 9001:2015 contribuye a la sostenibilidad de
la acreditacion institucional, pues aporta evidencia en el desarrollo de procesos
académicos, administrativos y financieros y ademas permite que en la institucion se
creen escenarios de comunicacion con el propdsito de conocer necesidades y
expectativas de las partes interesadas y mantener una comunicacion permanente
sobre sus dindmicas. Por tanto, se concluye y sostiene la importancia que las
Instituciones de Educacion Superior cuenten con un disefio propio de armonizacion
entre los procesos de acreditacion de programas, institucional y sistema de gestion
de la calidad, ambiental y de seguridad y salud en el trabajo.

Palabras clave: acreditacion institucional, Sistema de Gestion ISO 9000:2015
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ABSTRACT

The present study aimed to stablish the contribution of the quality management
system NTC-1SO 9001:2015 to the high-quality institutional accreditation process at
Universidad Santo Tomas Villavicencio headquarters. A qualitative research
with a case study approach was applied and the interpretive paradigm was used as
model. The sample was selected using a non-probability sampling due to the
accessibility as the main selection criteria. In this manner, it is possible to mention
that the documentary analysis, the interviews to the process leaders as well as the
consultation with the experts were used as data recollection techniques to achieve
the specific objectives proposed. It can be said that the Quality Assurance standard
NTC-ISO 9001:2015 contributes to the sustainability of the Instructional
Accreditation process since it provides evidence in the academic, administrative and
financial processes. It also allows the institution to grow in communicative scenarios
with the solid purpose to know the needs and expectations of the stakeholders and
allow them to keep an open dialogue about their procedures. The results of this
research concluded and supported the importance of the higher education
institutions to have their own coordination among the institutional accreditation
process for the bachelor degrees and the quality management system, the
environmental and the safety and Health at Work.

KEY WORDS: institutional accreditation, Quality management system [SO
9001:2015
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INTRODUCCION

La presente investigacion da cuenta de las contribuciones del sistema de gestion de
la calidad NTC-ISO 9001:2015 al proceso de acreditacion institucional de Alta
Calidad en la Universidad Santo Tomas sede de Villavicencio, esto mediante el
reconocimiento de similitudes y diferencias entre las condiciones basicas de calidad
exigidas por el Ministerio de Educacion Nacional para la acreditacion institucional
de Alta calidad en instituciones de Educacion Superior y los requisitos de la Norma
ISO 9001:2015, asimismo, se describe el proceso de acreditacion institucional
segun los requisitos del Ministerio de Educacion Nacional y de la Norma ISO
9001:2015; por ultimo, se analiza el proceso de articulacién de los requisitos de
norma ISO y los requisitos para la acreditacion con la experiencia de la Acreditacion
Institucional de la USTA sede de Villavicencio, esta articulacién se puede evidenciar
en la matriz de correlacion entre los factores de acreditacion del CNA y requisitos
de la norma ISO 9001:2015, tal como se expresa en el anexo 10 y ademas, en los
anexos 1, 2, 3y 4 se encuentra el proceso de validacion de la matriz, realizado por
expertos en el area.

El documento se encuentra organizado en cuatro secciones o capitulos. En el
primero se expone los antecedentes institucionales y se sefiala, brevemente, los
hallazgos del proceso de autoevaluacion y la evaluacion por pares externos
enfocados en las oportunidades de mejora, ademas se enumeran las lineas de
accion que componen el Plan Integral Multicampus 2016-2027, se describe el
problema de investigacion y se formula la pregunta de investigacion; asimismo, se
desarrolla la justificacion, se establecen los objetivos del estudio y se realiza el
cronograma de investigacion que incluye y describe cada una de las fases y
acciones necesarias para dar cumplimiento a los objetivos establecidos
previamente.

La segunda seccion sustenta desde referente tedricos, empiricos y legales la
investigacion, es por ello que se describe el concepto de calidad de educacion
superior, acreditacion institucional, gestion de la calidad universitaria y mejora
continua; posterior a ello, se elabora un estado del arte en el que se describen
estudios previos relacionados al tema de investigacion y se mencionan los criterios
de inclusion que se tuvieron en cuenta; asimismo, en el marco normativo se expone
la Norma ISO 9001: 2015: Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos y su
utilizacion, como herramienta de gestion para las instituciones de educacion
superior, la Norma ISO 9000: 2015: Sistemas de Gestion de la Calidad —
Fundamentos y Vocabulario y la Norma ISO 9004: 2009: Sistemas de Gestién de la
Calidad — Directrices para la Mejora del Desempefio. Este capitulo finaliza con el
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marco legal, en el que se sefialan aquellos decretos, acuerdos y leyes que se
consideran pertinente para la comprension del objeto de estudio.

En el tercer capitulo se describe la metodologia en la que se sustenta la
investigacion tomando como referente el paradigma interpretativo, sumado a esto
se menciona el disefio metodoldgico, en el que se incluye el tipo de investigacion y
definicion de categorias de analisis, se indica el tipo de muestreo seleccionado, asi
como los instrumentos empleados y técnicas de recoleccion de informacion segun
los objetivos. Es preciso indicar que, como parte del analisis de informacion se conto
con una matriz de correlacion entre los factores de acreditacion del CNA y requisitos
de la norma ISO 9001:2015 (anexo 10) que fue validada por expertos (anexo 1, 2,
3 y 4) quienes se incluyeron segun el criterio de experticia en el area y formacién
posgradual, esta informacion se puede validar en las hojas de vida de los
participantes (anexo 5, 6, 7 y 8).

Finalmente, en el cuarto capitulo se mencionan los hallazgos segun los objetivos
especificos, se realiza la discusion de resultados con base en los estudios previos
y se realizan las conclusiones del proceso investigativo.
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1. DEFINICION DEL PROBLEMA

1.1 ANTECEDENTES

La Acreditacidbn Multicampus representa un esfuerzo institucional por valorar a la
institucion como un sistema integrado que se caracteriza por la interaccion
sistémica, es decir, una vision holistica y global de las instituciones de educacién
superior, lo que implica una articulacion de las funciones sustantivas de las sedes y
seccionales, esto desde una perspectiva de gestion académica y administrativa que
propicie escenarios de reflexion para construir acuerdos y conversar sobre las
diferencias y particularidades, ademas de establecer sinergia y metas en conjunto
sirviendo como referente nacional para aquellas instituciones multicampus; este
logro se obtuvo el 29 de enero de 2016 (Marta, Rodriguez & Pardo, 2017).

Ademas de lo sefialado, y como parte del proceso de comunicar, se concibe el
proceso de autoevaluacion en el marco de la acreditacion multicampus como una
serie de esfuerzos, recursos y estrategias guiadas a la comunicacion asertiva y
divulgacién del proceso en cada una de sus partes, esto es posible a través de
distintas estrategias promovidas por el Departamento de Comunicaciones y
Mercadeo, algunas de ellas son: conferencias, conversatorios, talleres, asesorias,
creacion de la pagina web para la acreditacion multicampus, claustros para
docentes, estudiantes y administrativos, eventos externos de construccion y
transferencia de conocimientos, informacién y avances del proceso de acreditacion
en revistas y periddicos institucionales, encuentros nacionales de representantes
estudiantiles, cartilla de humanidades, entre otros.

Dichas acciones se consolidaron en informes de autoevaluacién (para las sedes y
seccionales, asi como un informe nacional para la USTA Colombia) en los que se
evidenciaron la pertinencia y solidez del proyecto educativo segun los criterios
establecidos por el Comité Nacional de Aseguramiento de la Calidad y la Junta
Técnica. Posterior a la elaboraciéon de los informes estos se presentaron ante el
Consejo Nacional de Acreditacion quien designé los pares académicos evaluadores
del proceso (Marta, et al., 2017).

En este orden de ideas, los pares evaluadores resaltaron fortalezas de la institucion
relacionadas a los docentes, la investigacion, los programas académicos y el aporte
de sus proyectos investigativos y de extension en la solucién de problemas del
contexto, a bienestar universitario como un rasgo positivo de la institucién guiada al
bien ser, bien-estar y bien hacer y a los egresados de la instituciones quienes
perciben la formacion recibida como integral; por ultimo, se puede mencionar que
los pares percibieron que la institucion cuenta con politicas, normas y procesos
definidos para la ejecucion presupuestal y financiera (Marta, et al., 2017).

15



A continuacioén, se mencionan las lineas de accion que componen el Plan Integral
Multicampus 2016-2028:

Figura 1 Plan Integral Multicampus 2016-2028

Gobierno consolidado y fortalecido

Compromiso con el Proyecto Educativ: Docentes co constructures de niversidad - Pis

Proyeccion social e investigacion pertinentes

Fortalecimiento de las regiones desde una oferta académica de alta calidad
multicampus.

Personas que transforman sociedad

Capacidad y gestion institucional que logran la efectividad multicampus.

Fuente: adaptado de La Universidad Santo Tomas: una universidad pais

Particularmente en la Universidad Santo Tomas sede Villavicencio se han realizado
algunos estudios previos que dan cuenta del proceso de acreditacidon institucional
como pilar fundamental del proceso de calidad de la educacion superior, pues Pardo
(2018) afirma que el proceso de acreditacion permite que la institucién evalte y dé
cuenta de su mision institucional, ademas favorece la creacion e implementacion de
nuevas estrategias encaminadas al fortalecimiento de un servicio educativo de
calidad, lo que se traduce en un servicio competitivo en pro de la excelencia
académica como principal elemento diferenciador con otras instituciones
educativas; no obstante, sostiene que el proceso es distinto cuanto la institucion
educativa es reconocida como Multicampus, ya que se requiere de un trabajo
coordinado entre programas, sedes y contextos con un propésito en comun.

Ahora bien, en el proceso de acreditaciébn prevalece aspectos como idoneidad,
pertinencia, responsabilidad, equidad, coherencia, transparencia, eficacia,
eficiencia entre otros que permitirian la autoevaluacién como proceso institucional,
la evaluacion externa que se realiza por pares académicos, la evaluacion final a
cargo del Consejo Nacional de Acreditacion y finalmente un reconocimiento publico
que realiza el Ministerio de Educacion Nacional en el que se exalta la calidad de
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dicha universidad; de lo anterior se resalta que el proceso de acreditacion y
autoevaluacion institucional requiere de la implicacion de multiples actores expertos
no solo en los aspectos ya mencionados (acreditacion y autoevaluacion) sino que
conozcan la filosofia institucional y las dinamicas propias de la institucion,
permitiendo asi una sinergia entre lo establecido por el Ministerio de Educacion
Nacional y la Identidad Institucional (Pardo, 2018).

La educacién es un bien publico, y por ende debe ser de calidad; ello significa que
todos aquellos mecanismos existentes que tributan a la promocion, a la mejora y al
aseguramiento de la calidad son susceptibles de ser adoptados e implementados
por las Instituciones de Educacion Superior (IES). De igual manera, los organismos
internacionales han establecido que una educacién superior de calidad, es un
indicador que le ha permitido a diferentes paises gran protagonismo en las
dindmicas mundiales, como es el caso de China, India, Singapur entre otros, paises
para los cuales la educacién de calidad ha sido una ventaja competitiva; toda vez
gue esta juega un rol importante en el desarrollo social.

Siendo el propésito de todas ellas la garantia de un proceso de formacién oportuno,
gue garantice el desarrollo del proyecto de vida no solo del estudiante, sino también
de docentes y administrativos.

El concepto de calidad, ha sido asociado al sector empresarial, la Asociacion
Europea para la Calidad (AFCERQ, hoy dia conocida como ENQA) la define como
“el conjunto de principios y métodos organizados en estrategia global y tendientes
a movilizar a toda la empresa para obtener una mejor satisfaccion del cliente a
menor coste” (Cano, 1998, p. 274). Sin embargo, el concepto en lo educativo tiene
una connotacion mas compleja.

Para el Ministerio de Educacion Nacional, el concepto de calidad en la educacion
superior se describe como “el conjunto de caracteristicas que permiten reconocer
un programa académico o una institucion de determinado tipo y hacer un juicio sobre
la distancia relativa entre el modo como esa institucion o en ese programa se presta
dicho servicio y el 6ptimo que corresponde a su naturaleza” (Consejo Nacional de
Acreditacion, CNA, 2013, p. 13).

La Universidad Santo Tomas comprende la calidad como el concepto emitido por el
CNA equivalente al conjunto de caracteristicas que permiten reconocer un
programa académico o una institucion de determinado tipo y hacer un juicio sobre
la distancia relativa entre el modo como esa institucion o en ese programa se presta
dicho servicio y el 6ptimo que corresponde a su naturaleza (CNA, 2013). Ahora, la
calidad desde la filosofia institucional debe ser no solo medida en términos
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cuantitativos y cualitativos, sino que también irradia bajo un ejercicio prospectivo
con el proposito de revitalizar el sistema para permitir una evolucion hacia la
excelencia de la institucion.

Asi, en el marco de este concepto, la USTA ha implementado su Sistema de
Aseguramiento de la Calidad Universitaria (SIAC), definido como el conjunto de
principios, criterios, estructuras, procesos Yy mecanismos que fomentan el
desarrollo de una cultura organizacional; articula planeacién, ejecucion, evaluacion,
mejoramiento continuo, e innovacion de las funciones universitarias, en beneficio de
la formacién integral con sentido critico, el desarrollo regional y la responsabilidad
social universitaria, para dar respuesta a los contextos locales, nacionales y
globales a la luz del humanismo Cristiano Tomista. (SIAC, 2014).

Es importante destacar, que este sistema responde a referentes nacionales de
calidad establecidos por el Consejo Nacional de Acreditacion (CNA), referentes
internacionales como la Organizacion Internacional de Estandarizacion 1SO, y la
agencia acreditadora internacional CINDA a través del IAC, incluyen de manera
transversal la dimensién ambiental (a través del sistema de gestion ambiental) y la
Seguridad y Salud en el Trabajo.

A su vez, el Plan Integral Multicampus (PIM) 2016 - 2028, establece una linea de
accion denominada Capacidad y Gestidn Institucional que logran la efectividad
Multicampus, en el marco de la cual se establecieron para el primer cuatrienio del
PIM (2016 -2019) los siguientes objetivos: el logro de la acreditacion internacional
de alta calidad Multicampus, y la certificacion del Sistema de Gestién de la Calidad
bajo la norma NTC ISO 9001:2015; ambos cumplidos en el 2018.

Para los siguientes cuatros afios (2020 - 2024) se establece el marco de esta linea,
una estrategia relacionada con la apropiacion del aseguramiento de la calidad
Multicampus que promueve la integralidad y sinergia de los procesos académicos y
administrativos, su compromiso permanente con la autoevaluacion y
autorregulacion y el mejoramiento continuo de las funciones universitarias de la
USTA, en el marco de la cual se definieron metas como la certificacion del Sistema
Integrado de Gestion de la Calidad y la actualizacion del modelo de autoevaluacion
institucional; dichas metas toma como insumo los aprendizajes organizacionales
obtenidos en los procesos de la acreditacion institucional de alta calidad nacional e
internacional, asi como la certificacion del sistema de gestion de calidad.
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1.2 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La implementacién del Sistema de Aseguramiento de la Calidad Institucional (SIAC)
ha significado retos, dificultades y oportunidades de mejora para la USTA, en cuanto
a la construccion y apropiacion de una cultura de la calidad, desde un punto de vista
integral, es decir la comprensién de complementariedad que existe entre un modelo
de acreditacion institucional (el cual esta concebido desde una mirada académica)
y un modelo de gestion de calidad (concebido desde una perspectiva
administrativa).

Sin embargo, las dificultades encontradas no significan que no se hayan obtenido
logros, pues a la fecha se cuenta con la Acreditacién de Alta Calidad Multicampus
por un periodo de seis afios, la certificacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo
la norma NTC-ISO 9001:2015 (recibida en el mes de octubre del afio 2018), la
Acreditaciéon Internacional de alta calidad con CINDA (2018), con los registros
calificados vigentes de los diez (10) programas de pregrado y siete (7) de
posgrados; importante mencionar que los registros calificados y sus renovaciones
responden a procesos de aseguramiento de la calidad establecidos por el Ministerio
de Educacién Nacional, el Sistema de Aseguramiento de la Calidad en Educacion
(SACES) y las salas que conforman la Comision Nacional Intersectorial de
Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior (CONACES).

En el camino que la USTA sede de Villavicencio ha recorrido en pro de la sinergia
de los sistemas de acreditacién y el de gestién de la calidad, la mayor dificultad
encontrada ha sido la variedad de conceptos, instrumentos, procedimientos,
formatos, responsables e indicadores, que de manera distinta se establecen en
cada uno de los modelos previamente mencionados (modelo de Acreditacion y el
modelo de Gestion de la Calidad ISO). Entre las causas de esta situacion, se tienen:
cada uno de los modelos es concebido y apropiado desde Opticas distintas, es decir
uno de lo académico y el segundo desde lo administrativo, sin embargo, con un
mismo objetivo la calidad del servicio, la segunda causa se relaciona con las
dinamicas establecidas por los entes externos que regulan cada uno de los
modelos, y una tercera asociada a un paradigma de una gestidén aislada de los
procesos.

Internamente, la USTA sede de Villavicencio cuenta en su superestructura con el
Comité de Aseguramiento de la Calidad, integrado por el rector de la sede, los
vicerrectores académico y administrativo y financiero, asi como por las
coordinaciones de Planeacion, Desarrollo e Informacién Institucional, sistema de
Gestidn de la Calidad, sistema de Gestidn Ambiental, Sistema de Seguridad y Salud
en el trabajo, un representante de los decanos, uno de los estudiantes y otro de los
profesores.
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La responsabilidad del comité mencionado se enmarca en la promocion y
consolidacion de la cultura del aseguramiento de la calidad institucional, y en el
marco del cual se despliegan estrategias que contribuyan a la articulacion de los
modelos de acreditacion nacional e internacional con el modelo de gestion de la
calidad ISO, el desarrollo de campafas y talleres en pro de una mejor comprension
de la complementariedad de los modelos y de la importancia de la documentacion
de los eventos, actividades, proyectos que se desarrollan tanto en lo académico
como en lo administrativo; no obstante, es preciso indicar que para la Alta direccion,
decanos, coordinadores académicos y docentes la apropiacion de los conceptos de
la norma, la importancia de los procedimientos y la cultura de documentacion esta
aun en proceso.

La no apropiacion del Sistema de Aseguramiento de la Calidad, y falta de
comprension de los referentes de calidad establecidos tantos por los modelos de
acreditacion y de gestiéon de la calidad por parte de los diferentes miembros de la
comunidad tomasina ha generado dificultad en el manejo de la documentacion de
procesos y procedimientos académicos y administrativos, diversificacion de
esfuerzos en el aseguramiento de la calidad y en el cumplimiento de los
requerimientos para procesos de renovacion de registros y auditorias, asi como
ausencia de evidencias que soporten la trazabilidad de los procesos, y que permitan
dar cuenta de los resultados e impactos de los proyectos y acciones desarrolladas
en el marco de las funciones sustantivas.

De acuerdo con la informacién prevista por la Coordinacion del Sistema de Gestion
de Calidad de la USTA sede Villavicencio, los auditores internos y externos no han
reportado en los informes de auditoria no conformidades mayores o menores, por
el contrario, han informado observaciones de mejora, relacionadas en su gran
mayoria con las evidencias que se deben dejar de las actividades, acciones,
estrategias, eventos y procesos.

En este sentido, durante el 2018 la Universidad Santo Tomas se sometio
voluntariamente a un proceso de acreditacion institucional por parte del Instituto
Internacional para el Aseguramiento de la Calidad (IAC) perteneciente al Instituto
Internacional para el Aseguramiento de la Calidad (CINDA), en el que ademas de la
valoracion, se identificaron fortalezas y oportunidades de mejora. Es asi como se
considera preciso resaltar algunas de las oportunidades de mejora para la institucion
(Ver Tabla 1), teniendo en cuenta el proceso de autoevaluacion y el informe final de
pares. Dichas oportunidades se mencionan segun cinco estandares: (a) mision,
vision y metas, (b) direccién gobierno y gestion, (c) propdsitos institucionales, (d)
recursos institucionales y servicios y (e) desarrollo institucional. Debido a su
extension, por criterio se mencionan algunas de ellas y de este modo dar cuenta de
la pertinencia del proceso de acreditacion institucional, el cual debe estar en
constante revision y garantizar un mejor servicio educativo.
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Tabla 1 Oportunidades de mejora basadas en el proceso de autoevaluacion y evaluacion
por los pares académicos internacionales en el marco del proceso de Acreditacion

Internacional con CINDA

administracion

totalidad de cargos directivos,
con frailes que cuenten con
formacion y experiencia para
responder a las demandas
gue implica la academia.

Criterio Proceso de Informe Final de Pares
Autoevaluacién
Estandar uno: | La rotacion del personal | No hay aspectos que merezcan
mision, visién vy | directivo, administrativo y | ser destacados en este acapite.
objetivos académico, asi como la falta
de continuidad y permanencia
afectan la apropiacion de la
identidad institucional.
Estandar dos:
direccion, gobierno
y gestion
Direccion y | Se dificulta contar, en la | Es necesario fortalecer los

procesos de investigacion,
docencia y proyeccion social.

Se considera pertinente
implementar una estrategia
transversal para la obtencion
de la informacion, asi como una
politica de comunicacién vy
divulgacion para que sea
accesible para los diferentes
usuarios.

Planificacion

Los procesos académicos y
administrativos no se
encuentran articulados, lo que
en Ultimas afecta la toma de
decisiones en lo que respecta
a la gestién universitaria.

AlUn no se han implementado
practicas prospectivas para la
toma de decisiones.

Comunicacioén

No se cuenta con una
estructura unificada
multicampus para la
presentacion de informes de
gestion afectando la
consolidacion de informacion
nacional.

Se requiere fortalecer el
proceso de integracion
multicampus  de  oficinas,

responsables y protocolos.
Disponer de un manual y
estandarizacion de protocolos
que favorezcan las funciones
de comunicacién y mercadeo a
nivel multicampus.

Fortalecer el proceso de mejora
de la base de datos de
egresados.
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Tabla 1. (Continuacion)

Estandar tres:
propositos

institucionales

Docencia de

pregrado

Numero reducido de programas
ofertados en modalidad virtual.
No se cuenta con lineamientos
institucionales de
internacionalizacion curricular
de programas.

Fortalecer los mecanismos
para aumentar la tasa de
titulacion en un  tiempo
oportuno.

Disponer de  plataformas

tecnolégicas adecuadas para
promover la educacion virtual.
Lograr una mayor interrelacion
con el mundo empresarial.
Mejorar el nivel de inglés de la
comunidad universitaria.

Investigacion

Las estrategias e iniciativas de
gestion del sistema de
investigacion de la universidad
aun no se consolida en todas
las sedes y seccionales.

Es necesario visibilizar la
produccién de los docentes en
revistas indexadas.

Esclarecer el rol de Ila
investigacion para la
universidad, asi como su

relacion con la labor docente.
Existe una falencia en la
produccion cientifica publicada
en revistas internacionales
indexadas.

Pocos docentes con el grado
de doctor.

Es necesario una politica
guiada a los incentivos,
seguimiento y evaluacion de
los productos y proyectos de
investigacion.

Internacionalizacién

Bajo nivel en la competencia
comunicativa en el manejo de
lenguas extranjeras, lo que ha
conllevado a estrategias de
internacionalizacion con paises
hispanos.

No se cuenta con una politica
de bilingtismo.

Bajo nivel de inglés en la
comunidad universitaria, lo que
ha hecho que los convenios
internacionales se realicen con
paises hispanos.

Extension y servicios
profesionales

Las rutas multicampus para
articular las estrategias de
proyeccion social con otras
funciones sustantivas de la
institucion son limitadas.
Algunas estrategias de
proyeccion social no cuentan
con procesos estandarizados
de sistematizacion y
visibilizacion.

No se cuenta con lineamientos
para realizar asesorias y
consultorias.

La universidad no cuenta con
un sistema unificado para la
administracion de datos de los
egresados, ademas existen
pocos ejercicios de satisfaccion
de usuarios, asi como
evaluaciones de impacto.

Falta potenciar los servicios de
consultoria a empresas e
instituciones publicas o]
privadas.
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Tabla 1. (Continuacion)

estudiantiles

sistematica de la asesoria
psicolégica prestada a los
estudiantes.

Se requiere consolidar la
UDIES como unidades de
apoyo a la gestién
académica.

Estandar cuatro:
recursos
institucionales vy
servicios
Recursos Se reconoce que el|Es necesario un plan
humanos porcentaje de docentes con | intensivo y generalizado de
titulo de doctorado es bajo | capacitacion a los docentes
con relacion a los docentes | sobre el modelo formativo
vinculados. por competencias que
No se cuenta con un Estatuto | incluya disefio de cursos,
Administrativo. metodologia y evaluacion de
Es necesario actualizar el | aprendizaje.
estatuto docente frente a los | Es necesario un Estatuto
referentes nacionales e | Administrativo que dé cuenta
internacionales. del numero y perfiles del
personal y de este modo
ajustar los cargos
administrativos y
colaboradores.
Servicios No se realiza una evaluacion | La universidad no cuenta

con una politica de inclusién.
No existe un proceso
sistematico de evaluacion de
impacto de las estrategias
realizadas por Bienestar
Universitario, Pastoral vy
UDIES.

desarrollo de actividades y
servicios de  bienestar,
ejemplo salas de computo,

Recursos Demora en la construccion | La cobertura en los Centros
educacionales del Plan Estratégico de | de Atencion Universitaria en
Tecnologia. sedes y seccionales no es

homogénea.
Recursos fisicos Existen espacios | Son escasas las oficinas
insuficientes para el | para docentes de tiempo

completo, asi como salas de
cémputo y laboratorios.
No cuenta aun con un Plan

concepto de matriculas.
No se cuenta con una
herramienta tecnologica
apropiada que permita

laboratorios, espacios de | Maestro Global de
cafeteria y alimentacion. infraestructura fisica.
Recursos Poca diversificacion de los | El sistema de cobros no se
financieros ingresos con una alta | basa en creditos
dependencia al ingreso por | académicos.
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Tabla 1. (Continuacion)

gestionar la informacion
presupuesta y financiera de
manera eficaz.

Informacion

La universidad no cuenta con
un manual o protocolos que
permitan la ejecucion de
funciones de mercadeo vy
comunicaciones a nivel
multicampus.

Es necesario fortalecer el
manejo y andlisis de la
informacion integrada de
toda la institucion.

Estandar cinco:
desarrollo

institucional

un analisis
informacion
referentes

Se realiza
insuficiente de
basada en
externos.

No se ha desarrollado una
estrategia de mediciébn de

Se debe mejorar el sistema
de autoevaluacion tal que el
no cumplimiento de objetivos
tenga consecuencias para
abordar dicha situacion de
manera oportuna y eficaz.

impacto de las funciones | EI proceso de integracion
sustantivas. institucional se encuentra
La universidad no cuenta con | fortalecidos en algunas
un sistema integrado de | areas, ejemplo docencia,
informacion multicampus | mas que en investigacion.

favoreciendo los procesos de

La falta del nivel de inglés de

la comunidad universitaria
afecta de manera
transversal las funciones
sustantivas institucionales.

aseguramiento de calidad.

Fuente: elaboracion propia.

Adicionalmente, en el marco de la auditoria externa realizada por Bureau Veritas en
el aflo 2017, los auditores observadores y los coordinadores de Aseguramiento de
la Calidad y del Sistema de Gestion evidenciaron que el vocabulario técnico utilizado
por los auditores del modelo de Gestion ISO esta centrado en la industria y en el
sector comercial, cuando se requiere comprenderla en el &mbito académico no
resulta sencillo.

Por lo anterior, es imperativo identificar la contribucion del Sistema de Gestion de la
Calidad NTC-ISO 9001:2015 al proceso de acreditacion institucional de alta calidad,
como base fundamental para que la comunidad tomasina comprenda la
complementariedad de ambos modelos logrando asi mayor eficiencia y eficacia en
la gestion de los procesos académicos y administrativos, y la consolidacion de la
cultura del mejoramiento continuo en la USTA sede de Villavicencio.
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1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

De lo expuesto anteriormente, surge la siguiente pregunta: ¢ Como contribuye el
Sistema de Gestion de la Calidad 1SO-9001:2015 al proceso de Acreditacion
Institucional de Alta Calidad en la USTA sede de Villavicencio?
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2. JUSTIFICACION

Con el desarrollo de la presente investigacion se espera disefiar y presentar una
propuesta que sirva de referencia tanto para la USTA como para las Instituciones
de Educacion Superior, en el ejercicio de articulacion de los sistemas de gestion de
la calidad bajo la norma ISO 9001:2015 y los modelos establecidos para los
procesos de Acreditacion Institucional de alta calidad a través del acoplamiento de
los requisitos que cada sistema requiere para el proceso de certificacion y
acreditacion.

La pertinencia y relevancia de este proyecto radica en la generacion de un analisis
que puede ser aplicado en cualquier Institucién de Educacién Superior, ayudando
entre otras a:

YV VV VYV V V¥V

YVVVY 'V

Disminuir la brecha de conocimiento frente a los modelos de gestion ISO y de
Acreditacion Institucional de Alta Calidad.

Ofrecer la posibilidad de aprovechar de una manera eficiente los recursos en
pro del aseguramiento de la calidad universitaria.

Mejorar los procesos de la institucion, optimizando la gestion y facilitando la
actividad de las funciones propias sustantivas de la institucion.

Reducir costos implicitos en los reprocesos, duplicidades y de tiempo.

Cumplir con las exigencias actuales de las Instituciones de Educacién Superior,
asegurando la competencia eficaz, efectiva y de responsabilidad.

La articulacion del sistema de gestion de la calidad ISO y el proceso de
Acreditacién Institucional supone para las IES un proceso de aseguramiento de
la calidad universitaria practico, dinamico, coherente y agil.

Promover la calidad en la institucion, la calidad en la gestién no cuesta, lo que
cuesta es la no calidad, la aplicacién de la calidad en las instituciones no debe
ser un dolor de cabeza, deberia ser facilitadora.

La calidad para que permee todo y para satisfacer las necesidades del contexto
es necesario responder a las partes interesadas y cumplir con las expectativas
y necesidades asegurando la calidad como filosofia.

Responder a las politicas institucionales que buscan la excelencia en los
procesos educativos y administrativos.

La identificacion de fortalezas y debilidades en la aplicacion de los modelos.
Asegurar un analisis interno en conformidad con la expectativa de la sociedad.
Identificar oportunidades de mejora y la presentacion de iniciativas.

Aportar conocimiento a una linea activa de investigacion de la USTA con el
desarrollo del presente proyecto de investigacion.
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Establecer las contribuciones del sistema de gestion de la calidad NTC-ISO
9001:2015 al proceso de acreditacion institucional de Alta Calidad en la Universidad
Santo Tomas sede de Villavicencio.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar las similitudes y diferencias entre las condiciones basicas de calidad
exigidas por el Ministerio de Educacion Nacional para la acreditacion institucional
de Alta calidad en instituciones de Educacion Superior y los requisitos de la Norma
ISO 9001:2015.

Describir el proceso realizado por la Universidad Santo Tomas sede de Villavicencio
en pro de la articulacion entre los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 vy los
lineamientos para la Acreditacion Institucional de Alta Calidad definidos por el
Ministerio de Educacion Nacional.

Analizar el proceso de articulacion de los requisitos de norma I1SO vy los requisitos
para la acreditacion con la experiencia de la Acreditacion Institucional de la USTA
sede de Villavicencio.
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4. CRONOGRAMA

El cronograma de actividades se organiza segun los objetivos especificos de la investigacion (tabla 2) y los indicadores de
cumplimiento, ademas dan cuenta de los semestres de estudio de la maestria. Paralelo a ello, se muestra, en la figura 2,
los procesos que estaban sucediendo en la universidad y coinciden con los objetivos, demostrando asi la pertinencia de la

ejecucion del estudio.

Tabla 2 Cronograma de actividades

Cronograma (Semestres)

por el Ministerio
de Educacion

Primer Segundo Tercer Cuarto
semestre (2018- | semestre (2019- | semestre (2019- | semestre (2020-
o 2) 1) 2) 1)
Ecs)giaecti?i/ggs Actividades | Indicadores o o o o
(@] o 9 o) e o (@] o 9 O e o
2| E|la|E|lo| N|E| | B|E|S|E|lo|N|TE]| S
S| g|8|¢le| 82|85/ &2 la|8|3|8
<|Z|o|3|L|=2 =2l <|g8|o|3|8|= =
9] Z %) e
Identificar las Analisis de | Consulta de
similitudes y cada modelo documentos
diferencias entre
las condiciones
basicas de Establecimiento | Analisis
calidad exigidas de criterios documental
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Tabla 2. (Continuacion)

Nacional parala | Realizacién de | Matriz de
acreditacion paralelo correlacion
institucional de Tabla de
Alta calidad en relacidon
instituciones de CNA = ISO
Educacion

Superior y los

requisitos de la

Norma ISO

9001:2015.

Describir el Identificacién Validacion de

proceso realizado
por la Universidad
Santo Tomas

de categorias

la entrevista
por expertos

sede de

Villavicencio en

pro de la Seleccion de la | Definicion de

articulacion entre | muestra criterios

los requisitos de

la Norma ISO

9001:2015 vy los Aplicacion de Entrevistas

lineamientos para | entrevistas con lideres

la Acreditacion de proceso

Institucional de Entrevistas a

Alta Calidad directivos

definidos por el

Ministerio de

Educacion

Nacional.

Analizar el Andlisis de Andlisis

proceso de bibliografia documental

zgﬁli!ﬁgfgge los Seleccion de Consulta de

norma IS0 y los Mpde_lo y los expertos
criterios
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Tabla 2. (Continuacion)

requisitos para la
acreditacién con
la experiencia de

Recoleccién
de
informacion

la Acreditacién Analisis y
Institucional de la | conclusiones
USTA sede de
Villavicencio.

Validacion
de la matriz
de relacion

Fuente: elaboracién propia
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Figura 2 Articulacion procesos USTA y objetivos del estudio
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IAC-CINDA

Identificar las similitudes y diferencias
entre las condiciones basicas de
calidad exigidas por el Ministerio de
Educacion Nacional para la
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calidad en instifuciones de Educacion
Superior y los requisitos de la Norma
1SO 9001:2015.
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IAC-CINDA
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Formulacion del Plan General de
Desarrollo 2020-2024
Inicio proceso
Acreditacién
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Auditorias Internas 150 9001:2015
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Institucional

Descnbir el proceso realizado por la
Universidad Santo Tomas sede de
Villavicencio en pro de la articulacion
entre los reguisitos de la Norma SO
9001:2015 y los lineamientos para la
Acreditacion Institucional de Alta
Calidad definidos por el Ministerio de
Educacion Nacional.

Analizar el proceso de
articulacion de los requisitos
de norma ISO y los requisitos
para la acreditacion con la
expeniencia de la Acreditacion
Institucional de la USTA sede
de Villavicencio.
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5. MARCO REFERENCIAL

5.1 MARCO TEORICO

En el presente apartado se expone de forma ciclica un analisis documental o
bibliografico que relaciona de manera individual y colectiva las categorias
postuladas para el desarrollo de la investigacion en mencion, por ello se abordan
las teméticas de, Calidad de Educacion Superior, Gestion de la Calidad Universitaria
y Mejora Continua en contextos de educacién superior.

Siguiendo la linea metodoldgica del presente estudio, se busca recolectar
informacion sobre la tematica especifica a partir de diferentes estudios, es
indispensable ampliar la perspectiva sobre la calidad de la educacién superior, pues
esta categoria no debe ser tomada Unicamente desde una linea normativa,
legislativa o estructurada, por lo tanto, es prioridad conocer las diferentes
perspectivas a nivel nacional sobre los procesos de acreditacion en alta calidad y la
educacion misma en Colombia.

5.1.1 Calidad de la educacion superior. Para el Consejo Nacional de Acreditacion el
concepto de calidad aplicado a las Instituciones de Educacion Superior hace
referencia a un atributo del servicio publico de la educacion en general y, en
particular, al modo como ese servicio se presta segun el tipo de institucion.

Cuando se habla de sistema de calidad en la educacién superior el Ministerio de
Educacion Nacional (2012) tiene planteado como objetivos: garantizar la buena
calidad de la oferta de educacién superior en el pais; generar una cultura de
evaluacion y autoevaluacion permanente y sistematica orientada al mejoramiento;
promover y apoyar la mejora continua de la calidad de las instituciones y programas
de educacion superior y su impacto en la formacion de los estudiantes; propender
por la pertinencia, cobertura y equidad de la educacién superior en el pais; fomentar
la busqueda de la atencion integral de los estudiantes y demas actores de la
comunidad académica, con los servicios del sistema; y lograr una cultura de
transparencia en la gestion de las instituciones del sector.

Sin embargo, Martin (2018) propone que en Colombia existe una preocupante
situacion en relacion a la necesidad de realizar una reestructuracion gubernamental
en cuanto a los referentes conceptuales, tedricos, metodoldgicos y técnicos para
evaluar y certificar cualquier centro de educacion superior en Colombia, en este
estudio se expresa una creciente discrepancia en relacion a las demandas para
obtener la acreditacion pues estas implican de forma directa modernizacion no solo
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en aspecto educativo, sino también estructural, alli influyen directamente aspectos
econodmicos, lo cual genera una desigualdad entre los centros de educacién
gubernamental y los privados; no obstante, contradictoriamente, en el pais las
instituciones certificadas con alta calidad, en su mayoria son estatales.

En este sentido, Martin (2017) exalta que la normatividad sobre calidad de la
educacion superior en Colombia es insuficiente y no posibilita el mejoramiento
contundente de la calidad, alli se demuestra de manera sucinta las limitaciones del
sistema de educacién superior y del sistema de aseguramiento de la calidad. Como
respuesta a estas problematicas propone fomentar politicas de equidad e inclusion
en la educacion superior.

En congruencia al apartado anterior, se encontré6 un estudio realizado en una
Universidad de Pamplona en el que se identificé la misma dificultad relacionada con
problemas de desigualdad, esto segun el andlisis porcentual de la cantidad de
universidades provinciales que no se acreditan debido al desconocimiento sobre los
requisitos y forma idénea de remodelar una institucion de educacion superior para
responder a las demandas del Ministerio de Educacion que, cuando se trata de la
Universidad como tal y no de un programa especifico es mas exigente aun, y no
permite que instituciones de provincia como lo menciona los autores, posean gran
margen de respuesta frente a los requerimientos establecidos (Fl6rez, Moreno &
Laguado, 2019).

Posteriormente se encuentra un enfoque diferencial donde Rengifo (2017) plasma
de forma directa la importancia de la instauracion de la cultura de calidad en cada
una de las personas pertenecientes a una institucién educativa superior, es decir,
no generar un circulo cerrado (Administrativos y Docentes) sobre la importancia de
promover un continuo mejoramiento de la calidad educativa de la institucién, desde
una mirada integral y organizacional, esta necesidad competitiva de enaltecer una
universidad debido a su calidad educativa debe ser promovida también por parte
del estudiantado y egresados, de alli el planteamiento de generar una cultura de
mejoramiento de la calidad, lo que depende de la socializacién de los planes de
mejoramiento y seguimiento integral por parte de la comunidad en general.

De forma complementaria, se entiende que esa competencia por acreditacion de
alta calidad propende un mejoramiento de los recursos econémicos tras una
reclasificacion exitosa, sin embargo, esto causa un detrimento en la creacion de esa
cultura de mejoramiento de la calidad, pues los procesos de acreditacién y la
busqueda de los mismos pasan a tener un sentido de comercializacion, es alli donde
nuevamente el estudiantado es objetivado como producto que a partir de la titulacion
con el reconocimiento de alta calidad, pretende una seguridad de movilidad y
reconocimiento social y académico (Amaya, 2019)

33



En este sentido, hablar de calidad en la educacion superior resulta imperioso y a la
vez complejo, pues en su comprension intervienen multiples aspectos que dificultan
una precision en el concepto, a pesar de ello, es claro que se requiere de procesos
eficaces y responsables, en los que prevalezca un compromiso por las necesidades
de la comunidad educativa (Ortega & Gonzélez, 2017) y que genere desarrollo, pues
es en ese proceso donde nace la responsabilidad social, por lo que, una institucion
de educacion superior que cumple con los requerimientos de calidad es porque esta
ajustada al mercado, realiza adecuadamente las funciones de la economia, en
especial en lo relativo a la capacitacion profesional y la satisfaccion de necesidades
y requerimientos de los clientes (Dos Santos, 2016).

Sin embargo, la responsabilidad social de la educacion superior es distinta de la
responsabilidad social de las empresas, ya que involucra un discurso civico, un
compromiso con los valores y objetivos publicos, un conocimiento para el estudio y
solucion de los problemas y necesidades de la sociedad, ademas la responsabilidad
social como pilar educativo se relaciona con aspectos como la gerencia, pues se ha
encontrado que los directivos universitarios influyen en gran manera en la
implementacion de politicas y acciones encaminadas al comportamiento
responsable de cada universidad en un contexto social determinado (Gaete, 2015).

En este proceso, la autonomia universitaria desempefa un rol esencial cuando se
habla de calidad educativa; autores como Pérez y Lopez (2018) sostienen que la
autonomia y la investigacion son dos aspectos fundamentales para conseguir una
educacién de calidad, pues se busca que cada institucion desarrolle su capacidad
reflexiva, rigurosa y critica de la comunidad, ya que sin esta libertad académica no
es posible el reconocimiento de prioridades y toma de decisiones segun los valores
publicos, el bienestar social y los fundamentos de la ciencia y la tecnologia.

Siguiendo este planteamiento, es posible mencionar que la investigacién en las
instituciones de educacion superior surge como una herramienta diferenciadora de
la calidad universitaria, pues diversas instituciones procuran que tanto sus
estudiantes como docentes, a través de convocatorias, semilleros de investigacion,
grupos de estudio e interés propio, lleven a cabo proyectos que respondan a las
necesidades sociales del contexto en el que se encuentran; por eso cada vez es
mas comun que, las universidades que mas contribuyen al conocimiento cientifico
se posicionen con mayor estatus y reconocimiento en la comunidad educativa
(Colina, 2007; Paez, 2010). En este sentido, la investigacion aporta no solo a la
calidad universitaria sino a la formacion de profesionales que, mediante bases
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sélidas en investigacion, son capaces de dar respuestas y soluciones creativas,
eficaces y eficientes desde la indagacion (Cardozo, 2010).

Ahora bien, de acuerdo con los postulados de Chaves (2011), una educacion de
calidad es el resultado de un conjunto de procesos que conduce a su obtencion:
excelente contexto fisico para el aprendizaje, un cuerpo docente adecuadamente
preparado para ensefiar, material de apoyo que responda a las necesidades, clara
concepcion filoséfica de la educacidon y, por supuesto, estrategias y didacticas
pertinentes con las competencias a desarrollar, asi como los recursos y medios
necesarios para su cumplimiento.

Sumado a lo anterior, la calidad en la educacién superior supone una mirada
holistica, es decir que, cada accion se lleve a cabo con compromiso decidido en
todos los niveles, a través del reconocimiento y empoderamiento de cada una de
las partes que conforman la institucion, para que responda de manera agil,
proactiva, honesta y responsable. Ahora bien, para sostener la calidad se deben
brindar las herramientas necesarias y hacer seguimiento oportuno que permita
ajustar a lo que haya lugar o corregir lo que sea necesario, siempre es mejor lo
preventivo que lo correctivo, parte de la gestion de calidad deberia estar orientada
a escuchar el entorno, identificar lo que esta pasando interna como externamente y
de este modo tomar decisiones, conocer realidades y generar impacto en las partes
interesadas.

El Ministerio de Educacion Nacional establecié como principio la calidad del servicio;
promovié la creacion de grupos asesores como el Consejo Nacional de Educacion
Superior (CESU); reglamentd las funciones del Instituto Colombiano de Fomento a
la Educaciéon Superior (ICFES), para orientar acciones relacionadas con la
evaluacion y la formacion de los docentes, entre otros aspectos, y promovio la
creacion de organismos como el Sistema Nacional de Acreditacion y de
mecanismos como los sistemas de informacién. En 2003, el Gobierno Nacional
expidié el Decreto 2566 mediante el cual se fijjaron 15 condiciones minimas de
calidad, cuyo cumplimiento es requisito para todo programa académico que se
oferte en el pais.

Como garantia de que asi sea, el Ministerio de Educacion Nacional debe otorgar el
Registro Calificado, regulado por la Ley 1188 de 2008 y reglamentado a través del
Decreto 1330 de 2019. A la vez, con el fin de constatar que dichas condiciones se
cumplan a cabalidad, se estructuré un proceso de evaluacion, verificacion y emision
de conceptos, con la participacién de actores de la comunidad académica, al igual
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que las visitas de pares académicos idoneos; también se cred la Comision Nacional
Intersectorial para el Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior
(CONACES).

Asi mismo, en 2009, se emitieron las leyes 1286 y 1324. La primera modifico la Ley
29 de 1990 para transformar a COLCIENCIAS en Departamento Administrativo, con
el fin de fortalecer el Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion y la
segunda, con sus decretos 4216 de 2009 y 869 de 2010, fij6 parametros y criterios
para organizar el sistema de evaluacion de resultados de la calidad de la educacion;
dict6 normas para el fomento de una cultura de la evaluacion facilitando la
inspeccion y vigilancia del Estado, y transformé el ICFES.

En cuanto a lo expuesto hasta el momento, es posible mencionar que la calidad en
la educacién superior influye en gran manera en la percepcion que tienen los
egresados de la institucion y la insercion en el mundo laboral, dado a que se ha
encontrado que cuando los estudiantes egresan de algun programa académico
pueden tener dificultades para ingresar a la vida profesional, esto, segun la
perspectiva de los mismos egresados, se da por una baja preparaciéon conceptual
con relacibn a su carrera, problemas personales e incluso socioecondémicos
(Rodriguez, 2017), ademés de la formacion de los docentes, pues los egresados
valoran los conocimientos, actitudes y habilidades de los docentes como parte
fundamental de la calidad formativa que estos reciben (Duque & Chaparro, 2012).

Finalmente, los estudiantes relacionan la calidad universitaria con seis
componentes esenciales, a saber: (a) las instalaciones y equipamientos, (b) la
calidad de la docencia, (c) el éxito en el aprendizaje, (d) la orientacién que reciben
los estudiantes en cuanto a las practicas profesionales y relaciones internacionales,
(e) la calidad de la investigacion y (f) las tasas a las que el estudiante ha de hacer
frente; sumado a lo mencionado (Pereira, 2014), Segura y Chavez (2016) afirman
que el ingreso a la educacién superior de calidad permite que pueda acceder a otros
espacios sociales de formacion.

5.1.1.1 Acreditacion Institucional. De acuerdo con lo expresado por Torres (2012)
el concepto de calidad no es ajeno a la Educacion Superior y esto para Colombia
es estrictamente el cumplimiento de condiciones necesarias para ofrecer sus
programas. Asi mismo menciona que la acreditacion constituye, ademas, segun
quienes adoptan una posicion favorable, un mecanismo que garantiza a los diversos
actores estandares generales de tipo educativo y de los procesos universitarios
basicos. De acuerdo con el mismo autor, se estima que el sistema ha favorecido el
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desarrollo de ciertas funciones universitarias en el sistema privado como es la
investigacion y las publicaciones. Seria a la vez un buen parametro que resulta
complementario a los propios procesos internos que realizan las universidades,
aunque se reconoce que involucra un arduo trabajo en todos los niveles de la
organizacion.

El Ministerio de Educacion Nacional establece que los lineamientos para
acreditacion institucional estan orientados a la evaluacion de Instituciones de
Educacion Superior, teniendo en cuenta la sintesis de caracteristicas que permitan
reconocerlas mediante un juicio sobre cémo la institucidon ofrece el servicio
cualquiera sea su caracter o modalidad. Implica entonces una evaluacion integral
como un todo, donde se orienta su accion y supone retos de gran magnitud.

Algunos de los aspectos sobre los cuales se sustenta la alta calidad para el CNA
comprenden: una sélida cultura de autorregulacion y autoevaluacion, una planta
profesoral con altos niveles de cualificacion, investigacion cientifica, tecnologica,
humanista, artistica con alta visibilidad, formacion integral de las personas con
responsabilidad ética, social y ambiental, pertinencia y relevancia social, entre otros.

Actualmente el Sistema Nacional de Acreditacion en Colombia (2020) realiza
procesos de acreditacion institucional, en programas de pregrado y posgrados.
Estos procesos se realizan en instituciones de caracter publico y privado, se inicia
el proceso por iniciativa propia, la institucion o programa se somete por si mismo
primero a una autoevaluacion, posteriormente a evaluacion de condiciones por
parte del CNA en el que se incluyen pares académicos asignados, se elabora un
documento que soporta la informacion de la institucion y el CNA emite concepto
final sobre la acreditacién o recomendacién al proceso, en el caso que el concepto
sea favorable se remite al Ministerio de Educacién Nacional para otorgar la
acreditacion.

Por otro lado, Pedraza (2010) argumenta que en las instituciones de educacion
superior el modelo de acreditacion institucional es totalmente compatible como
modelo de mejoramiento y es posible articular el enfoque sistémico de la NTC - ISO
9001 en él, puesto que inicia con los factores estratégicos, continla con la
administracion y gestion de la institucion, y tiene un eje central de autoevaluacion y
autorregulacion, asi como una base de factores que simularian los procesos, tanto
académicos como administrativos que permiten fortalecer la estrategia institucional
a partir de la direccion y el control de sus actividades.
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5.1.2 Gestion de la calidad universitaria. Para lograr una comprension sobre Gestion
de la Calidad Universitaria, se debe definir en primera medida lo que se entiende
como gestion de la calidad, es asi que, Becerra, Andrade y Diaz (2019) la definen
como el acto de supervisar todas las actividades y tareas que se deben realizar para
mantener el nivel deseado de excelencia, esto incluye la determinacion de una
politica de calidad, la creacidon e implementacion de la planificacion y garantia de la
calidad, y el control y mejora de la misma (Gonzalez & Gonzalez, 2008).

En concordancia con lo mencionado, Traba, Barletta y Velazquez (2020) proponen
que la gestion de la calidad se expresa como toda directriz enfocada a definir
objetivos, establecer prioridades, fijar metas y transmitir una serie de normas a todo
un sistema administrativo que se usa como marco de referencia para implementar
un sistema de gestion de la calidad.

Es asi que, la gestidon de la calidad enfocada a procesos universitarios hoy dia es
un reto constante para las IES, pues las demandas sociales por educacion de
calidad son mayores (Lopez, Diaz & de la Concepcién, 2017), lo que plantea un
desafio para las instituciones prestadoras de este servicio; teniendo en cuenta que
surge una necesidad de un proceso educativo basado en la excelencia y calidad
segun las necesidades de la sociedad, de hecho, Borges, Rubio y Pichs (2016)
afirman que el “sistema de evaluacién y acreditacion de instituciones y programas
universitarios permite crear una cultura de la calidad en la vida universitaria,
planteamiento que significa y persigue alcanzar la mejora y optimizacion de cada
proceso universitario” (p. 580).

Asi mismo dicha demanda agrega una exigencia sobre las IES, pues el impacto y
el desarrollo que pueden generar a una sociedad o nacién esta en constante
medicién por parte de los usuarios, de ahi que para las instituciones es imperioso
implementar sistemas de gestion de calidad que les faciliten cumplir con los
requisitos de evaluacion y acreditacion para responder a dicha demanda y satisfacer
las necesidades educativas de las comunidades (Hernandez, Martinez, Tanagra e
Izquierdo, 2019).

Ahora bien, en el @mbito educativo y en lo que concierne a la presente investigacion,
esta se plantea como aquel enfoque que se centra en la gestion de la calidad con
el fin de implementar procesos y servicios educativos y administrativos de calidad
eficientes y eficaces para asegurar una mejora continua de la educacion; asi mismo
esta crea estructuras innovadoras que le dan forma a las instituciones de educacion
superior para garantizar el derecho a la educacion de calidad, pero a la vez logrando
que las IES sean organizaciones responsables y eficientes (Bonifaz & Barba, 2018).
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En consonancia con lo planteado, se define la gestion de la calidad universitaria
como aquellas politicas que potencialicen la calidad de la educacion en las IES pues
estas permiten reducir la brecha social y disminuir los margenes de pobreza en
paises en vias de desarrollo al ofertar servicios y programas académicos de calidad
gue graduen a sus estudiantes con perfiles competitivos en el mercado laboral, asi
mismo crea un sistema integrado por una variedad de elementos que potencian la
investigacion cientifica para generar nuevas tecnologias que fortalecen la calidad
en las instituciones educativas del pais; ademas, la gestion de la calidad es un filtro
gue contribuye a equilibrar procesos y servicios dentro de las instituciones, teniendo
en cuenta que el rol de estas no es solo formativo, en cuanto a profesionales se
trata, sino que desempefia un papel primordial que la transforma en instrumento de
reconocimiento de calidad académica (Clavijo & Balaguera, 2020; Romero, Alfonso,
Alvarez & Latorre, 2019).

Ahora bien, Velazquez (2019) expone que la gestion de la calidad universitaria
permite que las IES logren una internacionalizacién pues la implementacién de un
SGC favorece el intercambio de estrategias entre pares, mejorando asi los procesos
tanto internos como externos de las instituciones, ademas Vallejos (2019) soporta
esta idea, pues asevera que, la gestién de la calidad universitaria tiene un impacto
sobre la calidad del servicio prestado, ya que cuando los procesos y servicios son
de calidad asi mismo son los programas ofertados, pues dentro de estos procesos
se contempla la capacitacion continua del personal docente en busca de una
educacion de calidad e internacionalizada.

Conforme a lo expuesto, Baldedn, Albuja y Rivero (2019) afirman que la gestion de
calidad universitaria es una directriz estratégica que contempla elementos
relevantes usados para la toma de decisiones frente a los procesos y servicios
ofertados en una IES, por otra parte, Orozco, Pazmifio, Alvear y Jiménez (2020)
proponen que, ademas de lo planteado, la gestién de calidad universitaria promulga,
gestiona y lidera politicas encaminadas a la mejora institucional de los programas
académicos y la satisfaccion del cliente. Finalmente, Escorcia y Barros (2020)
reconocen que el impacto que tiene este proceso es positivo pues mejora el
rendimiento de todas las dependencias de las IES, sean administrativas o
académicas, lo que se resume en un servicio educativo de calidad y adaptable a las
exigencias del medio.

En concordancia con lo mencionado, Hernandez, Martinez y Rodriguez (2017)
plantean que la gestidén de la calidad universitaria es una tendencia de tipo global
gue marca pautas para la mejora de procesos y servicios en la educacion superior
por medio de la implementacion de un SGC con miras a la mejora continua del
servicio, pues esto ofrece confianza y seguridad sin importar el objeto social de las
organizaciones, asi mismo, Calvo y Criado (2005) sostienen que los cambios
rapidos y constantes que se generan a nivel econdmico y social demandan una

39



modificacion a nivel de modelos formativos y de gestion para ofrecer una educacion
de calidad y competitiva.

De igual forma, Garbanzo (2016) sefala que “la gestion de la educacién posee un
rol fundamental en la conduccion eficiente de las organizaciones educativas,
desarrollandolas como organizaciones inteligentes, de manera que alcancen altos
estandares de calidad en el servicio que ofrecen, traducido en una mejor formacion
segun la poblacion meta a la cual se dirige”.

En linea con lo planteado por otros autores, Plasencia (2017) sugiere que la gestion
de la calidad universitaria es un mecanismo que presenta politicas de gestion y
disefio educativo para mejorar los procesos y servicios ofertados por las IES,
ademas Espinoza y Gonzalez (2006) sostienen que esta es la suma total de factores
de calidad encaminados a la mejora de la oferta académica en las IES y que
involucra todos los ambitos de una institucidon, para asi suplir los requisitos
necesarios para la implementaciéon de un SGC.

En resumen, Paricio (2012) expone que la gestion de la calidad universitaria
favorece la implementacion de sistemas de gestion de calidad enfocados a
solucionar problemas y retos en los procesos y servicios con el fin de evolucionar
constantemente, de igual modo Andrade (2011) sugiere que esta requiere de
sistemas de coordinacién implementados por las IES para la puesta en marcha de
principios, sistemas y modelos de la gestion para el fortalecimiento de los procesos
y los tiempos de los ciclos de estos; ademas Rodriguez y Pedraja (2015) concluyen
gue la gestion de la calidad universitaria debe tener en cuenta el contexto social en
el que opera cada institucién para asi mismo crear mecanismos que no solo mejoren
la educacioén sino también busquen dar solucion a las problematicas sociales de
cada comunidad.

5.1.3 Mejora continua. La mejora continua se puede definir como un esfuerzo
constante para mejorar productos, servicios 0 procesos, los cuales pueden buscar
una mejora incremental con el tiempo o0 una mejora revolucionaria de una sola vez,
este proceso es el resultado de los recursos de la compafilia u organizacion,
recursos humanos y el aprendizaje interno favoreciendo la toma de decisiones
empresariales o institucionales (Marin, Bautista & Garcia, 2014; Guerra, 2016).

En este orden de ideas, los procesos de entrega (valorados por el cliente) se
evallan y mejoran constantemente a la luz de su eficiencia, eficacia y flexibilidad;
por lo tanto se plantea que la mejora continua es todo proceso recurrente que
permite mejorar el desempefio de una organizacién en funcién de la calidad, la
productividad y la competitividad, ademas se sugiere que esta es el resultado de
adquirir una forma de organizacion estandarizada para administrar y mejorar los
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procesos, pues promueve la identificacion de las causas o restricciones para asi
implementar ideas o estrategias que permitan la optimizacion de estos, logrando de
esta forma un control del desemperio y la calidad en los procesos; asi mismo, se
expone que la mejora continua genera indicadores agiles y completos que favorecen
la adquisicion de informacion objetiva y subjetiva encaminada a la mejora y
evolucion de los procesos y procedimientos en una empresa (Sosa, 2019; Adalid,
2019).

Ahora bien, la mejora continua también se puede entender como aquellas politicas
gue implementan los instrumentos necesarios y esenciales para que una
organizacion, cual sea su indole comercial, de respuesta a las demandas y
requerimientos de los clientes por medio de procesos ordenados, estructurados y
sistematicos permitiendo el andlisis y la evaluacién de los mismos para incrementar
su eficacia y eficiencia (Garcia, Quispe & Raez, 2003); para ello hace uso de
herramientas estadisticas y gréaficas, tales como diagramas de flujo o de causa
efecto, diagrama de Pareto, diagramas de flechas, histograma, gréficas de control,
entre otras para dar mayor objetividad al analisis (Bonilla, Diaz, Kleeberg & Noriega,
2020), de igual forma la mejora continua se establece como un método de
evaluacion que da a conocer, valora y genera aprendizaje para justificar la toma de
decisiones enfocadas a la obtencién de los objetivos delimitados por un sistema de
gestién de la calidad (SGC) (Rios de Deus & Diez-Rios, 2018).

Ademas, la mejora continua aporta herramientas que miden el alcance y la
efectividad de un SGC pues se basa en el ciclo planificar-hacer-verificar-actuar
(PHVA): (a) en el planificar se identifica una oportunidad y se planifica el cambio,
(b) en el hacer se implementa el cambio a pequefia escala, (c) en la etapa de
verificar se usan datos para analizar los resultados del cambio y determinar si marcé
una diferencia, y por ultimo (d) en el actuar se evalla si el cambio fue exitoso, para
asi implementarlo a una escala mas amplia y continuamente se estan evaluando
sus resultados; si el cambio no funciong, el ciclo se inicia nuevamente (Rivera, 2019;
Gomez & Valdés, 2019; ).

En concordancia con lo expuesto, también se puede plantear que la mejora continua
es una actividad de caracter recurrente enfocada en el desempefio e involucra
diferentes actores en su proceso, pues esta tiene en cuenta la participacion de los
empleados y el trabajo en equipo que estos realizan para asi medir y sistematizar
procesos con el fin de reducir variaciones, defectos y tiempos en los ciclos de cada
uno, ya que estos sin importar si son operacionales, administrativos o
interdepartamentales estan continuamente redefiniéndose y mejorando, pues
buscan aquellas salidas que vayan encaminadas a suplir y a abordar las
necesidades o expectativas de los clientes de una organizacién (Palma, Gonzales
& Libien, 2019).
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En cuanto a los elementos que tienen impacto o influencia directa sobre la mejora
continua, Sanchez (2020) plantea que el recurso humano dentro de los procesos de
un sistema de gestion de calidad es el factor mas determinante, pues de esta area
depende la aplicacion de conocimientos requeridos para la implementacién de los
diferentes sistemas usados en una empresa y asi poner en marcha un SGC y su
mejora continua; asi mismo resalta que el factor humano es clave para el éxito de
cualquier estrategia encaminada a detectar fallas en el sistema de gestion de
calidad y a aplicar los correctivos necesarios (Saturno, Hernandez, Magafia, Garcia
& Veértiz, 2015).

Ademas de lo expuesto por Sanchez (2020), autores como Montoya y Boyero (2016)
y Calderdn (2016) afirman que al vincular elementos claves como el recurso humano
a los planes estratégicos de las instituciones de educacion superior (IES) se puede
asegurar el éxito organizacional, pues este factor es determinante ya que posee la
capacidad de favorecer una adaptacion &agil de estas generando una ventaja
competitiva; en este mismo orden de ideas, Celis (2017), expone que el recurso
humano dentro de las IES favorece la mejora continua dado que, es el personal
quién tiene la capacidad de realizar diagndsticos, estrategias e informes sobre los
procesos llevados a cabo dentro las instituciones para asi dar soluciones para su
mejora continua.

En concordancia con lo expuesto, Herndndez, Rojas y Gallo (2019) sugieren que la
mejora continua es una etapa donde se realizan observaciones y recomendaciones
que se basan en resultados que se han obtenido por medio de diversas
evaluaciones, bajo esta premisa, Ochoa, Reyes, Burgos y Aran, (2019) sostienen
gue la mejora continua como un proceso nace de un SGC aplicado a la acreditaciéon
de las IES, es decir que favorece la implementacién de una autoevaluacion interna,
una evaluacién externa, un dictamen y posterior seguimiento a las acciones
preventivas y correctivas a aplicar.

Asimismo, Suarez (2020) propone que la mejora continua cuando esta enfocada a
mantener un sistema de gestion de calidad en una institucion de educacion superior
permite incorporar procedimientos e instancias que transforman los procesos y
servicios en eficaces y efectivos, ya que por medio de politicas y procedimientos se
logra una mejora en este. Asi mismo, Aguiar, Velazquez y Aguiar (2019) concuerdan
que gracias a que las IES son multidimensionales al implementar un SGC para
innovar y satisfacer las necesidades de la sociedad a través de la mejora continua,
se facilita la deteccion de fortalezas y debilidades de los procesos y busca los
correctivos, de llegar a ser necesario, para asi generar un diagnéstico global de
todos los procesos e implementar mejoras.

Por otro lado, Esquivel, Leén y Castellanos (2017) exponen que la mejora continua
en las instituciones de educacion superior genera un reconocimiento social, pues
este proceso mas que un sistema se puede considerar como una filosofia con miras
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a mejorar los niveles de calidad, satisfaccion y seguridad, productividad y servicios
de calidad, costos y la fiabilidad de los procesos y la reduccion del tiempo de los
ciclos de los mismo, de igual forma Lopez, Garcia, Batte y Cobas (2015) sugieren
que la mejora continua en la educacion superior crea elementos que van acorde con
los objetivos que busca la gestion de calidad en las mismas, pues esta genera una
formacién permanente del personal y una transformacion continua a nivel
econdmico, social y educativo en las instituciones.

5.2 ESTADO DEL ARTE

Para la construccion del estado del arte se revisaron diversos articulos publicados
y se seleccionaron 20 que se consideran pertinentes en cuanto a la comprension
del objeto de estudio (Ver tabla 3). Con relacion a los criterios de selecciéon de los
mismos, se tuvo en cuenta tipo de documento (tesis de maestria, articulos
cientificos y de investigacion, ensayos, revision sistematica, manual para la
acreditacion y se incluyeron cuatro trabajos de grado relevantes), palabras clave,
fecha y lugar de publicacién y fuente de informacion (base de datos, Google
Académico y repositorios institucionales). A continuacion, se describe cada uno de
los articulos que se revisaron y se menciona la aplicacion de la NTC-ISO 9001:2015
al contexto de la educacion superior. Posterior a la descripcidn, se organiza en una
tabla los documentos encontrados segun los criterios mencionados.

Tabla 3 Criterios de seleccion de documentos

Criterio de Inclusién Documentos revisados
Tipo de documento

Tesis de Maestria 5
Trabajo de Grado 4
Revision Sistematica 1
Ensayo 1
Articulo de Investigacion 8
Manual de acreditacion 1
Afo de publicacién

2016 3
2017 2
2018 6
2019 7
2020 2
Lugar de publicacion

Colombia 15
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Tabla 3. (Continuacion)
Ecuador

Peru

Cuba

Fuente de informacion
Base de datos Scielo

Base de datos Dialnet
Google Académico
Repositorio U. Santo Tomas

Repositorio U. Cooperativa de Colombia

Repositorio U. Militar Nueva Granada
Repositorio U. Santiago de Cali
Repositorio U. Autbnoma Manizales
Repositorio U. Catélica de Colombia
Repositorio U. Distrital
Repositorio U. de San Martin de Porres
Palabras Clave
Sistema de gestion de calidad
Calidad o calidad educativa
Educacién Superior
Acreditacion institucional
Programas académicos
Sistemas integrados de gestion
Auditoria interna
Satisfaccion estudiantil
NTC-ISO 9001:2015

Fuente: elaboracion propia.
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El desarrollo continuo de la gestion de la calidad en las organizaciones ha sido
impulsado, por un lado, por la competencia y, por otro, por los crecientes requisitos
de los clientes, por ende, las empresas buscan mecanismos para mejorar tanto sus
procesos como la satisfaccion del cliente y la mejora continua.

Las instituciones de educacion superior no son ajenas a este fendémeno, por lo tanto
en las ultimas décadas, varios factores han contribuido a generar preocupacion
sobre la calidad de las instituciones de educacion superior, tanto publicas como
privadas, lo que ha llevado al surgimiento de dispositivos de medicion y mejora de
la calidad tales como: indicadores de desempefio, acreditacién, evaluacion de
programas e instituciones y auditorias de calidad, pues el aprendizaje permanente
de calidad para todos se ha convertido en uno de los pilares del desarrollo, de ahi
que la implementacion y la acreditacion de un sistema de gestion de la calidad
(SGC) es una parte importante de la gestiébn gerencial cuya meta es lograr los
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objetivos de calidad mediante la planificacion, el seguimiento, el aseguramiento y la
mejora de la calidad.

En este sentido, la implementacion de un SGC permite involucrar a todos los
miembros de la organizacion logrando asi un mayor control de calidad, pues es mas
eficiente y le permite adaptarse, cambiar y/o tomar medidas frente a los retos del
medio y la competencia para asi dar educacién de calidad. En concordancia con lo
expuesto, se puede plantear que la implementacion de un SGC basado en normas,
como la ISO 9001: 2015, permite crear un impacto en los clientes pues este genera
cambios significativos en la prestacion del servicio y los procesos en una empresa.

Ejemplo de ello es lo expuesto por Fontalvo y De La Hoz (2018) quienes argumentan
gue la puesta en marcha de un SGC le permite a las instituciones de educacion
superior colombianas darle importancia a la planificacion estratégica, la gestion del
cambio y de riesgos para una mejora continua del sistema educativo asi como de
los procesos y servicios que estas ofrecen, pues en su estudio lograron encontrar
resultados con un impacto positivo en la aplicacion de técnicas de calidad en la
educacion superior; ademas exponen la importancia de la articulacion de las areas
de resultados claves, el direccionamiento estratégico y los procesos donde se
evallen los resultados de desempefio tanto de la planta docente como de los
empleados en general, esto con miras a identificar las oportunidades de mejora y
del sostenimiento del SGC implementado.

Asi mismo, se puede mencionar que otra ventaja que trae consigo la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO
9001:2015 para las instituciones de educacion superior (IES) en Colombia, es que
permite que los servicios y programas ofrecidos en estas sean competitivos y
estandarizados, facilitando que a aquellos estudiantes que buscan realizar estudios
en otros paises, lo puedan hacer sin que esto implique cambios bruscos o un
proceso tedioso de convalidacion y posterior calificacion de los estudios realizados
en el pais.

Lo anterior esta de acuerdo con lo planteado por Lépez (2019) ya que expone que
cuando las IES estandarizan sus procesos educativos y administrativos de forma
similar a los de la region u otros paises, donde se aplique la norma mencionada,
estas transforman elementos de entrada en resultados que aseguran que los
procesos llevados a cabo en ellas sean similares en contenido y calidad a las demas
IES donde la norma fue implementada pues hay una estandarizacion de contenidos
académicos y de procesos administrativos.
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De igual forma, cabe resaltar que la educacion superior en Colombia se ha
transformado para ofrecer una educacién de calidad y de constante mejora, de ahi
gue muchas instituciones de educacion superior buscan la implementacion de un
sistema de gestidn de la calidad con el fin de poder ser competitivas no solo a nivel
nacional sino internacional, pues este permite que cada una pueda ofertar
programas de formacion académica de alta calidad asi como una amplia variedad
para enfrentar las exigencias que plantea el mundo globalizado de hoy; por lo tanto
la implementacion de un SGC y la acreditacion de los procesos tanto académicos
como administrativos bajo una norma como la ISO 9001:2015 permite medir tanto
los resultados académicos, los medios, los procesos aplicados y la infraestructura
asi como las dimensiones cualitativas y cuantitativas del servicio brindado y las
condiciones requeridas por cada institucion para mantener la calidad y establecer
rutas de mejora continua (Gonzalez & Ramirez, 2018).

Ahora bien, la implementacion de un SGC, no necesariamente tiene que abarcar
toda una institucion de educacion, pues la norma ISO 9001:2015 permite la
acreditacion y la implementacion de esta a servicios especificos dentro de la misma,
ejemplo de ello son los servicios de biblioteca que en muchas instituciones de
educacion superior cumplen con cierto requisitos basicos que cubren las
necesidades de sus usuarios pero asi mismo en algunos casos el servicio es
deficiente o sus procesos no estan disefiados para prestar un servicio de calidad
gue sea eficaz.

Por ende, la implementacion de un SGC en este servicio le permite a las IES
identificar las elementos internos y externos para delimitar las fortalezas, las
debilidades, las oportunidades y las amenazas y asi incrementar el nivel de
satisfaccion de los usuarios, pues la implementacion de dicho sistema favorece la
actualizacion de material bibliografico, mejora en los diferentes servicios prestados
y la aplicacion de medidores de calidad para lograr una mejora continua (Restrepo,
2019).

En continuidad con lo afirmado, Uribe y Zher (2019) plantean que toda institucion
de educacion superior que busque ofertar y desarrollar programas académicos debe
contar con un registro calificado por el Ministerio de Educacién Nacional cuando
cumplen con los requerimientos expuestos en el Decreto 1295 de 2010, aun asi,
esto no es suficiente para posicionar una institucion, pues el mundo cambiante y
globalizado de hoy dia exige que las IES implementen sistemas de gestion que
mejoren la calidad de los servicios que estas ofrecen.

De ahi que la acreditacion por medio de normas, aunque no es de caracter
obligante, se ha convertido en un requerimiento para lograr un posicionamiento y un
reconocimiento a nivel nacional y externo, por ende muchas IES han optado por
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implementar la NTC ISO 9001: 2015 para estandarizar sus procesos tanto
académicos como administrativos y crear bases soélidas en estos para enfocarlos a
la mejora continua de la calidad educativa, con el fin de posicionar las IES
colombianas en contextos internacionales donde logren un reconocimiento en
cuanto a la competitividad de los profesionales, las disciplinas ofertadas,
ocupaciones y oficios.

Asimismo, la modernizacion de la educacion exige que las IES se adapten
rapidamente a los niveles de calidad tanto a nivel nacional como internacional, pero
para lograr dicho objetivo, esta adaptacion en ciertos casos requiere de recursos y
procesos de calidad que generalmente necesita de una estandarizacion de
procesos y servicios que se logra por medio de la implementacion de un sistema de
gestiébn de calidad; es por esto, que la NTC ISO 9001: 2015 favorece dicha
estandarizacion pues le permite a las IES consolidarse por medio de politicas
publicas encaminadas al aseguramiento de la calidad educativa y de los servicios
prestados.

De igual forma permite medir factores como el desempefio estructural y los procesos
administrativos eficientes, los cuales son claves para el mejoramiento continuo,
ademas de esto, permite establecer parametros para cuantificar el rendimiento
laboral de los empleados pues mide elementos como la satisfaccion, la motivacion
y el buen clima laboral, todo con el fin de mejorar la calidad, la satisfaccién y la
innovacion de los servicios y procesos dentro de las IES (Trujillo & Pedraza, 2019).

En este orden de ideas, la Oficina de Aseguramiento de la Calidad de la Universidad
de Sinu (2019) plantea que el principal objetivo de la implementacién de un sistema
de gestion de la calidad (SGC) por medio de la NTC ISO 9001: 2015 es la
estandarizacion de los procesos que participan en el sistema que asegura la calidad
académica en las instituciones de educacién superior con el fin de mejorar
continuamente, pues permite que cada proceso funcione de forma independiente
pero cumpliendo con los requisitos de calidad interna establecidos para dar soporte
a un proceso macro en relaciébn a la calidad educativa ofertada por medio de
programas Yy servicios educativos, pues facilita el disefio y puesta en marcha de
politicas y estrategias encaminadas al desarrollo de la mision y el logro de la vision
que cada IES se plantea.

Como ya se ha planteado posteriormente, la implementacion de un sistema de
gestion de la calidad puede tener diversas herramientas que posibilitan el
sostenimiento y la mejora continua, asi como la implementacion de los requisitos
planteados en las normas de acreditacién de calidad, caso concreto la NTC ISO
9001: 2015, la cual permite que se implemente un SGC por medio de sistemas de
informacion o tecnologias de informacion (TI) con el fin de mejorar los servicios y la
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calidad de los procesos pues el apoyo que se obtiene de estas Tl hace que el SGC
sea mas eficiente y productivo, logrando asi un mayor control del mismo y de los
procesos y servicios, pues de este modo las instituciones de educacion superior dan
cumplimiento a los propositos y objetivos primordiales en cada programa certificado
gue oferten y de esta forma logran definir el deber ser, adquieren una identidad y se
diferencian los programas de otras IES donde se ofertan los mismos (Gutiérrez,
2018).

Conforme a lo expuesto por otros autores, Moreno (2018) plantea que las
instituciones de educacion superior pueden llevar a cabo la implementacion de un
sistema de gestién de la calidad con la NTC ISO 9001:2015 y que se puede
complementar con la Gestion Documental para facilitar la integracion de
metodologias dando cumplimiento a la normatividad establecida a nivel interno y
externo para la optimizacién de recursos tanto materiales como humanos y la
consolidacion de planes enfocados a la mejora continua de procesos y servicios
educativos de calidad.

Ademas, este sistema permite la integracion de sistemas de gestion como
elementos que impulsan la calidad de las organizaciones, pues lleva a cabo un
control y una administracion eficaz y eficiente de los documentos concebidos dentro
de los diferentes procesos logrando asi una gestion exitosa que nace de la toma
agil y consciente de decisiones acertadas.

Del mismo modo, Basante (2016) expone que las instituciones de educacion
superior por medio de la implementacién de modelos enfocados a la cultura de
mejora continua logran servicios de calidad en todos sus &mbitos, por ende cuando
estandarizan sus procesos Yy servicios a través de un sistema de gestion de la
calidad basado en la NTC ISO 9001:2015 crean un sistema integrado de gestion
que conlleva a la efectividad de los procesos; ademas, cuando estas acreditan sus
programas académicos y servicios generan indicadores o medidores de calidad que
van encaminados a la cultura de la investigacién que promueve el posicionamiento
y el relacionamiento en el ambito nacional e internacional, pues crea una flexibilidad
a nivel curricular que permite la integracion de procesos para generar un avance en
infraestructura y tecnologia.

De acuerdo con lo descrito, cabe resaltar que en Colombia las instituciones de
educacion superior tanto publicas como privadas han optado por implementar un
sistema de gestién de la calidad basado en los requerimientos de la NTC ISO 9001:
2105 con el fin de vigilar y evaluar los procesos administrativos para favorecer las
condiciones necesarias de mejoramiento, con miras a fortalecer la calidad del
servicio educativo; de igual forma, la implementaciéon de un SGC permite iniciar
acciones encaminadas a evaluar los procesos de intercambio y expansion
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académica por medio de indicadores que midan las oportunidades que se presentan
para mejorar los procesos de gestion enfocados a impartir una educacion de calidad
gue vaya a la par con las exigencias cada contexto (Sicacha, 2017).

En consonancia con lo planteado, Timana, Dominguez y Cabal (2019) exponen que
la implementacién de la norma ISO 9001: 2015 por medio de un sistema de gestion
de calidad en las instituciones de educacion superior colombianas les permite llevar
a cabo acciones sistematicas y planificadas para crear los elementos necesarios y
asi generar productos o servicios enfocados en la satisfaccion de los requisitos
dados sobre la calidad, especialmente en el ambito educativo; asi mismo sugieren
que las IES pueden direccionar su gestion de calidad con el proposito de obtener
resultados de excelencia y asi poder implementar politicas y estrategias de calidad
gue vayan alineadas con los procesos y procedimientos enfocados en los docentes
y Su capacitacion continua, pues son estos quienes de una u otra forma afectan a
los estudiantes y a las partes que les reciben una vez terminan los programas
académicos de su eleccion.

Como ya se ha planteado previamente, la implementacion de un sistema de gestién
de la calidad por medio de la NTC ISO 9001: 2015 puede aplicarse de forma global
abarcando todos los procesos y servicios de una institucion de educacién superior
o implementandolo a un proceso o servicio en particular, como es el caso de gestion
de documentos cuyo fin es darle solucion a la saturacion de documentos que surgen
de todos los procesos que hay en una IES, logrando asi una mejora en el sistema
de documentacion pues incrementa la eficacia y efectividad de la gestion
administrativa dentro y fuera de esta, ya que crea un sistema unificado de
documentacién (Zarama, 2019).

Ahora bien, Saavedra (2018) argumenta que la planeacién e implementacion de un
sistema de gestion de la calidad bajo la NTC ISO 9001: 2015 permite el proceso de
acreditacion de los programas académicos existentes en las instituciones de
educacion superior, pues favorece la organizacion de los procesos de cada
departamento o facultad, ya que facilita la identificacion y la descripcion de los roles
y responsabilidades que debe llevar a cabo cada empleado dentro de la institucion;
ademas les permite conocer a fondo los lineamientos que se establecen por parte
de las entidades acreditadoras para la estandarizacién de procesos y servicios de
calidad.

Por otro lado, se establece que un sistema de gestion de la calidad aplicado a las
instituciones de educacion superior prioriza la documentacion y la definicion de los
procesos, procedimientos y servicios para una mejora continua, esto a través del
analisis de los parametros de ejecucion que toma un proceso con el fin de asegurar
la prestacion de un servicio de calidad de forma eficaz y eficiente para cumplir con
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los requerimientos del cliente logrando asi su satisfaccion; ademas genera una
permanente revision y control de todos las actividades enfocadas a la mejora
continua desarrolladas por las IES, pues les da un valor agregado en cuanto a la
oferta académica que estas poseen (Garcia & Espinel, 2016).

En concordancia con lo planteado, Acosta, Jiménez y Gallardo (2017) establecen
que el uso de un sistema de gestién de la calidad bajo la norma ISO 9001: 2015
favorece la mejora continua sobre los procesos que implican toma de decisiones
sobre sistemas complejos, pues permite analizar, evaluar y definir los criterios y
diversos objetivos a seguir para dar solucion a los contratiempos presentados en
los diferentes servicios y procesos de la institucion; asimismo, este SGC genera una
adaptabilidad de las IES, ya que permite asimilar los cambios cuantitativos y
cualitativos que se generan en el medio y asi redefinir y adaptar sus planes de
estudio frente a las IES de la region.

Como se afirmoé anteriormente, la implementacién de un sistema de gestién de la
calidad por medio de la norma ISO 9001: 2015, trae diferente beneficios que
impactan el servicio educativo, pues se logra un alto estandar de calidad; asi mismo,
permite la reestructuracion organizacional de la universidades, asi como su funcién
estratégica, financiera, curricular, entre otras, mejorando la eficiencia de los
procesos y su productividad, alcanzando asi un alto grado de satisfaccion en el
cliente, pues estos procesos generan el trabajo en equipo y crean una forma
diferente de llevar a cabo los procedimientos y la documentacién dentro de las
universidades, ya que se orientan a la obtencion de resultados que van acorde con
las exigencias del contexto (Herrera, Angulo, Coronel & Espinoza, 2016).

En cuanto a esto, Toapanta y Calvache (2020) manifiestan que la implementacion
de la norma ISO 9001: 2015, por medio de un sistema de gestion de la calidad en
las IES se orienta a la optimizacion de los recursos, financieros bienes o humanos,
asi como de los procesos y servicios de las IES que se enfocan en la mejora
continua de la calidad educativa y la gestion gerencial aplicada a la educacion
superior; ademas, establecen que el SGC bajo dicha norma permite que las IES se
enfoquen en cuatro pilares como son: (a) la docencia, que hace énfasis en la
formacion de la planta docente, (b) la vinculacion a la sociedad de los egresados de
las IES, (c) la gestidon institucional, la cual se enfoca en las directrices
administrativas, y (d) la investigacion y el desarrollo como parametros de medicion
principales para estandares de alta calidad educativa.

Ahora bien, dentro de las herramientas utilizadas para evaluar la efectividad de la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad bajo una norma ISO,
especialmente la ISO 9001: 2015, se encuentra la auditoria académica interna, pues
esta permite analizar y evaluar la eficacia y efectividad del SGC, ya que mide el uso
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adecuado de recursos humanos, financieros, asi como la satisfaccion en general de
la comunidad respecto a la prestacion del servicio educativo y de los componentes
de gestion de calidad; por lo tanto la implementacién de dichas normas permite la
satisfaccion del usuario, asi como la mejora de los procesos pues estos se enfocan
en la obtencion de resultados de calidad, ya que integran los diferentes servicios y
procedimientos dentro del SGC (Ramos, Gonzales, Hernandez, Prado, Garay &
Scull, 2020).

Por su parte, Hinojosa (2020) resalta que los beneficios de un sistema de gestion
de la calidad en las instituciones de educacion superior se ven reflejados en la
formacion profesional de sus egresados y el perfil competitivo de estos, en la calidad
y eficacia de sus procesos y servicios, en las ventajas competitivas en el mercado
educativo, establecimiento de la cultura de la calidad que fomenta la mejora
continua para asi mantener un servicio educativo de calidad, mejora de las
caracteristicas de aquellos procesos enfocados en la gestion docente, entre otros,
lo que lleva a que la poblacion educativa en general tenga una mejor perspectiva de
la calidad educativa percibida en aquellas IES que han implementado un SGC.

5.3 MARCO NORMATIVO

5.3.1 NTC-ISO 9001: 2015: Sistemas de Gestion de la Calidad — Requerimientos.
Se define como la norma internacional (NI) que especifica los requisitos para un
Sistema de Gestidon de la Calidad (SGC). Las organizaciones utilizan el estandar
para demostrar la capacidad de proporcionar productos y servicios de manera
consistente que cumplan con los requisitos reglamentarios y del cliente. Es el
estandar mas popular de la serie ISO 9000 y el uUnico estdndar de estos que las
organizaciones pueden certificar.

Se aplica a cualquier organizacion, independientemente de su tamafio o industria,
paises como Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Cuba, entre otros han
aplicado los requisitos de la norma ISO 9001 a sus sistemas de gestion de la calidad.
Las organizaciones de todos los tipos y tamafos descubren que el uso de la norma
les permite:

» Organizar y mejorar la eficacia de los procesos.

» Mejorar continuamente.

» Proporcionar de forma regular productos y servicios que cumplan con los
requerimientos de los clientes.

» Abordar una matriz DOFA (Debilidades-Oportunidades-Fortalezas-
Amenazas) asociada al contexto y objetivos de la empresa.
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Se basa en la metodologia Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y proporciona
un enfoque orientado al proceso para documentar y revisar la estructura, las
responsabilidades y los procedimientos necesarios para lograr una gestion de
calidad eficaz en una organizacion. Las secciones especificas de la norma
contienen informacion relacionada con:

» Requisitos para un SGC, incluida informacion documentada, planificacion y
determinacién de interacciones de procesos.

Responsabilidades de la gerencia

Gestidn de recursos, incluidos los recursos humanos y el entorno laboral de
una organizacion.

Realizacion del producto, incluidos los pasos desde el disefio hasta la
entrega.

Medicion, analisis y mejora del SGC a través de actividades como auditorias
internas y acciones correctivas y preventivas.

vV V VYV

La certificacion segun la norma ISO 9001 puede mejorar la credibilidad de una
organizacién al mostrar a los clientes que sus productos y servicios cumplen con las
expectativas, pues los principios de SGC son:

Enfoque al cliente y procesos.

Liderazgo.

Mejora continua.

Toma de decisiones basada en evidencias.
Gestion de las relaciones.

VVVYY

Asimismo, posee un enfoque a procesos que incluye el establecimiento de estos a
la organizacién para operar como un sistema integrado y completo. La aplicacion
del enfoque a procesos en SGC permite:

Integrar procesos y medidas para cumplir con los objetivos de la empresa.
Definir actividades y requisitos interrelacionados para entregar los resultados
previstos (desempefio eficaz de los procesos).

La planificacion y los controles detallados segun el contexto de la
organizacion.

La comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos.

La mejora de los procesos con base en la evaluacién de los datos y la
informacion.

VV VWV VYV

5.3.1.1 Norma ISO 9001:2015 como herramienta de gestion para las instituciones
de educacion superior. La norma Internacional ISO 9001:2015 basada en los
principios de la gestion de la calidad promueve la adopcion de un enfoque por
procesos que implica la definicion y gestion sistematica de los procesos y sus
interacciones, incorporando la gestion del riesgo dirigido a abordar las
oportunidades y prevenir resultados no deseados. La aplicacidon de esta norma
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permite la comprensién y coherencia en el cumplimiento de los requisitos, se
consideran los procesos en términos de valor agregado, el logro del desempefio
eficaz de los procesos, la mejora con base en la evaluacion de los datos y la
informacion.

La norma ISO es una respuesta a la necesidad de gestionar la calidad, ya que
proporciona una herramienta apreciable que le permite a las organizaciones evaluar
el grado de cumplimiento de los objetivos planteados, busca la mejora continua,
genera confianza a las partes interesadas y ayuda a armonizar los procesos, es asi
que para el caso de estudio la norma permite gestionar la calidad educativa,
teniendo en cuenta que las instituciones estan en la busqueda de estar vigentes en
el mercado y la competencia, ser reconocidas por mantener los estandares de
calidad, lo cual invita ir mas alla del cumplimiento de los requisitos planteados,
respondiendo permanentemente a cumplir las necesidades y exigencias de los
clientes, esto requiere un accion continua.

5.3.2 NTC-ISO 9000: 2015: Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos y
Vocabulario. Tiene como objetivo describir los fundamentos de los sistemas de
gestidn de la calidad y definir los términos relacionados con los mismos. Permite al
usuario comprender los conceptos basicos, los principios y el vocabulario de SGC
para que tenga la capacidad de implementar de forma eficaz y eficiente un SGC.
Asimismo, explica los principios del SGC, mientras que la NTC-ISO 9001 define los
requisitos que una organizacion debe cumplir para obtener una certificacion.

En cuanto a su campo de aplicacién, es preciso indicar su pertinencia cuando: (a)
las organizaciones buscan el éxito mediante la implementacion de sistemas de
gestion de calidad, (b) los clientes que buscan confianza en las organizaciones y de
esta manera ofertar productos o servicios acorde a sus necesidades, (c) las
organizaciones alcanzan cierto grado de confianza en la cadena de suministros y
cumplir asi los requisitos y demandas de los clientes, (d) se busca mejorar la
comunicacién entre la organizacion y las demas partes interesadas, esto es posible
mediante un vocabulario en comun, (e) se pretende dar cumplimiento a los
requisitos de la NTC-ISO 9001 en lo que respecta a los procesos de evaluacion, (f)
se busca fortalecer a los proveedores de formacion, evaluacién o asesoramiento en
los sistemas de gestidbn de calidad, y (g) se brindar informacion a quienes
desarrollan normas relacionadas.

5.3.3 NTC- ISO 9004: 2018: Gestion de la calidad. Calidad de una organizacion.
Orientacién para lograr el éxito sostenido. Se refiere a un estandar desarrollado y
publicado por la Organizacion Internacional de Normalizacién (1ISO). Sirve como
guia para respaldar el logro de un éxito sostenido de una empresa mediante un
enfoque de gestion de la calidad, es aplicable a cualquier organizacion
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independiente de su tamafo, tipo y actividad. Se basa en los requisitos de la ISO
9001 para desarrollar cada uno de estos, asi como realizar una serie de sugerencias
al respecto dando un enfoque mas amplio sobre la gestidon de la calidad; por tanto,
se puede usar en conjunto con la ISO 9001 o como guia independiente para ayudar
a las organizaciones a alcanzar y mantener los objetivos a largo plazo.

La ISO 9004 recoge, entre otros aspectos, las directrices y lineamientos necesarios
para la gestion de riesgos, del conocimiento, de la innovacion y del ciclo de vida por
lo que busca la mejora continua de la eficiencia y eficacia del sistema.

Se relaciona con la Norma ISO 9001, ya que se enfoca en la mejora continua del
desempefio y de la eficiencia y eficacia generalizada de una organizacién, pues se
sugiere como una guia para aquellas organizaciones en las cuales la alta gerencia
busca ir méas all4 de lo establecido en la Norma ISO 9001, buscando asi la mejora
continua del desempefo. Ademas, la principal diferencia entre ambas normas es
que la 1SO 9001 proporcionar confianza en los productos y servicios que ofrece una
organizaciéon, mientras que la 9004 pretende brindar confianza en la capacidad de
organizacion de lograr el éxito sostenido

5.3.4 NTC ISO 21001:2018 Organizaciones educativas — Sistemas de gestion para
organizaciones educativas — Requisitos con orientacién para su uso. Esta norma
surge como una respuesta a las necesidades de las instituciones de educacion
superior para evaluar el cumplimiento de los requisitos de los estudiantes y demas
beneficiarios del sistema.

5.4 MARCO LEGAL

Para el caso de Colombia, el estado a lo largo de los ultimos cincuenta afios ha
establecido diferentes regulaciones y reglamentaciones; a continuacion, se
mencionan aquellas leyes, decretos y normas relacionadas con el proceso de
gestion de calidad en la educacion superior:

» Constitucion Politica de Colombia, Articulo 27 en el que se establece que el
Estado garantiza las libertades de ensefianza, aprendizaje, investigacion y
catedra.

» Constitucion Politica de Colombia, Articulo 67 por el cual se determina que
la educacion es un derecho de la persona y un servicio publico que tiene una
funcion social; con ella se busca el acceso al conocimiento, a la ciencia, a la
técnica, y a los demas bienes y valores de la cultura.

» La Ley 30 de 1992, modificada por la Ley 1740 de 2014, establece que le
corresponde al Estado velar por la calidad del servicio educativo mediante el
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ejercicio de la suprema inspeccion y vigilancia de la educacion superior, la
cual se ejerce a través de un proceso de evaluacién para garantizar la
calidad, el cumplimiento de sus fines, la mejor formacion moral, intelectual y
fisica de los educandos y la adecuada prestacion del servicio.

Decreto 1211 de 1993: Delega al Instituto Colombiano para la Evaluacion de
la Educacion — ICFES la funcién de colaborar con las instituciones de
educaciéon superior para estimular y perfeccionar sus procedimientos de
Autoevaluacion.

Decreto 1403 de Julio 21 de 1993, por el cual se reglamenta la ley 30 de 1992
y exige a las instituciones de educacién superior mantener al ICFES
informado sobre programas de pregrado existentes en todos sus aspectos.
Decreto 1212 de 1993, por el cual se establecen los requisitos para el
reconocimiento como universidad de una institucion universitaria o escuela
tecnoldgica.

Decreto 837 de 1994, que reitera el ejercicio de inspeccién y vigilancia del
Estado a través de las instancias del EI Consejo Nacional de Educacion
Superiory el ICFES, y redefine el papel de la autoevaluacién y la importancia
de la informacién

Decreto 1478 de 1994, por el cual se establecen los requisitos y
procedimientos para el reconocimiento de personeria juridica de instituciones
privadas de educacion superior, la creacion de seccionales y se dictan otras
disposiciones.

Decreto 1225 de 1996, por el cual se adicionan nuevos requerimientos, se
reglamenta la publicidad y el registro de programas académicos de
educacién superior.

Ley 115 de febrero 8 de 1994, por la cual se expide la ley general de
educacion.

Decreto 644 de abril 16 de 2001, por el cual se reglamenta lo dispuesto en el
articulo 99 de la Ley 115 de 1994 en relacion con puntajes altos en examenes
de Estado.

Ley 749 de Julio 19 de 2002, por la cual se organiza el servicio publico de la
educacién superior en las modalidades de formacién técnica profesional y
tecnoldgica, y se dictan otras disposiciones.

Decreto 2230 de agosto 8 de 2003, por el cual se modifica la estructura del
Ministerio de Educacién Nacional, y se dictan otras disposiciones.

Decreto 2216 de 2003, por el cual se establecen los requisitos para
redefinicién y el cambio de caracter académico de las instituciones técnicas
profesionales y tecnolégicas, publicas y privadas y se dictan otras
disposiciones.

Decreto 2566 de septiembre 10 de 2003, por el cual se establecen las
condiciones minimas de calidad y demas requisitos para el ofrecimiento y
desarrollo de programas académicos de educacién superior y se dictan otras
disposiciones.

Resolucién 183 de febrero 2 de 2004 Por la cual se define la organizacién de
la Comision Nacional Intersectorial de Aseguramiento de la Calidad de la
Educaciéon Superior -CONACES.
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» Ley 1188 abril 25 de 2008, por el cual se regula el registro calificado de
Programas de Educacion Superior y se dictan otras disposiciones.

» Ley 1286 enero 23 de 2009 Por la cual se modifica la Ley 29 de 1990, se
transforma a Colciencias en Departamento Administrativo, se fortalece el
Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovaciéon en Colombia y se
dictan otras disposiciones.

» Decreto 1295 abril 20 de 2010, por el cual se reglamenta el registro calificado
que trata la Ley 1188 de 2008 y la oferta y desarrollo de programas
académicos de educacion superior.

» Decreto 1075 del 2015, por el cual se reglamenta las condiciones de calidad
para la renovacion y autorizacion de registros calificados.

» Acuerdo 02 de 2018, por el cual el CESU actualiza los lineamientos para la
acreditacion de Alta Calidad Institucional y de programas de pregrado.

5.5 MARCO CONTEXTUAL

La Universidad Santo Tomas es una institucion de Educacion Superior, que hace
presencia en cinco ciudades con seccionales y sedes en Bogota, Bucaramanga,
Medellin, Tunja y Villavicencio en la modalidad presencial y 23 Centros de Atencion
Universitaria en la modalidad Abierta y a Distancia.

La Universidad Santo Tomas, Primer Claustro Universitario de Colombia, es la
primera institucion privada con presencia nacional que recibe la Acreditacion
Institucional Multicampus por parte del Ministerio de Educacion Nacional mediante
Resolucién niamero 01456 del 29 de enero de 2016.

En el afio 2018 recibe certificacion en Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001:2015 a nivel USTA Colombia, respondiendo a una institucion que aporta de
manera contundente al desarrollo del Pais y para el caso de la sede de Villavicencio
en los Llanos Orientales.

La Universidad Santo Tomas llega a los llanos orientales en el afio 2007,
actualmente ofrece en la sede de Villavicencio a nivel de Pregrado en la modalidad
presencial, los programas de Administracion de Empresas Agropecuarias,
Arquitectura, Contaduria Publica, Derecho, Ingenieria Ambiental, Ingenieria Civil,
Ingenieria Industrial, Ingenieria 2Mecanica, Negocios Internacionales y Psicologia.
A nivel de posgrado las especializaciones en Derecho Administrativo, Gerencia
Empresarial, Derecho Tributario, y en Finanzas, las maestrias en Calidad y Gestion
Integral, y el MBA; una comunidad estudiantil integrada por 3389, 230 docentes,
120 administrativos y 3197 egresados.
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6. METODOLOGIA

6.1 SUPUESTO PARADIGMATICO

Teniendo en cuenta que la presente investigacibn busca establecer las
contribuciones del sistema de gestion de la calidad NTC-ISO 9001:2015 al proceso
de acreditacion institucional de alta calidad en la Universidad Santo Tomas sede de
Villavicencio, se reconoce que el modelo de Gestion ISO promueve la adopcion de
un enfoque guiado a procesos con el fin de mejorar la eficacia de un sistema de
Gestion de la Calidad y de este modo aumentar la satisfaccion del cliente mediante
el cumplimiento de requisitos y necesidades, asi como favorecer el proceso de
Acreditacion Institucional de Alta Calidad de las Instituciones de Educacion Superior
regulada por el Ministerio de Educacion Nacional en Colombia.

En este orden de ideas, es preciso sefialar que un paradigma se entiende como la
vision del mundo que tiene el investigador para comprender y acercarse a la
realidad, asi como la relacion que pueda darse entre este (investigador) y el mundo
y sus partes; es por ello que el reconocimiento de un paradigma supone una
coherencia ontologica (forma y naturaleza de la realidad), epistemoldgica
(naturaleza de la realidad entre quien conoce y lo que se puede conocer) y
metodoldgica (manera en la que el investigador busca conocer el objeto de interés)
(Guba & Lincoln, 2002); dicha coherencia se mantiene para los cuatro paradigmas,
que los autores identifican, positivista, postpositivista, teoria critica y
constructivismo. No obstante, algunos autores reconocen que el pospositivismo
surge como herramienta alterna al positivismo, pero ambos pertenecen a la
investigacion cuantitativa y se pueden agrupar en el paradigma empirico analitico.

Ahora bien, a lo largo de la literatura surge el paradigma interpretativo como
sinbnimo del constructivista pues comparten caracteristicas y propenden por el
mismo objeto de estudio, ambos reconocen que la realidad es subjetiva y nace del
proceso de interaccién entre el investigador y lo investigado, asimismo, el supuesto
metodoldgico se cumple en la medida que las construcciones individuales son
escogidas y analizadas desde la hermenéutica para luego ser contrastadas desde
los postulados de la dialéctica (Labra, 2013); también es posible mencionar que
tanto el constructivismo como el interpretativo se relacionan con los rasgos del
paradigma emergente que tiene lugar desde una perspectiva de complejidad y del
amplio panorama del pensamiento posmoderno (Agudelo & Estrada, 2012).
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En este orden de ideas, este paradigma corresponde a los estudios cualitativos y
abarca otros conceptos, comunmente empleados, tales como la etnografia, la
hermenéutica, la fenomenologia y el interaccionismo simbdlico, por lo que solo es
posible llevar a cabo estudios de este corte si son estudiados en su contexto natural,
sumado a esto, el andlisis de los datos o la informacién recolectada se puede hacer
a través de métodos inductivos, pues estos favorecen la descripcion y comprension
de la realidad desde el ambiente en el que surgen teniendo en cuenta la
particularidad del sujeto y el contexto (Gonzalez, 2001).

En este sentido, se adopta el paradigma interpretativo como referente para la
presente investigacion, pues este se caracteriza por la comprension e interpretacion
de los fendbmenos mas alla de querer explicarlos (Ricoy, 2006), es asi como se
reconoce que la realidad no es estética, sino que esta cambia y es susceptible de
la interpretacion de los sujetos, estos ultimos estan en constante interaccion.

6.2 DISENO METODOLOGICO

La presente investigacion corresponde a los estudios cualitativos que se
caracterizan por la comprension de fendmenos desde su entorno o ambiente
natural, por lo que la pertinencia de este tipo de disefios se relaciona principalmente
con la necesidad de entender y examinar un fendmeno segun la experiencia y
percepcion que cada persona tiene. Ademas, Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014) afirman que en el punto de partida del enfoque cualitativo se reconoce que
existen multiples realidades subjetivas para ser descubiertas, construidas y
comprendidas, es decir, que la realidad no es estatica sino cambiante por las
observaciones y técnicas de recoleccion de informaciéon empleadas. Por ultimo, los
resultados obtenidos no se pretenden generalizar a una poblacion, pues se
reconoce la subjetividad de quienes experimentan un fendmeno o situacién en
particular y la finalidad del andlisis de los datos tiene que ver con la comprensién de
personas, procesos, eventos y contextos; de ahi la pertinencia de realizar el
presente estudio desde este enfoque.

6.2.1 Tipo de investigacion

Con respecto al tipo de investigacion que se va a implementar, es posible sefalar
los estudios de caso, en los que, segun Bernal (2010) involucran aspectos
descriptivos y explicativos de los temas objeto de estudio, pero ademas utilizan
informacion tanto cualitativa como cuantitativa. En este sentido, se retoma como
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objeto de estudio la Universidad Santo Tomas sede de Villavicencio para el estudio
de caso de la presente investigacion. Cerda (1993) expresa que, aunque estos
estudios ponen énfasis en el trabajo de campo, es imprescindible contar con un
marco de referencia tedrico, relacionado con los temas relevantes que los guian,
para analizar e interpretar la informacion recolectada; el cual esta soportado en el
marco referencial del proyecto.

Ademas de lo sefialado, es preciso mencionar que los estudios de caso como
estrategia metddica de la investigacion permiten registrar la conducta de las
personas desde una perspectiva holistica y no se limita a los registros verbales, lo
que suele presentarse cuando se emplea técnicas cuantitativas; asimismo, permite
el registro de distintas fuentes de informacion, pues es posible analizar documentos,
entrevistas, observaciones directas, instalaciones asi como objetos fisicos (Chetty,
1996; Martinez, 2006); esto favorece el fortalecimiento, el crecimiento e incluso el
desarrollo de teorias existentes o de nuevos postulados en cualquier area de la
ciencia contribuyendo a la consolidacion de paradigmas en la investigacion; no
obstante, se requiere de un adecuado uso, pues es necesario que los resultados y
principales conclusiones garanticen la calidad y objetividad de la investigacién que
se realizo.

Por ultimo, se considera pertinente agregar que los estudios de caso son el método
mas eficaz cuando se pretende conocer la esencia de un fenébmeno en particular,
pues por su naturaleza, permiten comprender y estudiar el fendmeno en su contexto
real, reconociendo las multiples vertientes que lo componen, de hecho, se indica
que su utilidad permea los estudios descriptivos, exploratorios y explicativos; sin
embargo, y asi como varios métodos cualitativos carecen de confiabilidad en sus
resultados lo que disminuye la posibilidad de generalizar los hallazgos dandole paso
a la validez externa del estudio (Jiménez, 2012; Lopez, 2013).

6.2.2 Definicion de categorias

Como resultado del estado del arte y andlisis documental realizado, se establecieron
tres categorias para el presente trabajo de investigacion:

1. Calidad de la educacion superior
2. Gestion de la calidad Universitaria
3. Mejora continua en contextos de educacion superior
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Los resultados obtenidos de las entrevistas realizadas, y del ejercicio de
relacionamiento de los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015 con los
lineamientos y aspectos a evaluar del modelo de acreditacion institucional de alta
calidad Multicampus en el marco del Acuerdo 01 del 2018 emitido por el Consejo
Nacional de Educacion Superior, se analizaron en una matriz de hallazgos a la luz
de las categorias previamente definidas.

Es importante mencionar que, la matriz utilizada fue validada por expertos (anexo
1, 2,3y 4) en procesos de acreditacion y sistemas de gestion de calidad certificados
en la norma NTC I1SO 9001:2015.

6.2.3 Disefio muestral: universo y muestra

6.2.3.1 Universo

El universo es la Universidad Santo Tomas sede Villavicencio, Campus Aguas
Claras.

6.2.3.2 Tipo de muestra: no probabilistica por conveniencia

De acuerdo con Otzen y Manterola (2017) se reconocen dos tipos de muestreo, (a)
los probabilisticos, en los que se debe conocer el marco muestral y todos los
individuos de la poblacién tienen la misma probabilidad de ser elegidos y (b) los no
probabilisticos, es decir, son aquellas técnicas en las que no se conoce la
probabilidad de que un sujeto sea elegido, sino que este proceso sucede segun los
criterios, caracteristicas o requisitos que el investigador establecio previamente.

En este orden de ideas, las muestras no probabilisticas pueden ser intencional, por
conveniencia y accidental o consecutivo, de estos, se considera que un muestreo
por conveniencia resulta util en la medida que es posible seleccionar aquellos casos
que acepten ser incluidos en el estudio, por tanto, uno de los criterios de eleccion
es la accesibilidad y proximidad entre el investigador y los sujetos de la investigacion
(Otzen & Manterola, 2017).

Para efectos del estudio, el proceso de recoleccion de la informacion se llevo a cabo
en dos fases, en la primera se aplicé dos cuestionarios a expertos, uno a directivos
y otro a funcionarios de la universidad, ambos cuestionarios fueron validados por
expertos externos (anexo 9) y en la segunda fase se realiz6 una validacion por
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expertos quienes completaron una matriz de correlacion entre los factores de
acreditacion del CNA y requisitos de la norma ISO 9001:2015 (anexo 10). En este
sentido, se definen los perfiles de los funcionarios de la Universidad, que
respondieron el cuestionario y los criterios de inclusion que se tuvieron en cuenta
para la seleccién de expertos.

» Directivos. Frailes dominicos (vicerrectores generales) académico y
administrativo que participan activamente en los procesos de aseguramiento
de la calidad desde su gestién.

» Funcionarios universitarios. Se refiere para el caso de estudio al coordinador
del Sistema de Gestion de la Calidad y coordinador de Planeacion
Institucional encargados de apoyar los procesos de aseguramiento de la
calidad, autoevaluacién y autorregulacion, regulacion académica, gestion
ambiental, sistema de informacion y gestion de la calidad ISO 9001.2015 de
la sede Villavicencio.

En coherencia con lo expuesto, la seleccién de los expertos se hizo teniendo en
cuenta dos criterios particularmente: (a) experticia superior a cinco afios en los
procesos de acreditacién institucional y conocimiento en el modelo ISO y (b)
formacién posgradual a nivel de maestria, esta informacion se puede verificar en el
anexo 5, 6 7 y 8, que da cuenta de la hoja de vida de los expertos seleccionados.
Ahora bien, el informe elaborado por cada uno evidenciaba la correlacion entre los
factores y caracteristicas establecidas por el CNA para los procesos de acreditacion
institucional y los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

En cuanto a los directivos y funcionarios es posible indicar que participaron en una
entrevista semiestructurada para dar cuenta del proceso realizado por la
Universidad Santo Toméas sede de Villavicencio en pro de la articulacion entre los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015 y los lineamientos para la Acreditacion
Institucional de Alta Calidad definidos por el Ministerio de Educacion Nacional, asi
los hallazgos obtenidos se encuentran expresados en los anexos 11, 12, 13y 14,
que dan cuenta de la transcripcion de lo narrado por los participantes.

La matriz de correlacion (anexo 10) estaba estructurada en cinco columnas: factor
CNA, caracteristicas, aspectos a evaluar, requisitos de la Norma ISO 9001:2015 y
la relacion. En este orden de ideas, cada una de las columnas relacionaba lo
pertinente a su denominacion segun los criterios mencionados y lo que se evaluaba
en cada caracteristica. A continuacién, se describen los participantes de la
investigacion:
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Tabla 4 Muestra seleccionada

Participantes Proceso Total
Frailes dominicos Entrevista semiestructurada 2
Funcionarios universitarios Entrevista semiestructurada 2
Expertos externos Matriz de correlacion 4

Fuente: elaboracion propia.

6.2.4 Instrumentos y técnicas de investigacion. Se realiz6 un andlisis documental
que dio cuenta de estudios previos en cuanto al objeto de estudio, se aplicaron
cuestionarios guiados, con el propésito de registrar informacién relevante sobre el
modelo de acreditacion y el modelo de gestion de la calidad ISO, y se disefidé una
matriz de hallazgos para realizar la correlacion (anexo 10) entre los requisitos de la

norma y los aspectos a evaluar del modelo de acreditacion.

Teniendo en cuenta los objetivos especificos del presente estudio, en la tabla 3 se
presentan las técnicas de recoleccion de informacion empleadas para su

cumplimiento.

Tabla 5 Técnicas segun el objetivo

Educacion Superior y los requisitos
de la Norma ISO 9001:2015.

Objetivo Especifico Actividades Técnicas o

(acciones) Herramientas

Identificar las similitudes y | Andlisis de cada | Andlisis documental

diferencias entre las condiciones | modelo Consulta de

basicas de calidad exigidas por el | Establecimiento  de | documentos

Ministerio de Educacion Nacional | criterios Matriz de correlacion

para la acreditacion institucional de | Realizacion de | Tabla de relacion CNA —

Alta calidad en instituciones de | paralelo ISO

experiencia de la Acreditacion
Institucional de la USTA sede
Villavicencio.

y los criterios
Andlisis y
conclusiones

Describir el proceso realizado por la | Identificacion de | Entrevistas con lideres
Universidad Santo Tomas sede de | categorias de proceso
Villavicencio en pro de la articulacion | Recopilacion de | Entrevistas a directivos
entre los requisitos de la Norma ISO | informacion Definicion de criterios
9001:2015 y los lineamientos para la | Seleccidn de la | Validacién de la
Acreditacion Institucional de Alta | muestra entrevista por expertos
Calidad definidos por el Ministerio de | Aplicacion de

Educacién Nacional. entrevistas

Analizar el proceso de articulacion de | Andlisis de Consulta de expertos
los requisitos de norma 1SO y los | bibliografia Recoleccion de
requisitos para la acreditacion con la | Seleccion de Modelo | informacién

Validacion de la matriz
de relacién
Andlisis documental

Fuente: elaboracion propia
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7. RESULTADOS

El presente apartado da cuenta de los principales hallazgos obtenidos después de
realizar el andlisis de la informacion, estos se organizan y responden a cada uno de
los objetivos especificos establecidos previamente.

7.1 Primero objetivo. Inicialmente se buscaba identificar similitudes y diferencias
entre las condiciones basicas de calidad exigidas por el Ministerio de Educacion
Nacional para la acreditacion institucional de Alta calidad en instituciones de
Educacién Superior y los requisitos de la Norma ISO 9001:2015. Respecto a este
objetivo, es posible mencionar que:

El Acuerdo 01 del 2018 del Consejo Nacional de Educacion Superior (CESU), por
medio del cual se actualizaron los lineamientos para acreditacion de alta calidad
institucional y para programas de pregrado y posgrado, establece los principios,
criterios, objetivos, requisitos, condiciones, caracteristicas y aspectos a evaluar en
un proceso de acreditacion. EIl acuerdo en mencion se concreta en factores,
caracteristicas y aspectos a evaluar definidos por el Consejo Nacional de
Acreditaciéon. Los lineamientos CNA tomados como referentes para el presente
proyecto son los del 2015 (ver figura 2).

El proceso de acreditacion se realiza en cinco (5) fases: la primera relacionada con
el cumplimiento de las condiciones iniciales establecidas en el acuerdo del CESU,
la segunda fase enmarca el desarrollo del proceso de autoevaluacién (que se
desarrolla de acuerdo a los factores, caracteristica y aspectos a evaluar definidos
por el Consejo Nacional de Acreditacion (CNA)), concluido el proceso de
autoevaluacion, la IES debe presentar un informe que incluye el plan de
mejoramiento y avanza a la tercera fase que es la visita externa, es decir un grupo
de expertos en educacion superior (que incluyen colombianos e internacionales),
posterior a ello se recibe una valoracion final y se concluye con un reconocimiento
publico por parte del Ministerio de Educacion Nacional a la IES.
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Figura 3 Esquema del modelo de acreditacion institucional
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En el marco del sistema de aseguramiento de la calidad institucional (SIAC) que
toma como referentes nacionales los establecidos por el CNA, la Universidad Santo
Tomas, inici6 su proceso de acreditacion institucional en el afio 2013 con el
concurso de todas sus seccionales y sedes, incluyendo la sede de Villavicencio
(objeto del presente estudio), reconocimiento que se recibio en el mes de enero del
afio 2016, por una vigencia de seis (6) afios.

Para establecer las similitudes y diferencias entre los requisitos de la norma y los
lineamientos de acreditacion, se construyé una matriz de correlacion (ver anexo 10)
tomando como referencia los factores, caracteristicas y aspectos a evaluar
establecidos por el CNA, y estableciendo el cruce con los requisitos de la norma 'y
la clasificacion del proceso del mapa de procesos de la USTA.

Como resultado del andlisis realizado, se encontraron las siguientes similitudes:

64



Tanto el modelo de acreditacion como el de la norma ISO definen referentes
estrictos e integrados cuyo propdésito es incrementar la calidad en la
prestacion de servicio, para el caso del presente estudio el servicio de
educacion superior, promoviendo el mejoramiento continuo.

Tanto ISO como el CNA establecen la importancia de los principios, criterios,
politicas, lineamientos que orienten la gestidén de la institucion.

Los dos modelos tienen como pilar principal el cliente y el cumplimiento de
Sus requisitos y tratar de superar sus expectativas.

Ambos modelos establecen ciclos para el mejoramiento, para el caso del
modelo de acreditacion el CNA define: diga lo hace, haga lo dice, pruébelo y
mejorelo, la norma ISO utiliza el ciclo Planear, Hacer, Verificar y Actuar
(PHVA).

Ambos reconocen la participacion de diferentes actores en el proceso de
aseguramiento de la calidad, en educacion estudiantes, profesores,
egresados, empleadores, en el modelo ISO partes interesadas.

El numeral 9 de la norma ISO denominado evaluacién del desempefio, con
el factor 8 de autoevaluacion y autorregulacion del modelo CNA son
congruentes, toda vez que propenden por el seguimiento, analisis y
evaluacion.

Existe similitud entre la pertinencia de la institucién con el entorno cuando se
establece la oferta pertinente y en la norma ISO se tienen en cuenta las
expectativas y las partes interesadas.

ISO establece en su numeral 7 la necesidad que tiene la organizacion de
garantizar los recursos necesarios para que se cumpla la promesa de valor,
el CNA por su parte establece los recursos de apoyo académico y de
infraestructura fisica en el cual se solicita a las IES la disposicion de recursos
tales como escenarios de practica, laboratorios, recursos bibliograficos.

El CNA se refiere a una evaluacion integral, tanto de procesos académicos y
administrativos, asi como el modelo ISO establece el control de los procesos
y servicios suministrados.

Para el caso de las diferencias se encontraron las siguientes:

>

>

El lenguaje utilizado en ambos modelos es diferente, situacion que se
presenta por la misma concepcion de la norma ISO y el modelo del CNA.
Existe mayor nivel de desagregacion en el modelo CNA que se organiza en
factores, caracteristicas y aspectos a evaluar; por su parte la norma ISO se
estructura en requisitos y literales.

La periodicidad de los procesos de auditoria y autoevaluacion, para la
educacién es permanente

La norma ISO establece un enfoque basado en la gestion del riesgo que el
modelo CNA no hace evidente en su estructura.
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> La norma ISO establece un enfoque claro en términos de la eficacia, por su
parte el modelo de acreditacion (lineamientos 20215) se enfoca en el
desarrollo de los procesos, resultados y transformaciones.

El modelo de aseguramiento de la calidad definido por el Consejo Nacional de
Acreditacion, y el modelo de gestion de la calidad en la norma ISO 9001:2015,
proveen a la Universidad un conjunto de estandares nacionales e internacionales
que le permiten de acuerdo a lo definido por Baldeon, Albuja y Rivero (2019) una
gestidon de la calidad universitaria estratégica, contemplando elementos relevantes
utilizados para la toma de decisiones frente a los procesos académicos y
administrativos, asi como de cara a los servicios ofrecidos por la Institucién en el
marco de las funciones sustantivas.

Si bien se identificaron diferencias entre ambos modelos, es correcto afirmar que es
mayor el grado de complementariedad entre ellos, es decir que una adecuada
alineacion entre los factores, caracteristicas y aspectos a evaluar del CNA con los
requisitos de la norma ISO y sus respectivos indicadores, le permite a la USTA
focalizar esfuerzos tanto en capital humano como en recursos fisicos, técnicos,
tecnologicos y financieros, en pro del cumplimiento de su mision y vision
institucional, que como propasito ulterior permite la satisfaccion del cliente (término
de la norma ISO), y en el cumplimiento de los resultados de aprendizaje y perfil del
egresado (término del modelo CNA); o en palabras de Orozco, Pazmifio, Alvear y
Jiménez (2020) la universidad daria cuenta de una gestion de calidad universitaria
que promulga, gestiona y lidera politicas encaminadas a la mejora continua
institucional.

Asi mismo, se identifica que uno de los mayores aportes que hace la Norma 1SO
9001:2015 a los procesos de acreditacion, se da en la documentacion (numeral 7.5
Informacién documentada, 7.5.3.1 disponibilidad de la informacion documentada y
el 7.5.3.2 Control de la informacion documentada) y trazabilidad de los procesos
gue obliga la ISO; pues ello permite contar con la evidencia que soporta lo que la
Universidad dice que hace en términos de su plataforma estratégica, procesos de
autoevaluacion y mejora continua.

Por su parte el apartado 7.1.6 de la Norma ISO 9001:2015 denominado
conocimiento organizacional, contribuye a la materializacion de los manifestado en
el Proyecto Educativo Institucional (PEI) donde entre otras caracteristica la USTA
se define como una universidad que aprende; lo que significa conocer y reconocer
la necesidad de identificar con claridad las necesidades de conocimientos que se
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requieren para el adecuado desarrollo de las funciones universitarias, y la definicion
de mecanismos que le permita evaluarlos, actualizarlos y mejorarlos en la
perspectiva de un mejor desempefio y cumplimiento de su misién y vision
institucional.

7.2 Segundo objetivo, con el que se pretendia describir el proceso realizado por la
Universidad Santo Tomas sede de Villavicencio en pro de la articulacion entre los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015 y los lineamientos para la Acreditacion
Institucional de Alta Calidad definidos por el Ministerio de Educacion Nacional, en
este sentido y segun lo expresado por los participantes (vicerrectores y funcionarios)
en el proceso de entrevista semiestructurada (anexo 11, 12, 13 y 14), se resaltan
los siguientes hallazgos:

En el marco del Plan Integral Multicampus (PIM) 2016 - 2028, en la linea accién
Capacidad y Gestion Institucional, se establecieron los siguientes obijetivos: el logro
de la acreditacion internacional de alta calidad multicampus, y la certificacion del
Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma NTC ISO 9001:2015 a nivel
nacional; ambos se cumplieron en el afio 2018. Ahora bien, para ese momento el
acuerdo 03 de 2014 del CESU indica que las Instituciones de Educacion Superior
que tengan sedes ubicadas en diferentes lugares de la geografia colombiana,
pueden ser sujetas a una evaluacion de un proceso Multicampus, es asi que la
Universidad Santo Tomas se plante6 como proyecto nacional recibir este
reconocimiento por parte del Ministerio de Educacion Nacional, proyecto que
consistia en acreditar sus sedes y seccionales desplegadas en el territorio
colombiano, desde un inicio se pensd en un proceso conjunto y articulado, que
permitiera entender a la Universidad Santo Tomas como una sola.

Es asi que como base se tomo la acreditacion de alta calidad de la Sede Principal,
con el fin de obtener la Acreditacion institucional de toda la USTA a nivel
Multicampus, la universidad se perfilo a construir un sistema académico integrado
en el que todas sus sedes y seccionales, estudiantes, docentes y administrativos
con un pensamiento holistico, integrado y sistémico, con el fin de recibir la
certificacion en Sistemas de Gestion de Calidad, es asi que el Consejo Superior de
la Universidad toma la decision de iniciar el proceso, se evaluarian las condiciones
y parametros establecidos para la obtencion de los dos modelos, con la base de las
certificaciones y acreditacion con que contaba la USTA para acogerse
voluntariamente a ser evaluada para ser la primera institucion en Colombia en ser
acreditada y certificada bajo esta figura.
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El primer paso que tomo la Universidad Santo Tomas fue hacer un diagndstico de
cada seccional y sede, asi como de la Vicerrectoria de Universidad Abierta y a
Distancia VUAD, analisis del contexto donde se evidenciaba las acciones que cada
una debia realizar para estar en sintonia y cuéles practicas debian potencializarse
o replicar en las otras seccionales y/o sedes, a partir de alli se crea una Comité
Nacional de Aseguramiento de la Calidad Universitaria conformado por los rectores,
vicerrectores académicos y Administrativos, lideres de autoevaluacion vy
autorregulacion de las sedes y seccionales y el director de planeacion de la Sede
Principal, simultineamente opera una junta técnica integrada por todos los lideres
de aseguramiento de la calidad de las seccionales y sedes.

Es decir, de los procesos de autoevaluacion y autorregulaciéon de cada sede y
seccional, responsable de hacer todo el proceso operativo y de dar la linea o marcar
la linea que se iba a seguir en todo el tema de la acreditacién. Asi mismo se crean
en cada Seccional y Sede los comités de aseguramiento de la calidad Universitaria.

La Universidad Santo Tomas de la Sede Principal contaba con certificacion bajo la
norma ISO 9001:2015, esta fue pionera en instituciones de educacién superior en
recibirla, posteriormente la obtuvo la Seccional Bucaramanga, la Seccional Tunjay
la Sede de Medellin, en cuanto a la Sede Villavicencio al ser la sede mas reciente
(2007) estaba ya dispuesta a realizar este proceso, teniendo en cuenta los tiempos
de renovacion de las certificaciones, se penso en realizarlo a nivel nacional y asumir
este compromiso, para obtener esta certificacion del sistema de gestion de calidad
se hizo un diagndéstico institucional por seccionales y sedes donde se identificaba
que potenciales tenia cada una, lo siguiente que se llevé a cabo fue realizar las
caracterizaciones y el proceso de gestién documental a nivel nacional.

Asimismo, se trabaj6 de manera constante con las mesas nhacionales de
aseguramiento de la calidad y los responsables del Sistema de Gestion de Calidad
de la Universidad en cada seccional y sedes, del diagnéstico realizado se
identificaron los puntos débiles, los cuales se debian fortalecer, con esta informacién
se tomo la decision de realizar una auditoria nacional, se aposto por una auditoria
interna a través de la firma Bureau Veritas, esta firma entreg6 a la Universidad el
primer informe de auditoria nacional y se realizo la revision por la direccion como lo
estipula la norma.

68



Para el caso de la Sede de Villavicencio, fue la primera revision por la direccion,
resultado importante para la institucion pues hace parte del andlisis y la evaluacion,
es asi que la Seccional Bucaramanga tenia sus ejercicios por revision
independiente, la Sede Principal también tenia sus ejercicios independientes, para
la Seccional de Tunja, la Sede de Medellin y la Sede de Villavicencio, se encaminé
a realizar el primer ejercicio de revision a nivel nacional, en particular el resultado
de la Sede de Villavicencio arrojo observaciones y oportunidades de mejora, esto
obedece al compromiso de la Universidad Santo Tomas, de los lideres de procesos
y de la alta direccion.

Sin embargo, aun estd en proceso que el sistema de gestidén alcance su madurez,
para ello se requiere fortalecer aun mas la cultura documental y la participacion de
la alta direccion. Se formularon los planes de mejora a partir del resultado de la
auditoria interna nacional.

La Universidad Santo Tomas asume el compromiso de realizar una auditoria
externa con ICONTEC, con miras a obtener certificacion 1ISO 9001:2015 a nivel
nacional, teniendo en cuenta que ya se habia realizado la auditoria interna con la
firma Bureau Veritas, se contaba con los ejercicios nacionales internos de auditoria,
este compromiso se plante6 como un proyecto nacional, acompafiado por el sistema
de aseguramiento de la calidad Universitaria de la USTA. Considerado un paso
importante para determinar las mejores necesarias, desde el punto de vista de la
firma, analizando los resultados y buscando las oportunidades con que se contaba
para iniciar el proceso nacional.

En cuanto a la Acreditacion Institucional Multicampus el proceso se llevo a través
de un cronograma en cinco fases: la primera consistio en revisar todo el contexto,
es decir referentes de calidad nacional, referentes de calidad de la USTA, en la
segunda fase la junta técnica hizo revision y ajuste al modelo institucional de
aseguramiento de la calidad, este proceso, de actualizacién del modelo, estuvo
liderado por el padre Eduardo Gonzalez Vicerrector Académico. Una vez la junta
técnica tenia la propuesta se presentd y validé con las mesas nacionales y en los
cuerpos colegiados de la USTA, para que a su vez estos hicieran comentarios,
asegurando la participacion activa de los miembros de la comunidad. En la segunda
fase se construyeron los instrumentos, los indicadores, la ponderacion y la escala
de valoracion. También se cre6 en ese momento un aplicativo en linea para poder
hacer el proceso de las encuestas.
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La tercera fase se dividi6 en dos partes, la primera eran las encuestas de
apreciacion y la segunda la evaluacion documental y estadistica. Una vez aplicados
los instrumentos se obtienen los resultados y en el marco de las mesas nacionales,
asi como en algunos equipos organizados en cada seccional y sede, se encargaron
de realizar andlisis de la informacion y asi como se realiza en los procesos de
autoevaluacion y de acreditacion, se redactaron los juicios de valor, es decir, la parte
cualitativa del ejercicio. La cuantitativa se basa en una escala, por ejemplo, de 1 al
10, es decir, si se obtiene un 8, el juicio de valor responde y argumenta porgue se
obtiene esta escala. Como se indic6 anteriormente, cada sede y seccional hizo la
redaccion, de los juicios de valor, con el apoyo de varias personas y luego se
elaboraron los juicios como un informe institucional.

La cuarta fase fue la visita de pares colaborativos, visita de externos, quienes
evallan a la USTA y permite evidenciar a través de su mirada a la luz de la
normativa colombiana y de instituciones de educacion superior, este paso es
fundamental para el proceso de acreditacion Multicampus. En esta fase se convoco
a cinco expertos, cuatro nacionales y uno internacional, todos ellos con gran
trayectoria en el tema de educacién y en procesos de aseguramiento de la calidad
en el marco de las funciones sustantivas, a saber: Docencia, Proyeccién Social e
Investigacion, se entregd un informe que permitié preparar lo respectivo para la
siguiente fase.

En este sentido, la quinta fase correspondia a es la visita que hace el CNA, quien
delega todo un equipo, el cual se divide entre seccionales y sedes, una vez surtido
el proceso de cada una de las sedes el Ministerio de Educacién emite la resoluciéon
donde otorga acreditacion por 6 afios.

Para la articulacion, se implementaron varias estrategias, una de ellas fue la
creacion de una junta técnica, que consistia en integrar a personas con experiencias
en procesos de acreditacion y en sistemas de gestion de la calidad, quienes a su
vez son los lideres de los procesos que manejan la gestion de la calidad en las
seccionales y sedes. Otra fue la creacion de un Comité de Aseguramiento de la
Calidad, estos en busqueda contante de la gestion de la calidad en la institucion.

Segun Borges, Rubio y Pichs (2016) afirman que el “sistema de evaluacion vy
acreditacion de instituciones y programas universitarios permite crear una cultura

70



de la calidad en la vida universitaria, planteamiento que significa y persigue alcanzar
la mejora y optimizacion de cada proceso universitario” (p. 580). Otra fue la
estrategia de comunicacion de la apuesta que estaba realizando la USTA a nivel
nacional, linea estratégica dirigida a toda la comunidad académica, es decir
estudiantes, egresados, docentes, administrativos, directivos, asi mismo las mesas
nacionales que para este entonces ya estaban constituidas, estas aportaron
significativamente, las mesas nacionales permitieron la unificacion y la
armonizacion de un lenguaje, en pro de puntos de encuentros nacionales,
buscando siempre la mejora continua de los procesos llevados a cabo.

Como lo indica la norma ISO 9001:2015 se debe mejorar continuamente la
conveniencia, adecuacion y eficacia, para determinar si hay necesidades u
oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora continua. Es asi
que, Suarez (2020) propone que la mejora continua cuando estd enfocada a
mantener un sistema de gestion de calidad en una institucion de educacion superior
permite incorporar procedimientos e instancias que transforman los procesos y
servicios en eficaces y efectivos, ya que por medio de politicas y procedimientos se
logra una mejora en este.

Asi mismo, Aguiar, Velazquez y Aguiar (2019) concuerdan que gracias a que las
IES son multidimensionales al implementar un SGC para innovar y satisfacer las
necesidades de la sociedad a través de la mejora continua, se facilita la deteccion
de fortalezas y debilidades de los procesos y busca los correctivos, de llegar a ser
necesario, para asi generar un diagnéstico global de todos los procesos e
implementar mejoras.

Del trabajo para la obtencion de la acreditacion y de la certificaciéon en norma ISO
9001:2015 se realizaron planes de mejoramiento que se estructuraron en 15 lineas
estratégicas y que se articulé respectivamente en el Plan de Desarrollo que en ese
entonces se tenia. Lo que se establece alli son acciones, con metas, con
indicadores, con responsables, con un cronograma y recursos que se asignan para
su cumplimiento, alli es donde se traduce como el plan de mejora y/o plan de accién
gue busca abordar los cambios, potencializar las fortalezas, analizar su consecucion
y el ajuste a que haya lugar.
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En la construccién de los planes de mejora se tuvo en cuenta a toda la comunidad
académica, a través de grupos focales, con este insumo se cre6 en un solo plan de
mejoramiento articulado con las lineas establecidas en el plan de desarrollo,
posteriormente se presentd en un Consejo Directivo Ampliado para su aprobacion,
implementacion y seguimiento a través de los planes de accion, de los planes
institucionales y del plan de desarrollo, documentos que procuran la unidad
nacional, teniendo en cuenta el modelo institucional y el gobierno corporativo de la
USTA.

Sin duda una importante via para la articulacion con la gestion de la calidad y la
acreditacion institucional Multicampus, y que facilitd la integraciéon de los dos
modelos, fue establecer un sistema de Aseguramiento de la Calidad Universitaria,
la gestion de la calidad es un filtro que contribuye a equilibrar procesos y servicios
dentro de las instituciones, teniendo en cuenta que el rol de estas no es solo
formativo, en cuanto a profesionales se trata, sino que desempefia un papel
primordial que la transforma en instrumento de reconocimiento de calidad
académica (Clavijo & Balaguera, 2020; Romero, Alfonso, Alvarez & Latorre, 2019).

Para la USTA la calidad es un concepto integral, que tiene en cuenta tanto la gestion
en lo administrativo y en lo académico, que permiten la articulacién y coherencia
entre los principios, el modelo educativo, la politica y la gestion curricular.
Especificamente para la USTA Villavicencio, es el escenario de encuentro entre el
coordinador del Sistema de Gestion de Calidad, la coordinadora de Aseguramiento
de la Calidad y de planeacion institucional, la coordinadora del Sistema de Gestion
Ambiental, la coordinadora del sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo y la Alta
Direccion, donde se concibe la integracion del Sistema de Aseguramiento de la
Calidad con el Sistema de Gestion, como una funcion estratégica de la Universidad
Santo Tomas.

7.3 Tercer objetivo. Finalmente, con esta investigacion se buscaba analizar el
proceso de articulacién y contribucion de los requisitos de la norma ISO con los
requisitos del proceso de acreditacion en el marco de la experiencia de la
Acreditacion Institucional de Alta Calidad de la USTA, Sede de Villavicencio. Asi, es
correcto mencionar que la articulacion se ha enmarcado en el concepto de calidad
integral que la USTA adopta del Ministerio de Educacién Nacional entendido como
el conjunto de atributos articulados, interdependientes, dinamicos que son
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construidos por la comunidad académica y se toman como referentes para
responder a las demandas sociales, culturales y ambientales.

Dichos atributos permiten hacer valoraciones internas y externas a las instituciones,
con el fin de promover su transformacion y el desarrollo permanente de sus labores
formativas, académicas, docentes, cientificas, culturales y de extension. (Decreto
1330 de 2019). Esto es, consistencia y congruencia entre la capacidad que la USTA
para responder a las necesidades del entorno, partiendo desde su identidad y
Proyecto Educativo Institucional (PEI); y por supuesto, en el marco de una politica
de calidad que favorece el desarrollo de una cultura Institucional del aseguramiento
de la calidad, que hunde sus raices en la identidad institucional y que para su
materializacion se establece la articulacién de los procesos de planeacién, gestion
académico — administrativa, la evaluacion, el mejoramiento continuo e innovacion
de las funciones universitarias (SIAC, 2014).

Es preciso recordar, que, el despliegue de la politica institucional de calidad se da
en el marco de una dinamica multicampus, hecho que obligbé a la armonizacion y
alineacion de una plataforma estratégica general, que permita la unidad en la
diversidad y la diversidad en la unidad. En el marco de lo anterior, se destaca para
el desarrollo de este objetivo la revision del mapa de procesos y el establecimiento
de rutas compartidas que con un lenguaje comun a la luz de lo identitario permitan
a la USTA el complimiento de su misién, visidén y politica institucional de calidad.

Es preciso indicar que, segun Icontec, 2015 un requisito es “necesidad o expectativa
que pueden ser expresadas, normalmente implicitas o impuestas. Puede haber
requisitos del cliente, requerimientos de la norma, requisitos internos de la
organizacion, requisitos reglamentarios y legales, entre otros”. En el ejercicio
realizado, se identificaron cinco requisitos que son transversales al cien por ciento
de los factores y caracteristicas del modelo CNA, estos son: 7.4 Comunicacién, 7.5
Informacion Documentada, 7.5.3 Control de la informacion documentada, 7.5.3.1
Disponibilidad de la informacion documentada y el 7.5.3.2 Control de la informacion
Documentada, factores que se describen en el anexo 10.

Se presentan los resultados del andlisis de los informes de pares en los procesos
de acreditacion institucional con el Consejo Nacional de Acreditacion, con CINDA 'y
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el proceso de auditoria realizada por el ICONTEC, en el marco de los requisitos que
se encontraron de manera transversal:

7.3.1 Comunicacion. En el marco de la comunicacion, se encontré que la
Universidad Santo Tomas, sede de Villavicencio obtuvo una valoracion en alto grado
por parte de los pares tanto en la acreditacion nacional con el CNA como en la
Internacional; en este sentido, se evidencio la existencia de procedimientos, la
caracterizacion del proceso, la existencia de mecanismos utilizados por la institucion
para tal fin, asi como la existencia de una oficina de comunicaciones responsable
de las divulgaciones tanto internas como externas.

Se indicé ademas que la USTA publica informacion precisa y pertinente en la que
describe sus propdsitos, requisitos de admision, normas y reglamentos que afectan
directamente a los estudiantes, asi como los programas, cursos, requisitos de
graduacion vy titulacién, procedimiento para los reclamos, costos y politicas de
reembolso, esto mediante el uso de la pagina Web de la Universidad, pues se
consolida como el principal elemento de comunicacion de la informacion (Informe
CINDA, 2018).

Como acciones para la mejora, se recomend6 a la Universidad contar con un
Sistema de Informacion Institucional que agilice la captura de informacién y
favorezca la toma de decisiones, avanzar con la integracion multicampus de las
oficinas de comunicaciones, asi como con sus protocolos de informacion y
comunicacién y mejorar la base de datos de egresados.

En efecto la sede, definié el respectivo plan de accion, en el que se incluyd el
respectivo protocolo y fortalecié el equipo de comunicaciones, asi mismo desde la
oficina de egresados se consolidé la base de datos de los egresados con el apoyo
de las decanaturas y los docentes lideres de esta funcidén en los programas.

7.3.2 Informacion documentada. Al respecto, en el informe de auditoria se encontré
gue la sede contaba con la informacion solicitada por la norma, y que se encontraba
en proceso de implementacion de la gestion documental, asi mismo de manera
general, mas no especifica los informes de acreditacion destacaron el avance en el
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proceso, y en el marco de las acciones de mejora indicaron dar continuidad al
proceso.

Sobre ello, la sede cred el cargo de Coordinador de Gestiébn Documental, el cual se
adscribio a la Vicerrectoria Administrativa y Financiera, con la responsabilidad de
organizar y dinamizar la gestibn documental, en el marco de este proceso, se
realizaron adecuaciones en la infraestructura para los archivos, se adquirieron
carpetas para la organizacion de documentos, se actualizaron las tablas de
retencibn documental y se realizd la respectiva pedagogia. Como ya se ha
mencionada previamente, la informacion documentada ha permitido evidenciar la
trazabilidad de los procesos.
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8. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Durante el desarrollo de la investigacion, la Universidad se encontraba en el proceso
de renovacion de la acreditacion, luego fue interesante haber encontrado mejoras
en el desarrollo del proceso, como por ejemplo: la sistematizacion de informacion,
la actualizacion en los instrumentos utilizados para recabar las apreciaciones y
recomendaciones de los diferentes actores institucionales, agilidad en la
trazabilidad de los procesos académicos debido a la mejora en la gestion
documental y organizacion en los archivos fisicos y digitales de los Programas y
Unidades (requisito de informacién documentada de la Norma ISO 9001:2015).

Como se evidencia en los resultados previamente descritos, es correcto afirmar que
el Sistema de Gestion ISO 9001:2015 contribuye a la sostenibilidad de la
acreditacion institucional, en la medida en la que aporta evidencia en el desarrollo
de procesos académicos, administrativos y financieros, insta a la institucion a la
creacion de escenarios de comunicacion con el propdsito de conocer necesidades
y expectativas de las partes interesadas y mantener una comunicacion permanente
sobre sus dinamicas, esto en particular se pudo evidenciar en lo expresado por los
participantes en el proceso de entrevista (anexo 11, 12, 13y 14).

La Acreditacion Institucional con el Consejo Nacional de Acreditacion (CNA) y el
Sistema de Gestién de la Calidad 1ISO norma 9001:2015 han generado en la
Universidad Santo Tomas Sede de Villavicencio el despliegue de acciones
concretas en pro de la mejora continua en el ambito de lo académico, por ejemplo
la contratacion de docentes a doce (12) meses, la revisibn y ajuste del
procedimiento para las convocatorias y vinculacion docente, la organizacién de las
evidencias de actividades y eventos académicos, que permiten de manera posterior
dar cuenta de historia de los procesos.

Sin embargo, y segun lo encontrado en la matriz de correlacion entre los factores
de acreditacion del CNA y requisitos de la norma ISO 9001:2015 (anexo 10), no es
posible afirmar que el Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma ISO
9001:2015 se encuentre completamente articulado a la acreditacion con el Consejo
Nacional de Acreditacion (CNA); esto porque fue evidente durante el desarrollo de
la investigacion que no se ha logrado una completa gestién por procesos como lo
indica la norma ISO, cosa que permitiria (con una adecuada gestion y pedagogia)
una comprension holistica y complementaria de ambos sistemas por parte de los
lideres de procesos.

76



Una posible segunda parte de esta investigacion, esta en el disefio de una ruta
metodoldgica que permita a otras IES, un disefio propio de armonizacion entre los
procesos de acreditacion de programas, institucional, y sistema de gestion de la
calidad, ambiental y de seguridad y salud en el trabajo.

La Acreditacion Institucional con el Consejo Nacional de Acreditacion (CNA) y el
Sistema de Gestion de la Calidad ISO norma 9001:2015 proveen escenarios para
la autoevaluacién, autorregulacién y la mejora continua; sin embargo es necesario
que la alta direccion, decanos, coordinadores y docentes comprendan los
resultados obtenidos de ambos mecanismos, pues deben convertirse en aspectos
imperativos en la toma de decisiones y la generacion de estrategias que aporten
valor al proceso de enseflanza y aprendizaje, de manera tal que se conviertan en
diferenciadores y ventajas competitivas. Por ultimo, es preciso indicar que, durante
el desarrollo de la investigacién, se identificaron aspectos en los cuales la
Universidad debe focalizar esfuerzos con miras a avanzar en su cultura del
aseguramiento de la calidad, estos son:

» Contar un Sistema Institucional de Informacién que permita la organizacion,
veracidad, rapidez en el acceso a la informacién, agilidad en el analisis y
toma de decisiones.

» Evaluar y dinamizar las estrategias que se han implementado para la
promocion de una cultura solida del aseguramiento de la calidad; logrando
una comprension holistica de lo que ello significa para la USTA, no solo en
términos de procedimientos sino también en el cumplimiento de su Mision y
Visién Institucional.

» Revisar los mecanismos utilizados por el Sistema de Gestién de la Calidad
para la comunicacién, apropiaciéon y comprension del sistema por parte de la
alta direccion, decanos, coordinadores de unidades académicas Yy
admirativas, docentes y colaboradores administrativos, destacando siempre
la manera como este aporta a la mejora continua y al aprendizaje
organizacional.

» Sistematizar las experiencias vividas por la Universidad y la sede en el marco
del aseguramiento de la calidad Universitaria, con miras a promover la
gestion del conocimiento en tan relevante tema y el aprendizaje
organizacional.

» Avanzar con mayor celeridad hacia el Sistema Integrado de Gestion; ello

permitiria mayor dinamismo en los procesos de planeacién, gestidn,
evaluacion, autorregulacion y mejora institucional con miras al cumplimiento
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en primer lugar de los propositos institucionales y por supuesto en futuras
renovaciones de la acreditacion institucional y de programas.

8.1. Prospectiva

La Universidad Santo Tomas, institucion de educacion superior que busca la mejora
continua y la evaluacion constante para el cumplimento de su misién institucional,
asi como el cumplimento de las expectativas de las partes interesadas, concibe de
manera importante y prioritaria la apropiacion de la gestion de la calidad.

En este sentido, la norma ISO 21001:2018 proporciona una herramienta de gestion
para organizaciones que proveen servicios educativos, con su implementacion se
espera una mejor articulacién de los objetivos y la politica institucional, asi como
una mayor responsabilidad social, pues se ofrece una educacion de calidad que se
caracteriza por ser inclusiva y equitativa. Ademas, la organizacioén propende por un
aprendizaje méas personalizado que tenga en cuenta las necesidades especiales de
educacion, los estudiantes que se encuentran en modalidad a distancia y mejores
oportunidades de formacion continua.

Otros de los beneficios se relacionan con procesos y herramientas de evaluacién
coherentes que demuestren la eficiencia y eficacia de la organizacion y el servicio
gue prestan, una cultura para la mejora organizativa, mayor participacion de las
partes interesadas, estimulacion de los estudiantes hacia la excelencia y la
innovacion, y finalmente, una armonizacion de las normas regionales, nacionales,
abiertas en un marco de referencia internacional.
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