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RESUMEN

La investigacion es fruto de las pasantias de la Universidad de Valencia en Espafia, en donde se observo la eficiente
implementacion de las normas de estandarizacion 1ISO 9001/21001, en la que se palpd que una de las actividades mas
dificiles fue la estandarizacion de los contenidos del prospecto de los estudiantes, el plan de estudios del programa, los
contornos de los cursos, los horarios de las clases y el método a seguir para cualquier cambio en los horarios originales
de las clases. La Universidad de Guayaquil, no esta lejos de poder ser acreditada, para ello se realizd esta revision de
la literatura de la situacion actual que permitira ir acreditando facultad por facultad en el proceso para ello se revisaron
los beneficios de la norma y como empezar a implementarlas, se tomdé un extracto de la acreditacion de la Universidad
de Nairobi a manera de ejemplo de lo que los directivos deben saber sobre la importancia de tener una certificacion
internacional.
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ABSTRACT

The research of the internships of the University of Valencia in Spain, where is the efficient implementation of standards of
standardization, in which it was felt that one of the most difficult activities was the standardization ISO 9001/21001 of the
contents of the prospectus of the students, the syllabus of the program, the connectors of the courses, the schedules of the
classes and the method to follow to change in the original schedules of the classes. The University of Guayaquil is not far from
being able to be accredited. For this purpose, this literature review of the real situation was made, which allowed to accredit
the faculty power in the process to have it review the benefits and how to start implementing them, we took an excerpt from
the accreditation of the University of Nairobi as an example of what managers should know about the importance of having
an international certification.
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INTRODUCCION

El mundo de la educacion y la capacitacion esta per-
diendo gran parte de su estatus especial, y se lo consi-
dera cada vez mas como un sector econémico “ordina-
rio”. Esto también implica que se espera cada vez mas
que las escuelas, universidades y proveedores de ca-
pacitacion se desempefien a un alto nivel, se comporten
profesionalmente y proporcionen servicios de calidad en
todo momento. Se pueden observar dos tendencias im-
portantes en este sentido:

+ Las demandas externas (de gobiernos, estudiantes,
empleadores, etc.) en el sistema educativo estan au-
mentando; esto ejerce presion sobre el despliegue de
recursos Yy la eficiencia de la organizacion.

* El sector de educacion y capacitacion continua se
esta convirtiendo en un sector econémico mas madu-
roy “establecido”, junto con muchos otros sectores de
servicios.

Tales tendencias sugieren que los paradigmas de edu-
cacion y capacitacion estan cambiando de la ensefianza
orientada a la oferta al aprendizaje basado en la deman-
da (Isotools, 2018). Aunque muchos educadores no se
sienten comodos con tales desarrollos, parecerian ser
inevitables. De hecho, tendencias similares impulsadas
por el cliente también se pueden ver en otras areas, cComo
los servicios publicos (British Standards Institution, 2015).
Teniendo esto en cuenta, la implementacion de 1ISO 9001
parece ser un paso légico para obtener una ventaja com-
petitiva en cualquier institucion de educacion que desee
ser respetada, y no solo local, sino internacionalmente
(Castka & Balzarova, 2018)”container-title”:”Journal of
Cleaner Production”,”page”:”1642-1652","volume”.”174”
,"source”:"Crossref”,”abstract”.”Firms are reliant on third
party certification schemes to provide an independent
account of their quality, environmental and social practi-
ces. Although firms are typically involved with certifica-
tion schemes over long periods, even decades, available
literature so far provides little understanding about what
certification related interventions firms pursue. To fill this
gap, this study determines a typology of interventions and
develops a theoretical understanding on why, how and
under what circumstances firms intervene. Based on a
qualitative enquiry involving 15 case study firms certified
to ISO 9001 and ISO 14001, the interventions are clas-
sified as incremental interventions (external audit quality,
contractual, learning and benchmarking interventions.

Desafortunadamente, la implementacion de ISO 9001 en
instituciones educativas a menudo tiene resultados po-
bres (Manders, Vries & Blind, 2016). Definir a los estu-
diantes como clientes puede ser un desafio en términos
de resultados educativos. Esto puede cambiar el enfoque
de la universidad de estar orientado a la calidad en térmi-
nos de resultados educativos, ser amigable con el cliente
y, por lo tanto, reducir los estandares para satisfacer al
“cliente”.

Las universidades tienen dos misiones principales: ser
un lugar que entrega conocimiento y ensefa estudiante
cémo abordar problemas profesionales de la vida real, y
entregar graduados que son adecuados para la industria
moderna. Con estas misiones en mente, el estudiante es
la materia prima que se convierte en un producto, y el
cliente real es la sociedad en la que se entrega el produc-
to (Hernada & Gaya, 2013).

Ademas de los beneficios habituales que la norma ISO
9001 brinda a las organizaciones, ofrece algunos bene-
ficios especialmente para las instituciones educativas
debido a sus especificidades (Martinez, Choi, Martinez
& Martinez, 2009). La calidad en las instituciones edu-
cativas a menudo se ha interpretado de forma bastante
limitada, centrandose en las caracteristicas particulares
de los servicios de educacion y formacion impartidos
(Rahman, Rahim & Mahyuddin, 2006). Correctamente im-
plementado, ISO 9001 traerd lo siguiente a la institucion
educativa:

« Un cambio en el énfasis en las carreras, desde un en-
foque en la calidad del maestro hacia el desempefio
de la instituciéon como un todo;

» Laintroduccion de mecanismos de control de calidad
nuevos o adicionales en la educacion superior;

* Lacreacion, por primera vez, de sistemas de asegura-
miento de la calidad y mecanismos relacionados con
el desempefio en educacion y capacitacion continua.

Estas ventajas en el proceso son posibles solo si la alta
direccion puede involucrar a las personas para la cau-
sa. Toda persona que afecte la calidad debe tener la
competencia requerida y recibir capacitacion sobre los
principios y las dimensiones de la calidad (Albulescu,
Draghici, Fistis & Trusculescu, 2016). Deben entenderse
por qué es necesario medir las tendencias en los proce-
sos y declarar los servicios no conformes y no ocultar-
los (Priede, 2012).Entonces, los desafios son numerosos,
pero también lo son los beneficios. La competencia entre
las organizaciones educativas esta aumentando y ahi se
tiene, un nuevo desafio. Pero, si la organizacion aborda la
implementacion a fondo y con la atencién requerida, lo-
graré adelantarse a su competencia; de lo contrario, sera
solo otro certificado en la oficina del rector.

DESARROLLO

El certificado ISO reconocido internacionalmente indica a
los socios potenciales que una empresa se gestiona de
acuerdo con reglas ampliamente aceptadas, lo que hace
gue su operacion sea estable en términos de procedi-
mientos. Los beneficios de ISO 9001 en las Instituciones
de Educacion Superior (IES) no son exageradas; Tanto
las empresas educativas, grandes y pequefias, han
obtenido grandes beneficios del uso de esta norma al
descubrir ahorros en costos y eficiencia. Aqui estan las
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explicaciones de seis beneficios principales y por qué
son importantes:

Mejora de su credibilidad e imagen: como la norma ISO
9001 es una norma reconocida internacionalmente, se ha
convertido en la base para crear un sistema de gestion de
calidad de la educacion en todo el mundo, en sustitucion
de muchos requisitos publicados anteriormente. Cuando
una empresa busca un proveedor, a menudo es un requi-
sito tener un Sistema de Gerencia de la Calidad o QMS
(Quality Managment System, por sus siglas en inglés)
basado en ISO 9001 para poder ser considerado. Este
es particularmente el caso si compite por empleos en el
sector publico en muchos paises. Obtener la certificacion
ISO 9001 puede ser una poderosa herramienta de mar-
keting para la presencia de la IES en el ranking mundial.

Mejora de la satisfaccion del cliente: uno de los prin-
cipios de gestion de la calidad que son la base de los
requisitos de la norma ISO 9001 es mejorar la satisfac-
cion del cliente planificando y esforzandose por satisfa-
cer los requisitos del cliente. Al mejorar la satisfaccion
de sus clientes, retendra mas clientes habituales, ya que
los clientes satisfechos y satisfechos son la clave para
mantener la lealtad del cliente. Y esos clientes generan
ingresos adicionales.

Mejor integracion de procesos: al observar las interac-
ciones generales del proceso a través del enfoque de
proceso de ISO 9001, podra encontrar mas facilmen-
te mejoras en la eficiencia y el ahorro de costos. Esto
se hace eliminando el desperdicio que puede ocurrir
cuando los procesos se mantienen sin una vista de las
ineficiencias que pueden surgir durante el traspaso del
proceso. El mejor flujo del proceso también se puede
utilizar para impulsar la eficiencia hacia menos errores y

reelaboraciones resultantes, lo que puede mejorar el aho-
rro de costos operativos y de la pérdida de la imagen de
las IES.

Mejorar la evidencia para la toma de decisiones: un se-
gundo principio de gestion de calidad de ISO 9001 es la
necesidad de utilizar una toma de decisiones basada en
la evidencia. Al impulsar sus decisiones basandose en la
evidencia, en lugar de en “sentimientos viscerales”, pue-
de estar mas enfocado en la aplicacion de recursos a las
areas que mejoraran las eficiencias y aumentaran su bue-
na imagen con menos prueba y error para encontrar la
decision correcta. Ademas, al monitorear el proceso que
esta mejorando, podréa ver cuanta mejora ha sucedido en
base a los datos.

Crear una cultura de mejora continua: la mejora conti-
nua es un tercer principio de gestiéon de calidad de ISO
9001. Al adoptar esta cultura para mejorar sus procesos
y resultados organizacionales, se encontrara eficiencias
organizacionales, incluido el uso de procesos sistemati-
cos cuando surgen problemas para reducir el impacto del
problemay aumentar la velocidad de recuperacion. Al ha-
cer esto continuo, mejorando afio tras afio, la IES puede
ver beneficios continuados de esto.

Compromiso de los empleados y docentes: los emplea-
dos que participan en las mejoras de los procesos con
los que trabajan como docentes mas felices y compro-
metidos. ¢Quién mejor que las personas que trabajan en
el proceso para identificar mejor las areas que necesitan
mejoras, y para ayudar a probar y avanzar estas mejoras
cuando se implementan? Los empleados comprometidos
son mas productivos y ayudaran a la empresa a mejorar y
ahorrar mejor, especialmente cuando entienden cémo la

calidad del proceso depende de ellos.

Saptiembre 2018
Fin walide: de

. Septiembre 2015
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Publicacidn 50 2001:201%

. Julio 2015
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Figura 1. Estandarizacion de la norma ISO 9001-2015.

Fuente: International Organization for Standardization (2018).
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No se puede confundir el proceso con las normas ISO-
2008, estas fueron cambiadas o modificadas desde

IS0 9001: Satisfaccionde
clientes en el sevicio

Figura 2. Diferencia entre ISO 9001 y 21001.

Aqui se observa la principal diferencia encontrada en
la revision de la literatura, en ella refleja que la norma
9001 va enfocada a la satisfaccion en el servicio a el
Stakeholder de la universidad en afan de que todos los
procesos siguen bajo un estandar y poder completar los
sistemas de control de la calidad. En el 21001 se con-
templa la educacion per se, en la calidad de los métodos
educativos y sus contornos, tales como transportabilidad,
internacionalidad, competitividad, disefio curricular entre
otros ya mencionados.

Dentro del debate académico, muchos autores mencio-
nan que no es necesario hablar de la norma ISO 9001
cuando se mencion a la 21001, y eso tes debido a que
las empresas educativas entran a un alto costo de inmer-
sion en la calidad, pero en este documento, se hace el
énfasis en que se puede empezar por la 9001-2015 o ser
simultaneas con las 21001-2018, pero no ésta al principio
de la transformacion, ya que un estandar en la calidad de
estudio, pero que no demuestre una organizacion en la
IES sélo traera malos resultados al final.

Segun la International Organization for Standardization
(2018)8,18]]}}}1,”schema”:"https://github.com/cita-
tion-style-language/schema/raw/master/csl-citation.json”}
, la norma ISO21001 es especifica en los requisitos para
un sistema de gestion para organizaciones educativas
cuando dicha organizacion:

* Necesita demostrar su capacidad para apoyar la ad-
quisicion y el desarrollo de competencias mediante la
ensefanza, el aprendizaje o la investigacion;

marzo del 2017, plazo que se dio a las ultimas solicitudes
emitidas en el 2015.

I1SO 2100: Satistaccion de
estudiantes en el
aprendizaje

» Tiene como objetivo mejorar la satisfaccion de los es-
tudiantes, otros beneficiarios y el personal a través de
la aplicacion efectiva de su IES, incluidos los proce-
sos para mejorar el sistema y la garantia de confor-
midad con los requisitos de los estudiantes y otros
beneficiarios.

» Todos los requisitos de ISO 21001: 2018 son genéricos
y estan destinados a ser aplicables a cualquier orga-
nizacion que utiliza un plan de estudios para apoyar el
desarrollo de competencias a través de la ensefianza,
el aprendizaje o la investigacion, independientemente
del tipo, tamafio o método de entrega.

+ Se puede aplicar a organizaciones educativas dentro
de organizaciones mas grandes cuyo negocio princi-
pal no sea la educacion, como los departamentos de
capacitacion profesional.

* No se aplica a organizaciones que solo producen o
fabrican productos educativos.

La naturaleza internacional de ISO 9001 ya ha sido identi-
ficada; y, de hecho, ISO 9001 es un estandar tan bésico e
influyente que se usa como base cuando las IES desean
agregar requisitos especificos de la industria educativa,
creando asi su propio estandar (Isotools, 2018).

ISO 9001 es también una buena base para implementar
muchos otros estandares de gestion, como ISO 14001
para la gestion ambiental e ISO 21001 para la gestion de
educacion de las IES, que siguen la misma estructura y
organizacion. 1ISO 9001 es el comienzo de cosas buenas
para los esfuerzos de la IES para obtener un mejor control

Volumen 11 | Numero 1| Enero-Marzo, 2019

282



UNIVERSIDAD Y SOCIEDAD | Revista Cientifica de la Universidad de Cienfuegos | ISSN: 2218-3620

y mejora del proceso administrativo y educativo. Al imple-
mentar el proceso, las ganancias disponibles a través de
un sistema de gestion de calidad ISO 9001, puede gene-
rar ahorros y mejoras aun mayores (Del Castillo, Mercado,
Prado & Del Castillo, 2018).

ISO es una serie de directrices y estandares internacio-
nales disefados para ser utilizados para la evaluacion y
certificacion de organizaciones que han implementado
un sistema de calidad. Los estandares ISO se basan en
el concepto de que ciertas caracteristicas minimas de un
sistema de gestion de la calidad podrian ser utilmente
estandarizadas. Esto brindara un beneficio mutuo a los
proveedores y clientes, y el enfoque no se centra solo en
la calidad del producto sino también en los procesos para
lograr productos de calidad. Se puede ver como un pro-
cedimiento de control de gestién que implica documentar
los procesos, la produccion y la distribucion para garan-
tizar que la calidad de los productos y servicios satisfaga
las necesidades de los clientes. Otras caracteristicas que
el ISO proporciona el requisito para que la organizacion
se concentre, para lograr objetivos de calidad autodeter-
minados, para proporcionar servicios con una planifica-
cion adecuada y posteriormente para medir y controlar
esta prestacion de servicios (Kamila, 2003).

Sin embargo, las razones para solicitar la certificacion
ISO son numerosas y pueden variar entre empresas y or-
ganizaciones. En general, las IES estan implementando
estandares ISO para lograr una mejor calidad y eficiencia,
una comunicacion mejorada y obtener una ventaja com-
petitiva, concluyeron que el aumento en la calidad perci-
bida a través de ISO deberia generar nuevos adeptos, un
aumento en las cuotas de mercado, costos operativos re-
ducidos y también reconocimiento por parte de otras par-
tes relevantes (Bader, 2016). La investigacion empirica
sugiere que muchas organizaciones se ven impulsadas
a buscar la certificacion por factores motivacionales ex-
ternos, como las presiones de los estudiantes, pues estas
IES reflejan la calidad percibida de gestion y educacion
en sus titulos profesionales y las fuerzas relacionadas con
el mercado, y también para mejorar la organizacion inter-
na y la productividad de las gestiones académicas. Sin
embargo, un sistema de calidad ISO en educacioén puede
ser costoso, consumir mucho tiempo y no hay garantia
de gue la universidad mejore de inmediato su reputacion.
Algunos de los beneficios de desarrollar un sistema de
calidad ISO 9001 para una universidad incluyen:

» Proporciona confianza a los estudiantes, la industria,
el gobierno y la sociedad, asi como la administracion
de la universidad y la facultad de que los requisitos de
calidad se cumplen continuamente.

+ Determinacion adecuada de los requisitos de calidad
del cliente.

* Documentaciéon adecuada de las actividades y resul-
tados del disefio del programa.

+ Enseflanza, aprendizaje y control del proceso de
investigacion.

» Herramientas de marketing efectivas.

* Ventajas en la acreditacion nacional e internacional.

Diez procesos centrales han sido identificados vy utiliza-
dos en el sistema de gestion de la calidad en las IES.
Ellos son los siguientes:

01: Ensefianza y aprendizaje.
02: Investigacion y desarrollo.
03: Recurso humano.

04: Infraestructura y activos.
05: Aspecto financiero.

06: Comercializacion de cursos de posgrado y educacion
continua.

07: Asuntos de estudiantes.
08: Servicios de biblioteca.
09: Residenciales para estudiantes.
10: Servicios deportivos y culturales.

Una de las actividades mas dificiles fue la estandariza-
cion de los contenidos del prospecto de los estudiantes,
el plan de estudios del programa, los contornos de los
cursos, los horarios de las clases y el método a seguir
para cualquier cambio en los horarios originales de las
clases.
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Figura 3. Requisitos para implementar ISO 9001-2015.

En retrospectiva, los esfuerzos realizados demuestran ser
Utiles ya que casi todos los empleados académicos han
estado atentos para incorporar l0s requisitos anteriores
a los estudiantes previstos, por ello se debe considerar
los requisitos transversales que se observan en la figura
anterior.

La politica para estos compromisos debe contemplar
algunas consideraciones que ayudaran a la organiza-
cion trazar la ruta del plan de implementacion de 1SO
(Camilleri, 2014):

+ Ser creado, monitoreado y revisado por la alta
gerencia.

« Implica el establecimiento de objetivos que permitiran
a la organizacion realizar su vision de acuerdo con su
mision.

* Incluye compromisos para: Mejora continua;
Responsabilidad social Gestion de la propiedad

intelectual; Satisfacer los requisitos legislativos vy
normativos

+ Tener en cuenta: Necesidades y expectativas de los
interesados; Ultimas investigaciones en pedagogia y
contenido.

» Ser comunicado.

Después de la implementacion del sistema de gestion de
la calidad, los estudiantes de la universidad habran dis-
frutado de los resultados y servicios de los centros de res-
ponsabilidad bien coordinados que tienen sus predece-
sores. Cuando se establece la escena para un sistema de
gestion de la calidad, el siguiente paso es garantizar que
se cumplieran los estandares escritos y que las desvia-
ciones se manejaran en un formato acordado (Martinez,

Capacidad de Identificar los
L actores clave
priorizar el
del proceso
proceso
Utilizar los Buscar ayuda
procesos de de experiencias
acreditacion 0 profesionales
vigentes del area

et al., 2009). Entre las actividades requeridas se encuen-
tran garantizar que cualquier cambio en los horarios de
clases originales deba ser aprobado por la autoridad y
que los asesores académicos registren sus reuniones con
los estudiantes asignados a ellos. Todos los documen-
tos son guardados por los departamentos respectivos
para fines de auditoria interna y externa. Las versiones
para esta norma son 2000, 2008 y 2015 (Manders, et al.,
2016). Para el caso de estudio de la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad de Guayaquil, se imple-
mentara el ultimo en mencion.

Figura 4. Requisitos para implementar ISO 21001-2018.

Las técnicas etnograficas son utilizadas en la actualidad,
ademaés, para describir problemas relacionados con una
empresa. El investigador debe recoger, entre otras, in-
formacion sobre su ubicacion y entorno e investigar los
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aspectos relacionados con la cultura o sus esquemas de
produccion (Ayuso & Ripoll, 2005). Por ello se presenta un
estudio de implementacién de una universidad en Africa
que tiene los mismos estandares de acreditacion que
mantiene la universidad de Guayaquil y con ello observar
lo que esta hizo para conseguir su certificacion ISO 9001.

La Universidad de Nairobi ha recibido la certificacion
ISO9001: 2015 de KEBS, el organismo de certificacion,
que marca un hito para el Sistema de gestion de calidad

(QMS). El nuevo estandar brinda muchos beneficios a la
Universidad, incluida la integracion del pensamiento ba-
sado en el riesgo en los procesos, evidencia mejorada
para la toma de decisiones, creacién de una cultura de
calidad, compromiso del personal y estudiantes, mejora
de la satisfaccion del cliente y mejora de la credibilidad y
la imagen de la Universidad.

Alianzas Estrategicas
(CBUES, Universidades)

Planeacion
Estratégica

Compras y Provision

PEA de Recursos / o ‘ . .
(PEA-01) I aechtitia Gestion financiera Gestion de Calidad
(PDA-01)
A 4 A A
ratamiento / :
=i = gt Ig e Marketing /
RECURSOSD Seleccion Adquislelén o rganizacion PlAlfabetizacion
INFOI de recursos doia
(PDB-02) informacion
h 2

Creacion de servicio y recursos de informacion

Medicion de la
IPréstarnos y Devolucién Consultas de Satisfaccion/
SERVICIO A de documentos recursos - Gestion de =
USUARIOS bibliograficos impresos electronicos quejas, F
(PDB-01, 02) (PDB-03) sugerencias
(PRC-06)

PEA

Investigacion
Educacién Continua

Figura 5. Flujograma de estandarizacion del proceso de biblioteca Universidad de Nairobi.

La publicacion del estandar ISO9001: 2015, en septiem-
bre de 2015, requirié una vista del QMS de la Universidad.
Hubo necesidad de alinear el QMS con el nuevo estan-
dar. Con el fin de llevar a cabo una revision exhaustiva,
el Comité Ejecutivo de la Universidad que nombrd un
Comité de Revision QMS. EI Comité Universitario de la
Calidad (CUC), presidido por el Representante Adjunto
de Gestion, Christopher Moturi, estuvo compuesto por ex-
perimentados Auditores de Calidad Interna, conocedores

en gestion de la educacion, 1SO, organizacion y método
y talento humano.

La primera fase requirié una comprension clara de la nor-
ma 1SO9001: 2015, la identificacion de las actividades
que se llevaran a cabo y los recursos necesarios, y el
desarrollo de la metodologia que se utilizara. El Comité
revisd muchos documentos relevantes. Los principales
fueron los requisitos del estandar ISO9001: 2015, directri-
ces sobre como realizar la transicion al estandar, la Carta
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de la Universidad de Nairobi, las normas universitarias
CUC, los estandares y directrices CUC, el plan estratégi-
Co universitario, el contrato de rendimiento y la carta de
prestacion de servicios.

El Comité contraté a los propietarios del proceso en varios
niveles universitarios para garantizar que los procesos re-
flejen las verdaderas operaciones sobre el terreno. El ma-
nual de calidad y las especificaciones del proceso fueron
desarrollados. La fase de implementacion implico la ac-
tualizacion de Q-Pulse, el software utilizado para adminis-
trar el Sistema de Garantia de la Calidad (SGC); llevando
a cabo sensibilizacion, concientizacion y capacitacion en
Colegios Profesionales. Luego, el equipo de Auditores
Internos de Calidad de la Universidad llevo a cabo una
auditoria previa a la certificacion en toda la Universidad.
Finalmente, se invitd a KEBS a realizar la auditoria de cer-
tificacion. Esto se llevd a cabo en dos etapas: la etapa 1
de la auditoria para determinar si se habia establecido un
SGC y confirmar la preparacion de la Universidad para la
transicion, y la etapa 2, que era la auditorfa integral.

Caso de estudio

La Universidad de Guayaquil, es la mas grande del
Ecuador en cuanto a estudiantes inscritos en los pro-
gramas académicos, tiene 47 ofertas académicas de
las cuales 8 pertenecen a la Facultad de Ciencias
Administrativas. Es aqui en donde se presente el presente
analisis para revisar las condiciones que serfan factibles
para la implementacion de la norma ISO 9001-2015 de la
que desprende la certificacion de la calidad operativa y
de servicio de la entidad.

En el pasado (2000-2010), el método de evaluacion de las
actuaciones académicas se realizaba de manera casual.
No se utilizé un formato estandar para que los estudiantes
evaluaran al personal académicoy el curso, y hubo casos
en los que no se realizé ninguna evaluacion. Tales esce-
narios ahora se consideran algo del pasado y se espera
que la administracion superior de la universidad continte
manteniendo la certificacion del sistema de calidad de la
universidad a toda costa para garantizar que todos los
académicos de la universidad respeten los estandares
basicos. El proceso de evaluacion incluye el examen de
las preguntas de los examenes en el departamento, la
facultad y los examinadores externos designados por la
universidad.

Las carreras y facultades deben garantizar que los re-
gistros de evaluacion estén bien mantenidos e incluyan
el examen vy las calificaciones de evaluacion continua.
También es obligatorio que los departamentos informa-
ticos mantengan registros de los scripts de respuesta

si los estudiantes consultan sus calificaciones finales.
El personal académico también debe proporcionar a la
universidad un registro de publicaciones. Ahora, que la
universidad se centra en mas actividades de investiga-
cion, las caracteristicas de las publicaciones también han
cambiado, ahora se le da mas importancia a la calidad de
la publicacion que a la cantidad. En términos de gestion
de recursos humanos, el sistema de calidad requiere que
la universidad tenga registros apropiados de la califica-
cion del personal y su competencia. Los registros de los
entrenamientos asistidos y los futuros también se regis-
tran para el personal académico y de apoyo en todas las
categorias. Los registros sobre la efectividad de las capa-
citaciones también son mantenidos por el departamento
de recursos humanos.

La contratacion es una parte esencial de cualquier or-
ganizacion. El sistema ISO 9001-2015, intenta garantizar
que las adquisiciones de equipos, productos y materiales
se realicen de forma transparente. El sistema captura re-
gistros y registros de adquisiciones y aprobaciones en la
evaluacion de proveedores. Los inventarios de materiales
y equipos se revisan y actualizan periédicamente. El en-
torno de educacion y formacion es importante para cual-
quier educacion terciaria. Los edificios e instalaciones mal
mantenidos pueden ser una causa para crear un ambien-
te incbmodo. La universidad se resiste a que todas las
regulaciones bajo los estatutos locales de construccion
sean cumplidas y constantemente inspeccionadas como
esta escrito en el sistema de calidad. Las instalaciones
incluyen colegios residenciales, instalaciones educativas,
complejos de gestion y otras instalaciones recreativas.

Los simulacros de eventos catastréficos son obligatorios
para todos los profesores. Se realiza al menos uno anual-
mente para probar el sistema de alarma contra incendios
y para garantizar que el personal esté debidamente capa-
citado para utilizar los equipos de extincion de incendios.
Los registros de las inspecciones periddicas de dichos
equipos son mantenidos por la oficina de estamentos de
la universidad.

CONCLUSIONES

Los estandares I1SO son sistemas para evaluar la capaci-
dad de las organizaciones para disefar, producir y entre-
gar productos y servicios de calidad consistentemente.
Proporciona confianza a los clientes de que se cumplen
los requisitos de calidad. En otras palabras, consiste en
métodos y actividades utilizados para asegurar que el
cliente de la calidad de los productos y servicios que se
le brindan cumple con las especificaciones prometidas
por el productor.
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El productor en este caso es una institucion de educacion
superior en Guayaquil Ecuador. ElI ISO 9001 completo
(International Organization for Standardization, 2015) es
uno de su tipo y al principio pareceria una tarea imposi-
ble. La estandarizacion de los procesos y los procesos
de auditoria ayudaran a la Facultad a sobresalir en su
busqueda por mejorar la calidad de la educaciéon para
estudiantes de pregrado y postgrado.

La necesidad de mejorar continuamente los procesos
y la calidad de los servicios ha hecho que la Facultad
de Ciencias Administrativas se prepare para la acredita-
cion y los organismos profesionales locales. La ISO 9001
(International Organization for Standardization, 2015) de-
finitivamente seria un sistema que vale la pena adoptar en
la industria de la educacién como se muestra en el caso
citado en este documento.

La FCA de la Universidad de Guayaquil puede sentar un
precedente a las demas unidades académicas, en es-
pecial por la apertura de sus nuevas licenciaturas y pro-
gramas de maestria en los que el factor decisivo es la
calidad que refleja el centro de estudios que se escoge,
por parte de los estudiantes, quiénes se motivan por la
calidad del centro de ensefianza.
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