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Resumen

El objetivo principal es implementar la Norma ISO 9001:2015 en el Sistema de Gestion de
Calidad de UNICA para mejorar la calidad de procesos. La investigacién, cualitativa, se enfoca en
comprender las percepciones del personal sobre la implementacion de la norma, utilizando el
instrumento diagndstico ISO 9001. Se recopila informacién de la directora de Planificacion y
Calidad para evaluar el cumplimiento de requisitos. Se destaca la eficacia de la Gestion de
Planeacién y Evaluacién, la Gestidn de Calidad y Mejora, y la Gestidon de Formacidn en el disefio
de servicios educativos. Ademas, se revela que la universidad depende de los procesos de
Gestion de Operaciones y Tecnologias de la Informacidén para controlar servicios externos,
sefialando areas de mejora en la evaluacién de proveedores para cumplir con la norma ISO
9001:2015. Actualmente, se propone la creacién de un Manual de Procesos centrado en la
Gestion de Calidad y Mejora y su subproceso de Control Documental, que incluye un flujograma,
un procedimiento y un formato de lista maestra para optimizar el subproceso y brindar un
control efectivo de los documentos.

Palabras Claves

Optimizacion, calidad, norma ISO 9001, mejora continua, innovacién, flujo de proceso, eficiencia
operativa.

Abstract

The main objective is to implement the ISO 9001:2015 Standard in the UNICA Quality
Management System to improve the quality of processes. The qualitative research focuses on
understanding staff perceptions about the implementation of the standard, using the 1ISO 9001
diagnostic instrument. Information is collected from the Planning and Quality Director to
evaluate compliance with requirements. The effectiveness of Planning and Evaluation
Management, Quality and Improvement Management, and Training Management in the design
of educational services is highlighted. In addition, it is revealed that the university depends on
the Operations Management and Information Technology processes to control external services,
pointing out areas of improvement in the evaluation of suppliers to comply with the ISO
9001:2015 standard. Currently, the creation of a Process Manual focused on Quality and
Improvement Management and its Document Control subprocess is proposed, which includes a
flowchart, a procedure and a master list format to optimize the subprocess and provide effective
control of the documents.

Keywords

Optimization, quality, ISO 9001 standard, continuous improvement, innovation, process flow,
operational efficiency.
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Introduccién
La presente investigacion aborda la implementacién de la Norma ISO 9001:2015 en el
Sistema de Gestidon de Calidad de la Universidad Catdlica Redemptoris Mater (UNICA), con el
objetivo de mejorar la calidad de los procesos en el dmbito de la educacidon superior. El
documento se inicia con la contextualizacidn y exposicién de los antecedentes del problema que

motivaron la investigacion.

Ademas, se presentan los objetivos generales y especificos establecidos para abordar
dicha problematica, asi como la pregunta de investigacion que guid el estudio. Se justifica la
relevancia de la investigacion en el marco de la mejora continua en la calidad de la educacién

superior.

Se detallan las limitaciones metodoldgicas y del investigador que afectaron el desarrollo
integral del proyecto, clasificdndolas segun su impacto directo en los métodos utilizados o en los
propios investigadores. A continuacién, se expone el marco tedrico, donde se definen los
términos clave utilizados en la investigacién y se revisan los estudios previos relacionados con la

aplicacion de la Norma 1SO 9001:2015 en el ambito educativo.

La metodologia empleada en la investigacion se describe minuciosamente, abordando
aspectos como la seleccidén de la muestra, los instrumentos de recoleccion de datos y el analisis
estadistico realizado. Se presentan los resultados obtenidos en cada variable evaluada, como la
Planificacién y control operacional, la Gestidn de requisitos para los productos y servicios, el
Proceso de disefio y desarrollo de servicios y el Control de los procesos y servicios suministrados

externamente.

En la etapa final del documento, se ofrecen recomendaciones orientadas a la mejora
continua del Sistema de Gestion de Calidad de UNICA. Entre estas, se destaca la propuesta de

creacién de un Manual de Procesos y el desarrollo de un Procedimiento dedicado al subproceso



de Gestion de Control Documental. La implementacién de estas documentaciones se vislumbra
como un medio para lograr una mayor eficiencia y eficacia en la Gestion de Calidad y Mejora, un

proceso fundamental para la universidad.

Antecedentes y Contexto del Problema

La implementacién de Sistemas de Gestién de Calidad (SGC) en la educacién superior
reviste una importancia fundamental para garantizar la excelencia y eficacia en el proceso
educativo. Estos sistemas proporcionan un marco estructurado que permite a las instituciones
evaluar y mejorar de manera continua sus procesos, programas académicos y servicios. Al
establecer estandares claros y criterios de calidad, los SGC ayudan a asegurar la coherencia en la

oferta educativa, promoviendo la transparencia y la rendicion de cuentas.

Ademas, facilitan la identificacidn y correccién proactiva de oportunidades de mejora,
fomentando una cultura institucional de mejora continua. La implementacién de Sistemas de
Gestidn de Calidad no solo contribuye al prestigio y la reputacion de las instituciones educativas,
sino que también fortalece la confianza de los estudiantes, empleadores y la sociedad en general

en la calidad de la educacién superior ofrecida.

En Nicaragua, garantizar la calidad educativa ha representado un desafio significativo. A
pesar de la implementacién de procesos de acreditacién y evaluacién, las Instituciones de
Educacién Superior (IES) enfrentan el reto de establecer Sistemas de Gestidon de Calidad
pertinentes. Este empeno refleja la necesidad constante de alinear los estandares educativos con
las expectativas nacionales e internacionales, promoviendo asi una mejora continua en la calidad

de la educacién superior en el pais.

Las normas ISO (Organizacion Internacional de Normalizacién) son un conjunto de
estdndares internacionales que proporcionan especificaciones y directrices para garantizar la

calidad, seguridad y eficiencia de productos, servicios y sistemas. La Norma I1SO 9001 Sistemas de



Gestidon de Calidad, establece los criterios para un sistema de gestion de calidad efectivo,
abarcando dreas como la gestidn de procesos, la mejora continua y el enfoque en la satisfaccién

del cliente. Certificarse bajo la norma ISO 9001, es un proceso voluntario de las organizaciones.

Actualmente, UNICA se esfuerza constantemente por elevar los estandares de calidad en
su entorno universitario. La Direccién de Planificacidn y Calidad, despliega un enfoque proactivo
para identificar areas de mejora, fomentando una cultura de excelencia y eficiencia en todos los
aspectos de la vida universitaria. Esta oficina trabaja en estrecha colaboracién con todas las areas
académicas y administrativas, reuniendo informacién, implementando mejores practicas y
garantizando que los servicios y procesos cumplan con los mas altos estandares de calidad

educativa.

En nuestro pais, las instituciones que velan por la calidad de la educacién son el Consejo
Nacional de Universidades (CNU) y el Consejo Nacional de Evaluacion y Acreditaciéon (CNEA).
Ambas instituciones, establecen el marco regulatorio para garantizar una calidad educativa y
facilitan a las IES los manuales, instructivos, guias y formatos para estandarizar la educacién

superior del pais.

El Art. 4 de la Ley 704 dicta “Que cada institucién universitaria establecera dentro de su
organizacién un sistema de aseguramiento de la calidad, mediante el cual se gestionardn los
procesos encaminados a asegurar la mejora continua de la calidad”, dejando al criterio de las IES

la adopcion o implementacién de normas internacionales, asi como las Normas ISO.

En Nicaragua, se han implementado esfuerzos para instaurar una cultura de calidad en Ia
educacion superior a través de la Ley General de Educacion (Ley 582) y la Ley Creadora del
Sistema Nacional para el Aseguramiento de la Calidad de la Educacién y Reguladora del Consejo
Nacional de Evaluacion y Acreditaciéon (Ley 704 de 2011). Estas leyes han promovido la

autoevaluacién institucional y la ejecucion de planes de mejora en las universidades,



contribuyendo al desarrollo del sistema de aseguramiento de la calidad y al establecimiento de

una cultura de calidad en las instituciones.

Sin embargo, la falta de un marco tedrico especifico sobre la calidad de la educacidn
superior en Nicaragua demandd la necesidad de crear un Modelo de Calidad que oriente los
procesos de mejora continua y el aprendizaje en las universidades. Este modelo tiene como
objetivo proporcionar un marco tedrico y metodoldgico que guie la calidad en la educacién
superior, su gestién y aseguramiento. Incluye fundamentos tedricos, marco conceptual y
procesos e instrumentos relacionados, basandose en teorias existentes, experiencias

internacionales y legislacidon nacional vigente.

El CNEA actualmente esta desarrollando procesos de verificaciéon de la calidad en las
universidades del pais, tanto las estatales como las privadas. En este contexto, se han presentado

dos documentos clave:

= Manual de Verificacién de Obligaciones: Este manual proporciona las directrices y pautas
para llevar a cabo la verificacién de las condiciones de las instituciones de educacién
superior, en linea con la Ley 704.

= Guia de Autoverificacidn Institucional: Esta guia es una herramienta que las universidades
utilizardn para llevar a cabo la autoverificacién de sus propias condiciones y cumplir con

los estandares de calidad establecidos en la ley.

La Universidad Catdélica Redemptoris Mater, establece su Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) en el afio 2014, siguiendo los estandares de la norma I1SO 9001:2015, abriendo el camino
hacia procesos de mejora continua. Sin embargo, considerando las caracteristicas, modelos y
contextos de la Educacion, en el afio 2018 la ISO emite la norma 21001:2018, enfocada en los

Sistemas de Gestion de la Calidad en las Instituciones Educativas en todos sus niveles.



La UNICA en el afio 2022, empieza un proceso de actualizacién de su SGC con el propdsito
de garantizar procesos efectivos que permitan esa mejora continua. Ademas, se oficializa el
Modelo de Calidad Institucional, en el cual se establece la adopcién de los criterios de la Norma
ISO 21001, que también esta basada en el modelo de gestién de procesos, con un enfoque

sistémico, encaminado a elevar la satisfaccion de todas las partes interesadas.

En el afio 2022 la UNICA recibe la Acreditacién de Minimos de Calidad con nivel
Optimizado, lo cual era un requisito de cumplimiento de la Ley 704, en su articulo 10. Posterior a
este proceso, se esperan los procesos de Acreditacidn Institucional y Acreditaciones de carreras,
de acuerdo con lo establecido en la Ley 1087, en la cual se reforma y se adicionan articulos a la

Ley 704.

Ante estos escenarios, en los cuales las IES estdn sujetas a constantes procesos
evaluativos, es necesario implementar internamente constantes revisiones y analisis a los
Sistemas de Gestién de Calidad, de manera que permita identificar oportunidades de mejora que
incidan en la efectividad del Sistema. Aunque la UNICA, basa su sistema de gestidon en la Norma
ISO 21001, se encuentra alineado con otros sistemas de gestion, asi como la norma ISO

9001:2015, por lo tanto, toda recomendacioén es significativa.
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Objetivos
Objetivo General

Aplicar la Norma ISO 9001:2015 en el Sistema de Gestion de Calidad de UNICA a partir de

una consulta en areas estratégicas para la optimizacion de la calidad de procesos internos.

Objetivos Especificos
= Analizar el apartado "Operacion" de la norma ISO 9001:2015 para la aplicacién de sus
requisitos en los procesos universitarios de la institucién.
= Realizar un diagndstico en la Universidad Catélica Redemptoris Mater para la
identificaciéon de oportunidades de mejora en sus procesos de gestién.
= Desarrollar una propuesta de innovacién con estrategias basadas en la Norma ISO

9001:2015 en el macroproceso de gestidn de calidad y mejora.

Pregunta de Investigacion

¢De qué manera se puede llevar a cabo la implementacion integral de los acdpites 8.1 al 8.4 de
la Norma I1SO 9001:2015 en los procesos del Sistema de Gestién de Calidad de UNICA con el fin

de elevar la calidad de los servicios y mejorar la eficiencia operativa?

Justificacion

La Universidad Catodlica Redemptoris Mater (UNICA) se encuentra inmersa en un contexto
educativo caracterizado por cambios y desafios constantes. La excelencia académica y
administrativa se ha convertido en un requisito esencial en este entorno altamente competitivo.
En este contexto, la implementacion de la norma ISO 9001 es crucial para lograr una mejora

sostenible en la calidad y eficiencia de los servicios ofrecidos por UNICA.

La norma ISO 9001, un estandar internacionalmente reconocido en la gestidon de la
calidad, proporciona un marco sélido para la estandarizacidon de procesos, la eliminacién de

ineficiencias y la optimizacidn de recursos. La aplicacién de esta norma no solo es una tendencia
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global en la busqueda de la mejora continua, sino que también es una herramienta esencial para
garantizar que la universidad cumpla con los mas altos estdndares de calidad en sus operaciones

académicas y administrativas.

Es relevante destacar que, a pesar de la creciente importancia de la norma ISO 9001 en el
ambito educativo, existe una notable falta de investigaciones especificas que aborden su
implementacidn en instituciones educativas. Esta brecha de conocimiento destaca la originalidad
de este proyecto de investigacion, ya que no solo se trata de aplicar la norma de manera genérica,

sino de adaptarla a las necesidades especificas de la universidad.

La metodologia de este proyecto se basara en un andlisis minucioso de los requisitos de
la norma ISO 9001, seguido de la creacién de un plan de mejora con estrategias concretas. Este
enfoque permitird una implementacion precisa y efectiva que maximice los beneficios que UNICA

puede obtener de la norma.

La implementacién exitosa de la norma ISO 9001 puede tener un impacto significativo en
UNICA. Los beneficios potenciales incluyen una mayor satisfaccién de los estudiantes, una
gestion mas eficiente de los recursos, una mayor transparencia en la administracion y la
capacidad de adaptarse de manera mas agil a las cambiantes necesidades educativas. Este
proyecto no solo tiene como objetivo beneficiar a los estudiantes actuales, sino también a las
generaciones futuras que encontraran una universidad mejor preparada para enfrentar los

desafios del entorno educativo.

Limitaciones

En la ejecucidon de cualquier investigacion y aplicaciéon de estandares, es esencial
reconocer y abordar las limitaciones inherentes al alcance del estudio. En el contexto de este
proyecto centrado en la aplicacion y verificacién de la Norma ISO 9001:2015 en el entorno

universitario de UNICA, es crucial destacar las dreas en las que pueden surgir restricciones.
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Limitantes Metodoldgicas

En el curso de esta investigacion destinada a la creacién de un plan de mejora basado en
ISO 9001 para UNICA, se han identificado diversas limitaciones metodoldgicas que deben ser
consideradas. Estas limitaciones pueden influir en la validez y generalizacion de los resultados

obtenidos.

Una de las limitaciones potenciales es la posibilidad de cambios en el contexto durante el
transcurso de la investigacion. Las circunstancias en una institucion educativa pueden
evolucionar, y estos cambios podrian impactar en la implementacién de I1SO 9001 vy, en ultima
instancia, en los resultados del estudio. Variaciones en la administracion, enfoques estratégicos
o situaciones externas son factores que podrian ejercer un efecto significativo en Ia

interpretacion de los hallazgos.

Otra limitacion se relaciona con la falta de datos confiables. La calidad y disponibilidad de
los datos recopilados pueden verse comprometidas debido a errores de registro, la ausencia de
documentacién adecuada o falta de informacién. Estas deficiencias en los datos podrian dificultar
la obtencidn de resultados precisos y confiables, lo que a su vez limitaria la solidez de las

conclusiones del estudio.

La eleccidn de las medidas empleadas para recopilar datos también es una preocupacion
metodoldgica. La utilizacién de herramientas y métodos de recopilacién, como cuestionarios o
entrevistas, puede introducir sesgos de respuesta, interpretaciéon subjetiva o falta de
uniformidad en las respuestas. Esto podria afectar negativamente la validez de los hallazgos y

requerir un andlisis cuidadoso de los datos recopilados.

Ademas, la falta de estudios previos sobre el tema de investigacién constituye otra
limitante. La ausencia de investigaciones previas en el ambito especifico de la aplicacion de ISO

9001 en una universidad podria limitar la disponibilidad de referencias comparativas y la
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capacidad para contextualizar los resultados en relacidn con casos similares o investigaciones

anteriores.

Por ultimo, el tamafio de la muestra es una limitacion potencial. La disponibilidad de
recursos y tiempo podria restringir la capacidad para seleccionar una muestra suficientemente
representativa de la poblacién universitaria o de los procesos operativos de la instituciéon. Un
tamafio de muestra pequeiio podria poner en entredicho la validez de los resultados vy la
generalizacion de las conclusiones a un nivel mas amplio. Estas limitaciones metodolégicas deben
ser consideradas al interpretar los resultados de este estudio y al planificar futuras

investigaciones en este campo.

Limitantes del investigador

Los investigadores de este proyecto de investigacién, orientado hacia la creacién de un
plan de mejora basado en ISO 9001 para UNICA, se enfrentan a diversas limitaciones que deben

ser debidamente consideradas:

En primer lugar, se presenta la limitacién de la familiaridad con la norma ISO 9001. La
ausencia de un sélido dominio de esta norma y de sus principios podria tener un impacto
significativo en la capacidad de los investigadores para interpretar con precision los requisitos y

aplicarlos de manera efectiva en el contexto educativo.

En segundo lugar, los investigadores se encuentran limitados por el factor tiempo. La
restriccion temporal puede dificultar la recopilacion exhaustiva de datos y el analisis en
profundidad de los procesos institucionales. Ademas, existe la posibilidad de que esta limitacion

de tiempo incida en la precisién y robustez de los resultados obtenidos.

Otra limitante que afectard el desarrollo del proyecto es la dindmica del equipo de
investigacion. Dado que este grupo de investigacidn trabaja conjuntamente por primera vez, se

plantea la posibilidad de que la coordinacidn, la asignacidn de tareas y la eficiencia del equipo
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puedan verse afectadas por variaciones en los intereses y el cumplimiento de los plazos, lo que a

su vez podria influir en la eficacia de la investigacidn y la implementacidn del proyecto.

Adicionalmente, se debe considerar la limitante del sesgo personal de cada miembro del
equipo. Se hace referencia a la predisposicidn hacia ciertas soluciones o prejuicios personales
gue podrian influir en la seleccidén de estrategias de mejora y en la evaluacién de los resultados.
Dada la posibilidad de prejuicios inconscientes, los resultados y las interpretaciones podrian estar
influenciados por las percepciones individuales de los investigadores y participantes, lo que

potencialmente afectaria la objetividad de los hallazgos.

Supuestos Basicos

Para llevar a cabo esta investigacion sobre la Aplicacion Efectiva de 1ISO 9001 para Calidad
y Eficiencia en UNICA, se han establecido varios supuestos basicos que sirven como fundamentos
esenciales para el proceso de indagacién. En primer lugar, se asume que la Norma I1SO 9001:2015
es un marco efectivo y reconocido internacionalmente para la gestiéon de la calidad en
instituciones de diversos sectores, incluyendo la educacidn superior. La aplicacién de esta norma
en UNICA proporcionara una estructura sélida para la mejora continua de la calidad y eficiencia

de sus procesos.

Ademas, se parte del supuesto de que la Universidad Catdlica Redemptoris Mater (UNICA)
estd comprometida con la mejora de la calidad de sus procesos académicos y administrativos.
Este compromiso es fundamental para la implementacién efectiva de la Norma ISO 9001 y para
el éxito de esta investigacidn. Asimismo, se supone que el personal de UNICA, incluyendo a los
directivos, docentes y administrativos, esta dispuesto a participar activamente y a colaborar con
la implementacion de la Norma ISO 9001. La participacion del personal es crucial para obtener

una vision completa y precisa de los procesos actuales y para identificar areas de mejora.

Se asume también que UNICA ya cuenta con una serie de procesos documentados que

pueden ser evaluados y mejorados segun los requisitos de la Norma ISO 9001. Estos documentos
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son necesarios para llevar a cabo una auditoria efectiva y para garantizar la conformidad con la
norma. Ademas, se parte del supuesto de que UNICA tiene la capacidad de adaptar sus procesos
y estructuras organizativas para cumplir con los requisitos de la Norma ISO 9001. Esta capacidad
de adaptacion es fundamental para implementar cambios que mejoren la calidad y eficiencia de

los servicios educativos.

Se asume que los datos obtenidos a través de entrevistas, encuestas y revisiones
documentales serdn confiables y representativos de la realidad actual de los procesos en UNICA.
La precisidon de estos datos es esencial para realizar un diagndstico correcto y para desarrollar
una propuesta de mejora efectiva. Finalmente, se supone que los expertos en calidad que
supervisan y guian el proceso de implementacién de la Norma ISO 9001 en UNICA proporcionaran
asesoramiento y apoyo continuo. Su experiencia y conocimiento son vitales para asegurar que la
implementacién se realice de manera adecuada y que se logren los objetivos de calidad

establecidos.

En conjunto, estos supuestos bdsicos proporcionan el marco tedrico y metodoldgico
necesario para llevar a cabo la investigacidn y garantizar que los resultados obtenidos sean

validos y aplicables para la mejora de la calidad y eficiencia en UNICA.
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Categorias, Temas y Patrones Emergentes de la Investigacion

En el transcurso de la investigacion cualitativa sobre la Aplicacion Efectiva de 1ISO 9001
para Calidad y Eficiencia en UNICA, se identificaron y desarrollaron diversas categorias, temasy
patrones emergentes a medida que los datos fueron recopilados y analizados. Estas categorias
representan conceptos clave surgidos de los datos y se utilizan para organizar y clasificar la
informacidén. Los temas son ideas recurrentes o conceptos amplios que emergen de los datos y
gue pueden ayudar a estructurar la narrativa de la investigacion. Los patrones emergentes son

conexiones y relaciones entre datos que se vuelven evidentes a lo largo del analisis.

En primer lugar, se destacaron las categorias relacionadas con la Planificaciéon y Control
Operacional, donde se exploraron los métodos y estrategias utilizados por UNICA para gestionar
sus procesos operativos. Esta categoria incluyé andlisis detallados de los procedimientos
implementados para garantizar la eficiencia y la calidad en las operaciones diarias de la

universidad.

Otro tema recurrente fue el de los Requisitos para Servicios, donde se examinaron las
politicas y practicas adoptadas por la universidad para cumplir con los estandares de calidad
establecidos por la norma ISO 9001. Este analisis permitié identificar las fortalezas y areas de

mejora en la gestion de servicios educativos y administrativos.

El Disefio y Desarrollo de Servicios emergié como una categoria crucial, enfocandose en
los procesos de innovacidn y desarrollo que UNICA implementa para mejorar continuamente sus
servicios. Este tema abarcé la identificacion de mejores practicas y la adaptacion de los servicios

a las necesidades cambiantes de la comunidad educativa.

La Control de Procesos y Servicios Suministrados Externamente fue otra categoria

significativa. En esta drea, se analizaron los mecanismos de control y evaluacién que UNICA utiliza
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para supervisar los servicios proporcionados por terceros. Este andlisis permitié identificar

patrones de colaboracidn efectiva y dreas donde se podria mejorar el control de calidad.

Ademas, se identificaron patrones emergentes relacionados con la Adaptacién vy
Flexibilidad Organizacional, destacando cdmo la universidad se ajusta a las exigencias de la norma
ISO 9001 y se adapta a los cambios necesarios para mejorar su sistema de gestion de calidad.
Este patrén reflejé la capacidad de UNICA para responder a nuevos desafios y oportunidades de

mejora.

Por ultimo, los temas de Participacion y Compromiso del Personal y Evaluacion y
Retroalimentacidon surgieron como aspectos fundamentales para el éxito de la implementacion
de ISO 9001. Estos temas resaltaron la importancia de la colaboracién y el compromiso del
personal en todos los niveles de la organizacién, asi como la utilizacion de mecanismos de

retroalimentacién continua para mantener y mejorar los estandares de calidad.

En resumen, las categorias, temas y patrones emergentes identificados en esta
investigacién proporcionan una comprensién profunda del fendmeno estudiado y respaldan las
conclusiones y hallazgos relacionados con la aplicacion efectiva de 1ISO 9001 en UNICA. Estos
elementos son esenciales para desarrollar estrategias de mejora continua y asegurar la calidad y

eficiencia en las operaciones de la universidad (ISO 9001- Final).
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Marco Referencial

El marco referencial de esta investigacion sobre revelard las teorias y evidencias empiricas
relacionadas con la implementacién de normas de calidad I1SO 9001 en instituciones educativas.
Este andlisis servird de sustento para el investigador al fundamentar su postura respecto al
estado actual del arte en la aplicacién de I1SO 9001 en el dmbito educativo. Se revisara la
bibliografia mas reciente para evidenciar si el problema de calidad y eficiencia en la educacidn
superior ya tiene alguna respuesta parcial. Todos los trabajos relevantes previos relacionados
con la implementacién de I1SO 9001 en universidades seran analizados, dando el crédito

correspondiente a los autores consultados.

En términos generales, esta seccion ofrecera una revision historica de hallazgos
pertinentes, aspectos metodoldgicos relevantes y principales conclusiones que se han escrito en
torno al tema de la aplicacién de ISO 9001 en instituciones de educacidn superior. Se exploraran
estudios que han evaluado la efectividad de ISO 9001 en mejorar la calidad educativa, asi como
investigaciones que han documentado los desafios y beneficios de su implementaciéon en

contextos universitarios.

Estado del Arte

El presente marco referencial se basa en una serie de investigaciones previas relacionadas
con la gestion de la calidad en instituciones educativas y en otros sectores. Estas investigaciones
ofrecen valiosas perspectivas y hallazgos que pueden ser relevantes para el proyecto de
investigacidn e innovacién sobre el Sistema de Gestidn de Calidad en UNICA con enfoque en la
optimizacién de procesos y la aplicacion efectiva de I1ISO 9001. A continuacidn, se resumen las

contribuciones clave de estas investigaciones:

Olano (2023) se enfocd en proponer un plan orientado a la mejora del rendimiento laboral
en una instituciéon universitaria ubicada en Chiclayo, mediante la implementaciéon de estrategias

de planificacion estratégica. El enfoque metodoldgico adoptado en su investigacion fue
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cualitativo, destinado a describir la situacion sin llevar a cabo experimentos, y se baso en la
recopilacion de datos a través de un cuestionario aplicado a 69 empleados que ocupaban cargos
estratégicos o supervisan a otros. El propdsito de esta encuesta fue explorar aspectos

relacionados con el desempefio laboral y la planificacidén estratégica dentro de la institucion.

Los resultados obtenidos revelaron que las areas académicas se encontraban en la fase
de implementacion de la planificacién estratégica, mientras que las areas administrativas
estaban en la etapa de propuesta. Un hallazgo importante fue la identificacién de que el bajo
rendimiento laboral se asociaba a la carencia de objetivos a largo plazo que pudieran servir como
guia y control. A partir de estas conclusiones, se dedujo la necesidad de implementar estrategias
de planificacién que pudieran tener un impacto significativo en la mejora del rendimiento laboral

en la universidad.

Este estudio proporciona una base sélida para comprender la importancia de la
planificacion estratégica en el contexto de la gestidn de calidad, lo cual es fundamental para la
propuesta de mejora que se desarrolla en el presente proyecto, siguiendo los principios de la

norma I1SO 9001."

Huacho (2023) se propuso investigar el impacto de la planificacidn en la calidad del gasto
en la Universidad Nacional Amazdnica de Madre de Dios durante el afio 2022. El estudio se basé
en un enfoque cuantitativo y se desarrollé utilizando un disefio no experimental. La recoleccién

de datos involucré la encuesta de un grupo de 80 empleados de la universidad.

Los resultados de esta investigacion demostraron la alta confiabilidad de las mediciones
relacionadas con la planificacién (0.893) y la calidad del gasto (0.856). El analisis de datos condujo
a la conclusién de que la planificacidn tiene un impacto significativo en la calidad del gasto en la

Universidad Nacional Amazdnica de Madre de Dios en el aflo 2022.
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Esta conclusion se respalda por un puntaje Wald de 901.830, que supera el punto de corte
establecido, con una significancia estadistica de 0.000 (inferior a 0.001), lo que lleva al rechazo
de la hipdtesis nula y confirma la influencia de la planificacién en el nivel de calidad del gasto en
el nivel 2. Este estudio proporciona evidencia sustancial sobre la relacién entre la planificacion y
la calidad del gasto, lo cual es relevante para el desarrollo de la propuesta de mejora en

consonancia con los estandares establecidos en la norma 1SO 9001.

Coronel et al. (2021) llevaron a cabo una investigacion con el objetivo de establecer una
conexiéon entre la planificacion estratégica y la calidad del servicio educativo dirigido a los
estudiantes de la Facultad de Psicologia de la Universidad Federico Villareal. El enfoque
metodolégico adoptado en esta investigacion fue de naturaleza cuantitativa y no involucrd
experimentos, sino que se centré en describir la situacién en un momento especifico. Para ello,
se aplicé una encuesta a un total de 168 estudiantes, utilizando cuestionarios validados por

expertos. Los datos recopilados se procesaron con el software estadistico SPSS.

El estudio se basd en técnicas de recolecciéon de datos, medidas numéricas y analisis
estadistico para obtener resultados significativos. EI muestreo se llevé a cabo de manera
probabilistica y estratificada. Los resultados de la investigacion indicaron que existe una
correlacién directa, moderada y significativa entre la planificacion estratégica y la percepcion de

calidad de los servicios educativos por parte de los estudiantes.

Este hallazgo refuerza la importancia de la planificacidon estratégica en la mejora de la
calidad de los servicios educativos, y se alinea con los principios establecidos en la norma ISO

9001, que busca promover la gestién de calidad en las instituciones educativas."

Castillo et al. (2021) emprendieron una investigacién con el propdsito de presentar un
conjunto de requisitos generales destinados a mejorar el sistema de gestién de documentos en

la Universidad de La Habana. El objetivo primordial de esta iniciativa era fomentar una
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gobernanza mas responsable, transparente y abierta, asi como promover una mayor

participacién social y rendicién de cuentas en la institucion.

El enfoque metodoldgico adoptado en esta investigacién fue de caracter mixto,
priorizando la calidad cualitativa de la informacidn. Se aplicaron dos metodologias distintas: una
relacionada con la gestion de documentos y otra relacionada con la ingenieria de requisitos.
Como resultado de este esfuerzo, se logrd identificar un total de 22 componentes y 201
requisitos, tanto funcionales como no funcionales. Estos requisitos se caracterizan por su
flexibilidad y modularidad, y se considera esencial su implementacién para garantizar el

funcionamiento efectivo del sistema de gestion documental de la universidad.

Este estudio ofrece una valiosa contribucion en el dmbito de la gestién documental,
proporcionando un marco sélido que puede ser de gran relevancia para la propuesta de mejora
gue se estd desarrollando, en conformidad con los estdndares establecidos por la norma ISO

9001.

Bretaiia et al. (2022) llevaron a cabo un andlisis con el propdsito de examinar la relacion
entre diversos enfoques utilizados para garantizar la calidad en la educacién superior. Estos
enfoques desempefan un papel fundamental en la evaluacion y acreditacion de instituciones
educativas, y han sido implementados en sistemas de gestidon de calidad, como el estandar ISO
9001. En adicidn, en 2018, surgid la norma ISO 21001, que establece requisitos especificos para

las organizaciones educativas.

El estudio se centré en la comparacion de las normas y sistemas de aseguramiento de
calidad en la educacién superior en los contextos de Colombia, Cuba y Ecuador. Como resultado,
se destacd que la implementacion de un sistema de gestién de calidad contribuye de manera

significativa a la consecucion de los objetivos institucionales y a la satisfaccién de todas las partes
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interesadas. En este contexto, se enfatizd la importancia de incorporar los requisitos

provenientes de los modelos de acreditacidn en estos procesos.

El analisis reveld que la certificacién y acreditacion de la calidad son enfoques
complementarios, y al implementar ambos, se generan sinergias que fortalecen tanto la calidad
interna como externa en el dmbito de la educacidn superior. Este enfoque no solo mejora la
calidad educativa, sino también prepara a las instituciones para afrontar situaciones de riesgo,

como lo ejemplificé la pandemia global.

Salluca & Jimenez (2021) llevaron a cabo una investigacién que se enfocd en la gestidn
educativa y la calidad del servicio educativo en una escuela especifica en la Region Callao durante

el aflo 2020, con el objetivo principal de determinar la relacion entre variables relevantes.

Partiendo de la premisa de que la teoria de gestion proporciona principios que
contribuyen a mejorar la eficacia y eficiencia en las organizaciones, particularmente en el ambito
educativo, el estudio proporciond una visién general de su enfoque, objetivos, metodologia,

muestra, instrumentos de recoleccidn de datos y validacidn de datos.

La investigacidon se basé en un enfoque cuantitativo, siguiendo un disefio descriptivo
correlacional y no experimental de corte transversal. La recopilacion de datos se llevé a cabo a
través de la aplicacién de cuestionarios a diversos grupos de la comunidad educativa, y se
garantiza la validez y confiabilidad de los instrumentos antes de su empleo. Los datos recopilados

se someterdn a analisis estadisticos una vez completada la recoleccion.

Este estudio aporta informacidn valiosa sobre la gestion educativa y la calidad del servicio
educativo, elementos fundamentales en el contexto de la educacién. Los resultados de esta

investigacion pueden resultar relevantes para la propuesta de mejora basada en la norma ISO
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9001 que se esta desarrollando, contribuyendo a fortalecer los aspectos de calidad y eficacia en

el entorno educativo.

Toscano et al. (2022) llevaron a cabo una investigacion que se enfoco en la creciente
inclusién de nuevas tecnologias en la educacidn, particularmente en la ensefianza universitaria.
El uso de materiales como videos, contenido digital y multimedia se ha vuelto cada vez mas
comun para enriquecer la experiencia en el aula. A medida que estos recursos se han convertido
en parte integral de la ensefianza, se han establecido espacios dedicados al desarrollo de estos

materiales, aunque no se ha alcanzado un acuerdo general en cuanto a su denominacion.

La investigacion comenzd con una revision exhaustiva de la literatura relacionada con el
desarrollo de materiales audiovisuales educativos y los espacios dedicados a su creacion.
Posteriormente, se llevaron a cabo entrevistas con individuos responsables de la innovacion en
tres universidades iberoamericanas con el propdsito de explorar las propuestas audiovisuales en

ese contexto.

Las entrevistas revelaron que las tres instituciones asignan recursos significativos en
términos de personal, equipos y espacios especializados para el desarrollo de videos educativos.
Ademas, se destacé la importancia de contar con apoyo pedagdgico para definir el propésito
educativo de estos materiales y la necesidad de capacitar tanto a profesores como a estudiantes

en la creacidn y seleccion de estos recursos de apoyo educativo.

Los resultados de este estudio ofrecen valiosos aportes para otras universidades y centros
educativos interesados en iniciar la produccién de videos educativos. Asimismo, proporcionan
oportunidades de colaboracion que pueden enriquecer la experiencia de aprendizaje y la
formacidn de profesores en el entorno educativo. Estos hallazgos pueden ser especialmente
relevantes en el contexto de la propuesta de mejora que se estd desarrollando, en consonancia

con los estandares establecidos por la norma I1SO 9001.
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Cruzado et al. (2019) llevaron a cabo una investigacion que se centrd en la busqueda de
estdndares de calidad global, un enfoque adoptado tanto por empresas, laboratorios como
instituciones educativas, con el objetivo de mantener su competitividad en sus respectivos
mercados. Los hallazgos revelaron que muchas de estas entidades enfrentan desafios
relacionados con la falta de claridad en sus objetivos, carencia de una proyeccién estratégica

sélida, insatisfaccion de sus clientes, y un incumplimiento de normativas relevantes.

El estudio comenzé con una revisidon exhaustiva de la literatura cientifica en espaiol
relacionada con la gestidn de calidad en diversos contextos, incluyendo industrias, laboratorios
y el dmbito educativo. En este proceso, se llevaron a cabo analisis de las publicaciones cientificas,
considerando aspectos como el disefio de los estudios, los instrumentos utilizados, el sector
industrial de referencia, y las variables investigadas. Para llevar a cabo esta revision, se empled
la plataforma Redalyc, a través de la cual se identificaron 10 articulos que ofrecian evaluaciones

de contenido especificas sobre gestion de calidad.

Sin embargo, el estudio subrayd que la informacién recopilada presentaba carencias en
cuanto a uniformidad y metodologia en algunos casos. A pesar de esta variabilidad, los resultados
resaltan la importancia fundamental de la gestion de calidad en la garantia de la confiabilidad de
productos y servicios en los distintos sectores. Ademas, el estudio enfatizd la relevancia de la
implementacién de estandares de calidad a nivel internacional como un componente crucial para

el éxito y la competitividad de las organizaciones en mercados diversos.

Ponce (2022) emprendidé un proyecto de investigacidn con el propdsito de desarrollar un
sistema en linea destinado a simplificar el control de las tutorias individuales requeridas para la
obtencién del titulo en la carrera de Sistemas de Informacién, impartida en la Facultad de
Ingenieria Industrial. El objetivo central de este proyecto consistid en la mejora de los servicios
de registro y supervisién de las actividades desempefiadas por los profesores, quienes tienen la

responsabilidad de guiar y evaluar el progreso de los proyectos de los estudiantes.
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Estos proyectos representan una evaluacion de los conocimientos adquiridos a lo largo
de su formacién profesional. Para determinar la viabilidad de esta iniciativa y comprender su
impacto en las actividades de los profesores, se llevd a cabo una recoleccién de informacién a
partir de diversas fuentes y se aplicaron métodos practicos para establecer los requisitos del
sistema web. Estos requisitos abarcan tanto aspectos funcionales como aquellos que no estdn

directamente relacionados con su funcionamiento técnico.

Este proyecto no solo aborda una necesidad especifica en la gestidon académica, sino que
también se alinea con la busqueda constante de la mejora y eficiencia en el dmbito educativo.
Los resultados y conclusiones de esta investigacion tienen el potencial de contribuir de manera
significativa a la propuesta de mejora basada en la norma ISO 9001, que busca promover la

excelencia en los procesos y servicios educativos.

Blanco & Suavita (2023) llevaron a cabo un analisis exhaustivo en la Universidad ECCI,
centrandose en la gestién de proveedores y la base de datos de las 6rdenes de compra. Este
estudio se sustentd en el reconocimiento de la importancia de la relacién entre clientes y
proveedores en la cadena de suministro, y en los criterios que rigen dicha relacién. La base de
datos adquiere un papel critico en la toma de decisiones de la organizacién al proporcionar

informacidn concreta y cuantificable.

Esta informacidn se convierte en un recurso valioso para la mejora continua del
departamento de compras y para la gestidn eficiente de los presupuestos destinados a las areas
administrativas y académicas. Dado que se han identificado problemas en la gestién actual que
impactan negativamente en los indicadores clave relacionados con costos, calidad, tiempo vy
servicio, se esta llevando a cabo una evaluacion de diferentes métodos y enfoques para la

seleccion y evaluacion de proveedores.
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El objetivo de estas iniciativas es tomar decisiones mas acertadas en esta drea y asegurar
el éxito de las operaciones y el crecimiento sostenible de la institucion. Este analisis en la
Universidad ECCI no solo aborda un desafio especifico en la gestion de proveedores, sino que
también se alinea con los principios de mejora continua y eficiencia en el contexto de la gestion
educativa. Los resultados y conclusiones de este estudio tienen el potencial de contribuir de
manera significativa a la propuesta de mejora basada en la norma ISO 9001, que busca promover

la excelencia en los procesos y servicios educativos.

Largo (2018) llevé a cabo una investigacidn centrada en el drea de compras de American
School Way y los procesos asociados a esta area, que abarcan desde la seleccion y evaluacién de
proveedores hasta la gestion de requisiciones de compra, 6rdenes de compra y procedimientos
de compras e inventarios. Estos procesos poseen una relevancia critica, ya que el drea de
compras asume el compromiso a largo plazo con uno o varios proveedores, quienes a su vez

realizan entregas a corto plazo con el propésito de satisfacer las demandas de la institucion.

Dentro de este contexto, el area de compras desempefia un papel fundamental en Ila
gestion de suministros, asegurando que las operaciones cotidianas se lleven a cabo
eficientemente. Este proceso abarca desde la seleccion cuidadosa de proveedores hasta la
administracidn de inventarios y la logistica necesaria para distribuir productos e insumos a las

diferentes sedes de la organizacién.

La investigacion realizada por Largo (2018) arrojé luz sobre estos procesos cruciales en la
gestidon de compras, identificando areas de mejora y oportunidades para optimizar la eficiencia
y calidad en las operaciones de la organizacién. Los resultados de este estudio contribuyen a
fortalecer la propuesta de mejora en consonancia con los estandares establecidos por la norma

ISO 9001, en la busqueda constante de la excelencia en los procesos organizacionales.
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Rojas-Jarquin (2018) lideré6 un proyecto de investigacion en la Unidad de Gestidon
Administrativa del Centro Académico San José del Tecnoldgico de Costa Rica con el objetivo de
desarrollar una herramienta para evaluar y controlar los servicios tercerizados, ademas de
establecer un método efectivo para futuros contratos de servicios. El enfoque de la investigacion
se basé en la aplicacion de entrevistas, cuestionarios y observaciones directas, todos sustentados

en el modelo SERVQUAL.

La investigaciéon no se limitd Unicamente a la metodologia, sino que abordé diversos
aspectos esenciales, incluyendo la identificacion del problema a resolver, la definiciéon de los
objetivos de la investigacidn, el alcance del proyecto, la asignacién de responsabilidades a los
involucrados, la recopilacién de datos de entrada, un analisis detallado de los factores internos y
externos que influyen en la gestidn de servicios tercerizados, y la descripcion de las actividades y

los indicadores que permitieron medir la calidad y eficiencia de los servicios.

La implementacion de una prueba piloto del enfoque SERVQUAL desempefié un rol
fundamental al servir como guia para la extensidon de esta metodologia a lo largo de toda la
institucion. Este proceso contribuyd notablemente a la mejora de la eficiencia y calidad en la
gestion de tareas. Ademas, los resultados obtenidos a través de esta evaluacién arrojaron luz
sobre las dreas que requerian mejoras en el control de los servicios subcontratados en el Centro

Académico San José.

Los hallazgos de esta investigacién tienen un impacto significativo en la gestién de
servicios tercerizados y se alinean con la busqueda constante de excelencia en la calidad y
eficiencia de las operaciones institucionales. Estos resultados se presentan como un componente

fundamental en la propuesta de mejora, conforme a las directrices de la norma ISO 9001.

Becerra et al. (2019) llevaron a cabo un estudio que se centra en la adopcién de un

enfoque orientado a la gestion de la calidad por parte de las universidades, con el propdsito de
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mejorar la eficiencia y eficacia de sus procesos. El objetivo principal de esta investigacion
consistié en la elaboracion de una propuesta para la implementacion de un Sistema de Gestidn
de la Calidad (SGC) basado en la norma I1SO 9001:2015, en combinaciéon con un modelo de
evaluacioén institucional utilizado en Ecuador. El fin Ultimo de este enfoque es certificar la calidad

de las universidades en sus operaciones y servicios.

La Universidad de Otavalo se convirtié en un caso de estudio emblematico al implementar
este sistema como parte de su plan estratégico 2015-2020. El proceso involucrd una investigacion
exploratoria y descriptiva que avanzd a través de siete etapas, que comprendieron desde la
definicién del estudio hasta el disefio detallado del SGC. Se emplearon tanto instrumentos de

investigacion estructurados como no estructurados para la recopilacidn de informacién.

Como resultado de este riguroso proceso de investigacion, se logré un diagndstico sélido
de la situacion en la Universidad de Otavalo. Ademas, se implementé un SGC que consta de cinco
subprocesos, cada uno de ellos acompafiado de sus respectivos procedimientos y documentos.
La implementacién de este sistema mejord significativamente la organizacion del proceso
investigativo en la instituciédn y tuvo un impacto positivo en la gestidon de proyectos y en la

produccidn cientifica.

Los resultados de esta investigacidon ofrecen perspectivas valiosas para la gestion de
calidad en entornos educativos y respaldan la busqueda de la excelencia y eficiencia en la gestidn
de universidades. Estos hallazgos se presentan como una contribucidn significativa a la propuesta

de mejora basada en la norma ISO 9001.

Quimi (2019) realizé6 un estudio de revision de la literatura en el contexto de la
Universidad de Guayaquil, que se encuentra en un proceso de busqueda de la acreditacidn. La
investigacion tuvo como objetivo comprender la situacién actual de la universidad en relacion a

su busqueda de acreditacidon. Este analisis se planted como un paso esencial para avanzar en el
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proceso de acreditacion de manera gradual, empezando por la evaluacion y certificacion de las

diferentes facultades que componen la institucién.

El estudio de Quimi se enfocd en la investigacion de los beneficios asociados con Ia
implementaciéon de normativas ISO, asi como en la revisidn de las mejores prdcticas para iniciar
la aplicacidon de estas normativas. Ademas, el autor proporcioné un ejemplo practico basado en
la experiencia de la Universidad de Nairobi, con el fin de ilustrar la importancia que los directivos

universitarios deben otorgar a la obtencion de una certificacién internacional.

Los resultados y conclusiones de este estudio proporcionan un marco sélido para la
Universidad de Guayaquil en su busqueda de la acreditacidn. Este enfoque orientado a la calidad
y la certificacidn internacional se alinea con los estdndares de mejora y eficiencia que promueve
la norma ISO 9001. Estos hallazgos respaldan el compromiso de la universidad con la excelencia

en la educacidn y en la gestion de sus procesos.

Cabrera, et al. (2015) examinaron la gestiéon y mejora de procesos empresariales a nivel
internacional en su articulo. La investigacién se basé en la revisidn de publicaciones en linea y
bases de datos con el objetivo de identificar los factores que influyen en el desempeiio

empresarial.

Los resultados de su analisis subrayan la importancia de la integracion de teorias de
gestidn por procesos y sistemas en la mejora del desempefo empresarial. También resaltaron la
adopcién de buenas practicas con un enfoque en procesos como un elemento esencial. Entre los
hallazgos clave, se destaca la relevancia de la seleccién cuidadosa de procesos a ser gestionados,
la evaluacion de oportunidades de mejora y la relacién entre indicadores de desempefio y
estrategias empresariales como elementos cruciales en la formalizacion de la gestién y mejora

de procesos.
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Los resultados y conclusiones de este estudio proporcionan valiosas perspectivas para la
gestidn de procesos empresariales a nivel internacional. Este enfoque en la gestion y mejora de
procesos se alinea con los principios de calidad y eficiencia que promueve la norma ISO 9001,
ofreciendo valiosos aportes para organizaciones que buscan optimizar sus operaciones y

estrategias de negocio.

Gonzalez-Aportela et al. (2020) abordaron la cuestion de la calidad en el ambito
universitario y su importancia para satisfacer las necesidades de la sociedad de manera eficaz y
eficiente. Conscientes de esta necesidad, el estudio se enfocd en la modernizacién de la gestién

de procesos en el contexto de la Universidad de La Habana.

El objetivo principal de esta investigacion fue la creaciéon de un sistema de gestién de
calidad especifico para la extensidon universitaria en dicha institucion. Para lograrlo, se llevd a
cabo una investigacion que combindé métodos cuantitativos y cualitativos para obtener un
sistema de gestién de calidad efectivo. El resultado de este esfuerzo consiste en un sistema que
consta de siete etapas, disefiado para adaptarse a las circunstancias, flexible, democratico, de

facil comprensién y altamente practico.

Las personas que interactuaron con este sistema después de su implementacion
expresaron satisfaccién y reconocieron su efectividad y utilidad en la gestidon de la extensién
universitaria. Los hallazgos de este estudio son valiosos para cualquier instituciéon educativa que
busque mejorar su calidad de servicios y procesos, y se alinean con los principios de gestion de

calidad promovidos por la norma ISO 9001.

Quispe et al. (2021) llevaron a cabo un estudio con el objetivo de examinar la gestién de
calidad en el contexto del trabajo remoto, un tema de gran relevancia en la actualidad. La
investigacion se centrd en cuestiones clave, como los procesos pedagogicos y la certificacion de

calidad en la educacién superior.
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Uno de los aspectos destacados de este estudio fue la identificacién de una sinergia entre
la norma ISO 9001, que aboga por la gestion de calidad, y el Modelo Europeo de Excelencia
Empresarial. Este hallazgo sugiere que la adaptacién de la gestion de calidad en el ambito de la

educacion superior puede mejorar significativamente la calidad de la educacion universitaria.

Un punto crucial resaltado en la investigacion es que la gestion de calidad adaptada a la
educacion remota requiere la implementaciéon de estructuras virtuales eficientes y el desarrollo

de competencias digitales tanto por parte de los docentes como de los estudiantes.

Los resultados de este estudio ofrecen valiosas perspectivas para las instituciones
educativas que estan enfrentando los desafios del trabajo remoto en la educacién superior.
Ademas, estos hallazgos se alinean con los principios de calidad y eficiencia promovidos por la
norma ISO 9001, y respaldan la busqueda de la excelencia en la educacién universitaria en un

entorno virtual.

Hernandez y Zamora (2020), destacan la estrecha relacidon entre una sdélida gestion
universitaria y la calidad del servicio educativo. La aplicacion de normas de calidad se reconoce
como una herramienta de gestién que fomenta la competitividad y asegura la excelencia
académica. Resalta la necesidad de implementar sistemas de gestién que logren altos niveles de
desempefio organizacional y, al mismo tiempo, garanticen resultados de aprendizaje
sobresalientes por parte de los estudiantes, lo cual es especialmente relevante para las

universidades en Nicaragua.

En conclusidn, la literatura revisada en este marco tedrico ofrece valiosas perspectivas y
hallazgos que pueden ser relevantes para el proyecto de investigaciéon e innovacion sobre el
Sistema de Gestién de Calidad en UNICA con enfoque en la optimizacidn de procesos y la

aplicacion efectiva de 1ISO 9001. La comprensién de los conceptos clave abordados en este marco
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tedrico es esencial para el disefio y la ejecucién del proyecto de investigacién e innovacién, y para

la mejora de la calidad y eficiencia de las operaciones en UNICA.

Teorias y Conceptos

El marco tedrico del presente documento se enfoca en proporcionar una base conceptual
solida para la implementaciéon de la norma ISO 9001 en la Universidad Catdlica Redemptoris
Mater (UNICA). Para ello, se abordan una serie de conceptos interrelacionados, como la
optimizacién, la gestidn de la calidad y la mejora continua, que respaldan la justificacidon de esta

investigacion.

En el contexto de este proyecto de investigacion sobre la implementacién de la norma
ISO 9001 en la Universidad Catdlica Redemptoris Mater (UNICA), es fundamental comprender

una serie de conceptos interrelacionados que respaldan la justificacién de esta investigacion.

La optimizacion se refiere al proceso de mejorar continuamente la gestiéon de las
operaciones y los recursos de una organizacion, lo que conlleva a la excelencia en la ejecucidn de
tareas (Manco, 2018). Es un componente esencial en la busqueda constante de eficiencia y
calidad. En este proyecto, la optimizacién de las operaciones en UNICA implica la busqueda
constante de métodos mas efectivos para llevar a cabo las actividades universitarias, con el fin
de mejorar la calidad y eficiencia. La optimizacion, por lo tanto, esta intrinsecamente relacionada

con otros conceptos clave, como la calidad.

La calidad, se define como la busqueda constante de estdndares superiores, en lugar de
conformarse con la mediocridad (Haro et al., 2020). Implica satisfacer las expectativas de los
estudiantes y demas partes interesadas, ademas de mejorar los servicios académicos y

administrativos para impulsar la productividad, la competitividad y |la sostenibilidad a largo plazo.

Las normas ISO 9001 son estandares internacionales que establecen los requisitos para

un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) en una organizacién (Mazzei, 2022). Estas normas se
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centran en la satisfaccién del cliente y la mejora continua de los procesos y productos/servicios
de la organizacidn. La aplicacién de ISO 9001 en UNICA proporciona un marco sélido para mejorar
la calidad y eficiencia de las operaciones universitarias. En este sentido, la norma ISO 9001 se
convierte en una herramienta crucial que apoya la busqueda de calidad y optimizacion en la

universidad.

La mejora continua se presenta como una estrategia que busca hacer que las operaciones
funcionen mejor con el tiempo, con el objetivo de lograr un mejor rendimiento y aumentar la
satisfaccion tanto de las personas que trabajan en la universidad como de los clientes (Olaya,
2021). En UNICA, esto implica la busqueda constante de oportunidades de mejora y la
implementaciéon de cambios para optimizar los procesos. La mejora continua se conecta de
manera natural con la busqueda de calidad, optimizacion y, en Uultima instancia, con la

implementacion de las normas ISO 9001.

La innovacion se refiere al proceso mediante el cual se generan nuevas ideas, productos,
servicios o procesos que aportan valor y mejoran la calidad de vida de las personas (Soto et al.,
2022). En UNICA, la innovacién se manifiesta en la buisqueda de enfoques novedosos para la
gestidn de la calidad y la eficiencia en las operaciones universitarias. La innovacién es un factor
clave que se entrelaza con la mejora continua, ya que introduce nuevas soluciones y enfoques

gue pueden transformar positivamente la gestidn de la calidad.

La eficiencia operativa se define como la capacidad de una institucion para realizar sus
actividades de manera mas efectiva y eficiente que sus competidores (Carreiio, 2022). En UNICA,
la eficiencia operativa se traduce en la capacidad de utilizar los recursos de manera dptima y
reducir los defectos en los procesos para maximizar la producciéon y mejorar la calidad de los
servicios. La eficiencia operativa esta intrinsecamente relacionada con la optimizacién, la calidad

y la busqueda de mejora continua.
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Un flujo de proceso, por ultimo, se representa graficamente y muestra el desarrollo de un
proceso o procedimiento (Peralta, 2021). En UNICA, los flujos de proceso se utilizan para
visualizar y comprender la secuencia en la que se llevan a cabo las actividades académicas y
administrativas, identificando roles y responsabilidades. Esto contribuye a elevar la
productividad laboral y reducir el tiempo requerido para completar las tareas. El flujo de proceso
es una herramienta que facilita la optimizaciéon y la busqueda de eficiencia operativa en la

universidad.

Estos conceptos proporcionan la base tedrica necesaria para abordar la aplicacién
efectiva de I1SO 9001 en UNICA y la mejora de la calidad y eficiencia de sus operaciones. La
comprensién de estos conceptos es esencial para el disefio y la ejecucidon del proyecto de

investigacion e innovacion.

Marco Metodolégico
El presente marco metodoldgico brinda una visién integral del enfoque adoptado para
llevar a cabo el proyecto de implementacidn de los acapites 8.1 al 8.4 de la Norma ISO 9001:2015
en la Universidad Catdlica Redemptoris Mater (UNICA). En este contexto, se aborda tanto la
naturaleza como la esencia del proyecto, delineando las estrategias y procedimientos especificos
disefiados para evaluar el cumplimiento de los mencionados acapites en los diversos procesos de

la institucion.

Se expondran las distintas etapas que componen este proceso metodoldgico, detallando
cédmo se obtuvo y se analizé la informacion crucial para llevar a cabo una evaluacidn precisa y

exhaustiva del Sistema de Gestion de Calidad en UNICA segun la Norma ISO 9001:2015.
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Enfoque Cualitativo y su Justificacion

El proyecto de investigacidon en cuestidn, en virtud de su propdsito, se clasifica como
aplicado, ya que su enfoque se centra en la elaboracién de una propuesta de mejora basada en
un sistema ya existente y familiar para los colaboradores de UNICA, con el objetivo de elevar su
nivel de calidad y eficiencia. Asimismo, este proyecto se caracteriza por ser descriptivo y
exploratorio debido a la profundidad de su andlisis, dado que el tema de estudio no ha recibido

un tratamiento adecuado en otras instituciones educativas del pais.

Enfocado exclusivamente en UNICA, este tema resulta desconocido para los estudiantes
y otras partes interesadas externas a la institucién. Por lo tanto, se requiere una descripciéon
exhaustiva de todos los componentes principales del Sistema de Gestidon de Calidad de UNICA,
asi como de sus procesos, a fin de evaluar su conformidad con los requisitos de la Norma ISO

9001.

Esto proporcionara informacién sobre la situacién actual de su desempefio y permitird la
identificacién de oportunidades de mejora, con el propdsito de desarrollar una propuesta de
implementaciéon que optimice la calidad de los servicios y la eficiencia de las operaciones

universitarias.

La presente investigacion adopta un enfoque cualitativo, ya que su objetivo principal
consiste en comprender las percepciones, opiniones, experiencias y conocimientos de los
colaboradores de la universidad que estan relacionados o trabajan directamente en el ambito de
la calidad y la mejora, especificamente en relacion con la implementacién de la Norma ISO 9001

en los procesos operativos del Sistema de Gestidn de Calidad de la institucion educativa.

Muestra Tedrica y Sujetos de Estudio

Para llevar a cabo la aplicacion del Instrumento ISO 9001:2015 con el propésito de validar

los requisitos que se cumplen y los que no dentro del Sistema de Gestién de Calidad de UNICA,
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resultd imperativo recopilar informacion de caracter valido y confiable sobre el estado actual de

funcionamiento del mencionado sistema de gestion.

Con este objetivo en mente, se tomod la decisién de seleccionar como muestra de estudio
y fuente de informacién a la directora de Planificacion y Calidad, la Ingeniera Mirtha Florez
Hernandez, quien ostenta el titulo de Master en Educacién y cuenta con una trayectoria laboral

de 8 afios en la universidad.

Las responsabilidades de la directora de Planificacion y Calidad incluyen garantizar y dar
seguimiento al funcionamiento efectivo del sistema de gestién de calidad, asi como liderar los
procesos estratégicos de gestidon de planeacidn y evaluacién institucional y el proceso de Gestién

de Calidad y Mejora en la institucion.

Métodos y Técnicas de Recoleccion de Datos

El instrumento denominado I1SO 9001 consiste en una herramienta diagndstica que se
compone de una serie de tablas correspondientes a cada uno de los apartados y subapartados

del Capitulo 8, titulado "Operaciones," de la Norma I1SO 9001.

Su finalidad principal radica en la identificacidn, evaluacidon y/o determinacién de la
situacidn actual del Sistema de Gestién de Calidad de UNICA en relacién con el mencionado
capitulo. En consecuencia, este instrumento proporcionard informacion detallada acerca del
estado actual de las variables incluidas a lo largo de los apartados del Capitulo 8, informacién

necesaria para la posterior elaboracién de una propuesta de plan de mejora.

A continuacidn, se presentan dichas variables detalladas en la siguiente tabla:



Tabla 1 Variables segun acdpites 8.1, 8.2, 8.3 y 8.4. de Norma ISO 9001:2015

Acapite Variable Descripcidn de la variable
8.1 Planificacién y Planificacidn y control Esta variable se refiere a la capacidad de
control operacional operacional UNICA para planificar y controlar sus

procesos con el objetivo de cumplir con los
requisitos para la provisidn de servicios.

8.2 Requisitos para los
productos y servicios

Gestidn de requisitos
para los productos y
servicios

Esta variable se refiere a la necesidad de
gue una organizacion gestione de manera
efectiva y sistemadtica los requisitos
relacionados con los servicios que ofrece
UNICA a sus estudiantes.

8.3 Disefio y desarrollo
de los productos y
servicios

Proceso de diseno y
desarrollo de servicios

Esta variable implica que UNICA debe crear,
implementar y mantener un proceso de
disefio y desarrollo que sea apropiado y
eficaz para sus servicios.

8.4 Control de los
procesos, productos y
servicios
suministrados
externamente

Control de los procesos y

servicios suministrados
externamente

Esta variable se refiere a la necesidad de
gue la universidad implemente controles y
procedimientos para garantizar que los
procesos y servicios proporcionados por
fuentes externas cumplan con los requisitos
y estandares requeridos por la organizacion.
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En el transcurso de esta investigacion, se ha seguido un enfoque riguroso y consistente

con las Normas ISO 9001, con un énfasis particular en el Capitulo 8, que se enfoca en las
Operaciones. Especificamente, se han seleccionado los apartados 8.1, 8.2, 8.3 y 8.4 como 4reas

prioritarias para la implementaciéon en aras de mejorar la calidad en la Universidad de UNICA.

Estos apartados abordan aspectos relacionados con la Planificacion y Control
Operacional, Requisitos para productos vy servicios, Disefio y Desarrollo de productos, y Control

de procesos y servicios externos.

El apartado 8.1 se evaluard con el propdsito de analizar la capacidad de UNICA para
planificar y controlar sus procesos y garantizar el cumplimiento de los requisitos necesarios para
la prestacion de servicios. Por su parte, el apartado 8.2 sera objeto de analisis en términos de la
comunicacidn con los clientes, el control de cambios en requisitos y el respaldo de las solicitudes

de los clientes.
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Ademas, el apartado 8.3 se examinard desde la perspectiva de cdomo UNICA da
seguimiento al disefio de sus procesos y servicios, incluyendo la implementacion de procesos de
disefio y desarrollo, la planificacidn para cumplir con los disefios propuestos y la revisién y control

de estos disefios durante su ejecucion.

Finalmente, en el apartado 8.4 se realizara un andlisis de la implementacién de controles
y procedimientos destinados a asegurar que los procesos y servicios ofrecidos por terceros o
entidades externas cumplan con los requisitos previamente establecidos. Cabe destacar que se
utilizard el Instrumento ISO 9001:2015 para llevar a cabo esta evaluacién, en concordancia con

el Sistema de Gestion de Calidad vigente en la universidad.

Para la obtencidn de la informacion necesaria en la evaluacion del Sistema de Gestidn de
Calidad de UNICA a través del Instrumento ISO 9001:2015, se ha optado por aplicar
exclusivamente el método cualitativo de entrevista semiestructurada. En esta entrevista, se
abordaran las cuatro variables de interés contenidas en el Capitulo 8 de la Norma ISO 9001, que
incluyen la Planificacién y control operacional, la Gestién de requisitos para los productos y
servicios, el Proceso de diseno y desarrollo de servicios, y el Control de los procesos y servicios

suministrados externamente.

La eleccion de la entrevista semiestructurada para la recoleccidn de informacion sobre el
actual Sistema de Gestién de Calidad en la universidad se sustenta en la necesidad de obtener
una comprensidn profunda y contextualizada del sistema. Esta aproximacion busca facilitar un
didlogo abierto y enriquecedor con la directora de Planificacién y Calidad de UNICA, lo que
permitird no solo captar datos cualitativos, sino también experiencias individuales que

enrigueceran la evaluacion del sistema.

Este enfoque semi estructurado permite que la entrevistada exprese sus puntos de vista

y experiencias de manera flexible, lo que puede revelar informacidn valiosa que podria pasar
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desapercibida en una encuesta estructurada. Al combinar preguntas estructuradas con la
flexibilidad para explorar temas adicionales, se busca obtener una comprensiéon mas completa y
matizada del Sistema de Gestion de Calidad de la universidad, lo que a su vez facilitara la

identificacién de areas de mejora y la toma de decisiones informadas.

Tabla 2 Preguntas por acdpite aplicadas en entrevistas

Acapite Preguntas aplicadas en entrevistas

8.1 Planificaciony - ¢Como determina la universidad los requisitos necesarios para la prestacion
control de servicios educativos?
operacional - ¢COmo asegura la universidad la implementacién de los criterios necesarios
para el monitoreo de sus servicios educativos?
- ¢Como determina la universidad los recursos necesarios para asegurar la
conformidad de los servicios educativos con sus estudiantes?
- ¢Como implementa la universidad el control de los servicios educativos de
acuerdo a los criterios implementados?
- ¢COmo la universidad determina y almacena la informacidon documentada
esencial que respalda la conformidad con los requisitos previamente
establecidos?
- ¢Como garantiza la universidad que el graduado cumple con los requisitos
establecidos del plan de estudio?
- ¢Como gestiona la universidad los cambios planificados en sus servicios
educativos y cdmo aborda las consecuencias de los cambios no previstos?
- ¢Cémo se asegura la universidad que los procesos contratados
externamente, relacionados con sus operaciones, estén debidamente
controlados y cumplen con los requisitos de calidad establecidos?

8.2 Requisitos - ¢De qué manera UNICA realiza el proceso de atencidn al cliente y la gestion
para los de quejas?

productos y - ¢Como se determinan las vias para proporcionar informacién sobre las
servicios carreras, maestrias y los demas servicios de la universidad?

- ¢De qué manera se responden a las dudas o consultas que tienen los
clientes de UNICA?

- ¢CAmo se le comunica al cliente acerca de los cambios realizados en las
carreras o en sus pensum académicos?

- ¢De qué manera la universidad controla la propiedad del cliente?

- ¢Como UNICA determina los requisitos para sus servicios educativos?

- ¢Como se encarga la universidad de conservar informacién documentada
relacionada a revisiones de los requisitos y de la incorporacién de otros
nuevos?
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8.3 Disefio y - ¢Como se asegura la universidad de que ha establecido, implementado y
desarrollo de los mantenido un proceso de disefio y desarrollo de servicios educativos de alta
productos y calidad?
servicios - ¢Como se asegura la universidad de que se cumple con la definicion de las
etapas y controles relevantes en el disefio y desarrollo de servicios
educativos?
- ¢COmo se asegura la universidad de que se determinan los requisitos legales
y reglamentarios relevantes para los servicios educativos que se van a disefiar
y desarrollar?
- ¢COomo cumple la universidad con la implementacién de controles que
permitan verificar que los servicios educativos desarrollados cumplan con los
requisitos establecidos o resultados esperados?
- ¢COmo se asegura la universidad de que los servicios educativos
desarrollados cumplen con los requisitos establecidos o resultados
esperados?
- ¢COmo se asegura la universidad de que se mantienen registros sobre los
cambios realizados en el disefio y desarrollo de servicios educativos?
8.4 Control de los - ¢Como cumple UNICA con la evaluacion y seleccidn, seguimiento y

procesos, reevaluacién de proveedores externos?

productos y - ¢Qué actividades de verificacién se llevan a cabo para garantizar que los
servicios procesos, productos y servicios suministrados por terceros cumplan con los
suministrados requisitos establecidos?

externamente

Criterios de Calidad Aplicados
Validez de Contenido

Se llevé a cabo un analisis integral y completo de todos los items de la norma,
garantizando asi la validez de contenido. Este proceso fue supervisado por dos expertos en la
materia: directora de planificacidon y calidad de la universidad y el decano de la facultad de
ingenieria y arquitectura, ambos ingenieros industriales. La participacion de estos expertos
asegurd que todos los aspectos relevantes de la norma fueran considerados de manera

exhaustiva.
Validez de Constructo

La validez de constructo se aseguré especificando el andlisis en los puntos criticos de la
norma, tales como: 8.1 Planificacién y control operacional, 8.2 Requisitos para servicios, 8.3

Disefio y desarrollo de los servicios, y 8.4 Control de los procesos y servicios suministrados
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externamente. Estos puntos fueron adaptados a las particularidades de una institucién de
educacion superior, garantizando que el analisis se mantuviera relevante y aplicable al contexto

universitario.

Validez de Criterio

La validez de criterio se establecié mediante la comparacion de los resultados obtenidos
en la investigacion con las evaluaciones periddicas que la universidad realiza para medir la
calidad. Estos instrumentos de evaluacién, aplicados anualmente a toda la comunidad educativa
(estudiantes, profesores y personal), permitieron contrastar los resultados con los procesos de
auditoria interna realizados durante la investigacion, asegurando asi la coherencia y la precision

de los hallazgos.

Claridad y Usabilidad

Se validé que el instrumento utilizado es facil de entender y usar por los evaluadores. Para
garantizar esto, se realizaron pruebas piloto que permitieron comprobar la comprension y la
usabilidad del instrumento por parte de los usuarios. Esto asegura que los evaluadores puedan

aplicar las herramientas de evaluacidon de manera efectiva y eficiente.

Procedimientos para el Procesamiento y Analisis de Informacion

Con el objetivo de llevar a cabo un proyecto de investigacidn efectivo y proporcionar una
propuesta de mejora sustancial para el Sistema de Gestién de Calidad de UNICA, se han
implementado un total de 8 etapas. Estas etapas se han disefiado meticulosamente para asegurar
la recopilacidon y procesamiento de informacidén confiable, lo que a su vez permitira una
evaluacién comprehensiva de las condiciones, el cumplimiento, los riesgos y las deficiencias en

el mencionado sistema universitario.

Cada etapa se ha desarrollado con el propésito de guiar de manera sistematica el proceso

de investigacion. A continuacidn, se detallan estas etapas:
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llustracion 1 Mapa de etapas del proceso de investigacion

Andlisis de la Norma Andlisis del Seleccidonde los
Instrumento ISO

1SO 9001:2015 9001:2015 Participantes

Creacion de Preguntas
a partir de los Acapites
8.1al 8.4 dela Norma
1SO 9001:2015

Visitay Entrevistaala
Directorade
Planificacién de
Calidad Institucional

Organizaciondela
Visita con las
Autoridades de UNICA

Analisis de las

Respuestasy Redaccion del Informe
Extraccion de Aspectos de Resultados
Principales

En la etapa inicial del proyecto, se llevd a cabo un estudio exhaustivo y detallado de la
Norma ISO 9001:2015. El objetivo principal fue lograr un entendimiento completo de esta norma
internacional que establece los requisitos para un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) en una

organizacion.

Se otorgd un enfoque particular a los acapites 8.1, 8.2, 8.3 y 8.4 del capitulo 8,
denominado "Operaciéon", ya que estos se consideran criticos para la mejora de la calidad y
eficiencia de los procesos universitarios en UNICA. Durante este analisis, se examinaron en
profundidad los requisitos y directrices establecidos en la norma, con el propdsito de identificar
areas de aplicacién directa en el contexto universitario y comprender su relevancia para el

proyecto.
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Este andlisis se logrd a través de la lectura comprensiva y analitica de cada uno de los
acapites mencionados en apoyo a consultas realizadas a ingenieros poseedores de
conocimientos especializados en la Norma ISO 9001:2015 para garantizar una interpretacion

precisa de los requisitos normativos y su aplicacion especifica en el contexto universitario.

En la segunda fase, se procedié a estudiar y comprender en detalle el "Instrumento ISO
9001:2015", el cual se considera una herramienta diagndstica fundamental para evaluar el
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en UNICA. Se exploré el proceso de
aplicacion de este instrumento, lo que incluyd la revisién de sus directrices, su estructura y su

metodologia de evaluacién.

Ademas, se determind que el uso previo de una entrevista semiestructurada es necesario
para proporcionar la informacién adecuada y contextualizada que respalda la aplicacién efectiva
del instrumento. Este andlisis permitid preparar el terreno para la etapa de evaluacion del

Sistema de Gestion de Calidad de la universidad.

Luego, se procedio a la seleccidn de los participantes en el estudio. En particular, se tomé
la decisidn de seleccionar a la Directora de Planificacién y Calidad de UNICA como fuente principal
de informacién. Esta seleccidn se basé en la experiencia y conocimiento de la mencionada
directora en lo que respecta al Sistema de Gestidn de Calidad de la universidad. Se argumento la

seleccion en funcién de su posicidon y rol clave en la gestion de la calidad institucional.

La Directora de Planificacidon y Calidad, se considera la persona iddnea para proporcionar
informacién esencial sobre el sistema en cuestidén, lo que respalda la toma de decisiones

estratégicas y el enfoque del proyecto en la evaluacién de la norma ISO 9001:2015 en UNICA.

Como quinta fase, se procedié a la elaboracidon de un conjunto de preguntas abiertas

disefladas para ser utilizadas en la entrevista semiestructurada. Estas preguntas se derivan
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directamente del contenido de los acdpites 8.1, 8.2, 8.3 y 8.4 de la Norma ISO 9001:2015, junto

con sus respectivos requisitos.

La formulacién de estas preguntas se llevd a cabo de manera cuidadosa, asegurando que
fueran lo suficientemente abiertas como para permitir una respuesta detallada vy
contextualizada. El propésito principal de estas preguntas es recopilar informacidon que permita
evaluar si los requisitos de los acapites 8.1 al 8.4 de la norma ISO 9001:2015 se estan cumpliendo

actualmente en la Universidad Catdlica Redemptoris Mater (UNICA).

Lo siguiente fue proceder a la coordinacién y organizacién de la visita a la Universidad
Catdlica Redemptoris Mater (UNICA) con las autoridades de la institucidn. Inicialmente, se
establecid contacto con el Decano de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura de UNICA para
concertar una primera entrevista con la Directora de Planificacion y Calidad. Esta organizacion se
realizd de manera estratégica, considerando los horarios laborales y las disponibilidades de los

involucrados, con el objetivo de evitar inconvenientes y garantizar una reunidn productiva.

Dado que la primera entrevista permitié abordar sélo una fraccién de las preguntas
planteadas, se planificaron y organizaron tres reuniones adicionales directamente con la
directora de Planificacién y Calidad UNICA. Estas reuniones se llevaron a cabo con el propdsito
de abordar en su totalidad las preguntas derivadas del "Instrumento ISO 9001:2015", lo que
respaldara el diagndstico y la posterior propuesta de mejora del Sistema de Gestién de Calidad

de UNICA.

La sexta fase constituye una etapa crucial del proyecto, se trata de la visita y entrevista a
la directora de Planificacion y Calidad de la Universidad Catélica Redemptoris Mater (UNICA). La
planificacion de esta visita incluyd la coordinacion anticipada del dia y hora del primer encuentro

con la Ingeniera Florez para garantizar la disponibilidad de ambas partes.
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El contacto inicial se establecid en las instalaciones de UNICA, y la entrevista se llevé a
cabo en su oficina, creando un entorno propicio para un didlogo tranquilo y sin interrupciones,
lo que facilité el acceso a la documentacion relevante necesaria para la evaluacion del Sistema

de Gestion de Calidad (SGC).

Al comienzo de la primera entrevista, se proporcionaron a la Ingeniera Florez las
preguntas abiertas que previamente se habian elaborado. Esto permitié que ella tuviera total
libertad para responder de manera detallada y contextualizada, lo que enriquecié la informacién
proporcionada. Ademas de las preguntas abiertas, se incluyeron preguntas especificas que
tuvieron como objetivo aclarar cualquier duda o enfocar la entrevista hacia dreas en las que no
se habia profundizado lo suficiente o no se habia obtenido informacién completa para su

incorporacion en el "Instrumento ISO 9001:2015".

A partir de la segunda entrevista y hasta la cuarta, en los encuentros con la Directora de
Planificacion y Calidad de UNICA, se abordaron las preguntas que no habian sido respondidas en
la primera entrevista, una por una de manera puntual. Esto se realizé con el propdsito de
mantener un orden en la secuencia de respuestas y profundizar en aspectos especificos
relacionados con los procesos, documentos y registros que forman parte del Sistema de Gestidn

de Calidad de UNICA.

Es importante destacar que las entrevistas dos y tres se llevaron a cabo de manera virtual
debido a limitaciones de tiempo y disponibilidad de los entrevistadores, mientras que la cuarta
entrevista se realizd de manera presencial. Este proceso de entrevistas permitié recopilar
informacién detallada y completa sobre el sistema de calidad de UNICA, lo que respalda el

diagnéstico y la propuesta de mejora.

Como resultado de las entrevistas con la Direccion de Planificacién y Calidad, se obtuvo
un conjunto de grabaciones que contenian la informacién proporcionada en respuesta a las

preguntas previamente preparadas. Ademas, se recopilaron fotografias y videos de los
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documentos que respaldaban la existencia, control, funcionamiento y administracion de los
procesos en el Sistema de Gestién de Calidad de la Universidad Catdlica Redemptoris Mater
(UNICA). Estos documentos también se utilizaron para evaluar el cumplimiento de ciertos

requisitos de la Norma ISO 9001 en los acdpites seleccionados.

Para llevar a cabo el andlisis de todos los datos recopilados a través de las entrevistas y
los documentos proporcionados, se empled el método de analisis de contenido cualitativo. Este
enfoque implicé una revision minuciosa del contenido de las grabaciones de las entrevistas y de
los documentos relacionados con el Sistema de Gestién de Calidad de UNICA. El objetivo era

identificar y extraer los temas, categorias y patrones clave que emergieron de esta informacién.

Estos temas, categorias y patrones clave se incorporaron en los cuadros del "Instrumento
ISO 9001:2015" con el propdsito de verificar el cumplimiento de los requisitos de la Norma I1SO
9001, especificamente en los acapites 8.1 al 8.4. Este proceso de verificacion permitié evaluar de

manera precisa si UNICA cumplia con los estdndares establecidos por la norma.

La Ultima etapa de este proyecto de investigacidon e innovacion se centra en la redaccién
del informe de resultados, que representa la culminacién de un proceso meticuloso de analisis y
evaluacién del Sistema de Gestion de Calidad de la Universidad Catdlica Redemptoris Mater

(UNICA), en relacion con los acdpites 8.1 al 8.4 de la Norma ISO 9001:2015.

Este informe se basa en los datos recopilados durante las entrevistas con la directora de
Planificaciéon y Calidad de UNICA y en la revision de documentos que evidencian el
funcionamiento de los procesos y su conformidad con los requisitos de la Norma ISO 9001.
Durante el proceso de anilisis de contenido cualitativo, se extrajeron temas, categorias y
patrones clave de esta informacion, lo que permitié una evaluacién precisa del cumplimiento de

los requisitos normativos.
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El informe de resultados se estructura en funcidén de las areas tematicas identificadas,
relacionadas con los acapites 8.1 al 8.4 de la Norma ISO 9001:2015. Para cada area tematica se
destacan tanto los aspectos en los que la universidad cumple con los requisitos de la norma como

aquellos en los que se identifican oportunidades de mejora.

En conclusién, el marco metodolégico aplicado ha permitido obtener y analizar
informacidén crucial para evaluar el grado de cumplimiento de los requisitos normativos en los

diversos procesos del Sistema de Gestidn de Calidad de UNICA.
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Resultados y Discusion

En la presente seccidn, se presentan los hallazgos significativos obtenidos durante las
entrevistas realizadas a la Direccion de Planificacién y Calidad Institucional de la Universidad
Catdlica Redemptoris Mater (UNICA), detallando cdmo la universidad se alinea con los acapites
8.1al8.4delaNormalSO9001:2015, los posibles impactos en la mejora continua de sus procesos

y los puntos de mejora identificados.

Planificacidn y control operacional

En el curso de las entrevistas realizadas a la Directora de Planificacién y Calidad
Institucional de la UNICA se han obtenido valiosas perspectivas sobre la planificacién,

implementacién y control de los procesos clave de la institucién.

La directora menciona que la universidad se apoya en documentos normativos cruciales,
como el Modelo Educativo Institucional, Plan Estratégico Institucional, Normativas y
Metodologias Curriculares para grado y posgrado y el Compendio Normativo emitido por el
Consejo Nacional de Universidades (CNU), para planificar, implementar y controlar sus procesos

educativos.

Estos documentos garantizan la autorizacidn y vigencia de la oferta académica,
cumpliendo con las regulaciones del CNU y estableciendo un control estricto sobre las

modificaciones en carreras y planes de estudio.

Los procesos clave, como la Gestidn de Planeacién y Evaluacién Institucional, Gestion de
Calidad y Mejora, y Gestion de Formacion, respaldan estos requisitos, demostrando su ejecucién
a través de elementos como disefios curriculares, el Plan Estratégico, actas de reuniones y
aprobaciones del CNU. Este enfoque riguroso asegura la calidad en la prestacién de servicios

educativos.
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Con respecto a la determinacion de los requisitos necesarios para los servicios educativos,
la Gestidn de Formacion evalua los servicios ofrecidos e identifica oportunidades de mejora para
determinar los requisitos y garantizar una atencién de calidad. La recopilacién de informacion
necesaria para la determinacién se obtiene a través de encuestas de satisfaccion y otros
mecanismos institucionales. Sin embargo, se destacd que este proceso no esta formalmente
descrito en un procedimiento especifico, salvo por algunas menciones en el Procedimiento del

PQRS.

En la entrevista también se destacéd que la universidad asegura la planificacion e
implementacion de criterios para el monitoreo de sus servicios educativos a través del proceso
de Gestidn de Calidad y Mejora. La implementacién de una Politica de Calidad es fundamental en

este enfoque, ya que implica un monitoreo continuo de todos los servicios de la universidad.

La directora menciondé que en el manual de calidad se establece la forma de dar
seguimiento a los grupos de interés, utilizando mecanismos (como informes de seguimiento y
evaluacion a estudiantes y docente) que generan informacidn relevante para incidir en la mejora

de los servicios, el disefio de nuevos procedimientos y la correccidn de posibles desviaciones.

UNICA, a través de sus procesos de Gestidn de Formacién y Gestidn de Calidad y Mejora,
determina los recursos necesarios para asegurar la conformidad de los servicios educativos con
sus estudiantes mediante diversos mecanismos. La Directora de Planificacién y Calidad
institucional destacé que se realiza un andlisis de encuestas semestrales de satisfaccidn dirigidas
a diferentes partes interesadas, lo que proporciona informacidn valiosa sobre la percepcién de

la calidad de los servicios educativos.

Este enfoque estd respaldado por documentaciéon clave, como la Normativa y
Metodologia Curricular para Carreras de Grado y Posgrado. Los informes resultantes de las
encuestas de satisfaccién y el formato para el control y respuesta de P.Q.R.S. son evidencia

tangible de la implementacién efectiva de estos procesos. En conjunto, estos mecanismos y
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acciones demuestran el compromiso de la universidad con la mejora continua y la adaptacién de

recursos para asegurar la conformidad de sus servicios educativos.

La universidad, a través del proceso de Gestion de Formacién, implementa un riguroso
control de los servicios educativos a través de la guia de la Normativa y Metodologia Curricular
para Carreras de Grado y Posgrado, asegurando que los disefios curriculares y los programas de
asignaturas detallen claramente los resultados de aprendizaje, estrategias de ensenanza y
evaluacién. La documentacién respaldatoria, que incluye los disefios curriculares y los Syllabus
de asignaturas, demuestra el compromiso de la universidad con la calidad educativa y el control

efectivo de sus procesos operativos.

Se cuenta con sistemas de informacién y mecanismos para el resguardo de la informacién
documentada. En el proceso de Gestién de Formacién, vinculado a las operaciones de la
universidad, se resguarda la informacién en servidores institucionales, gestionados por los
procesos de Gestion de Registro Académico y Estadisticas, asi como por la Gestién de Desarrollo

de Tecnologias de la Informacién.

A pesar de estos esfuerzos, se identifican areas de mejora. Actualmente, la universidad
debe elaborar manuales para garantizar la seguridad de la informacién en situaciones de riesgo,

y se estan describiendo procedimientos que se encuentran en proceso de autorizacion.

La universidad asegura la idoneidad de sus graduados para respaldar efectivamente sus
operaciones y cumplir con los requisitos de calidad del mercado laboral a través del subproceso

de Seguimiento al Graduado, perteneciente a la Gestién de Formacion.

Este proceso implica un seguimiento continuo a los graduados hasta aproximadamente
10 afios después de haber certificado su profesidon. Se llevan a cabo contactos directos con
instancias de recursos humanos y graduados, utilizando grupos focales y reuniones para recopilar

informacidn que se aplica en el disefio de nuevos planes de estudios.
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A pesar de la importancia de este subproceso, se identifica una carencia significativa en
términos de documentacién y procedimientos. En la actualidad, no se ha generado
documentacion especifica para el subproceso de Seguimiento al Graduado, lo que implica que

no existe un procedimiento formal que detalle cdmo llevar a cabo este seguimiento.

La universidad aborda los cambios planificados en sus procesos operativos con una
prioridad clara: garantizar la continuidad de la formacién de los estudiantes de grado y posgrado,
incluso ante circunstancias imprevistas. Se toman medidas para evitar la suspension de las clases,
y como parte de la documentacion utilizada en este proceso se menciona la Normativa y

Metodologia de Bioseguridad.

Sin embargo, se identifica una carencia importante en términos de registros, ya que la
matriz de riesgos necesaria para gestionar estos cambios no estd disponible en la actualidad,
aunque se evidencia su realizacién a través de fotos, listas de asistencia y correos electrénicos de

divulgacién institucional a estudiantes.

La universidad asegura el control de los procesos contratados externamente,
especialmente en la contratacion docente, a través de un procedimiento detallado y gestionado
por la Gestion de Formacién y la Gestién de Talento Humano. En este caso, las facultades
desempeiian un papel crucial al identificar las necesidades para fortalecer la planta docente. El
proceso de contratacion exige evidencias de experiencia respaldada académicamente, y solo

aquellos con titulos profesionales son considerados.

El Procedimiento de Selecciéon y Contratacion del Profesor, Métodos de Evaluacion
Docente y Procedimiento de Induccién para Profesores son los pilares que aseguran que estos
procesos cumplan con los requisitos de calidad establecidos. Las fichas de solicitud de referencias
y soportes, junto con las cartas de resultados de evaluacion docente, son evidencias concretas

de la implementacién exitosa de estos procedimientos.
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Gestion de requisitos para los productos y servicios

La universidad aborda el proceso de atencion al cliente y la gestion de quejas a través de
un sistema que incluye encuestas en el aula virtual y la pagina web para evaluar la satisfaccion
del cliente. Ademds, se hace referencia al buzén P.Q.R.S. (peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias) como un mecanismo para gestionar las solicitudes de los clientes. Sin embargo, no
existe un procedimiento como tal que explique cdmo se realiza el proceso de proporcionar

informacidn relativa a los servicios educativos de UNICA.

La universidad aborda la comunicacién y actualizacién de informacién sobre carreras y
servicios a través de la pagina web y las redes sociales, siendo la Gestidon de Mercadeo Estratégico
el proceso clave. La actualizacidn constante de la pagina web y la segmentaciéon en redes sociales
segun el tipo de programa (grado o posgrado) son estrategias para llegar a diferentes segmentos
de mercado. Sin embargo, no se detalla explicitamente cémo se comunican los cambios en las

carreras o en sus pensum académicos.

La Gestidn de Calidad y Mejora desempefiia un papel crucial en la direccién y control de
actividades, liderando la aplicacién de controles y monitoreando procedimientos hacia metas
especificas. Los resultados de este proceso alimentan a otros departamentos a través de
mecanismos de comunicacién, contribuyendo a la planificacion y direccién institucional. En
cuanto a la documentacidén que respalda estos procesos, se destaca la existencia de disposiciones

institucionales y los planes estratégicos y de mercadeo institucional.

En relacién a la gestion de cambios y la seguridad de la informacidn, se destaca la
importancia de garantizar la continuidad de la formacién de los estudiantes. La documentacién
evidencia la existencia del Procedimiento para la Seguridad y Respaldo de la Informacion
Registral que respalda la seguridad de la informaciéon y el manejo de riesgos. Sin embargo, los

informes de auditorias a los sistemas de resguardo de informacion no fueron visualizados.
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La gestion de la propiedad del cliente y la seguridad de la informacién se realiza mediante
el proceso de Gestién de Registro Académico y Estadisticas, respaldado por la Gestidon de
Tecnologias de la Informacidn. La asignacién de un carnet estudiantil Unico y la existencia de
procedimientos para el resguardo de la informacidén son elementos clave para garantizar la

integridad y confidencialidad de los datos del estudiante.

La universidad implementa diversos mecanismos para determinar los requisitos de los
servicios que ofrece. Enfocdndose en los requisitos del cliente, se llevan a cabo estudios de
mercado, entrevistas y grupos focales con grupos de interés externos. Este enfoque permite
comprender las necesidades y expectativas de los usuarios, asegurando la alineacién de los

Servicios con sus requerimientos.

Para los requisitos legales, la universidad se apoya en entidades reguladoras como el
Consejo Nacional de Universidades (CNU) y el Consejo Nacional de Evaluacién y Acreditacion
(CNEA), que establecen las pautas legales para las carreras y programas de posgrado. En caso de
situaciones inesperadas, la universidad cuenta con un sistema de gestién de calidad que facilita

la identificacion y gestidn de riesgos, garantizando la calidad de los servicios ofrecidos.

Los procesos clave para cumplir con estos requisitos incluyen la Gestion de Calidad y
Mejora, asi como la Gestién de Mercadeo Estratégico. La documentacién que respalda estos
procesos abarca el Modelo Educativo Institucional, los Disefios curriculares de las carreras, el
Reglamento académico y el Reglamento de pasantias y practicas profesionales. Estos
documentos establecen los lineamientos y normativas para el diseiio y la oferta de programas

académicos.

Adicionalmente, se evidencia la realizacién de estos procesos a través de documentos

como los formatos de evaluacion de competencias de egresados y graduados, informes de
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evaluaciény actas de grupos focales. Estos registros demuestran el compromiso de la universidad

con la mejora continua y la adaptabilidad a las necesidades cambiantes de sus grupos de interés.

Durante la entrevista, se aclaré que el proceso de Gestidn de Calidad y Mejora es el Unico
encargado de planificar e implementar revisiones periddicas a los requisitos aplicados a los
servicios de la institucion. Ademads, se destaca la participacion de este proceso en diversas
actividades y su contribucién a otros procesos. En relacién con la frecuencia de estas revisiones,

no se establece un plazo definido.

En cuanto a la periodicidad de revisién de los requisitos, la respuesta proporcionada en la
entrevista sugiere un enfoque flexible, con seguimientos mensuales, trimestrales o semestrales,
adaptandose a las necesidades y la dindmica de la gestién de calidad. Se menciona también que
algunas dareas pueden requerir seguimientos mas frecuentes, cada dos meses, segun la actividad

estratégica institucional.

En esta revisidn a los servicios de UNICA, se observa una carencia en documentacion y
registros relacionados con la realizacidn periddica de revisiones a los requisitos de cada carrera
y otros servicios ofrecidos. La necesidad de definir claramente mas requisitos y establecer
indicadores de cumplimiento para cada proceso se destaca como un area de mejora en la gestién

de calidad y mejora continua de la universidad.

La conservacion de la informacion documentada referente a los resultados de la revision
de requisitos depende del subproceso de Gestién Documental de la Gestidn de Calidad y Mejora
de la universidad, teniendo como guia a la documentaciéon de las Normas de Presentacién
Generales para Todos los Documentos de la Universidad Catdlica Redemptoris Mater en conjunto

con Normativa de becas y descuentos.
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Su realizacién se evidencia en registros tales como: Formatos de solicitud de descuentos
y becas y los Formatos estructurales institucionales de UNICA de presentacién de documentos

presentes en todo reglamento, manual, procedimiento, normativa, metodologia, etc.

En la entrevista realizada a la Directora de Planificacién y Calidad Institucional de UNICA,
no se proporciona una explicacién detallada de cdmo la universidad garantiza que los cambios a
los requisitos de las carreras se efectian correctamente. Aunque se menciona que la oficina de
Direccién Curricular es la encargada de velar por el cumplimiento del curriculum, no se especifica

si existe un documento especifico que detalle el procedimiento.

En cuanto a la comunicacién de estos cambios a las personas pertinentes para mantener
la conformidad del servicio, se destaca la realizacidon de encuestas de calidad y satisfaccién para
estudiantes y la comunidad educativa en general. Esta prdctica sugiere un enfoque hacia la
evaluacién y mejora continua de la calidad del servicio. Ademds, se menciona que se realiza un
diagnéstico de los procesos establecidos para verificar si cumplen con la norma, lo que indica la

realizacion de evaluaciones periddicas para garantizar la conformidad del servicio.

Se mencionan disposiciones administrativas y acuerdos en actas de reunién como
documentos que evidencian la realizacidn de este proceso, pero se sefala que actualmente se

encuentra en elaboracion la Politica de Comunicacion Institucional.

Proceso de disefio y desarrollo de servicios

En el contexto de la investigacion sobre los procesos de disefio y desarrollo de servicios
educativos en la Universidad, se destaca la eficacia de la Gestidn de Planeacién y Evaluacion, la
Gestion de Calidad y Mejora, y la Gestidn de Formacidon como fundamentales para asegurar la
calidad y el cumplimiento de normativas en la creacion de programas académicos. La institucion,
comprometida con la mejora continua, evidencia su conformidad a través de evaluaciones

externas, registros detallados de cambios y procesos rigurosos de verificacion y evaluacion.
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La universidad garantiza la calidad en el disefio y desarrollo de servicios educativos
mediante la Gestidn de Planeacidn y Evaluacién, la Gestidn de Calidad y Mejora, y la Gestidn de
Formacién. La evaluacién externa, que abarca informacién curricular, docentes, infraestructura,

servicios y documentos regulatorios, demuestra su compromiso con la calidad.

En la evaluacién realizada, se enfatiza la importancia de la Gestidon de Planeaciéon y
Evaluacién, la Gestién de Calidad y Mejora, y la Gestiéon de Formacion. Documentos como los

disefios curriculares y los resultados de evaluaciones externas respaldan estos procesos.

La universidad cumple con las etapas y controles del disefio y desarrollo gracias a
normativas internas y regulaciones externas. Durante las evaluaciones de planes de estudio y

disefio curricular, se aplican normativas internas y los procesos de verificacion del CNU y el CNEA.

En la evaluacion realizada, se resalta la relevancia de la Gestion de Planeacién y
Evaluacidon, la Gestion de Calidad y Mejora, y la Gestion de Formacion, respaldadas por

documentos como el Modelo Educativo Institucional y el Compendio Normativo.

La universidad asegura el cumplimiento de requisitos legales y reglamentarios a través de
la Gestidn de Formacion, utilizando normativas y metodologias curriculares alineadas con el

marco normativo del pais. La acreditacion institucional respalda este compromiso.

En la evaluacidn realizada, se reconoce la importancia de la Gestion de Formacion y
documentos como el Modelo de Calidad de la Educacién Superior Nicaragliense. La Gestidon de
Formacion implementa controles mediante evaluaciones de profesores y del desarrollo de
competencias. Documentos como cartas de evaluacidn y programas de asignaturas evidencian la

aplicacion efectiva de estos controles.

En la evaluacion realizada, se enfatiza la relevancia de la Gestion de Formacion,

respaldada por documentos como normativas y metodologias curriculares. La universidad
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garantiza el cumplimiento de requisitos mediante procesos de evaluacién centrados en
aprendizajes, modelo educativo y competencias. La transparencia y accesibilidad a través de

sistemas informaticos respaldan estos procesos.

En la evaluacidn realizada, se destaca la importancia de la Gestion de Formacion,
especialmente en el seguimiento al graduado. La Gestidn de Formacién asegura que cualquier
cambio en los disefios curriculares se realice conforme a normativas y con aprobacion de la alta
direccion. La conservacion de versiones anteriores respalda este proceso. Se subraya la

importancia de la Gestién de Formacidon y documentos como normativas curriculares.

Control de los procesos y servicios suministrados externamente

La entrevista con la directora de Planificacién y Calidad y las anotaciones de evaluacion
propia han arrojado luz sobre la situacion actual de la universidad en relacién con el control de
los procesos y servicios suministrados externamente. La directora detallé que los procesos
encargados de la seleccion, monitoreo, control y evaluacién de proveedores externos son
principalmente el Proceso de Gestidn de Operaciones y el Proceso de Gestion de Tecnologias de
la Informacién, los cuales garantizan el adecuado funcionamiento de la universidad segun los

requerimientos de la Gestidn de Formacion.

El proceso de Gestidn de Operaciones se encarga de adquisiciones y acuerdos
relacionados con el mantenimiento y compra de equipos y materiales para la infraestructura
fisica, como edificios y aulas, abarcando aspectos logisticos esenciales para el funcionamiento

diario de la universidad.

Por otro lado, el proceso de Gestidn de Tecnologias de la Informacidn se concentra en la
infraestructura tecnolégica de la institucion, incluyendo el equipamiento tecnoldgico, la gestion

de la conectividad wifi y otros elementos clave para el entorno digital de la universidad.
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Durante la entrevista, se menciond que la evaluacion y seleccién de proveedores externos
presenta una falta de formalizacion, ya que no se ha establecido un procedimiento documentado

gue explique como realizar todo este proceso de evaluacion y seleccion.

Aunque se consideran criterios esenciales como la calidad del producto/servicio, relacion
precio/calidad, flexibilidad de pago, experiencia/reputacion en el mercado y legalidad
visualizadas a través de evaluaciones a proveedores externos, la ausencia de un marco

estructurado y documentado deja espacio para mejoras significativas.

La carencia de documentacién explicativa sobre la planificacién, implementacién y
control de procesos relacionados con la prestaciéon de servicios externos para los servicios
educativos de UNICA es otra area de preocupacion identificada, dado que la norma ISO
9001:2015 enfatiza la importancia de documentar procesos y procedimientos para garantizar la

consistencia y la mejora continua.

En las anotaciones realizadas en la herramienta diagndstica, se evidencia la ausencia de
procedimientos para respaldar la realizacién de evaluaciones presupuestarias y de calidad de
producto/servicio, asi como la ausencia de presentacion de documentos que demuestran como
realizar el proceso de seleccidn, evaluacién y control de proveedores externos, aunque estos se

realicen de manera informal.

Toda esta informacién obtenida a través de las entrevistas realizadas a la Directora de
Planificaciéon de Calidad Institucional y su uso en las tablas que conforman la herramienta
diagnéstica Instrumento ISO 9001:2015 hizo posible determinar el grado o porcentaje de
cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad de UNICA para con los requisitos de la Norma

ISO 9001:2015 contenidos en los acdapites 8.1 al 8.4.
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Los resultados del grado de cumplimiento de cada acapite evaluado se muestran a continuacion:

Tabla 3 Porcentaje de cumplimiento de UNICA por acdpites

Acapites Norma ISO 9001:2015 % de cumplimiento
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL 78%
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 50%
8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 92%
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS 39%

SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

La herramienta diagndstica Instrumento I1SO 9001:2015 también permitio la elaboracion
de un grafico radial, el cual muestra de manera resumida el porcentaje de cumplimiento de los

acdpites de la norma. El gréfico se presenta a continuacién:
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llustracion 2 Grdfico de porcentajes de cumplimiento de UNICA por acdpites

8. OPERACION (CUMPLIMIENTO)

8.1
PLAMIFICACION
¥ CONTROL
OPERACI ONAL
78%

SASEO EJSRGL 8.2 REQUISITOS
PROCESOS, 39% so%  (ARALOS

FRODUCTOS Y FRODUCTOS ¥
SERVICIOS... SERVICIOS

92%

8.3 DISERO ¥
DESARROLLO
DE LOS
PRODUCTOS ¥
SERVICIOS

Los resultados obtenidos permiten visualizar que el Sistema de Gestion de Calidad de la
Universidad Catdlica Redemptoris Mater (UNICA) no cumple enteramente con los acépites 8.1 al
8.4 de la Norma ISO 9001:2015. No obstante, se observa un notable desarrollo en la planificacion
y control de las operaciones, asi como en el disefio y desarrollo de los servicios educativos como

institucion de educacidn superior.

Se identifican dreas de mejora en la determinacién, revisién y documentacién de los
requisitos para sus servicios, asi como en el control de proveedores externos, principalmente

debido a la carencia de documentacidon correspondiente a estos aspectos de la normativa.

Como resultado de la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos y

autodiagndstico en los apartados 8.1, 8.2, 8.3 y 8.4, se han presentado los resultados
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previamente, sin considerar que de estos deba surgir la propuesta de innovacién. La propuesta
de innovacion, que puede ser transversalizada, se ejemplifica mediante la estructura del Manual
de Procesos presentado en el siguiente capitulo. Se destaca que el alcance para toda la

organizacidn se considera demasiado amplio.
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Conclusiones
En el Sistema de Gestidn de Calidad de la Universidad Catélica Redemptoris Mater
(UNICA), se ha logrado aplicar la Norma ISO 9001:2015 de manera efectiva a través de entrevistas
realizadas a la Direccién de Planeacion y Calidad Institucional, consultas que permitieron
identificar como la universidad cumplia con ciertos requisitos de la norma, asi como aquellos que

no se cumplian por falta de documentacion o registros.

Para la aplicacién de la norma en el SGC de UNICA, fue necesario la realizaciéon de un
analisis del apartado “Operacion” de la Norma ISO 9001:2015. Dicho objetivo fue alcanzado
gracias a la revisidn detallada de los acapites 8.1, 8.2, 8.3 y 8.4 del capitulo 8 de la norma en
apoyo a consultas realizadas a ingenieros con conocimientos especializados sobre la normativa.
Dicho andlisis permitiéo comprender cémo los requisitos de dichos acapites podian ser evaluados

y cumplidos dentro del sistema de gestién de calidad de la universidad.

En base al entendimiento de la norma resultante del andlisis, se logrd la realizacién de un
diagndstico en UNICA a través de entrevistas y consultas realizadas a la Directora de Planificacion
y Calidad Institucional sobre los diversos procesos que conforman el sistema de gestion de
calidad de la universidad en referencia a su cumplimiento con los requisitos de la primera mitad

del apartado de "Operacién" de la normativa.

El diagndéstico permitid reconocer que el sistema de gestién actualmente no cumple
enteramente con los acapites evaluados, sin embargo, presenta un gran desarrollo en el aspecto
de la planificacidn y control de sus operaciones y en el disefio y desarrollo de sus servicios como
institucion de educacion superior, necesitando de mas enfoque y mejoras en lo que respecta en
la determinacion, revision y documentacién de los requisitos para sus servicios, asi como en el

control de proveedores externos.
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Adicionalmente, el diagndstico permitié identificar como principales oportunidades de
mejora para el SGC de UNICA la carencia de documentacién que explique el cdmo se realiza la
determinacién de los requisitos para sus servicios, la garantia de la seguridad de la informacion
en caso de riesgos, el seguimiento al graduado y cdmo la institucién proporciona informacién

relativa a sus servicios.

Finalmente, como parte final del proyecto, se logrd desarrollar una propuesta de
innovacion fundamentada en la Norma ISO 9001:2015, centrada en el macroproceso de Gestidon
de Calidad y Mejora. Esta propuesta se concreté en un Manual de Procesos destinado al proceso
de Gestidn de Calidad y Mejora, cuyo objetivo es el asegurar la efectividad y promover la mejora
continua en todos los procesos institucionales de la universidad, con especial atencién al manejo

eficiente de la documentacion.

Como principal propuesta de mejora expuesta en el Manual de Procesos elaborado, se
desarrollé la estructuracidon que tendria el subproceso de Gestién de Control Documental de
UNICA, dado que dicho subproceso aun no ha sido disefiado en la universidad. Inicialmente se
propone un diagrama de flujo para el subproceso en el que se detallan las actividades que lo
conformarian y su secuencia de realizacidn para la creacién, actualizacidon y distribucion de

documentos en la institucion.

Seguidamente, se propone su ficha de proceso correspondiente, en el que se expone su
misidn, sus requisitos, sus entradas y salidas, asi como sus proveedores y usuarios; riesgos y
oportunidades para cada actividad, la documentacién y los registros y los indicadores necesarios

para su medicion.

La propuesta termina con la elaboracién del procedimiento del subproceso de Gestidn de
Control Documental, en el cual se expone su objetivo, alcance, responsabilidades y descripciones

de las actividades de este subproceso para establecer y explicar los pasos necesarios para la
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recopilacion, almacenamiento y acceso a documentos criticos para la educacidn superior en la

universidad.

Se concluye que la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 en el Sistema de Gestién de
Calidad de UNICA ha sido un proceso integral y efectivo, ofreciendo un camino claro para
fortalecer la eficacia y eficiencia del Sistema de Gestién de Calidad, consolidando asi mejoras

significativas en UNICA.
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Anexos

Tabla 4 Resultados Instrumento I1SO 9001:2015
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