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RESUMEN (ABSTRACT)

El presente estudio se enfocara en la norma ISO 9001:2008, que hace
referencia a la norma internacional de sistema de gestion de la calidad, y
que proporciona a la organizacion un conjunto de principios cuya funcion es
la de garantizar la satisfaccion del cliente, la mejora de relaciones entre las
partes interesadas, la reduccion de costos, entre otros. Este estudio partio
de la necesidad de que los estudiantes de la Facultad de Jurisprudencia, se
involucren con dicha norma para que de esta manera sean participes en el
desarrollo y mantenimiento de la misma, puesto que el involucramiento de

todos los actores del sistema conllevara al éxito de los procesos.

Luego de identificar la problematica se establecié la modalidad de
investigacion, para esto se llevé a cabo una encuesta para evaluar grado
de conocimiento respecto a la norma, asi como, entrevistas a expertos los
mismos que plantearon sus puntos de vista y reconocer los principales

obstaculos que pueden presentar en el sistema de gestidon de calidad.

Analizando los datos obtenidos se comprob6 que el nivel de conocimiento
del sistema de gestion de calidad con Norma ISO que mantiene la Facultad
de Jurisprudencia, es escaso y sus canales de difusibn no estan
cumpliendo con su mision, por lo cual efectuamos recomendaciones para

lograr el involucramiento de los actores.
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Palabras Claves:
Acreditacion: Es la certificacion que confieren a las Instituciones, carreras

o unidades académicas del Sistema Nacional de Educacion Superior.
Calidad: Grado en el que un conjunto de rasgos diferenciadores
inherentes, cumplen con una necesidad 0 expectativa establecida,
generalmente implicita u obligatoria.

Calidad en Educacion Superior: Conjunto de factores que inciden en la
formacion profesional, el desarrollo cientifico, la formacion de valores y su
difusién social y que sustentan en el logro de estadndares adecuados a sus
fines, objetivos y metas consignados en la misién y el plan institucional de
una universidad.

ISO: Es la Organizacion Internacional para la Estandarizacion, que regula
una serie de normas para fabricacion, comercio y comunicacion, en todas
las ramas industriales.

Criterio: Es lo Unico que esté escrito en la normativa.

Abreviaturas:

DACI: Direccién de aseguramiento y gestion de la calidad institucional.
SGC: Sistema de gestion de calidad.

SGC-FJ: Sistema de gestion de la calidad de la Facultad de Jurisprudencia.

UCSG: Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil.
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http://www.definicionabc.com/general/estandarizacion.php

INTRODUCCION

Este estudio surge de la necesidad que posee la Facultad de Jurisprudencia,
para tratar de potenciar el sistema de gestion de calidad que posee y de esta
manera mejorar el servicio administrativo que brinda y optimizar los indices
de satisfaccion de sus estudiantes. Es por esta transformacion del servicio y
la importancia que tiene para el éxito de la institucion, buscar los

mecanismos mas adecuados para la mejorar la calidad del servicio.

La problemética se genera a partir del ingreso de nuevos estudiantes a la
Facultad, ya que no existe un proceso de induccibn donde se les
proporcione la informacion debida respecto a los procesos que se llevan a
cabo en la Facultad, debido a esto se revisaron los informes de las
encuestas de satisfaccion llevadas a cabo, dando como evidencia que el

nivel de satisfaccién no alcanza las metas propuestas por la Facultad.

Nuestro interés es de investigar el nivel de conocimiento de los estudiantes
de la Facultad de Jurisprudencia con respecto al sistema de gestién de
calidad con Norma ISO 9001:2008, el cual se encuentra en vigencia. Dicho
desconocimiento esta ligado a la difusion que se les brind6 a actores

involucrados durante el proceso de certificacion.

Para la realizacién de este estudio se plantedé como objetivo general evaluar
el nivel de conocimiento que poseen los estudiantes respecto a la relaciéon
entre las normas ISO 9001:2008 y la calidad de servicio de la Facultad de
Jurisprudencia, realizando un estudio de campo y analisis de documentos,
para establecer criterios sobre el mejoramiento de los canales de difusion del

Sistema de calidad.
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En base a este objetivo general se crearon tres objetivos especificos:
Analizar el conocimiento que poseen los estudiantes del modelo de gestion
de calidad para obtener informacion sobre la socializacion del sistema;
Determinar el involucramiento de los estudiantes respecto al sistema de
gestién a través de encuestas para determinar si poseen una cultura de
calidad y Analizar el cumplimiento de las exigencias del modelo de gestién
de calidad a través de auditorias efectuadas por el DACI para fortalecer la

continuidad.

Para el estudio se aplicé el método inductivo-deductivo, en donde se midio el
nivel de conocimiento que poseen los estudiantes acerca de las normas ISO
9001.2008, ademas de conocer la satisfaccion del servicio prestado y los
medios de comunicacién por los cuales los estudiantes prefieren se les
informe. Aqui se aplic6 la modalidad mixta donde respaldamos la
investigacién a través de una encuesta efectuada a los estudiantes de la

facultad de Jurisprudencia y entrevistas a entendidos de calidad.

La investigacion realizada fue de caracter descriptiva, la misma que sirvié
como herramienta para medir el impacto de la implantacion de la norma.
Dicha descripcion buscaba afirmar o, en su defecto, cuestionar las hipotesis
planteadas en relacion a la socializacion de la norma, la cultura de calidad y

el cumplimiento de la norma.

El trabajo fue efectuado en tres capitulos, partiendo del marco teérico donde
se abarcan cinco grandes temas como son: a) antecedentes de la institucion,
b) temas sobre la calidad y servicio, c) el sistema de gestion de calidad,
antecedentes de la norma y su relacién con la educacién y la acreditacién, d)
Normas ISO y sus componentes y por ultimo e) el papel de los recursos
humanos en este sistema. Luego continuamos con el capitulo
correspondiente a la metodologia, en la cual especificamos como
desarrollamos la investigacion basandonos en los enfoques, modalidad, tipo,

instrumentos y poblacion a investigar.
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Continuamos con capitulo de analisis de los resultados, donde se examiné
una encuesta aplicada a los estudiantes, donde se evidencié el nivel de
conocimiento del SGC, estos datos cuantitativos nos permitieron realizar

conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1. MARCO REFERENCIAL

1.1 Antecedentes Institucionales

La Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil fue creada el 17 de Mayo
de 1962, a peticion de la Junta pro Universidad Catélica que presidia Mons.
César Antonio Mosquera Corral, arzobispo de Guayaquil, el jurista Dr.
Leonidas Ortega Moreira y el P. Joaquin Flor Vasconez S.J., quienes fueron
sus autoridades fundadoras, como Gran Canciller, primer rector y consejero,
respectivamente. El Presidente Constitucional de la Republica, Dr. Carlos
Julio Arosemena Monroy, dictoé el respectivo Acuerdo Ejecutivo # 936, fue
aprobado el estatuto, y el Ministerio de Educacion Publica autorizd su

funcionamiento por Resolucién #1158. (Moreno Argudo, 2002)

1.2 Politicas de gestion administrativa financiera

En el sitio web de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil,
podemos encontrar las politicas referentes a la gestion administrativa-
financiera, en las que garantiza el sistema de calidad certificado con Norma
ISO 9001:2008, lo cual es el interés principal de este estudio: Continuar
aplicando el programa de certificacion de calidad ISO 9001: 2008, con la
difusién y aplicacion del Manual de Calidad y la implementaciéon de planes
de mejora a fin de maximizar la eficiencia de los procesos administrativos y

académicos.

1.3 Antecedentes de la Facultad de Jurisprudencia

1.3.1 Resefa Historica

La Facultad de Jurisprudencia fue una de las primeras Carreras en crearse y
cuenta con miles de graduados, comprende la Carrera de Derecho y la
Carrera de Trabajo Social, ambas conformadas con sdlidos cimientes

académicos. Nacio con la resolucion ministerial # 1158, del 17 de mayo de
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1962. Actualmente goza de gran prestigio a nivel local y nacional, por sus
mas de 51 afios en la formacion de profesionales socialmente responsables.

1.3.2 Vision Facultad de Jurisprudencia

La Facultad de Jurisprudencia tiene trazadas grandes metas con el fin de
mantenerse en el sitial alcanzado durante todos estos afos, es por esto que
su visidn es: Constituirse en la mejor Facultad de Jurisprudencia y Ciencias
Sociales y Politicas del Ecuador con sdlidos contactos internacionales,
liderando una gestion académica participativa que contribuya a la
construccion del Derecho y las Ciencias Sociales, desde la interaccion:
Sociedad - Universidad - Estado.

(http://www2.ucsg.edu.ec/, 2013).

1.3.3 Misioén Facultad de Jurisprudencia - UCSG

Esta unidad académica esta empefiada en: Formar profesionales
socialmente responsables capaces de investigar, innovar y debatir la
construccion del nuevo Derecho y las Ciencias Sociales en los ambitos local,
nacional e internacional. Promoviendo la justicia y la institucional

democratica. (http://www2.ucsg.edu.ec/, 2013)
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2. Marco Tebrico

2.1 Calidad y servicio

Calidad tiene muchas definiciones, pero la basica es aquella que dice que
aguel producto o servicio que nosotros adquiramos satisfaga nuestras
expectativas sobradamente. (Vargas & Aldana, 2011, pag. 65). Con este
concepto podriamos inferir que la calidad es subjetiva porque dependera de

la apreciacion individual de cada persona.

Es decir, que aquel servicio o producto funcione tal y como nosotros
gueramos y para realizar aquella tarea o servicio que nos tiene que realizar.
Con todo y a pesar de esta definicion el término calidad siempre sera
entendido de diferente manera por cada uno de nosotros, ya que para unos
la calidad residira en un producto y en otros en su servicio posventa de este

producto.

Para unas personas la calidad dependerd del precio para otras de la
asistencia que le brinden ya sea por personas o por maquinas. Calidad se
trata de hacer las cosas bien de una manera correcta y cumplir con los
deseos del cliente de una manera éptima. Ademas de que los empleados se
sienten mejor y se sienten motivados cuando el cliente aprecia su trabajo, el

trabajo corre con menos problemas.

Existe calidad cuando las necesidades son cubiertas y las esperanzas
realizadas; el cliente esta satisfecho y esta dispuesto a pagar y volver a
contratar a la misma empresa en otras ocasiones. Llegar a la calidad
correcta se trata en primer lugar saber cuéles son las necesidades del

cliente y que espera y después realizarlo.

Actualmente, la calidad se entiende como un andlisis objetivo de la Gestidon

de la organizacion, es un analisis de su propia identidad, de su planificacion

18



estratégica, de sus metodologias, basado en unos principios que permiten

desarrollar unas herramientas de mejora continua.

La importancia de la calidad radica en que es nuestro propio cliente el que
determina si un producto o servicio, es 0 no aceptable, convirtiéndose asi en
juez unico de la calidad de ese servicio o producto. Una de las principales y
casi Unica razoén por la que una empresa se encuentra camino hacia su
cuspide, se debe a que la calidad del producto o servicio esta en relacion
directa con las necesidades de cada cliente. (Vargas & Aldana, 2011, pag.
28) Identifican principios basicos de la calidad:

v" Organizacion orientada al cliente/usuario.
Liderazgo.
Participacion del personal.
Enfoque a procesos.
Enfoque del sistema hacia la gestion.
Mejora continua.

Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones.

AR N N N N SR

Relacion mutuamente beneficiosa con el suministrador.

Estas pautas nos permiten medir el grado calidad que estamos aplicando a
un producto o servicio, 0 como usuario examinar lo que estamos recibiendo.
Hoy en dia el concepto de las empresas, instituciones y empresas en
general se preocupan por la calidad y le brindan mayor importancia a estos

temas, que quizas hace 20 afios no tenian la suficiente atencion.

No existe calidad sin servicio, ni servicio sin calidad, pues son dos
dimensiones que siempre estan presentes, y que redundan en el beneficio
de las personas, que son el fin Ultimo de toda empresa, pues sin personas-

usuarios-clientes no habria empresa.

(Vargas & Aldana, 2011, pag. 32) plantean que la calidad tuvo un impulso

después de la Segunda Guerra Mundial, buscando no solo la satisfaccion de
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las necesidades del cliente sino apuntando a ser un factor competitivo, para
lo cual debi6 ir mas all4 de un perfecto disefio, afirmando que la calidad no
se centra en el producto sino que es responsabilidad de toda la

organizacion.

Afirma (Prieto, 2011, pag. 27) que la calidad y el servicio al cliente se
posesionan en muchas organizaciones, a partir del éxito que obtuvo este
proceso en Japon y Estados Unidos, inclusive en muchos paises el sector de
servicios es el que mas aporta al Producto Interno Bruto. Es decir que el
proceso ha tardado afios hasta llegar a nuestro medio y ahora esta en boga.

Hace cincuenta afios la Unica preocupacion de un negocio era producir mas
al menor costo, ahora esto solo se convierte en un factor, tanto asi que
tenemos por ejemplo que en algunas empresas existe toda un area de
control de la calidad. De la mano de esto se produce el cambio en la
percepcion de los duefios de organizaciones, en cuanto a los colabores,

pues ellos son los que produciran ese servicio o producto de calidad.

2.2 Razones para tener servicio de calidad
Es importante definir las razones que tienen las empresas, y la institucion

objeto de estudio, para mejorar el servicio y convertirlo en un servicio de
calidad. Podriamos decir que la principal es la competencia en el mercado,
seguida de la vida de la empresa, su consiguiente permanencia en el
mercado y por supuesto no menos importantes mayores ingresos Yy

utilidades.

Como este estudio de servicio y calidad se realizard en una institucién de
Educacion Superior debemos pensar en la supervivencia de la institucion, el
mejoramiento continuo, y las acreditaciones institucionales. Antes las
instituciones de educacion superior en forma general, se preocupaban en su
mayor parte por tener un buen pensum académico, profesores que dicten

clases y tener una infraestructura donde impartir catedras.
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Hoy en dia, estas organizaciones ya no pueden tener este tipo de proceder,
sino que se plantean que un estudiante insatisfecho aleja a por lo menos
diez aspirantes, pues la oferta académica es mucha y todas las instituciones
de educacion superior compiten por desarrollar estrategias para retener a

ese cliente —estudiante.

2.3 Calidad en el servicio

Calidad de servicio es la capacidad de dar un buen servicio. Es el grado en
que el servicio satisface las necesidades o requerimientos del consumidor y
en lo posible excederlos. Con la calidad en el servicio los usuarios se sienten
a gusto porque se les brinda comprension con base en el conocimiento, se

los trata como reyes.

(Prieto, 2011, péag. 36), define a la calidad en el servicio como el proceso de
cambio que compromete a toda la organizacion alrededor de valores,
actitudes y comportamiento a favor de los clientes de nuestro negocio. Es
importa hacer notar qué es lo que se obtiene con calidad en el servicio, para

poder tener claro el objetivo de esta implementacion:

- Unincremento en la satisfaccion del cliente.

- Una reduccion de tiempo en el proceso de venta de servicio o
producto.

- Unincremento en las ventas debido al mejor servicio y eficiencia.

- Clientes més FIELES.

- Una mejor eficiencia la gestion de la informacién y los canales de

comunicacion internos y externos.
La calidad en el servicio, concluyendo es el proceso de cambio que
compromete a toda la organizacion, es cada una de sus instancias,

alrededor de valores, actitudes y comportamiento en favor de los clientes de
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nuestro negocio. Es importante recordar que quien atiende una ventanilla,
quien responde un teléfono, quien conduce un vehiculo, la secretaria de una
oficina, el auxiliar de bodega, la dependiente de una tienda y el gerente son
los Unicos responsables de enriquecer el ambiente de trabajo, mejorar las

relaciones personales con un gran solo beneficiario: el cliente.

2.4 Lacalidad en la Educaciéon Superior

La calidad en educacion superior actualmente juega un papel dominante por
no decir esencial en la educacién en general. El actual gobierno esta
empefiado en esto, tanto asi que dirige gran parte del presupuesto nacional
en educacion, siendo el pais de América Latina que mas invierte en este
sentido. El Consejo Nacional de Evaluacion y Acreditacion de la Educacion
Superior en el Ecuador en el afio 2003 especificaba que la calidad en la
educaciéon superior es la capacidad concreta de incidir en los cambios que
requiere la sociedad a fin de hacerla mas prospera, justa, equitativa y
solidaria. Implica también la posibilidad de intervenir en el mejoramiento de

las condiciones de vida de los ecuatorianos (CONEA, 2003).

La Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la
Cultura indica tanto en su pagina web como en sendos documentos
publicados que la calidad en la educacion superior, surge en nuestro medio
como una necesidad para afrontar las competencias, cumplir con las
expectativas y optar por las posibilidades més loables en lo que afecta a la
mejora social y humana y desempefia un papel protagonico puesto que es
relevante para una apropiada cultura, se informa del pasado, el presente y
prepara para el futuro, construye el conocimiento, competencias,

perspectivas, actitudes y valores” (UNESCO, 2013).

El aseguramiento de la calidad es de alguna manera responsabilidad del

estado quien debe certificar que casas de estudio cumplan con los requisitos
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académicos necesarios para impartir las carreras que ofrecen. (Romero
Mendoza, 2010)

Citamos lo estipulado en la declaracion mundial para la educacion superior
celebrada por la UNESCO en el afio 1997,donde se sefiala que la gestion y
el financiamiento de la ensefianza superior exigen la elaboracion de
capacidades y estrategias apropiadas de planificacion y analisis de las

politicas.

La calidad de la educacion superior es un concepto multidimensional que
deberia comprender todas sus funciones y actividades: ensefianza y
programas académicos, investigacion y becas, dotacibn de personal,
alumnos, infraestructura y entorno académico, sefiala el compendio de la
Declaracion Mundial de la Educacion Superior. Agrega que ha de prestarse
especial atencidbn al progreso de los conocimientos mediante la
investigacion. Las instituciones de educacion superior de todas las regiones
han de someterse a evaluaciones internas y externas realizadas con

transparencia, llevadas a cabo abiertamente por expertos independientes.

Sin embargo, dice, ha de prestarse la debida atencién a las particularidades
de los contextos institucionales, nacionales y regionales, a fin de tener en
cuenta la diversidad y evitar la uniformidad. Se percibe la necesidad de una
nueva visiéon y un nuevo modelo de educacion superior, que deberia estar
centrado en el estudiante. Para alcanzar dicho objetivo, hay que reformular
los planes de estudio, no contentarse con el mero dominio cognoscitivo de
las disciplinas e incluir la adquisicion de conocimientos practicos,
competencias y aptitudes para la comunicacion, el analisis creativo y critico,
la reflexién independiente y el trabajo en equipo en contextos multiculturales.

(EcuadorUniversitario.com, 2013)

La educacion de calidad es un derecho de todos y constituye el sexto

objetivo de la agenda global de educacién de la UNESCO, la Educacién para
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Todos (EPT). Esta prioridad hace imprescindible evaluar la educacion, para
monitorear el logro de dicho objetivo, y también para perfeccionar politicas
educativas que apunten a ofrecer educacion de calidad para todos y todas.
(UNESCO, 2013)

(Romero Mendoza, 2010) Describe en su Tesis que en América Latina y el
Caribe se han instalado los sistemas de aseguramiento de la calidad y se
hallan en pleno funcionamiento en los paises de la region, unos con mas
tradicion que otros, todos aprobados y siendo partes constitutivas de las
politicas estatales para el desarrollo de la educacion superior y para el
fomento de su calidad. Europa, por su parte, ha decidido la creacion de los
sistemas de aseguramiento de la calidad como una de sus herramientas
claves para la constitucién del Espacio Europeo de Educacién Superior, de
acuerdo con lo planteado por la Declaracion de Bolonia, en el afio 1992. En
el Ecuador, la preocupacion por la calidad en la educacion es relativamente
nueva. Aparece a mediados de la década de los noventa en el informe del

proyecto “Misién de la Universidad Ecuatoriana para el siglo XXI”.

2.5 Organismos estatales y su papel en la calidad de la Educacién
Superior

Empezamos por la Constitucion Politica del Ecuador modificada en el afio
1998 por la Asamblea, es la que crea el sistema autonomo de evaluacién y
acreditacion de Educacion Superior, institucion a la que deben informar los
centros de educacion superior y por intermedio de esta organizacion rendir
cuentas a la sociedad. La normativa en esta materia se ampliaria con la Ley
Organica de Educacion Superior del afio 2009 y el Reglamento General de
Evaluacion y Acreditacion de la Educacion Superior de 2002.

Luego se creo el “Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de

la Calidad de la Educacién Superior” CEAACES, que viene desarrollando
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muchos procesos con el fin de mejorar y transformar la Educacion Superior

en nuestro pais.

La palabra calidad esta muy inmiscuida en hoy en dia tenemos por ejemplo
la mision del CEAACES: Contribuir al aseguramiento de la calidad de las
instituciones, programas y carreras que se ofrecen en las instituciones que
integran el Sistema Nacional de Educacion Superior, mediante la aplicacion
de procesos continuos de autoevaluacion, evaluacion externa y acreditacion
para viabilizar la rendicion social de cuentas de los Centros de Educacion
Superior, en relacion con el cumplimiento de sus misiones, fines y objetivos,
y que respondan al desarrollo integral que requiere el pais.

(EcuadorUniversitario.com, 2013) explica que el Consejo Nacional de
Evaluacion y Acreditacion de la Educacion Superior del Ecuador (CONEA)

fue reemplazado por el CEAACES.

El CEAACES es una de las tres instituciones encargadas de aceptar o negar
las propuestas de creacion de nuevas universidades o escuelas politécnicas;
las otras dos instituciones son la Secretaria Nacional de Planificacion y
Desarrollo (SENPLADES) y el Consejo de Educacion Superior (CES). El
CEAACES redact6 en el mes de noviembre dltimo un informe que presentd
en el Pleno de la Asamblea Nacional donde indicé la categorizacion de la

Instituciones de Educacion Superior.

La importancia de la calidad en la educacion superior es tan fundamental,
que el principal papel del CEAACES es contribuir al aseguramiento de la
calidad de las instituciones, programas y carreras, asi como a la calidad del
aprendizaje de los egresados, graduados y profesionales, mediante la
aplicacion de procesos continuos de evaluacion, acreditacion y habilitacion
profesional, es aqui donde encontramos la importancia de los sistemas de
gestion de calidad, los cuales estan siendo adoptados por las instituciones
educativas para contribuir de gran manera en este magno proceso de
mantenimiento de la calidad. En el caso de la institucion objeto de este

estudio, la herramienta del sistema de calidad con Normas ISO 9001: 2008,
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fue el inicio para contribuir al proceso de acreditacion y evidenciar la calidad

gue mantiene.

3. Norma ISO

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacién) es una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros
de 1SO). El trabajo de las normas internacionales normalmente se realiza a
través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado
en una materia para lo cual se haya establecido un comité técnico, tiene el
derecho de estar representando en dicho comité. Las organizaciones
internacionales, publicas y privadas, en coordinaciéon con ISO, también
participan en el trabajo, ISO colabora estrechamente con la Comisién
Elctrotécnica Internacional (IEC) en todas las materias de normalizacion
electrotécnica (1SO, 2013).

Las Normas Internacionales se redactan de acuerdo con las reglas
establecidas en la parte 2 de las Directivas ISO/IEC. La tarea principal de los
comités técnicos es preparar Normas Internacionales. Los proyectos de
Normas Internacionales adoptados por los comités técnicos se circulan a los
organismos miembros para su votacién. La publicacibn como Norma
Internacional requiere la aprobacion por al menos el 75% de los organismos

miembros con derecho a voto.

La Norma ISO tiene algunas ediciones, actualmente tiene la cuarta edicion la
cual anula y sustituye la tercera edicién (ISO 9001: 2000), que ha sido
modificada para clarificar puntos en el texto y aumentar la compatibilidad con
la Norma 1SO 140001: 2004. (NORMALIZACION, Registro Oficial No. 09 de
2007-01-26)
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La familia ISO 9000 aborda diversos aspectos de la gestion de la calidad y
contiene algunos de los mejores estandares conocidos de la ISO. Las
normas proporcionan orientacion y herramientas para las empresas y
organizaciones que quieren asegurarse de que sus productos y servicios
cumplen consistentemente los requerimientos del cliente, y que la calidad se

mejora constantemente.

3.1Educacion con Sistemas de Calidad Normas 1SO 9001:2008

Segun Ricardo Cuya Vera, quien se menciona como pionero en ISO 9001
para educacion, cree que la norma, adaptada a las tareas de formacion, es
clave para iniciar un sistema de gestion de la calidad, SGC. Ahora, en
tiempos de acreditacion, es fundamental configurar un sistema que facilite
administrar, planear, ejecutar, controlar, monitorear y medir resultados, eso
es posible con la norma internacional ISO 9001, con esto se ratifica lo que ya
habiamos mencionado que los SGC aportan en gran manera para el

mantenimiento de calidad.

Las entidades que trabajen en educacién deben hacerse de las mejores
practicas para los fines educativos, que va desde inversion hasta la
implementacion de los mas altos procesos. Las autoridades de la institucion
deben canalizar la correcta inversion, es decir profesores capacitados o
invertir en capacitar a los que actualmente se encuentran contratados. El
logro formativo dependera de los replicadores que son los profesores y por
supuesto del nivel de estudiantes, lo que en suma dard como resultado

calidad de egresados y por ende éxito académico.

Ricardo Cuya Vera nos indica en su articulo Educacion con Normas 1SO lo
siguiente como requisitos para instituciones educativas:

1. Establecer un sistema documentado: procedimientos, normativa del
caso, registros de acciones claves, mediciones y monitoreo.
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2. Unadireccidn que participa, no basta delegar, hay que estar en el
epicentro de los hechos claves. Hay que invertir, construir un curriculo
actual, establecer politicas, proveer infraestructura y contratar gente,
‘que no venga a aprender”, que aporte.

3. Recursos. Los tangible: infraestructura, bibliotecas, salas de estudio,
salas de profesores, tecnologia dentro y fuera del aula, laboratorios,
areas de esparcimiento, servicios de bienestar estudiantil, limpieza,
seguridad y atencion rapida.

4. EIl servicio educativo. Improvisar es lo contrario a la calidad. Debe

planificarse: el curriculo, actividades para formativas, tutorias,
asesorias, reforzamiento, nivelacién, practicas de campo,
investigacion, proyeccion social, charlas de orientacion, actualizacion
a ultimos ciclos y a egresados. Note, todas estas buenas préacticas
son para logra el objetivo: formar el perfil.
Si una entidad educativa, tiene satisfecho a sus estudiantes, pero no
logra formar el perfil. Tendra egresados insatisfechos, que ven
frustradas sus aspiraciones. Si su entidad educativa es de formacion
secundaria, los egresados no logrardn una vacante en las mejores
universidades.

5. Medir, analizar y mejorar. Tres pedidos de la norma ISO 9001 que en
conjunto promueven la mejora continua. Aunque lo mejor es prevenir,
dice 9001, cada fin de ciclo operativo, debe concluir con un estudio y
analisis de los datos de aquello en lo que tenemos que mejorar:
eficacia formativa —término que acufié el 2000- tramite administrativo,
avance silabico, acceso de estudiantes que tienen el perfil adecuado,
acceso de profesores idoéneos para el fin.

3.2Sistemas de calidad certificados con Normas ISO y su relacién con
la acreditacion

ISO 9001 es un proyecto que debe anteceder a los esfuerzos por acreditar.
Le configura un sistema de calidad, que ser& base fuerte para su modelo de
acreditacion. El tema de mejoramiento de la calidad de la educacién
universitaria y la rendicion social de cuentas de las instituciones de
educacion superior, a través de la implementaciébn de procesos de

acreditacion, viene suscitando cada vez mayor interés en el mundo.

La acreditacion de instituciones es un elemento importante de
aseguramiento de la calidad puesto que es un acto por el cual el Estado

adopta y hace publico el reconocimiento que los pares académicos hacen de
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la comprobacion que efecta una institucion sobre la calidad de sus
programas académicos, su organizacion y funcionamiento y el cumplimiento

de su funcion social.

El proceso de acreditacion de la calidad se plantea como una herramienta
que contribuye a asegurar la excelencia en la educacion, ya que promueve
que las instituciones educativas brinden igualdad de oportunidades y
resultados educativos, favoreciendo de este modo el cierre de las brechas

de inequidad educativa.

A pesar de los avances en materia de Acreditacion de la Calidad Educacion,
falta mucho camino por recorrer para lograr la legitimidad deseada y la
credibilidad social necesaria; en este contexto, las instituciones educativas
tienen la necesidad de recurrir a organizaciones y sistemas internacionales
existentes que puedan certificar la calidad ofrecida a través de los

programas e instituciones educativas.

La Norma ISO 9001 posee multiples ventajas para garantizar una gestion de
la calidad eficiente y eficaz en el ambito educativo, que satisfaga a los
principales clientes — estudiantes- y a los clientes indirectos —padres y
madres de familia, sociedad, etc. Por ello, cinco razones nos llevan a

plantear esta hipétesis:

En primer lugar, fomenta un orden légico a través del sistema de
documentacion requerido, ya que exige a las instituciones: redactar en
procedimientos lo que se hace, y cumplir lo que esta escrito; todo esto bajo
una arquitectura documental estratégicamente disefiada: Politica de Calidad,
Manual de Calidad, Objetivos de Calidad, Procedimientos, Inspecciones,

Auditorias, etc.

En segundo lugar, la Norma I1SO 9001, resulta ser un instrumento versatil

para certificar sistemas de gestién de la calidad, en entornos que cumplan
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con los requisitos normativos; desde esta perspectiva, una institucién puede
decidir qué certificar y que no certificar, siempre y cuando no afecte el
servicio al cliente ni la continuidad de procesos institucionales articulados o
globales. Por ejemplo, un Colegio podria decidir implantar el sistema de
gestion de la calidad en la Biblioteca, en un laboratorio, en un nivel
educativo, preparando el terreno de modo experimental, para certificar

posteriormente el resto de la institucion.

En tercer lugar,la Norma permite una interconectividad institucional,
asociando y vinculando todos los micros escenarios institucionales, que
generalmente distanciados, se han mantenido distanciados en las
instituciones educativas: administraciéon, compras, finanzas, atencion al

cliente, estrategias y servicios, etc.

En cuarto lugar, el logro de la certificacion no permite estaticidad
institucional, ya que al obtener el certificado, una vez al afio, la institucion es
sometida a auditorias externas para verificar el mejoramiento continuo
institucional, lo que lleva a los centros educativos a una estricta vigilancia de
los puntos criticos en materia de: mejoramiento, satisfaccion al cliente,

acciones preventivas y correctivas, entre otras.

En quinto lugar, la Norma ISO 9001 posibilita el mejoramiento de la calidad
de la informacién y de la gestion del conocimiento; dado que la informacién
como construccion social en una instituciébn se genera en base a multiples
datos aportados por los registros académicos y mediciones en diversos
escenarios, ésta, en la l6gica de la Norma adquiere un lugar relevante como
conocimiento organizativo ( “Saber qué, como y porqué”’) ya que
retroalimenta el sistema de mejoramiento permanente, y permite mejorar la
competitividad, en la medida que se analizan permanentemente los
resultados obtenidos de las diversas fuentes (mediciones, sugerencias,

inspecciones, auditorias, etc.).
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En resumen, los beneficios de tener un sistema de gestion de la calidad,
produce efectos positivos en el mejoramiento de la administracion de los
procesos, permite mejorar el control en las areas claves, medicién de un
proceso de mejora que se haya implemento, involucramiento del personal en
sus actividades diarias, lo cual propone motivacion y por consiguiente una

mayor productividad.

La calidad de la Educacion es lo que los paises en via de desarrollo, como el
nuestro, necesitan para progresar y alcanzar una mejor calidad de vida y por
ende el mejoramiento total de la sociedad, pues la educacién es un bien que
no desaparecera con ninguna catastrofe que sobrevenga, sino que seria una

herramienta de progreso.
3.3 Sistema de Calidad con Normativo ISO en otras Universidades

Actualmente se conoce que a nivel de Universidades en Guayaquil solo la
Escuela Superior Politécnica del Litoral tiene implementado el sistema de
calidad, obteniendo grandes resultados pues se encuentra categorizada
como Institucion de Educacién Superior de tipo A, algo que hay que rescatar
de esta Universidad es que cada departamento e institutos ya tienen el SGC,

lo que permite tener procesos debidamente estructurados y organizados.

3.4 El sistema de calidad con Normas ISO 9001:2008 en la Facultad de
Jurisprudencia

En el caso particular de la Facultad de Jurisprudencia la Norma ISO 9001:

2008 esta enfocada a los procesos y su mejora permanente (DACI, 2013).

El Sistema de gestion de la calidad de la Facultad de ahora en adelante
SGC-FJ incluye siete procesos.
Cinco procesos académicos:

1. Disefio y redisefio curricular.

2. Ingreso de estudiantes.
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3. Programacion Académica
4. Ejecucion de programacién académica
5. Egreso de estudiantes.
Los procesos son de gestion:
6. Direccionamiento estratégico (alta direccion)
7. Soporte y apoyo que son los procesos externos (administracion,

recursos humanos, financiero, etc.)

Estos procesos son medidos, indicadores de gestion y se pueden consultar
en la pagina web de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil.

3.5 El rol de “cliente-estudiante” en la aplicacion de un sistema de
gestion de calidad

El estudiante que es el cliente, quien usa el servicio de educacién superior,
tiene un papel primordial, es un actor angular del sistema de gestion de
calidad. Podriamos decir que tiene el papel de juez, pues por ejemplo podria
si hace lo juzga levantar una no conformidad por algin proceso con el cual
no esta de acuerdo, tal como nos indicé en la entrevista realizada al Ing.
Diogenes Diaz, Director de la Direccion de aseguramiento y gestion de la
calidad institucional de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil
(Diaz, 2013), donde especificd que el rol del estudiante en este proceso de
acreditacion y mantenimiento del sistema de calidad, es de veedor.

En esta entrevista el Ing. Diaz indic6 como alternativa para que los
estudiantes conozcan su rol protagonico en los procesos de SGC que los
profesores sean capacitados en este SGC y a su vez ellos sean replicadores
para los estudiantes, otra alternativa es realizar un triptico para repartir a los
estudiantes, asi como lo hace la DACI. Otro tema abordado durante la
entrevista es la posibilidad que un estudiante pueda levantar una no
conformidad con algin proceso, siempre y cuando esté de acuerdo a los

criterios existente, al levantar esta no conformidad la FJ tendra 90 dias para
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diligenciar este tema, es decir tiene este plazo para resolverla, de acuerdo a
la normativa el principio que aplica aqui es el didlogo permanente y la

resolucién de un conflicto potencial.

4. Introduccién ala Norma ISO 9001:2008

4.1 Generalidades

La adopcion de un sistema de gestion de calidad deberia ser una decision
estratégica de la organizacién. El disefio y la implementacién del sistema de
gestion de la calidad de una organizacién estan influenciados por varios

factores que dependeran de la alta direccion.

Esta Norma Internacional pueden utilizarla parte internas y externas,
incluyendo organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la
organizacion para cumplir los requisitos del cliente, los legales, los
reglamentarios y los propios de la organizacioén. (ISO, 2013)

4.2 Enfoque Basado en Procesos

Esta Norma Internacional promueve la adopcién de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un
sistema de gestion de calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de sus requisitos. Para que una organizacion
funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar numerosas
actividades relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto de actividades
que utiliza recursos y que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar
como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye
directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. EI SGC-FJ ha
provocado la elaboracion de sendos documentos donde se describen todos
los procesos que se desarrollan. Los mismos que son de conocimiento

publico pues se encuentras exhibidos en el sitio web de la UCSG.
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La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacion junto con
la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion, para
producir un resultado deseado puede denominarse como “enfoque basado

en procesos”.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del
sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion. (1ISO,
2013)

4.3 Principios de Gestion de Calidad

La norma se basa en una serie de principios de gestion de calidad,
incluyendo un fuerte enfoque en el cliente, la motivacién y la implicacion de
la alta direccion, el enfoque basado en procesos y la mejora continua. Estos
principios se explican con mas detalle en los Principios de Gestion de
Calidad . Con 1SO 9001:2008 ayuda a asegurar que los clientes obtengan
productos, consistentes buena calidad y servicios, que a su vez trae muchos

beneficios para el negocio. (1ISO, 2013)

4.4 Auditorias

Estas constituyen la comprobacién de que el sistema funciona es una parte
vital de la norma ISO 9001:2008. Una organizacion debe llevar a cabo
auditorias internas para comprobar la forma en que su sistema de gestion de
calidad esta funcionando. En el SGC de la FJ se llevan a cabo dos
anualmente, las cuales son llevadas a cabo por personal de la DACI, y como
obvervadores dos colaboradores de la FJ calificados para el tema. Una
organizacion puede decidir invitar a un organismo de certificacion
independiente para verificar que esta en conformidad con la norma, pero no

hay necesidad de esto. Alternativamente, se podria invitar a sus clientes a
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una auditoria del sistema de calidad para ellos mismos. (ISO, 2013). En

estas Auditorias son levantadas oportunidades de mejoras cuando la

observacion no afecta directamente al proceso, las mismas no constituyen

no conformidades.

4.5

Documentos basicos del sistema de Gestion de la calidad de la

Facultad de Jurisprudencia

En el caso particular del SGC-FJ se encuentra certificado el servicio de

apoyo y docencia en el pregrado en las Carreras de Derecho y Trabajo

Social y Desarrollo Humano, este alcance se produjo luego de varias

reuniones del Representante de la Direccién y las Autoridades de la

Facultad.

También se han desarrollado cinco documentos basicos dentro de la

certificaciéon como son:

Manual de calidad: que es la descripcidn del Sistema de gestion de la
calidad.

Manual de procedimientos documentados: donde consta el control de
documentos y registros, auditoria interna, servicio no conforme,
acciones correctivas/preventivas.

Instructivo de registros informaticos: se registra las diferentes rutas
gue se deben seguir para acceder a la base de documentos.

Politica de calidad: es la descripcién de las intenciones que se ha
fijado la alta direccion.

Listas maestras de documentos y registros: estas listas son un detalla
de los documentos y registros utilizados por las carreras en los

procesos certificados.

4.6 Politica y objetivo de la calidad

Después de varias reuniones y lluvia de ideas tenemos como politica de

calidad:
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‘La Facultad de Jurisprudencia y Ciencias Sociales y Politicas, esta
comprometida con el mejoramiento permanente de los procesos, para el
logro de los propositos institucionales, orientados a la formacion integral de

sus estudiantes con calidad y responsabilidad social”.

En tanto que el objetivo de la calidad pretende: Mantener y mejorar el
sistema de gestion de la calidad de la Facultad de Jurisprudencia y Ciencias
Sociales y Politicas certificado bajo normativa 1ISO 9001:2008 fortaleciendo

el servicio de docencia y apoyo de pregrado.

4.7 Capitulos de las Norma ISO 9001: 2008 que aplican en el SGC-FJ
(DACI, 2013)

A continuacion especificamos los capitulos de la extensa Norma Iso 9001
2008 que son especificamente aplicados al SGC-FJ:

1. Objeto y campo de aplicacion
La norma ISO 9001: 2008 establece los requisitos para implementar un
SGC, cuando una organizacion necesita demostrar su capacidad para
ofertar productos que satisfagan a sus clientes y mejorar la eficaz de sus
procesos.
Esta norma es aplicable a todo tipo de organizacion sin importar su tamafio y
producto, no obstante, cuando alguno de estos requisitos no es aplicable, su
exclusion debera ser justificada previo a la implementacion del SGC.

2. Referencias normativas
Establece la importancia de referenciar en el Manual de Calidad los
documentos utilizados en el sistema de gestion de la calidad incluyendo la
version vigente de estos.

3. Términos y definiciones
Para el Sistema Gestion de la Calidad, son aplicables los términos y
definiciones dados en la norma ISO 9000: 2005.
Cuando se utilice el término “producto”, este también puede ser identificado

como “servicio”.
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Términos aplicados en el SGC-FJ:
Alcance del SGC: Servicio de apoyo y docencia a nivel de pregrado.
Clientes: los estudiantes
Producto: curso o clase dictada por el docente
Proveedores: los que suministran productos y servicios que afectan
directamente a la calidad del producto.

4. Sistema de gestion de la calidad
(4.1.) Los procesos certificados y su interaccion se visualizan en el mapa de
procesos dentro del manual de la calidad y determinados de acuerdo al
alcance del SGC.
(4.2.1.) La documentacion del SGC debe incluir:
Politica y objetivo de la calidad documentada.
Manual de la calidad (4.2.2.)
Manual de procedimientos documentados.
Documentos y registros que la organizacion determina como necesarios
para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus
procesos certificados (detallados en listas maestras de documentos y
registros). La documentacién vigente se puede visualizar en la pagina web
de la UCSG, como antes lo hemos mencionado.
La Facultad debe asegurar la preservacion, seguridad y orden de los
registros, incluidos los documentos de estudiantes activos y graduados.
Las copias de los documentos del SGC son no vigentes, por lo tanto, es
preferible consultar desde el internet, y los originales estan bajo la custodia
de la DACI. (4.2.3y 4.2.4)).

5. Responsabilidad de la Direccién
(5.1.) La alta direccién es el Decano de la Facultad (méaxima autoridad) y es
responsable de:
a) Comunicar la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente
como los legales y reglamentarios, (5.2)
b) establecer y difundir la politica y objetivo de la calidad, (5.3)

c) llevar a cabo las reuniones de revision por la direccion, (5.6)
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d) asegurar la disponibilidad de recursos para el mantenimiento y mejora del
SGC.
Se preocupa que los requisitos para los clientes estén definidos y
actualizados, revisa y aprueba la planificacion del SGC para su ejecucion,
mantiene la eficacia de la comunicacion interna con directivos, estudiantes y
docentes. (5.4)
Tiene un representante de la direccion con responsabilidad y autoridad
dentro del SGC (5.5)

6. Gestion de los recursos
(6.1) La Facultad a través de la alta direccion debe determinar y proporcionar
los recursos necesarios para mantener y mejorar el SGC y aumentar la
satisfaccion de los estudiantes de la Facultad.
Para ello cuenta con: (6.2) Personal competente.- Las competencias estan
dadas por la educacion, formacion, habilidades y experiencias evidenciadas
en los documentos que reposan en las carpetas bajo custodia de recursos
humanos.
(6.3) Infraestructura.- Edificio, espacio de trabajo (aulas de clase,
laboratorios), equipos para los procesos (tanto hardware como software), y
servicio de apoyo, deben estar en condiciones para que la clase se
desarrolle con eficacia.
(6.4) Ambiente de trabajo.- Condiciones adecuadas bajo las cuales se brinda
el servicio para lograr la conformidad con los requisitos del curso o clase.

7. Realizacion del producto
(7.1) Para la realizacién del curso o clase del docente, se requiere de una
planificacion (programacion académica del semestre, aprobada por consejo
directivo de facultad).
(7.2) Entre los procesos relacionados con el estudiante, estan: a) la
determinacién de los requisitos (ingreso, egreso, graduacién) y b) una
comunicacion eficaz sobre el curso o clase, los requisitos, pedidos,
consultas, necesidades y observaciones de los estudiantes.
(7.3) La Facultad debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del curso o

clase que se ofrece al estudiante.
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Disefio y desarrollo: son las mallas curriculares y contenido de las materias
en syllabus actualizados y subidos al sistema, cuya aprobacion, cambios y
actualizaciones, deben tener: a) un elemento de entrada (nuevas
regulaciones de la LOES, disposiciones internas de las maximas
autoridades, etc), b) resultado del disefio (malla o syllabus actualizado), c)
revisién (comision académica carrera), d) verificacién (consejo directivo) y e)
validacion (comisibn académica universidad y registro en consejo
universitario.
(7.4) Las compras deben ejecutarse a proveedores que cumplan con los
requerimientos para que el curso o clase se lleve a cabo y no afecte su
desarrollo y satisfaccion del estudiante. Los proveedores son evaluados por
la Direccién Administrativa de la Universidad. De conocer a sus proveedores,
la Coordinacién Administrativa de la Facultad debe realizar la reevaluacion
de los proveedores.
(7.5) La propiedad del cliente comprende documentos de los estudiantes,
sus datos personales (que deben ser cuidados y protegidos por la facultad).
(7.5.2) En los sistemas implementados en las unidades académicas se
excluye esta clausula.

8. Medicion, andlisis y mejora
(8.1) La Facultad debe planificar los mecanismos de seguimiento, medicion,
analisis y mejora necesarios (métodos aplicables, incluyendo las técnicas,
estadisticas y el alcance de utilizacion).
(8.2) Satisfaccion del cliente (8.2.1).- El seguimiento a la percepcion del
cliente se realiza con la ejecucibn de una encuesta semestral a los
estudiantes.
Auditoria interna (8.2.2).- Se realiza auditorias internas bajo responsabilidad
de la DACI, de acuerdo al procedimiento documentado vigente, para
determinar si el SGC es conforme a los requisitos de la norma para alcanzar
su eficacia.
Seguimiento y medicion del proceso (8.2.3).- Se realiza a través de los
indicadores establecidos en la matriz y cuando no se alcanzan los resultados

esperados es necesario tomar acciones correctivas o preventivas.
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Seguimiento o medicién del producto (8.2.4).- Se realiza a través del
seguimiento al cumplimiento del contenido del syllabus, asistencia docente
durante el semestre en curso.

Control del producto no conforme (8.3).- Se realiza a través del
procedimiento documentado vigente que establece que toda queja de un
estudiante es un servicio no conforme y debe ser solucionado a través de
una accion correctiva.

Andlisis de datos (8.4).- Es un registro del SGC que resume: la satisfaccion
del cliente (véase 8.2.1), la conformidad con los requisitos del producto
(véase 8.2.4) y las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los
productos, acciones preventivas (véase 8.5.2 y 8.5.3), y los proveedores
(véase 7.4).

Mejora (8.5).- La facultad debe mejorar permanentemente la eficacia de su
SGC, para lo cual es importante que se tomen acciones correctivas (para
resolver no conformidades o incumplimientos) y acciones preventivas (para

evitar que las no conformidades o incumplimientos se vuelvan a repetir).

5. Calidad en los recursos humanos segun la norma ISO 9001

Nos enfocaremos en un punto concreto de la Norma ISO 9001-2008 el cual
trata sobre el recurso humano de una organizacién, quienes son los
encargados de satisfacer a los usuarios-clientes en este caso particular los

estudiantes.
El punto 6.2 de la Norma nos indica que el personal que trabaje en la
organizacion debe ser competente lo cual depende de cuatro aspectos:

educacioén, formacién, habilidades y experiencia,

Por competencia entiendo un “conjunto de comportamientos observables

gque estan causalmente relacionados con un desempefio bueno o excelente
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en un trabajo concreto y en una organizacion concreta” (Pereda, Berrocal y
Saenz, 2003, p. 15)

Es importante que los departamentos de RR.HH. o de Talento Humano,
elaboren para esto un perfil de cada empleado, mediante el cual se puedan
contrastar los rasgos que ofrece el perfil del empleado con los requisitos

exigidos por el puesto, expresados mediante el perfil del puesto.

Para que un personal sea calificado como competente debe invertir en la
formacion del empleado, esto lo resalta la Norma ISO, detectar a tiempo las
necesidades de capacitacion y formacién de un empleado es beneficioso

tanto para la persona como para la organizacion.

De acuerdo al punto 6.2.2.d de la Norma ISO 9001-2008, la organizacion
debe asegurar que su personal es consciente de la relevancia e importancia
de sus actividades y cémo ellas contribuyen a la consecucién de los
objetivos de calidad, para lo cual debe socializar el proceso con todos los
actores del mismo, es decir empleados y usuarios. Si bien es cierto que el
SGC no califica a las personas sino los procesos, todos deben ser
conscientes de su papel en el mismo, para que la suma de cada esfuerzo se

vea reflejado en el correcto funcionamiento del sistema.

Por ultimo es importante determinar cual es la situacion o nivel de
satisfaccion de los empleados, evaluar el clima laboral haciendo encuestas o
entrevistas, para de esta manera no afectar el sistema y que todos los

esfuerzos contribuyan al mantenimiento del mismo. (Garcia, 2013).
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CAPITULO I

METODOLOGIA

La metodologia que desarrollara en el presente estudio, contempla el disefio,
modalidad y tipo de investigacion, en la cual se determina la poblacién y
muestra, para esto se utilizara los instrumentos adecuados los mismos que

servirdn para validar la informacion y poder analizar los datos obtenidos.

6. Método y enfoque de Investigacion

El método de investigacion que aplicamos es el Inductivo — Deductivo, segun
Maurice Eyssautier de la Mora sostiene que el método sigue un proceso
cientifico de razonamiento y este estudia casos individuales para llegar a
una generalizacion, conclusion o norma general y después se deducen las

normas individuales.

Por otro lado segun Bernal sostiene que este método de inferencia es
basado en la ldgica y relacionado con el estudio de hechos particulares,
aunque es deductivo en un sentido (parte de lo general a lo particular) e
inductivo en sentido contrario (va de lo particular a lo general). (Bernal, 2006,

pag. 20)

El estudio se desarrolla a partir de la obtencién del grado de conocimiento
individual de los Estudiantes de la Facultad de Jurisprudencia, para obtener
informacion general sobre el entendimiento del sistema de gestidén de calidad
(1ISO:9001-2008) vy su relacion con el proceso que se lleva a cabo, para de
esta manera poder establecer recomendaciones que permitan minimizar las

brechas existentes.
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7. Disefo de la Investigacion

7.1 Modalidad de investigacion

La modalidad de la investigacion es la estrategia que se adopta para
responder al problema planteado. Es aquella que mide de manera mas bien
independiente los conceptos o variables a los que se refiere, aunque desde
luego pueden entregar las mediciones de cada una de dichas variables para
decir como es y como se manifiesta el fendmeno de interés, su objeto no es
indicar como se relacionan las variables, sino en medirla con mayor

precision posible”.

En el presente estudio se ha considerado llevar cabo una modalidad Mixta
por cuanto tendremos herramientas que soportan la investigacion y estas
son: cualitativa y cuantitativa:

Cualitativa: profundizaremos el estudio con entrevistas a entendidos en el

tema de calidad.

Cuantitativo: fundamentaremos el estudio en una encuesta aplicada a los

estudiantes de la Facultad de Jurisprudencia.

7.2 Tipo de investigacion

Existen diferentes tipos de investigacibn los mismos que poseen
caracteristicas particulares, por lo que es importante conocerlos para
determinar cual se ajusta a la investigacién que se esta llevando a cabo. En
nuestro trabajo de investigacion que desarrollaremos es descriptiva, por
cuanto buscaremos medir el impacto que ha causado la implementacion del
proceso certificado con Norma ISO 9001:2008 dentro de la Facultad de

Jurisprudencia.
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Se plantea que en esta clase de investigacion se resefian las caracteristicas
0 rasgos de la situacion o fendmeno objeto de estudio. La principal
caracteristica es la capacidad para seleccionar las caracteristicas
fundamentales objetos del estudio y su descripcion detallada (Sampieri,

2006)de las partes, categorias o clases de dicho objeto.

También sostiene que la investigacion descriptiva se soporta principalmente
en técnicas como la encuesta, la entrevista, la observacion y la revision
documental, y corresponde a un nivel basico de investigacion, convirtiéndose
en la base de otros tipos de investigacion. (Bernal, 2006). Esta investigacion
se desarrolla en base a las preguntas formuladas por el investigador, cuando
se plantean hipétesis en los estudios descriptivos, estas se formulan a nivel

descriptivo y se prueban esas hipotesis.

7.3 Preguntas de Investigacion

¢, Como influye el conocimiento de los estudiantes en el cumplimiento de la

norma?

¢La Facultad de Jurisprudencia ha realizado una correcta divulgaciéon del

Sistema de Calidad normas 1SO?

¢ Se envia informacion a los estudiantes sobre el proceso?

¢El personal que asiste a los estudiantes tiene conocimiento de los

estandares de calidad que tiene la Facultad de Jurisprudencia?

¢ Conocen los estudiantes cual es su rol en el Sistema de Calidad normas
ISO?
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8. Objetivos

8.1 Generales

Evaluar el nivel de conocimiento que poseen los estudiantes respecto a la
relacion entre las normas 1ISO 9001:2008 y la calidad de servicio de la
Facultad de Jurisprudencia, realizando un estudio de campo y andlisis de
documentos, para establecer criterios sobre el mejoramiento de los canales

de difusion del Sistema de calidad.

8.2 Especificos

1. Analizar el conocimiento que poseen los estudiantes del modelo de
gestibn de calidad para obtener informaciéon sobre la socializacién del

sistema.

2. Determinar el involucramiento de los estudiantes respecto al sistema de
gestion a través de encuestas para determinar si poseen una cultura de

calidad.

3. Analizar el cumplimiento de las exigencias del modelo de gestién de
calidad a través de auditorias efectuadas por el DACI para fortalecer la

continuidad.

9. Hipodtesis

Las hipétesis son proposiciones tentativas acerca de las relaciones entre dos
0 mas variables y se apoyan en conocimientos organizados y

sistematizados. (Sampieri, 2006)
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En esta investigacion aplicamos hipétesis de trabajo ya que planteamos
preguntas para poder identificar donde radica el problema y aplicar la mejor
solucion.

Hipotesis N°1

H1l=Los principales obstaculos resultantes de las evaluaciones del proceso
de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad segun norma ISO
9001:2008 se relacionan con la poca socializacion del sistema, porque
desconocen los estudiantes los modelos gestion que se estan

implementando.

Hipotesis N° 2

H2= El principal aspecto para sostener el sistema de Gestion de Calidad es
el compromiso de los actores, porque el éxito de poseer una cultura de
calidad que mejore la forma de pensar y actuar, depende del

involucramiento.

Hipotesis N°3

H3= EIl fortalecimiento del proceso de calidad esta relacionado con el
cumplimento de la norma ISO 9001:2008.

10. Variables

Las variables son la base o materia prima de la investigacién cuantitativa.
Las diferentes formas de analisis de los datos recogidos o disponibles para
una investigacion de este tipo se refieren a variables. Tanto el problema de
investigacion, como los objetivos buscados se formulan con el uso de una o

mas variables. (Briones, 2002)

Para llevar a cabo la investigacion cuantitativa se tomé en cuenta las

siguientes variables en base al problema planteado y los objetivos:
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¢ Informacion

e Conocimiento del Proceso

e Mejoria en los Procesos

e Servicio de Asistencia Estudiantil
e Comunicacién de Proceso

e Medios de Comunicacion

11. Poblacion y Muestra

El presente estudio se desarrolla en la Universidad Catolica de Santiago de
Guayaquil, en la Facultad de Jurisprudencia, y responde a la necesidad de
examinar el grado de conocimiento que tienen los estudiantes de la Facultad
de Jurisprudencia sobre el sistema de calidad con norma ISO 9001:2008 y

su relacion.

La informacion a través de la cual se ha elaborado el estudio, es obtenido
por medio de un cuestionario estructurado el mismo que es distribuido a los
estudiantes matriculados desde el Il ciclo en los semestres A y B del 2012.
Dicha informacion es de caracter cuantitativo, ya que proporciéné datos
objetivos sobre el nivel de conocimiento que poseen los estudiantes sobre la
existencia del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2008.

Pero por razones de estudio hemos segmentado la poblacién por carrera a

la cual se le aplicaran las encuestas razon de esta investigacion:

Poblacién Semestre A-2013
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Basandose en la siguiente formula para poblacién finita, se conoce que el

tamafo de la muestra se lo realiza mediante el siguiente proceso:

N
N - % N — S
o 2 N
e 1+ —
Ngo
(0,5)%1,963:1,96 0,9604
Ny = Ng = ——— n
° (0,05)2 ° 00025 0
= 384,16
384,16 384,16 219 11
n = 1= n = ,
1+ (B16) 1,7532
510
N 510

Desviaciéon| 0,5

Error 5%
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Confianza | 95%
t 1,96
no 384,16
n 219,11
% 1%

N Es el tamafio del universo.
Desviacion [ Desviacion estandar de la poblacion.
Error muestral deseado. Es la diferencia entre el resultado
Error
obtenido entre n y N.
_ Probabilidad de que los resultados de la investigacién sean
Confianza |
ciertos.
Es una constante que depende del nivel de confianza que se
T
asigna segun la distribucién normal.
No Tamafio parcial.
N Tamafio de la muestra.

%

Porcentaje de la muestra sobre el total de la poblacién.

El tamafio de la muestra para hacer el estudio del proyecto es:

219 Estudiantes de la Facultad de Jurisprudencia
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12. Instrumentos de lainvestigacion

12.1 Entrevistas

El entrevistado y el entrevistador son elementos esenciales en la vida
contemporanea, es comunicacion primaria que contribuye a la construccion
de la realidad, instrumento eficaz de gran precision en la medida que se

fundamenta en la interrelacién humana.

Proporciona un excelente instrumento heuristico para combinar los enfoques
practicos, analiticos e interpretativos implicitos en todo proceso de
comunicar (Galindo, 1998:277).

Sabino, (1992:116) comenta que la entrevista, desde el punto de vista del
método es una forma especifica de interaccion social que tiene por objeto

recolectar datos para una investigacion.

El investigador formula preguntas a las personas capaces de aportarle datos
de interés, estableciendo un dialogo peculiar, asimétrico, donde una de las
partes busca recoger informaciones y la otra es la fuente de esas
informaciones. Por razones obvias sélo se emplea, salvo raras excepciones,

en las ciencias humanas.

La ventaja esencial de la entrevista reside en que son los mismos actores
sociales quienes proporcionan los datos relativos a sus conductas,
opiniones, deseos, actitudes y expectativas, cosa que por sSu misma
naturaleza es casi imposible de observar desde fuera. Nadie mejor que la
misma persona involucrada para hablarnos acerca de todo aquello que
piensa y siente, de lo que ha experimentado o proyecta hacer.

Las preguntas del cuestionario pueden ser estructuradas o semi -
estructuradas, para ésta investigacion se llevan a cabo éstas ultimas para
obtener informacion cualitativa. Las entrevistas semi-estructuradas, se basan

en una guia de asuntos o preguntas y el entrevistador tiene la libertad de
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introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener mayor
informacion sobre temas deseados (Hernandez et al, 2003:455).

Una entrevista semi- estructurada (no estructurada o no formalizada) es
aguélla en que existe un margen mas o menos grande de libertad para
formular las preguntas y las respuestas (Sabino 1992:18). (EUMED.NET,
2012). En nuestra investigacion se aplicd entrevista a expertos en calidad,

aplicando el enfoque cualitativo a los resultados de la investigacion.

12.2 Encuesta

La encuesta se realiza con una muestra representativa de los estudiantes,
recopilando informacion con preguntas cerradas y objetivas donde tienen
mas de una opcidn para respuesta y no necesitan resolverla sino
simplemente elegir la correcta, esta forma nos permite tener mayor
confiabilidad de la informacion, el uso eficiente del tiempo, alta precision
de los datos y un facil analisis de las respuestas, logrando obtener
informacion especifica del grado de conocimiento de nuestra
investigacion (TRABAJO, 2012). Estos dos instrumentos seran los
indicadores de interpretaciébn para poder desarrollar el informe de las
entrevistas y cuantificar estadisticamente los resultados obtenidos mediante

la encuesta.

12.3 Recoleccién de lainformacioén

Se entenderd por técnica, el procedimiento o forma particular de obtener
datos o informacion (Arias, 2006, pag. 40).Para este trabajo se requeria la
busqueda de informacién, para ello se empleé una encuesta donde nos
permite conocer el nivel de conocimiento que tienen los estudiantes de
Jurisprudencia sobre la existencia de las normas de Calidad ISO 9001:2008.
Durante la investigacion se emple¢ la técnica de entrevista, la misma que se

llevo a cabo con preguntas estructuradas a especialistas en calidad.
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CAPITULO Il

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Con el fin de lograr los objetivos planteados, en este capitulo se presenta el
procesamiento estadistico de la informacion obtenida mediante la aplicacion
de un cuestionario a los estudiantes de la Facultad de Jurisprudencia,
tomando una muestra aleatoria representativa de 211 estudiantes. La
facultad se encuentra segmentada en dos carrera Derecho y Trabajo Social,
presentando los siguientes resultados.

Con respecto a la variable informacion en la carrera de Derecho, el 89% de
los encuestados indicaron que no les brindaron informacion sobre normas
ISO, en comparacién con el 73% de la Carrera de Trabajo Social. En
contraste con el 11% y el 27% respectivamente que contestaron

afirmativamente el haber recibido la informacién sobre dicha Norma.

INFORMACION INFORMACION
m sl 18
NO 149 msl 12
NO 32

11%

> o
\ 89% ’

En la unificacion de resultados de las dos carreras como podemos observar

en el Anexo 1 se tiene como dato final que el 86% de los alumnos
encuestados mencionan que no fue proporcionada informacion referente a

las Normas ISO vy el restante 14% sefiala que si recibi6 informacion.

Una de las variables que se mide en el grafico es el conocimiento del
proceso ISO 9001:2008. En la carrera de Derecho y Trabajo Social el 81%
y el 70% respectivamente afirman que desconoce que la Facultad lleve a

cabo un proceso de Certificacion en Norma ISO, mientras que un 19% y
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30% de las carreras mencionadas
proceso de Certificacion.

muestran que conocen que existe un

CONOCIMIENTO DEL PROCESO
m S| 32

B NO 135

19%

CONOCIMIENTO DEL PROCESO

u S| 13
NO 31

30%

e T

Tomando en cuenta a las dos carreras, haciendo referencia al cuadro
mostrado en el Anexo 2, el 79% confirman que no conocen sobre el
proceso de certificacion que posee la Facultad, y el 21% sefialan que si

conocen sobre el proceso que se lleva a cabo.

La siguiente variable se refiere a la mejoria de procesos, el 69% y 41% de
los estudiantes de las carreras de Derecho y Trabajo Social respectivamente
manifiestan no observar mejorias. Otro grupo de estudiantes encuestados
gue representan el 14% y 36% segun los graficos mostrados, manifiestan si
ver mejorias en los procesos, y un grupo final del 17% y 23% de los

encuestados no contestaron a la pregunta.

MEJORIA EN LOS PROCESOS MEJORIA EN LOS PROCESOS

mSsi 24

m S| 16
= NO 115 NO 18
BLANCO 28 EBLANCO 10

17%

14% 23%

36%

41%
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Observando el Anexo 3, el 63% de los encuestados de las dos carreras,
manifiestan no haber mejoria en los procesos, el 19% sefialan que se ha
visto mejoria en los procesos y finalmente un 18% que no contentaron la

pregunta de esta encuesta.

Continuando con el andlisis de las variables se plateo la pregunta sobre el
servicio de asistencia y se obtuvo los siguientes resultados. El porcentaje de
personas que no estdn conformes con el Servicio de Asistencia Estudiantil
bordea el 81% en la carrera de Derecho y el 50% en la carrera de Trabajo
Social. Por otro lado tenemos que el 19% y 50% de las carreras

mencionadas estan conformes con el Servicio de Asistencia Estudiantil.

SERVICIO DE ASISTENCIA SERVICIO DE ASISTENCIA
ESTUDIANTIL ESTUDIANTIL
mSsi 32 S| 27
ENO 135 NO 22

19%

De manera global un 74% de los estudiantes encuestados consideran que el
Servicio de Asistencia Estudiantil no inadecuado, y la diferencia del 26%

califican de adecuado. Ver Anexo 4

La siguiente variable medida es Comunicacion del Proceso, la que muestra
que el 54% de los encuestados de la Carrera de Derecho si se encuentran
interesados que exista una mayor comunicacién, y el 82% de los
encuestados de la Carrera de Trabajo Social acogen el hecho de que la
comunicacién deba incrementarse. El 46% y 18% de las respectivas

carreras consideran no deberia de existir mayor comunicacion.
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COMUNICACION DEL PROCESO COMUNICACION DEL
msl 91 PRGGESO 36

BENO 76 NO 8

18%

Analizando de manera conjunta el 60% de los encuestados esta de acuerdo
en que se deberia de incrementar la comunicacién sobre las Normas ISO, y

un 40% piensan que no debe de existir mayor comunicacion. Ver Anexo 5

Cuando se plantedé la variable Medios de Comunicacion los porcentajes
obtenidos por la carrera de Derecho fueron: 19% carteleras, 26% folletos,
24% correos, 20% talleres y 11% otros que hacian referencia a través de
redes sociales, e induccién, mientras que en la Carrera de Trabajo Social
fueron: 30% carteleras, 19% folletos, 17% correos, 29% talleres y 5 % otros

haciendo referencia a lo anterior anotado.

MEDIOS DE COMUNICACION MEDIOS DE COMUNICACION

B CARTELERAS 23
B CARTELERAS 42

®FOLLETOS 57 Eg;L:ETgSS E
W CORREOS 53 =
TALLERES 44 mTALLERES 23

m OTROS 23 H OTROS 4

Observando el Anexo 6 , el 24% indican que la manera mas idénea es a
través de folletos, de igual forma un 23% creen que a través de talleres se
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podrian consolidar mas efectivo la informacion pues a través de ellos se
pueden efectuar preguntas y contestar sus inquietudes, sin embargo
podemos constatar que el 22% prefieren las carteleras y correos
electronicos, mientras que un 9% sefalan que ahora con las diferentes
redes sociales que estan muy en boga como: Facebook, Twitter, se podria
mantener informados, de igual forma hay otros que prefieren que a través de

una induccion o clases les proporcionen informacion.
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CONCLUSIONES

En el presente estudio pudimos concluir que un alto porcentaje de
estudiantes de la Facultad de que no poseen conocimiento alguno en
relacion al modelo de gestién de calidad, regulado por la norma 1ISO. Dichos
resultados reflejan lo manifestado por los profesionales entrevistados
quienes sefalaron que los canales de difusion se dirigieron Unicamente a la
parte administrativa. Asi también indicaron que frente a las convocatorias
realizadas para informar a los actores involucrados no se evidencio la
apertura esperada. Esto tuvo como efecto que los canales de comunicacién
no tuvieran el alcance necesario ni llegaran a todos los grupos interesados,
puesto que la socializacion de dicha norma no fue realizada con la
regularidad requerida, impidiendo asi que la informacion llegue a los

estudiantes.

En el trabajo se refleja claramente que la falencia no se limita Unicamente al
desconocimiento de dichas normas, sino también al bajo interés en adquirir
informacion sobre las mismas, este aspecto podria estar relacionado en
cierto grado al desconocimiento de los beneficios que pueden obtener los
estudiantes como producto de la comprension de las normas. Esto podria
producir una baja cultura de calidad destinada a transmitir el manejo y

cumplimiento de los procesos regidos por la norma I1SO.

A partir de las hipétesis planteadas se puede corroborar en primera instancia
que uno de los principales obstaculos resultantes de las evaluaciones del
proceso de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad segun la
norma ISO 9001:2008 se relaciona con la poca socializacion del sistema,
ya que los involucrados ( estudiantes, personal docente, administrativo)
desconocen el modelo de gestion implementado. Este punto se podria
relacionar con el literal 5.5.3 de la Norma ISO, que recalca la comunicacion

como una herramienta fundamental para la socializacién de los procesos de
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calidad, la misma que debe partir de la alta direccion asegurandose que se
establezcan los procesos de comunicacion apropiados.

Asi también podemos afirmar que el Sistema de Gestion de Calidad va a
depender directamente del compromiso de los actores como lo sefialan los
literales 5.1 y 5.2 de la norma ISO que hacen referencia al compromiso de la
direccion y enfoque al cliente, donde se detalla que las autoridades
deberan efectuar acciones tales como: establecimiento de politicas de la
calidad, manejo de recursos, cumplimiento de objetivos, entre otros, las
misma que tendrdn un efecto directo en la satisfaccion del cliente,
posibilitando una cultura organizacional basada en calidad. Esto se ve
reflejado en los resultados de las encuestas en las que se muestra que un
porcentaje significativo de los estudiantes encuestados consideran que la
facultad de Jurisprudencia no brinda un Servicio de Asistencia Estudiantil

adecuado.

Se pudo concluir también que gran parte de los estudiantes no considera
que se hayan dado cambios en el manejo de los procesos internos en la
Facultad. Esta debilidad podria deberse a la falta de accion en el desarrollo
e implementacibn de aspectos tales como: difusibn de informacion,
seguimiento, evaluacién de objetivos, trabajo en equipo, gestion, entre otros.
Este incumplimiento de los procesos exigidos por la norma, debilita la solidez

de las bases y reduce el fortalecimiento de la calidad.

Las auditorias efectuadas por el DACI muestran ciertos aspectos en los que
se debe de trabajar segun los lineamientos de la Norma. Se llevaron a cabo
dos auditorias en los meses de mayo y diciembre del presente afio. Algunos
de los puntos sefialados son las faltas de los docentes y la no recuperacion
de clases, el retraso en el inicio de la hora de clases, los problemas en el
sistema para registrar asistencia y temas tratados en clase, entre otros. Es
importante sefialar que los informes realizados por el DACI deben de

generar la creaciéon de un plan de accion que permita intervenir y mejorar la
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continuidad del proceso. De no ser asi las observaciones realizadas podrian
convertirse en una no conformidad y ésta, en caso de ser repetitiva,
provocaria a su vez el levantamiento de la certificacién. Se considera que el
desconocimiento de los actores involucrados en relacion al alcance de su
incumplimiento genera una falta de iniciativa o de accion. El proveer
informacion tanto a docentes como estudiantes sobre los aspectos que
evallan la norma y las repercusiones de la misma, podria tener efectos
positivos en el rol de cada uno de los actores. Dichos cambios podrian
reflejarse en indices méas altos en: satisfaccion del estudiante, cumplimiento

de syllabus, cumplimiento de requisitos meta, entre otros.
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RECOMENDACIONES

Llevar a cabo una campafa de difusion masiva, a través de
carteleras, volantes, tripticos, correos electrénicos, entre otros. Dicha
campafa tendra como objetivo fomentar el sentimiento de pertenencia
y resaltar la importancia de la funcion de cada uno de los

involucrados.

Durante el curso para el ingreso los docentes podran realizar una
breve descripcion de las normas, la misma que sera recordada en la
primera clase dictada, promoviendo asi la difusion y discusion de los
beneficios y el rol de cada uno de los actores.

Llevar a cabo una encuesta sobre la aplicacion de la norma para

mantener constantemente retroalimentacién en los grupos de trabajo.

Reconocer periédicamente a los docentes y personal administrativo
cuya labor responda a las exigencias de la norma ISO por ejemplo:
entrega de placas, diplomas, difusién en cartelera, entre otros. Dicho
reconocimiento se realizara en base a los resultados descritos en las

auditorias e incrementara la motivacion.

Efectuar planes de accion estratégicos que respondan directamente a
las necesidades detectadas en la auditoria los mismos que deben de
ser documentados como lo exige la norma y evaluados

constantemente, para mantenimiento de la certificacion.
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Anexo 1. ¢ Le brindaron informacion sobre las Normas ISO en su
Universidad?

INFORMACION

mSl 30
mENO 181
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Anexo 2. ¢Conoce usted si la Facultad de Jurisprudencia mantiene alguin
proceso de Certificacibn Normas 1SO?

CONOCIMIENTO DEL PROCESO

mSl 45
ENO 166
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Anexo 3. Si su respuesta a la pregunta 2 es afirmativa ¢Considera que la
facultad ha demostrado una mejoria en sus procesos?

MEJORIA EN LOS PROCESOS

m Sl 40
HNO 133
W BLANCO 38
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Anexo 4. ¢Considera que la Facultad brinda un adecuado servicio de
asistencia estudiantil?

SERVICIO DE ASISTENCIA ESTUDIANTIL

m S| 54
ENO 157
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Anexo 5. ¢ Considera Ud. Que debe de existir mayor comunicacion sobre las
Normas ISO 9001:20087?

COMUNICACION DEL PROCESO

mSl 127
HNO 84
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Anexo 6. ¢ Cual cree que seria el medio adecuado para comunicar este tipo

de informacién?

MEDIOS DE COMUNICACION

B CARTELERAS 65
B FOLLETOS 72
W CORREOS 66
B TALLERES 67
B OTROS 27
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