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Resumen

En este artículo se presentan los resultados obtenidos en el proyecto de
investigación diseño de un sistema de gestión de la calidad para los progra-
mas de ingeniería industrial de la ciudad de Barranquilla, en el cual inicial-
mente se realizó un diagnóstico basado en los requerimientos de la norma
ISO 9001:2008 y los lineamientos del CNA a los diferentes programas de in-
geniería industrial de la Universidad Autónoma del Caribe, Libre, Atlántico,
Simón Bolívar, Antonio Nariño, Corporación Universitaria de la Costa y el Po-
litécnico de la costa Atlántica- Colombia, lo que permitió proponer un modelo
de un Sistema de Gestión de la Calidad general para los diferentes programas
de ingeniería industrial de la ciudad de Barranquilla, soportado en un marco
conceptual que facilita su análisis y diseño. De igual forma se establecen to-
das las estructuras operativas asociadas al diseño e implementación de un
sistema de gestión de la calidad en los programas objeto de estudio.
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Design of a Quality Management System for
Industrial Engineering Programs in the City of

Barranquilla based on the ISO 9001 Standard and
Guidelines of the National Accreditation Council (NAC)

Abstract

This article presents results of the research project design of a quality
management system for the industrial engineering program of Barranquilla,
in which a diagnosis was initially made based on requirements of the ISO
900:2008 standard and NAC guidelines for the diverse industrial engineering
programs at the Autonomous University of the Caribbean; the Free, Atlantic,
Simon Bolivar and Antonio Nariño Universities; the University Corporation of
the Coast and the Polytechnic University of the Atlantic Coast, Colombia.
This diagnosis made it possible to propose a model for a general quality man-
agement system for different industrial engineering programs in the city of
Barranquilla, supported in a framework that facilitates their analysis and de-
sign. Likewise, it establishes all the operational structures associated with
the design and implementation of a quality management system in the pro-
grams under study.

Key words: Quality management system, Standard ISO 9001, Guidelines of
the National Accreditation Council (NAC) Colombia.

Introducción

En este artículo, se presenta la conceptualización y las estructuras
que buscan orientar el diagnóstico y diseño e implementación de un Sis-
tema de Gestión de la Calidad en un programa académico con el que se
pueda planificar, controlar y mejorar dicho sistema. Así mismo, apunta
al entendimiento del Sistema de Gestión de la Calidad soportado en una
estrategia, que se materializa a través de una estructura determinada
por un mapa de procesos, un manual de calidad, unos procesos, y unos
procedimientos exigidos por la norma internacional ISO 9001.

Con el fin de definir un modelo integrado de gestión por procesos
para alcanzar lo anteriormente mencionado, se trabajó en una metodolo-
gía basada en la norma ISO 9001:2008 y en los lineamientos del Consejo
Nacional de Acreditación (CNA). Esto permitió analizar e integrar los as-
pectos educativos y las actividades administrativas orientadas a la ges-
tión de la calidad.

El diagnóstico y la metodología propuesta busca brindar las obser-
vaciones y herramientas para estandarizar las actividades, que propor-
cionen una visión sistémica de un Sistema de Gestión de la Calidad, con
el fin de servir de guía práctica a todos los programas académicos, así
como para identificar las especificaciones requeridas para el desarrollo
de las actividades de todos estos programas.
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Marco Referencial
Evaluación de Programas Académicos

La Evaluación de programas supone un cuerpo de conocimientos
teóricos y metodológicos, así como un conjunto de habilidades aplicadas
(Marcano, Duran, Franco, 2009). Para esta Investigación este cuerpo de
conocimientos los constituyen las exigencias de la norma ISO 9001:
2008, los referentes conceptuales sobre sistemas de Gestión de la cali-
dad y las estructuras de Gestión asociadas a los desarrollados en este ar-
tículo. Adicionalmente, Weiss y Carol (2001) entiende la evaluación de
un Programa académico como una ciencia social de gran actualidad y
utilidad, sin embargo plantea que el desarrollo de esta no ha llegado a su
rendimiento óptimo, Weiss, entiende ésta como una investigación eva-
luativa, lo cual sustenta la intencionalidad de la investigación presenta-
da en este artículo.

Adicionalmente Reina (2004:24), sostiene que la evaluación signifi-
ca estimar la magnitud o la calidad de un hecho, de un proceso o un ser-
vicio. Criterios que en la metodología, las técnicas y métodos utilizados,
se tuvieron en cuenta considerando que los estándares utilizados se eva-
lúa los tres componentes mencionados. Así mismo la UNESCO (1998)
considera que la evaluación es un proceso de recogida y tratamiento de
Información pertinente, válida y fiable para permitir a los actores intere-
sados, tomar decisiones requeridas para direccionar las organizaciones.

Para finalizar lo referente a la conceptualización de evaluación de
programas académicos en esta Investigación se tuvo en cuenta el plan-
teamiento de Sherman (1999) quien define el proceso de evaluación como
un proceso sistemático, Intencional e Integral que buscar recoger eviden-
cias las cuales al ser confrontadas con criterios estándares (Norma ISO
9001:2008 y lineamientos del CNA), permiten emitir juicios de valor para
tomar decisiones de cualquier índole.

Sistema de Gestión de la Calidad

Shutler y Carwford (1998), mencionan que un Sistema de Gestión
de la Calidad requiere la implementación de una serie de procesos que
garanticen en la universidad el aprendizaje de los estudiantes, se modifi-
que el currículo de acuerdo a sus necesidades, se implementen procesos
de enseñanzas eficaces, se desarrollen nuevos enfoques de evaluación
que aseguren que los estudiantes estén involucrados en los cursos y se
midan los procesos. Por otra parte, Juran (1990), define un proceso como
una serie de acciones sistemáticas dirigidas al logro de un objetivo, como
proceso determinante para volver operativo los Sistemas de Gestión de la
Calidad en los programas académicos.
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Procesos

Muchos autores abordan la definición de proceso de distintas for-
mas, sin embargo, es posible definir los procesos como lo definen Ha-
rrington J. y Harrington J. Jr. (1996): cualquier actividad o grupo de acti-
vidades que emplee un insumo, le agregue valor a este y suministre un
producto o un servicio a un cliente interno o externo. Sangeeta, Banwet y
Karunes (2004), definen un proceso como un modelo que toma unas en-
tradas, unas especificaciones del ambiente externos, el ambiente físico,
la cultura organizacional y las personas para que a través del desarrollo
de una serie de actividades se genere transformación, añadiendo valor
agregado a dichos elementos y generando rendimientos al sistema.

Mapa de procesos

Este concepto de mapa de procesos lo conceptualiza Sangeeta,
Banwet y Karunes (2004), cuando definen la calidad de un sistema educa-
tivo como un concepto multidimensional que no puede evaluarse con un
solo indicador dado que involucra características de entrada, procesos,
rendimientos y múltiples instancias referentes a la educación superior, y
debe estar soportado en un componente estratégico, que en el mapa de
procesos se ve reflejado en los procesos directivos.

Estándares y del Direccionamiento del Sistema de Gestión

El enfoque de gerenciamiento con base en los estándares de calidad
lo definen Warks, S., Frank, M. (1999), al afirmar que un Sistema de Ges-
tión de la Calidad de una institución educativa debe crear el compromiso
en la dirección así como en sus asistentes, lo cual debe ir sujeto a la pu-
blicación de un documento normativo (estándar) definiendo el compro-
miso con la calidad, los objetivos, las políticas de escuela, los atributos y
características de los diferentes procesos y servicios, los índices de cali-
dad o parámetros de control y el comité de calidad.

Este documento debe incluir unas metas de calidad y el método para
alcanzarlas, lo cual se puede soportar en el uso de los mapas de procesos,
los procesos, los procedimientos y demás estructuras propias de un Siste-
ma de Gestión de la Calidad propuesta en este artículo. De igual manera,
Sangeeta, Banwet y Karunes (2004), Citan a Green (1993), el cual hace
una reflexión en relación con la calidad y la define como la “conformidad
con especificaciones o estándares”, generándose de esta manera una
oportunidad de aspirar a la calidad con normas diferentes pero que son fi-
jas para los distintos tipos de instituciones.

Metodología

La investigación presentada en este artículo fue de tipo descriptivo,
cualitativa y exploratoria. Para el desarrollo y conclusión del proyecto de in-
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vestigación se completaron 5 etapas o fases: 1) Definición del concepto de
Sistema de Gestión de la Calidad para un programa académico, 2) Identi-
ficación de categorías, subcategorías e identificación de variables, 3) Di-
seño del modelo de sistema de Gestión de la calidad para los programas
académicos 4) construcción y aplicación del instrumento, y 5) análisis e
interpretación de los resultados (ver Figura 1). Para la evaluación de los
programas se llevaron a cabo entrevistas en donde se aplicó el instru-
mento. De igual forma se analizó la información secundaria, identifican-
do los actores, sus relaciones básicas y situación general de contexto.

En esta figura se muestran la metodología para desarrollar la in-
vestigación presentada en este artículo.

Resultados
Procesos Para el Modelo del Sistema de Gestión
de la Calidad Para los Programas académicos

Para el establecimiento de los procesos modelos para el Sistema de
Gestión de la Calidad del programa académico se analizaron los ocho fac-
tores y las cuarenta y dos características de los lineamientos del Consejo
Nacional de Acreditación conjuntamente con los requisitos de la norma in-
ternacional ISO 9001:2008; como resultado de la relación existente entre
estos dos estándares de calidad (un marco legal y una norma internacio-
nal) y considerando el modelo de mejoramiento continuo propio del están-
dar internacional (Ver Figura 2), se proponen los procesos considerando
las características y los requisitos que de presentaron previamente.
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Figura 1
Pasos asociados al desarrollo de la metodología

de la Investigación realizada. Autores del artículo Año 2010.

Fuente: Elaboración propia.



Modelo de Mejoramiento continuo de la calidad de la Norma ISO
9001.

En la Tabla 1, se muestra la correspondencia entre la norma ISO
9001 y los lineamientos del Consejo Nacional de Acreditación (CNA),
con lo que se puede analizar la relación existente entre los dos estánda-
res de calidad y de esta forma estructurar el modelo de gestión por pro-
cesos que permita operacionalizar los requisitos y especificaciones es-
tablecidas por el CNA.

El Mapa de Procesos Modelo Para el Sistema de Gestión de
la Calidad Para los Programas académicos

Si bien es cierto el diseño de un Sistema de Gestión de la Calidad
presentado en este modelo es una herramienta para mejorar los procesos
de calidad al interior de los programas, es importante señalar como lo
mencionan Srikanthan y Dalrymore (2003), que estos sistemas pueden
adoptarse fácil y flexiblemente a los programas académicos, pero además
estos deben garantizar la conservación de los valores tradicionales de li-
bertad académica y los modelos educativos y de funcionamiento de las
diferentes instituciones.

Diagnóstico con base en la norma ISO 9001:2008
y los lineamientos del CNA

Por otra parte, como resultado del diagnóstico realizado con base
en los Lineamientos del CNA y la Norma ISO 9001:2008 se presenta lo
siguiente:
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Figura 2
Modelo de mejoramiento continuo

Fuente: Elaboración propia.
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Sistema de Gestión de la Calidad

Para la planeación del sistema se requiere una identificación previa
de los procesos que se realizan en el programa, en este sentido se encon-
tró que aunque todos han logrado identificarlos sólo el 57,1% ha identifi-
cado las interacciones entre dichos procesos.

Por otra parte, se encontró que la política de calidad es un docu-
mento que los programas no han logrado concretar efectivamente, sobre
este aspecto, sólo el 42,9% ha documentado su política y sólo el 14,3%
de los programas incluye en ella el compromiso de cumplir con los requi-
sitos y de mejorar continuamente el Sistema de Gestión de la Calidad.

En los programas de Ingeniería Industrial de Barranquilla sólo el
28,6% posee un manual de calidad, en el que se referencian los procesos
y procedimientos del programa y sólo el 14,3% manifiesta que su manual
expresa el alcance y las exclusiones del sistema de gestión.

Responsabilidad de la dirección

El compromiso y participación de la dirección indica el nivel en que
los directivos se involucran en las actividades de planeación, el estableci-
miento de objetivos y la revisión de los planes. Los programas de Ingeniería
Industrial estudiados indicaron un nivel alto de compromiso, en particu-
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lar, el 85,7% de estos definió como alto o muy alto el grado de esta carac-
terística. Después de revisar las percepciones de los diferentes progra-
mas se encontró que la relación de la dirección con los clientes, se ma-
nifiesta en un nivel nulo en el 14,3% de los casos, en el 42,9% en un nivel
medio y en el otro 42,9% dicha relación se manifiesta en un alto grado.

Al evaluar la planificación de la calidad como parámetro para
establecer el compromiso y participación de los directivos en el Sistema
de Gestión de la Calidad de los programas, los resultados indican que los
directivos muestran preocupación por garantizar la identificación y el
cumplimiento de los requisitos de los clientes en el 83% de los casos.

Gestión de los recursos

En lo que se refiere a la gestión de los recursos se encontró que las
competencias de sus miembros son pertinentes para los objetivos del
sistema, de hecho, el 71,4% lo considera alto y el 28,6% restante lo consi-
dera muy alto. La contratación y la selección de personal se muestran
como un aspecto particularmente fuerte de los programas. Por otra par-
te, se encontró que no existen procesos para determinar las necesidades
de capacitación de los directivos, profesores, catedráticos ni secretarias
en el 57,1% de los programas; para el caso de los profesores de tiempo
completo, la proporción se invierte, es decir, el 57,1% de los programas
posee un programa para determinar las necesidades y oportunidades de
capacitación de éstos.

Prestación del servicio

En cuanto a las relaciones con los clientes, el 57,1% de los progra-
mas manifiesta tener una comunicación clara y abierta con estos en la
gran mayoría de las ocasiones, el 42,9% restante afirma que tal comuni-
cación es efectiva en la totalidad de las ocasiones, en este sentido, todos
los programas han desarrollado un enfoque hacia el manejo de estas re-
laciones. En concordancia con lo anterior, el 85,7% de los programas
utilizan sistemas y mecanismos para conocer y determinar las necesi-
dades, requerimientos y expectativas presentes y futuras de los clientes
actuales y potenciales. Así mismo, los resultados del estudio muestran
que en el 42,9% de los programas se siguen en todas las ocasiones pro-
cedimientos para la calificación, evaluación y aprobación de los dise-
ños de las mejoras en el servicio educativo, mientras que el 57,1%
restante los sigue en la mayoría de las ocasiones. En cuanto a la planifi-
cación y diseño del servicio, el 85,7% de los programas han identifica-
do las etapas del diseño y desarrollo para prestación del servicio educa-
tivo, de igual manera, la planificación basada en lo anterior se realiza en
el 87% de los programas.
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Medición, Análisis y Mejora

La planificación e implementación de procesos de seguimiento, me-
dición, análisis y mejora para demostrar la conformidad del servicio edu-
cativo se realiza en la totalidad de las ocasiones en el 28,6% de los progra-
mas, mientras que en un 57,1% se realizan la mayoría de las ocasiones y,
por último, estos procesos se llevan a cabo pocas veces en el 14,3% de los
programas. Así mismo, el seguimiento a la información relacionada con
la percepción del cliente respecto al cumplimiento de los requisitos del
servicio se realiza en el 85,7% de los programas en un nivel alto o muy
alto, esto es, con una periodicidad definida y adecuada así como con la ri-
gurosidad necesaria, mientras que el 14,3% los realiza pocas veces.

Misión y Proyecto Institucional

La misión de los programas ha sido documentada en todos, su di-
fusión se realiza a través de medios físicos tales como los reglamentos,
estatutos profesorales y de estudiantes, carteleras y murales así como en
medios virtuales como la página Web de la universidad. Así mismo, todos
los programas afirman que existe una correspondencia entre los objeti-
vos y la misión.

La totalidad de los programas cuenta con políticas institucionales
para orientar las acciones y decisiones en relación a sus funciones sus-
tantivas de docencia, investigación y proyección social.

En cuanto a las autoevaluaciones de los programas, la totalidad
de éstos afirma poseer criterios orientados y definidos para adelantar los
procesos de autoevaluación, sin embargo, sólo el 57,1% de estos
programas lo aplica de forma importante o permanente (el 42,9%
restante lo aplica pocas veces).

Estudiantes

Las políticas de admisiones se encuentran explícitas y difundidas
en la totalidad de los programas estudiados, de tal forma que en todos estos,
existen y se utilizan mecanismos para la difusión de dichas políticas y del
reglamento de admisiones. De igual forma, en la totalidad de los programas,
la comunidad académica de los mismos conoce los mecanismos de ingreso
de los estudiantes al programa. Por otra parte, un aspecto débil de los pro-
gramas es que en el 42,9% de los mismos no se cuenta ni utilizan procesos
de evaluación de los mecanismos de preselección y admisión.

En lo que respecta a las exigencias de selección y los mecanismos
para medir el desempeño de los candidatos y admitidos, las estadísticas
manejadas por los programas consideran aspectos tales como el puntaje
obtenido por sus aspirantes y aceptados en las pruebas de Estado (100%
de los programas usan esta información); los puntajes obtenidos en las
pruebas de admisión (85.7%).
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Profesores

En todos los programas se encuentra definido y documentado el es-
tatuto profesoral, cuya pertinencia y vigencia ha sido aceptada, en un
nivel bueno y muy bueno en el 71,4% y 28,6% de los programas respecti-
vamente. Por otra parte, su aplicación ha sido deficiente en el 14,3% de
los programas, buena en el 71,4% y muy buena en el 14,3% restante. La
relación entre el número de profesores de tiempo completo con respecto
al número de estudiantes se aprecia en un buen nivel en el 57,1% de los
programas, no obstante, el 14,3% afirma tener una relación deficiente; al
respecto, el 57,1% de los programas posee y utiliza mecanismos para la
evaluación de la suficiencia de profesores en su programa.

El nivel de dedicación de los profesores a las actividades de docen-
cia se encuentra en un nivel muy alto en el 85,7% de los programas y en
un nivel bueno en el 14,3% restante.

Por otra parte, la dedicación a actividades de atención a funciones
administrativas se manifiesta en un nivel muy alto en el 42,9% de los
programas, y en igual proporción se distribuyen el 57,1% restante de los
casos en un nivel bueno y aceptable.

En cuanto al desarrollo de integral del profesorado, el 71,4% de los
programas afirma poseer documentos institucionales que contengan po-
líticas en este sentido, así mismo, la totalidad de los programas sostiene
contar con programas, estrategias y mecanismos institucionales para fo-
mentar el desarrollo integral de los profesores de su planta. La capacita-
ción de los profesores está igualmente respaldada por programas, meca-
nismos y estrategias institucionales en la totalidad de las instituciones,
estos se utiliza siempre en el 14,3% de los programas.

Procesos académicos

Los procesos académicos se han centrado en aspectos fundamen-
tales tales como un seguimiento y evaluación del desarrollo de las com-
petencias, en particular, se encontró que en todos los programas existen
criterios y mecanismos para evaluar las competencias de tipo cognitivo y
comunicativo, mientras que para los aspectos socio afectivos, en el
85,7% de los programas existe este tipo de mecanismos.

Por otra parte, el currículo diseñado por los programas estudia-
dos está soportado en la totalidad de los casos por un sistema de crédi-
tos que responde a los lineamientos establecidos por dicho currículo,
así mismo, tal sistema de créditos se ha propuesto en todos los casos ir
en concordancia con materias y actividades orientadas a ampliar la for-
mación del estudiante.
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Organización, Administración y Gestión

El grado de correspondencia entre la organización, administración
y gestión del programa con relación a las funciones sustantivas tales como
la docencia se percibe en el 85,7% de los programas en un grado alto o
muy alto; la investigación parece estar un poco más relegada, en particu-
lar, sólo el 28,6% de los programas establece relaciones efectivas entre la
investigación y la administración, mientras que en el 71,4% restante dicha
relación es media o baja. En cuanto a la función de proyección social, se
encontró que la percepción sobre su correspondencia con las funciones
administrativas del programa es alta en el 42,9% de los mismos, mientras
que esta se manifiesta en un nivel medio o bajo en el 57,1% restante.

Egresados e impacto sobre el medio

El grado de acción de las políticas y criterios institucionales que
evidencian el compromiso de la academia con las necesidades locales es
alto o muy alto en el 85,7% de los programas; en cuanto a la atención a
las necesidades regionales y nacionales, la proporción se reduce al
71,4% de los programas con un alto grado de acción en tal ámbito. En
cuanto a la ocupación y ubicación profesional de los egresados de los
programas, se puede mencionar que en el 71,4% de los casos, esta infor-
mación se mantiene en registros completos y actualizados.

Recursos físicos y financieros

La apreciación con respecto al nivel en que la planta física puede
cumplir con requerimientos tales como la accesibilidad y el diseño se ma-
nifiestan en un grado muy alto en el 28,6% de los programas. En cuanto
a bibliotecas, salas de lectura y espacios para la misma, se encontró que
estas tienen un tamaño muy alto en el 28,6% de los programas, un 42,9%
manifiesta contar con un nivel alto mientras que en un nivel medio y bajo
se incluye el 28,6% restante.

Conclusiones

Como resultado de la investigación realizada se puede afirmar que
los programas en estudio no poseen un Sistema de Gestión de la Calidad
que responda a las exigencias del estándar de calidad ISO 9001:2008 y
tampoco dichos sistemas le dan cumplimiento en su totalidad a las exi-
gencias de los lineamientos del CNA, razón por la cual esta investigación
tiene una importancia para la región, ya que se constituye en una meto-
dología eficaz que contribuye y aporta para el diseño, implementación y
mejoramiento de un Sistema de Gestión de la Calidad para los progra-
mas de Ingeniería Industrial.

Así mismo, se puede concluir que actualmente los programas no
trabajan de forma sistémica y articulada las actividades al interior de
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cada organización, considerando que no poseen las estructuras organi-
zacionales necesarias para planificar, controlar y mejorar su Sistema de
Gestión de la Calidad.

De igual manera se presenta a la sociedad y específicamente a los
programas de ingeniería industrial un marco conceptual que les permite
abordar de forma metodológica y práctica la forma de planificar un Siste-
ma de Gestión de la Calidad a través de herramientas como el mapa de
procesos, el manual de calidad, el análisis y documentación de los proce-
sos y los procedimientos, logrando de esta manera articular el modelo de
calidad de la norma ISO 9001: 2008 con los factores y características es-
tablecidos por el CNA.

Para finalizar es importante resaltar que el diagnóstico realizado a
los diferentes programas muestra que implementar un Sistema de
Gestión de la Calidad con base en los estándares analizados implica la
realización de grandes inversiones en todas estas instituciones para
poder darle cumplimiento a los requisitos establecidos en los estándares
de calidad en mención.
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