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Resumen

Las instituciones de educacion superior, se fundamenta la excelencia
educativa en los enfoques de docencia, investigacion, vinculacién y gestién,
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segun lo establecido en el Reglamento Organico de Educacion Superior, con el
fin de satisfacer las necesidades de las partes relacionadas, que satisfagan los
requisitos legales y reglamentarios aplicables. El Sistema de Gestion de
Calidad la misma que busca mejorar, mantener, e implantar continuamente los
requisitos de la norma. Considerando que uno de los aportes significativos de
la Norma ISO 9001 es el disefio de un SGC basado en principios de gestion de
la calidad, se espera una nueva forma de hacer las cosas, con el fin de
satisfacer las necesidades de los clientes, o bien, de los usuarios. Esta
investigacion tiene como propodsito conocer si la implementacion de SGC se
utiliza como una herramienta valiosa para la mejora de la calidad en la
educacion superior, o si, por el contrario, solo es utilizado para cumplir con el
requisito de una politica publica. Para esto se el enfoque cuantitativo y
cualitativo para determinar mediante la aplicacién de estadistica inferencial que
los procesos de calidad estan altamente significativos con la docencia, la
investigaciéon y la vinculacién. Las debilidades antes mencionadas impide
determinar el mejoramiento continuo y brindar servicios de excelencia, no
existe una difusion del sistema de gestion de procesos para optimizar los
procesos existentes y asi lograr la acreditacion

Palabras Claves: Sistema de Gestion de Calidad, Auditoria de Calidad, SO
9001 Y 19011

QUALITY MANAGEMENT IN PUBLIC INSTITUTIONS OF HIGHER
EDUCATION BASED ON THE ISO 9001 NORM

ABSTRACT

The higher education institutions base the educational excellence in the focuses
of teach, investigation, linking and management , according to the established
articles in the Organic Regulations of Higher Education to meet the needs of the
related parts which will satisfy the legal requirements and the applicable
regulations. The Quality Management System looks for improving, maintaining
and continually implanting the norm requirements. Considering that one of the
significant contributions of the ISO 9001 norm is the design of a QMS (SGC)
based on quality management principles, a new way of doing things is expected
in order to meet the client needs as well as the user ones. This investigation
purpose is targeted to know whether the QMS (SGC) implementation is used to
as a valuable tool for the higher education quality improvement, or whether, on
the contrary, it is only used to accomplish the public policy requirement. The
quantitative and qualitative is used for this, so as to determine, through the
application of inferential statistics, that the quality processes are highly
significant with teaching, investigation and linking. The above mentioned
weaknesses Impede to determine the continuous improvement and provide
excellent services; there is no diffusion of the process management system to
optimize the existing processes so as to attain the crediting.
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INTRODUCCION

Las universidades y escuelas politécnicas enfrentan una de las épocas mas
interesantes, inciertas y complejas, pues la globalizacion implica la posibilidad
de aprovechar oportunidades importantes, pero también desafios y problemas
serios con relacion al futuro, al cuestionarse el ideal de lo publico y del bien
comun. Los valores tradicionales de la Universidad siguen siendo validos (la
autonomia, la libertad de catedra, la investigacion, el trabajo de los estudiantes,
la evaluacion), pero son valores amenazados en el contexto de la globalizacion

Los paradigmas de la educacion superior, radica en la construccion de la
sociedad del conocimiento el acceso universal a la educacion superior;
recursos presupuestarios acordes con los estandares internacionales; el
financiamiento y su diversificacidon; internacionalizacion de la educacion
superior; implantacion de mecanismos de evaluacion y acreditacion;
transparencia y redicion de cuentas.

La evaluacioén institucional universitaria valora la calidad, la cual puede ser
intrinseca y extrinseca. La primera, esta relacionada con el enfoque
epistemoldgico, los ideales de busqueda de la verdad y la obtencion del
conocimiento, esta relacionada a lo universal y, la segunda, con los servicios a
la sociedad; por lo que la pertinencia, no debe quedar de lado en una
evaluacion contextualizada (Garcia, 1997).

Entonces, cuando se pretende asumir la evaluacion de la institucion
universitaria, ésta no sera nunca institucional mientras se analice por separado
una supuesta calidad al margen de su pertinencia, o la investigacion al margen
de otras funciones y tareas, “esas s6lo seran evaluaciones de partes del todo, y
no institucionales” (Figaredo y Davyt, 2002)

En ese orden de ideas, esta investigacion de naturaleza documental tiene
como proposito desarrollar elementos tedricos relevantes que sustentan en
primer lugar, la relacion entre la evaluacion, calidad y pertinencia de la
educacion superior y, en segundo lugar, la concepcién de pertinencia de las
Instituciones de Educacion Superior y sus dimensiones desde las diversas
perspectivas consideradas por autores e instituciones como: Garcia,
Tannermann, (2000), NVA, CNC, (2002), (1997), CNU, OPSU, SEA (2002),
cuyos planteamientos estan centrados en el paradigma de la complejidad, que
valora ademas de lo contextual, lo objetivo y subjetivo del fendmeno, sus



aportes pretenden contribuir con el proyecto universitario autbnomo orientado
hacia una sociedad del conocimiento, y sustentable en el resguardo de una
mejor calidad de vida humana

Un gran desafio para la educacion superior en el mundo, nuestro pais incluido,
es construir la sociedad del conocimiento, como instrumento indispensable
para garantizar el acceso de todos a dicho nivel educativo. Es conocida como
la sociedad de la informacion, pero es algo mas que eso, consiste en utilizar la
informacion con un sentido inteligente y critico. La cual se sustenta obviamente
en el manejo de los referidos recursos tecnoldgicos, pero es menester también
que el usuario sepa servirse de la informacion, en lugar de dejarse dominar por
ella y convertirse en un simple autémata. La sociedad del conocimiento implica
el ejercicio del espiritu critico y la capacidad cognoscitiva, que se sustenta
necesariamente en una solida formacion de caracter ético, politico y social

La Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, comprometida con los mas
altos estandares de calidad para con la sociedad, busca responder a los
nuevos paradigmas de la educacion superior del sigo XXI, dispone de una
planta docente de cuarto nivel para formar profesionales con soélidos
conocimientos y competitivos ante los problemas de las organizaciones, con el
fin de evaluar cada uno de sus procesos ven la necesidad de implementar los
Sistemas de Gestion de la Calidad y su implementaciéon guiara los
mecanismos para evaluar la satisfaccion de las partes relacionadas a las
exigencias educativas y con miras a que los futuros profesionales estén aptos
para el trabajo a nivel nacional e internacional. Es indispensable tomar
decisiones y hacer seguimiento a las acciones, segin Deming el ciclo PHVA
(planificar, hacer, verificar y actuar), para consolidar la implementacion del
Sistema de Gestidn de la Calidad. Se realizé esta investigacion con el propésito
de analizar las auditorias de calidad y como pueden ser utilizadas en los
procesos de mejora continua dentro de cada una de las instituciones, siendo
pilar las normas ISO 9001, para asi poder ofrecer una perspectiva versatil de la
auditoria como factor clave de éxito dentro de cualquier organizaciéon. La
implementacion es una decision corporativa, que puede ayudar a mejorar el
desempeiio global y proporcionar una base sdlida para una adecuada toma de
decisiones.

Desde la perspectiva del Sistema de Evaluacion y Acreditacion (SEA), (2002),
se utiliza una concepcion de evaluacién, que privilegia el conocimiento de lo
evaluado, mas que su calificaciébn; cuyo conocimiento debera generar
decisiones, las cuales estaran matizadas por el propdsito especifico de cada
evaluacion. Sin embargo, esto significa que él SEA valorara y enjuiciara los
objetos de evaluacion; ellos estaran presentes en este proceso evaluativo, pero
no como fines del proceso sino como medios de investigacion que permitan un



mejor conocimiento de la situacion evaluada; de ahi que la investigacion se
convierte en el eje de la moderna evaluacién institucional

Un primer tipo de evaluacidon conocida como rendicion de cuentas, se
caracteriza por ser una evaluacion externa, permanente, obligatoria y
contractual. Esta ultima referida a que, tanto el Estado como la Universidad
tienen derechos y obligaciones.

Un segundo tipo de evaluacion pretende, fundamentalmente, el mejoramiento
de la calidad, es conocido tradicionalmente como autoevaluacion; sin embargo,
(Villarroel, 1998) entre otros, prefieren llamar a este proceso de autorregulacion
y denominar como autoevaluacion a la etapa del diagnéstico que precede a
toda evaluacion. Existe una tercera forma de evaluacién institucional que tiene
como proposito fundamental reconocer y certificar la calidad institucional y que
generalmente se la conoce como acreditacion (Figura 1)
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Figura 1. Evaluacion institucional segun el proposito
Elaborado por: Autores

De los tres procesos, el mas importante y con mayores posibilidades de
transformar cualitativamente al sector universitario es el de Autorregulacion; sin
embargo, es el mas dificil de instaurar porque depende de cada institucion, es
decir, es voluntaria, lo que hace muy lenta su instauracion y generalizacion
(OPSU, CNU, 2002)

La calidad y pertinencia dos ambitos inseparables en la evaluacién de la
educacién superior. La calidad es un concepto abstracto y relativo, sin embargo
puede ser definido operacionalmente y en el marco de un contexto especifico.
Existen muchas definiciones de calidad, pero manteniendo un elemento comun:
su relatividad.



Villarroel (2002), plantea que esta definicion tan relativista es la que se usa,
fundamentalmente, en el marco de la calidad total y las normas ISO, el cliente
compara y escoge el producto que sea mejor que el otro.

Ahora bien, cada uno de los elementos institucionales que componen la
definicion de calidad (Deber Ser, Quehacer y Ser) es evaluado,
predominantemente, con una categoria especifica. Asi, la Mision, al igual que
los planes y proyectos que de ella se deriven, son evaluados en cuanto a su
pertinencia; el funcionamiento (Quehacer) es evaluado en términos de
eficiencia; y los logros y resultados son evaluados en cuanto a su eficacia, para
su visualizacion se muestra la Figura 2

PERTINENCIA ‘
/ (Su mision)
CATEGORIAS \
EVALUATIVAS DE LA
EFICIENCIA CALIDAD

(Funcionamiento) < >

Figura. 2 Categorias que permiten evaluar la calidad en la educacion
Fuente: Los Autores

Entonces, una vez mas, el término calidad se operacionaliza inseparable de la
pertinencia, el cual precisa su naturaleza estrictamente evaluativa, por lo que
requiere contemplar como una de sus categorias evaluativas la pertinencia, en
conjunto con la eficiencia y la eficacia para la toma de decisiones que genere
posibles cambios y/o transformacién en la entrada (su deber ser), proceso (el
ser y quehacer) o salida (resultados y/o efectos) en el sistema o proyecto
educativo; este proceso sistematico es conocido como la evaluacién curricular,
cuyo proposito principal es mejorar la calidad de la educacion superior

Lo que se desea lograr con esta implementacion es mejorar la calidad en la
atencion al cliente, y agilizar los procesos como son matriculacion, defensa de
tesis, egresamiento y la continuidad y seguimiento a la misma, de esta manera
alcanzar la excelencia en la atencién, para asi lograr que en caso de cambio de
personal, los nuevos funcionarios o docentes tengan conocimiento de los
procedimientos a tomar en cada proceso que se desarrolle dentro de la
escuela, tanto administrativo como académico. Tomando en cuenta el
cumplimiento de las actividades desarrolladas con el distributivo de la jornada
docente y mitigar las debilidades encontradas en investigacion y vinculacion,



para poder cumplir con los indicadores en el proceso de evaluacion por parte
del CEES.

El trabajo analiza el problema que implica evaluar la calidad en los sistemas de
educacion superior desde una perspectiva cuantitativa - cualitativa. Se centra
en el caso mexicano analizandolo en tres planos: sistémico, institucional y
programatico. Hace una critica a los actuales sistemas de evaluacion-
acreditacion-jerarquizacion que fomentan la simulacion y, propone reorientar la
mirada a lo pedagdgico para valorar la calidad de los programas educativos y
realizar la evaluacion de estos programas aplicando métodos cualitativos que
permitan profundizar en la compresion del sentido de los procesos educativos
que se derivan de la operacién de los programas universitarios

La decision de implementar sistemas de gestion de la calidad bajo la Norma
ISO 9000 para la mejora de la calidad en la educacion superior debe ser,
entonces, una decision estratégica de la institucion. Asimismo, la generacion de
sistemas de gestion de la calidad debe ser en su momento una experiencia
Unica e irrepetible para cada organizacién, ya que se sabe que tratar de
implementar un sistema que no haya sido el generado por la misma institucion,
ya sea copiado o adaptado, solo lleva al fracaso (Cisneros, 2003; Esponda et
al., 2001).

De este modo, la presente investigacion comprende una evaluacion a los
sistemas de gestion de la calidad implementados en las instituciones publicas
de educacion superior del pais y tiene por objetivo conocer si la
implementacion y certificacion de dichos sistemas bajo la Norma I1ISO 9001:
2008 se utiliza como una herramienta valiosa para el logro de la mejora de la
calidad en la educacion superior, o0 bien, si solo se utiliza para cumplir con el
requisito de una politica publica. Por ello, se plantean las siguientes hipétesis:

Hipotesis 1: En las instituciones publicas de educacion superior, se promueve
el desarrollo de una cultura de la calidad mediante un liderazgo comprometido
con la gestion de resultados.

Hipotesis 2: En las instituciones publicas de educacion superior se aplica un
enfoque orientado al cliente o usuario, mediante los procesos de vinculacion,
conociendo sus requisitos y comprendiendo sus necesidades con el fin de
satisfacerlos

A partir de los resultados del analisis de la informacion que genero el estudio,
se obtuvieron los elementos necesarios para visualizar los procedimientos
respecto del desempefio de los sistemas de gestion de la calidad
implementados en las instituciones publicas de educacidon superior. En este
sentido se pueden plantear recomendaciones y acciones a seguir, asi como



también ofrecer algunas observaciones que pudieran generar oportunidades de
mejora a los sistemas y asi adecuar o reorientar las iniciativas dirigidas hacia el
logro de la calidad en estas organizaciones, completando de este modo el
«circulo virtuoso de la mejora continua» (Deming, 1986).

Del mismo modo, el estudio aporté una forma de evaluacion a los sistemas de
gestion de la calidad sin representar una auditoria de calidad de tercera parte
(extrinseca), obteniendo valiosa informacion para la generacién de
oportunidades de mejora y retroalimentacion a los propios sistemas (ISO, 2008)

MATERIALES Y METODOS

El instrumento de medicion aplicado a los sistemas de gestion de la calidad en
la investigacion corresponde a un cuestionario de preguntas cerradas y mixtas,
conformado por el encabezado, donde se menciona el objetivo de la encuesta y
las preguntas demograficas o de ubicacion del sujeto encuestado, los datos
generales de la FADE, facultad que pertenece a la ESPOCH y es referencia a
la que pertenece el sistema y la fecha de aplicacion, entre otros aspectos; vy el
cuerpo, integrado reactivos, divididos en cuatro parametros:

e Recoleccion y sistematizacion de la informacion. Considera reactivos
relacionados con datos generales acerca de los sistemas de calidad, como
el tipo de unidad (académica o administrativa) y el numero del personal
adscrito, el numero del personal que interviene en el sistema, el universo de
atencion del sistema y las fechas de implementacién y de certificacion, entre
otros.

e Sobre calidad. Contempla reactivos relacionados con la implementacién de
la infraestructura fisica y administrativa para la gestién de la calidad, el tipo
y la frecuencia de actividades que se realizan para el desarrollo de una
cultura de la calidad en la institucion, el niumero del personal involucrado en
estas actividades y el tipo y la frecuencia de capacitacion o formacion
proporcionada al personal.

o EIl sistema. Este involucra reactivos relacionados con los procesos del
sistema de gestion de la calidad, el nimero y tipo de procesos y sus
interrelaciones, los correspondientes indicadores de calidad del sistema, de
conformidad con los indicadores del organismo rector de la educacion
superior SENESCYT.

e Comunicacion con el cliente/usuario. Incluye reactivos relacionados con el
tipo y la frecuencia de aplicacion de actividades para establecer la
comunicacion y determinar las necesidades del cliente o usuario, asi como



también la capacitacion o formacion oportuna del personal involucrado en
estas actividades.

La Gestion de Calidad, se realiza en la Facultad de Administracion de
Empresas, con el personal encargado del sistema; y descriptiva al momento de
realizar el analisis de la informacion al momento de buscar conformidades en la
ISO 9001 Y 19011, con la colaboracion de los estudiantes de los primeros
niveles de la carrera de finanzas del periodo académico octubre 2016- marzo
2017. Se usoé la encuesta personal, se determind un nivel de confianza del 95%
y un margen de error del 5%. Dentro de los cuales se tomé una muestra de 331
personas entre docentes, estudiantes y personal de servicio

METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

El estudio corresponde a una investigacion no experimental cuantitativa
descriptiva por medio de la encuesta, para lo que disefié el instrumento de
medicién aplicado en 2007 a los sistemas de gestidon de la calidad de la
educaciéon superior y tomando como referencia la Facultad de Administracion
de Empresas de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo. Para
contrastar las hipotesis se utilizé la prueba de la Chi-cuadrada de Pearson con
tablas de contingencia analizandose las variables relacionadas con los
siguientes aspectos:

e Las actividades que se realizaron para el desarrollo de una cultura de la
calidad.

e La implementacion de una estructura administrativa para la gestién de la
calidad.

e La definicién de los procesos del sistema de gestion de la calidad.

e El proceso de implementacion y los indicadores del sistema.

e Las actividades que se realizan para establecer la comunicacion con el
cliente y/o usuario.

e La formacién y/o capacitacion para la gestion de las relaciones con el
cliente y/o usuario.

METODO INDUCTIVO

Se aplica este método, se estudia y evalla cada criterio de la norma ISO 9001
y 19011 con el fin de encontrar conformidades y no conformidades que ayuden
a la institucion a que siga en el proceso de mejora continua.

METODO DESCRIPTIVO

Se utiliza este método basados en los procesos, se analizar los procedimientos
perfiles de puestos entre otras actividades que realiza la facultad y que estan
plasmados en el Sistema de Gestion de la Calidad.



DESARROLLO
Sistema de Gestion de la Calidad

La Facultad de Administracion de Empresas establece y mantiene un Sistema
de Gestidn de la Calidad, para el mejoramiento de sus procesos de acuerdo a
los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001-2008. Segun el Modelo
Educativo para el siglo XXI, el proceso educativo mantiene interés en las partes
relacionadas como producto en cada uno de los cinco procesos estratégicos
gue conforman el Servicio Educativo, los cuales son:

O Planea Administracion Calidad
. cion de los Recursos

Propdsito Servicio Educativo Excelencia

Figura 3: Servicio Educativo
Fuente: Los autores

Para el cumplimiento y seguimiento del Proceso Educativo, en base a las
Norma ISO 9001-2008, indica que no se contratan procesos que afectan la
conformidad de los requisitos, porque la tramitacion personal del titulo de tercer
nivel es una actividad y no es un proceso que se realice fuera de lo que
establece el Sistema de Gestidon de Calidad.

La ISO 9001: define a la gestion de la calidad como las actividades
relacionadas para generar valor agregado, es necesario mejorar los procesos
dentro de las instituciones de educacion superior con el objeto de orientar sus
actividades y procesos hacia los mas altos estandares de calidad para la
satisfaccion del cliente.

Los Sistemas de Gestion de la Calidad se basan en la mejora continua y en la
colaboracion y participacion de todos los directivos, para el seguimiento y
control de las actividades desarrolladas por la empresa, por medio del cual
podemos mejorar la ventaja frente a la competencia y mejorar la calidad de los
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productos y servicios. Se evalla a toda la organizacién para verificar el
cumplimiento de su eficacia y el grado de cumplimiento, mediante las
actividades descritas en el manual de calidad, procedimientos generales y otros
documentos de referencia con la norma aplicable. Es considerada como una
herramienta en las organizaciones que permite dar coherencia a todas las
actividades que se realizan dentro de la misma. El desarrollo de la organizacion
crece en medida que el sistema de gestion alinea los esfuerzos con su filosofia
institucional

(Gonzalez, 2017) Manifiesta que es una herramienta que facilita la
implementacion de sistemas de calidad en los procesos, lo que permite
determinar las areas de mejora y ofrece ventajas que obliga plantear objetivos
para autoevaluar los procesos. El proposito es apoyar a las organizaciones en
su ejecuciéon, la misma que ha ido evolucionado, desde sus inicios con el
control de calidad en los procesos.

(Cuatresacas, 2010) La define como aquellas que se elaboran dentro de las
organizaciones, por necesidades de la gerencia. Se lleva a cabo con personal
calificada que actuardA como auditor con el objeto de realizar una
autoevaluacion a la misma. Deben existir apoyo de todos los niveles de la
organizacién, para mejorar cada uno de los procesos y tener un adecuado
posicionamiento en el mercado al evaluar cada uno de sus procesos
constantemente.

(Juran & Godfrey, 2001) Manifiesta que: la mejora continua es el crecimiento
necesario que toda entidad necesita para la supervivencia econémica en la
economia global y se ha convertido en una meta tanto para el cliente como
para el proveedor. La misma que se relaciona con la excelencia porque
manifiesta el compromiso con todos los integrantes de una entidad, para
alcanzar los mas altos estandares de calidad en todos sus procesos.

Lago, Lépez, Municio, Ospina y Vergara (2013). Manifiesta que la calidad es el
resultado de comparar las expectativas con el servicio recibido. La medida de
la calidad esta en la satisfaccion de los clientes y en el valor que reciben entre
las necesidades sentidas y los resultados percibidos.

AUDITORIA DE CALIDAD

Las auditorias nos ayudan a evaluar cada uno de los procesos existentes
dentro de las organizaciones, ya sea de un area o departamento la cual debe
realizarla una persona independiente para poder detectar en forma cuantitativa
los riesgos existentes para poder mitigarlos, depende de la administracion
tomar en cuenta las respectivas conclusiones y recomendaciones una vez
terminado el trabajo de campo de auditoria.
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Para ello, (Arens A. , 2007), define a la Auditoria como la acumulacién y
evaluacion de la evidencia basada en informacion para determinar y reportar
sobre el grado de correspondencia entre la informacion y los criterios
establecidos.

(Gonzalbes & Medina, 2003) Identifican los tipos de auditoria con enfoque en la
NORMA ISO 19011:2011, los cuales brindan directrices para que se realicen
los sistemas de gestion, la auditoria interna es considerada como primera
parte, para poder determinar el grado en que se han alcanzado los requisitos
del sistema de gestion de la calidad. Es considerada una herramienta eficaz y
fiable para el crecimiento de las organizaciones proporcionado informacién
sobre el cual una entidad puede actuar para mejorar su desempenio.

DOCUMENTOS E INFORMACION REQUERIDA EN UNA AUDITORIA

Al momento de iniciar el trabajo de campo de auditoria, se debe evidenciar
todas las conformidades y no conformidades encontradas durante la
evaluacion, las mismas que deben ser sustentadas de forma competente y
pertinente. Son de naturaleza del auditor y no debe ser una copia de la
contabilidad, ni de la empresa, para asi poder proporcionar una comprension
global del ente auditado.

(Yanel, 2003) Manifiesta que, el auditor debera documentar todo que es
relevante para apoyar las conclusiones expresadas en el informe de auditoria y
dejar evidencia de que la auditoria se llevé a cabo de acuerdo con las normas
técnicas de trabajo. Es el material preparado por el auditor en conexién con la
ejecucion para el desarrollo de la auditoria, los cuales pueden ser en forma de
datos, almacenados en papel, pelicula, medios electronicos, u otros medios, los
cuales cumplen los siguientes requisitos.

e Auxilian en la planeacién y ejecucion ;
e Auxilian en la supervicion y revision de trabajo; y
¢ Registra la evidencia de auditoria para poder realizar el informe final

La extension de los papeles de trabajo depende del juicio profesionald el
auditor, ya que no es necesario documentar todo lo que revisa en la auditoria,
los cuales deben hablar por si solos para alguien que no tenga la experiencia
necesaria, para poder tomar decisiones sin que afecte la indepencia de criterio
del mismo.

La presente TABLA No 1 proporciona una vision general de las actividades de
auditorias tipicas y el grado de aplicacién de las mismas, en la cual se puede
observar el objetivo y alcance a desarrollarse.
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ACTIVIDADES

OBJETIVO

ALCANCE

Inicio

Generalidades

Establecer contacto inicial con el
auditado, para poder determinar el area
0 componente a ser evaluados.

Preparacion del equipo de auditoria y de

Preparacion Revision de | los documentos de trabajo, en el cual se
de Actividades | los determina la naturaleza y alcance de
Documentos cada uno de sus procedimientos.

Realizacion de
las actividades
de auditoria

Generalidades

Revision documental durante el trabajo
de campo de auditoria, en el cual debe
existir comunicacion permanente en el
transcurso de la misma, asignacion de
roles y responsabilidades.

Generacion de hallazgos de auditoria

Debe existir comunicacion con el equipo

Preparacion y | Distribucion de auditoria y con las personas
distribucion del | del reporte de | involucradas, para que al final puedan
informe auditoria sustentar con su evidencia suficiente y

pertinente.

Finalizacion

En informe final de auditoria se emitira
las respectivas conclusiones y
recomendaciones, para que sea tomada
en cuenta por los directivos de Ila
organizacion.

Fuente: Los autores
Tabla 1: Fases de Auditoria

ACTIVIDADES DE AUDITORIA

(Mills, 2003) Cita las siguientes actividades que se deben seguir mediante la
ejecucion de la auditoria:

e Fase de preparacion.- La auditoria puede diferir dependiendo del
auditado, las areas o componentes analizados y pueden variar
dependiendo de las circunstancias de la organizacion. Es necesario
tener un contacto inicial con el auditado para el desarrollo del trabajo, la
cual puede ser formal o informal para determinar el motivo del examen a
realizarse, con el fin de promover una confianza en los objetivos de
auditoria para que puedan ser alcanzados durante su ejecucion.
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Fase de la recogida de datos.- El auditor determina el area o
componente que ha sido seleccionado como sujeto a evaluacion, si los
problemas detectados pueden ser corregidos a tiempo o no , esto
determinara una verdadera investigacion, los horarios y calendarios no
deben convertirse en metas inamovibles.

Fase de revision inicial.- esta actividad se realiza mejor cuando el
equipo auditor se encuentra in situ y esta disponible para cualquier tarea
extra que se necesite. La responsabilidad y el deber del auditor principal
es asegurarse de que todas las observaciones estén apoyadas por la
evidencia objetiva.

Fase de Generacién y preparacion de Informes.- Durante esta fase, el
auditor principal es absolutamente responsable del contenido y emisién
del informe de la auditoria. En esta fase debe revisarse Ila
documentacion de trabajo y utilizarla para asegurarse que se mantiene
la exactitud del informe y el auditor principal ha de asegurarse, ademas,
de que los informes se ponen en conocimiento de las personas y la
organizacion correcta.

Cada una de las fases de auditoria debe ser desarrollada de manera
efectiva, para poder emitir al final el Informe de Auditoria en cual se
detallaran las conformidades y no conformidades encontradas durante
su desarrollo, para al final implementar un plan de seguimiento de las
observaciones encontradas para mejorar los procesos existentes y asi
cumplir de manera eficaz y objetiva las metas y objetivos de la
organizacion.

Preparacién de los documentos de trabajo

El equipo de auditoria, debera reunir toda la informacion pertinente al
area o componente motivo de examen y preparar los documentos de
trabajo que sean necesarios como referencia y registro del desarrollo de
la auditoria.

Segun ( Acufa Jara, 2017) , la NIA- 230 manifiesta que se debe
documentar todos los elementos de juicio para respaldar la opinion del
auditor, como el debido cumplimiento de las mismas. Los cuales deben
estar en forma de peliculas, medios electronicos u otro tipo de
almacenamiento de datos. Es la fuente esencial para la redaccion del
Informe Final de Auditoria, facilita la supervision por parte del auditor jefe
de equipo el trabajo de la misma y sirve como antecedente para futuras
investigaciones.
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Generacioén de los Hallazgos en Auditoria

(Torres, Subia, Mantilla, & Becerra, 2017) manifiestan que se refiere a
deficiencias o irregularidades identificadas con posibles acciones de
mejora, las cuales deben ser examinadas por el auditor mediante la
aplicacion de técnicas, etc., en la que se determinard la situacion actual,
‘lo que es”, en relacion con lo que “debe ser”, por medio de las pruebas
de auditoria obtenidas. La evidencia de los hallazgos deben ser
evaluados en términos de eficiencia, importancia y confiabilidad. Los
hallazgos en auditoria deben ser redactados al lector de manera clara y
precisa y no emitir juicios de valor, los cuales deben estar bien
fundamentados con su respectiva evidencia. Se debe tener una
comunicacién permanente con cada una de los involucrados, para que
puedan sustentar cada uno de los mismos con documentos de soporte,
para asi evitar sanciones administrativas, penales y civiles.

Los atributos del hallazgo son:

Criterio - Causa
*loque es *;Cualesla
Lo que debe consecuencia *;Por qué
ek sucede?
Condicion Efecto

Figura 4: Atributos del Hallazgo

Fuente: Los Autores

(ISO, 2017) Los hallazgos nos ayudan a indicar la conformidad o no
conformidad con los criterios de auditoria, cada uno de ellos debe ser
sustentado con evidencia objetiva, para poder determinar oportunidades de
mejora y recomendaciones para el auditado.

Se establecen tres categorias distintas de no cumplimiento.
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sIncumplimiento de un Requisito, bien sea de la norma, del Sistema de
Gestion de Calidad, de las especificaciones del cliente u otras, que
No puede afectar directamente a la calidad del producto o servicio y que

. por lo tanto debe ser solucionado inmediatamente.
Conformidad

sIncumplimiento de un requisito, bien sea de la norma, del Sistema da
Gestion de Calidad, de las especificaciones del cliente u otras, gue no
afectan directamente a la calidad del producto. Son fallos aislados, no
sistematicos, que han de ser solucionados, pero que no requieren que

Desviacion | __ haga inmediatamente. J

N

*Hallazgo que no incumple requisito de la norma, o del cual no se tiene
evidencia objetiva, pero que implica un alto riesgo futuro. Seria un
indicativo de malas practicas.

observacion

J

Fuente: Los autores
Figura 5: Categorias de Cumplimiento

Los hallazgos individuales de auditoria deberian incluir conformidad y buenas
practicas junto con su evidencia de soporte, oportunidades de mejora y
recomendaciones para el auditado. Las no conformidades y su soporte de
evidencia deben ser registrados y revisados con el auditado

CUMPLIMIENTO DE LA JORNADA DEL PERSONAL ACADEMICO

(ESPOCH, 2014) manifiesta, las disposiciones de este reglamento son de
aplicacion obligatoria para el personal académico titular y no titular de la
Escuela Superior Politécnica de Chimborazo (ESPOCH) en cumplimiento de lo
dispuesto por la Ley Organica de Educacion Superior (LOES) y los
Reglamentos Nacional e Institucional de Carrera y Escalafon del Profesor e
Investigador del Sistema de Educacion Superior, en lo que se refiere al
cumplimiento de las actividades de investigacion, vinculacion, gestion y
docencia.

16



‘

Docencia

Fuente: Los Autores
Figura 6: Componentes de la Docencia

DOCENCIA. Imparticion de clases presenciales, virtuales o en linea, de
caracter practico o teodrico, en la Institucion o fuera de ella, bajo la
responsabilidad y direccion de la misma, de acuerdo a la modalidad de
estudios establecida por el disefio curricular de la carrera;

INVESTIGACION. Disefio, direccion y ejecucion de proyectos de investigacion
basica, aplicada, tecnoldgica y en artes, que suponga creacion, innovacion,
difusién y transferencia de los resultados obtenidos;

ACTIVIDADES DE GESTION Y DIRECCION ACADEMICA.- El desemparfio de
cargos tales como: director o coordinador de carreras de educacion superior,
postgrados, centros o programas de investigacion, vinculacibn con la
colectividad, departamentos académicos, editores académicos, o director
editorial de una publicacion;

ACTIVIDADES DE VINCULACION CON LA SOCIEDAD. En la ESPOCH las
actividades de vinculacion con la sociedad deberan enmarcarse dentro de las
actividades de docencia, investigacion o gestion académica, conforme a lo
dispuesto en el Reglamento de Carrera y Escalafén del Profesor e Investigador
del Sistema de Educacion Superior y el presente Reglamento, asi como en el
Plan Institucional de Vinculacion con la Sociedad, con sus diferentes
programas, lineas y proyectos debidamente presupuestados, monitoreados y
evaluados.
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DESARROLLO, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LAS ACTIVIDADES
ACADEMICAS DEL PERSONAL ACADEMICO. En el caso de que se detecte
incumplimiento, las autoridades académicas citadas, acordaran con el personal
académico las acciones correctivas correspondientes, para el desarrollo y
cumplimiento de las actividades académicas planificadas. De persistir el
incumplimiento se notificard a la maxima autoridad ejecutiva de la Unidad
Académica y éste a su vez, a la Direccion de Talento Humano para el
correspondiente registro y al Consejo Politécnico para que arbitre las medidas
legales pertinentes. EIl personal académico debera justificar mensualmente el
avance de la planificacion y ejecucion de sus actividades académicas. La
actividad académica de: docencia, investigacion, direccion o gestion y
vinculacién con la sociedad, sera controlada mensualmente y evaluada
semestralmente y se lo remitira a la Direccién de Desarrollo Académico a fin de
gue se consolide un archivo y base de datos institucional sobre la ejecucion de
estas actividades.

ISO 9001

(Toro, 2017) Manifiesta que la ISO 9001 es una norma internacional que aplica
el Sistema de Gestién de Calidad, que beneficia en todos los elementos de
administracion de calidad que le permita administrar y mejorar la calidad de sus
productos o servicios. Se enuncia los principios de la ISO 9001, que se
tomaron en cuenta para esta investigacion.

Principios 1SO
9001

Enfoque del
sistema para
la gestidn

Participacién
del Pesonal

Enfoque
hasadoen
procesos

Figura. 7 Sistemas de calidad
Elaborado por: Los Autores
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En busca de la mejora continua las organizaciones desena optimizar procesos,
implementando un sistema de gestion que este disefiado para corregir y
mejorar continuamente el desempefio de las partes relacionada.

Enfoque en el Cliente

Satisfacer las necesidades de los clientes y esforzarse en exceder sus
expectativas, es la razon de ser de una organizacion. Las necesidades actuales
y futuras de las partes interesadas contribuyen al éxito de las organizaciones.

Liderazgo

El personal de todos los niveles establece la unidad de propdsito y direccion y
crean las condiciones en que las personas se involucran en el logro de los
objetivos de calidad de la organizacion, los cuales permiten alinear sus
estrategias, politicas y recursos para lograr sus objetivos.

Participacion de Personas

Es esencial para la organizacién que todas las personas sean competentes,
capacitadas y se comprometan en la entrega de valor, una organizacion eficaz
y eficiente.

Enfoque Basado en el Proceso

El sistema de gestion de la calidad se compone de procesos interrelacionados.
La comprension de como los resultados son producidos por este sistema,
permitiendo a la organizacion optimizar su rendimiento.

Mejora

La mejora es esencial para una organizacion para mantener los actuales
niveles de rendimiento, para reaccionar a los cambios en sus condiciones
internas y externas y para crear nuevas oportunidades.

Toma de decisiones basada en la evidencia

La toma de decisiones puede ser un proceso complejo, y siempre implica un
cierto grado de incertidumbre. A menudo implica multiples tipos y fuentes de
entradas, asi como su interpretacion, que pueda ser subjetiva. Es importante
entender las relaciones de causa y efecto y posibles consecuencias no
deseadas. Hechos, pruebas y analisis de datos conducen a una mayor
objetividad y confianza en las decisiones tomadas
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Gestion de las Relaciones

Las partes interesadas influyen en el desempefio de una organizacion. El éxito
sostenido es mas probable lograrlo cuando una organizacion gestiona las
relaciones con sus partes interesadas para optimizar su impacto en su
rendimiento.

MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

La investigacion realizada al Sistema de Gestion de la Calidad de la Facultad
de Administracion de Empresas, se aplica con un enfoque cuantitativo y
cualitativo, pues para conocer el estado del Sistema de Gestion de Calidad y
para evaluar los procesos y el mejoramiento continuo, para el efecto se trabajé
con una muestra de 331 entre docentes, empleados y estudiantes.

RESULTADOS

En los resultados de la estadistica descriptiva se detecté que los sistemas de
gestion de la calidad se encuentran implementados en todas las unidades
administrativas de la muestra y cuentan con su certificacion vigente. Dentro de
los hallazgos relevantes se observa que solo en dos casos se incluyen
procesos relativos a la docencia y a la investigacion. También se observa que
en el 92% de los casos se proporciona el dato concerniente al nimero de
procesos clave del sistema de gestion de la calidad, aunque el porcentaje
disminuye a 68% en cuanto a proporcionar la relacion de procesos del sistema.
Pese a que en 17 de los casos se manifiesta que si se proporciona la relaciéon
de procesos, solo en 14 de ellos esta incluyd informacién adicional sobre los
mismos, sus objetivos, la definicion del cliente/usuario del proceso o los
resultados esperados y los obtenidos.

Se considera que el contraste de las hipotesis constituye la accion para
establecer la veracidad de los enunciados singulares del tipo, las que permiten
utilizar la experiencia como la Unica base para distinguir lo verdadero de lo
falso. Tradicionalmente el contraste se efectuaba mediante la aplicacion de
diversas pruebas logicas bajo los diversos métodos: la observacion, el
experimento, la documentacién y el muestreo. Sin embargo en la actualidad,
con el avance de la estocastica en el campo de la estadistica en donde las
pruebas para contrastar las hipotesis no solo abarcan los aspectos
cuantitativos, sino también los cualitativos, sus variables, indicadores e items,
es posible determinar las medidas que prueban la validez o invalidez de las
hipétesis de diversas formas, para lo que se utiliza la aplicacion de la prueba de
la Ji-cuadrada de Pearson con tablas de contingencia (Hernandez et al., 2006).
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SOBRE EL DESARROLLO DE UNA CULTURA DE LA CALIDAD
PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS:

Hipotesis 1: En las instituciones publicas de educacion superior, se promueve
el desarrollo de una cultura de la calidad mediante un liderazgo comprometido
con la gestion de resultados.

.Se eligieron las variables relativas a las actividades para el desarrollo de una
cultura de la calidad, agrupandolas en la primera variable cualitativa nominal;
del mismo modo, se eligieron las variables respecto de la implementacion de la
estructura administrativa para la gestién de la calidad para la segunda variable
cualitativa nominal, de donde se obtuvo la Ji-cuadrada calculada igual a
2169.1, con 28 grados de libertad. Para calcular la zona de rechazo se
establecié un nivel de significancia alfa igual a 0,05, lo que dio un valor para Ji-
cuadrada (0,05, 28) en las Tablas de valores criticos de la distribucion Ji-
cuadrada igual a 41,337. Debido a que Ji-cuadrada calculada con un valor de
35,625 es menor a la Ji-cuadrada (0,05, 28) con un valor de 2108, se acepta la
hipétesis nula «En las instituciones publicas de educacién superior no se
promueve el desarrollo de una cultura de la calidad con la implementacion de
sistemas de gestion de la calidad mediante un liderazgo comprometido.

B
Sobre el desarrollo de una cultura de la calidad
Actividades para el desarrollo de una cultura de la calidad ~
- v L1083
2133344444 |5|5]|5|5]|5]6
Recuento 1111141211101 11O OQ]3]10]0 )
Frecuencia 2 |2 : = [P X ; =1 = = i = >
S 6(6].6[26/13[13]6]13(13].6[13|.6[19|6]|.6| 16
esperada
Recuento o|o|ojojo11j111jo11j0|1010|101]0 4
2 | Frecuencia ¥ 4 - e X 2 s
s 2|2 |23 3|2 3| 23|32 |S |22 40
esperaca
Recuento ojof(ojo0jojojojojolry1rjryof1y]l 5
3 | Erwrrigne }
SERCIRR 13 | 2 |2 s | 4| e B 2 LS | 5D
esperada
% Recuento |1 |1 |22 2| X122 D3] T X 25
Total =
frecuencia o | o [10[4.0]20(20[10]20[10[10]20[10|30[10[10] 25¢
esperada

Fuente: Los Autores
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Pruebas de chi-cuadrado

Sig.
asintotica

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de 2169,180 2108 ,173
Pearson a
Razon de 544,859 2108 1,000
verosimilitudes
Asociacion lineal por ,655 1 418
lineal
N de casos validos 100

a. 2205 casillas (100,0%) tienen una frecuencia
esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada
es ,01.

En cuanto a la contratacidén de la hipotesis 2 que consiste en;

En las instituciones publicas de educacion superior se aplica un enfoque
orientado al cliente o usuario, mediante los procesos de vinculacion,
conociendo sus requisitos y comprendiendo sus necesidades con el fin de
satisfacerlos

En este caso se eligieron las variables relacionadas con las actividades para
establecer la comunicacién con el cliente o usuario, agrupandolas en la primera
variable cualitativa nominal; de la misma forma se escogieron las variables
relativas a la formacion/ capacitacién para la gestiéon de las relaciones con el
cliente o usuario, para agruparlas en la segunda variable cualitativa nominal.
Se obtuvo Chi-cuadrada calculada igual a 4905,2 con 4898 grados de libertad.
Al calcular la zona de rechazo con un nivel de significancia alfa igual a 0,05, dio
un valor para Chi-cuadrada (0,05, 4898) en las tablas igual a 84,821. Debido a
gue Chi-cuadrada calculada con un valor de 97,309 es mayor a Ji-cuadrada
(0,05, 65) en las tablas con un valor de 84,821, se acepta la hip6tesis de
investigaciéon. Los requisitos de los productos o servicios que se ofrecen en las
instituciones publicas de educacion superior se determinan aplicando un
enfoque al cliente—usuario mediante la vinculacion .

22



Comunicacion con el cliente o usuario

Actividades para establecer comunicacion

con el cliente o usuario Total
2133 ([3|4]|4|4|4]|5|5|5]|5([5]6
- Recuento 1101110 012101011 10101010 6
§ | |Frevenca | o0 sl ol 2| sl 5|22l 2]2]2l2] 6o
7 esperada
-%3- Recuento 01213101012 (0]0]0]0(0]0]|0]1 8
g [2|Frecuenca | | ool o] 5606l 3|3]3l3]3]3] s
2 esperada
-53:: Recuento ojoefoj1(oejofojo(ojofo)jof(t]o 2
ig ’ ir;t:;:” tl2|3lalala|slala]a]alafa]a 2.0
—;; Recuento olo|o|o|o|o|1|o]|1|[O|lO]|]O|[O]O 2
S 5 - -
%': ? i:;;‘lf:é‘:” tlz2(3|alala|s|2laafla]alafa]l 20
‘2 Recuento gjefojofojofojof(ojofrjofo]o |
g |*|frecvencia | o) ol ololalalalolololololo] 10
= esperada
g Recuento oje|jojo|o0jo0f(312|10j0(0]1(0]0 6
£ | H|Frecenda | o gl o 2| s |ials| 2| 2] 2] 2] 2]2] eo
esperada
Recuento L2411 112]|%|2|1|Lj1]L]Y]1] 25
e i:;t;‘:(‘i‘:” 10{20]|40|10|1.0(20|6.0({20|10[10|1.0{1.0{L0|10| 250
Pruebas de chi-cuadrado
Sig.
asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de 4905,278 4898 ,468
Pearson a
Razo6n de 743,708 4898 1,000
verosimilitudes
Asociacion lineal por ,097 1 , 756
lineal
N de casos validos 100

a. 5040 casillas (100,0%) tienen una frecuencia
esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada
es ,01.
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Con esta relacion la investigacion radica también en la aplicacion de encuestas
y entrevistas. Por tanto Se ha realizado la siguiente encuesta al personal
administrativo, docente, de servicio y a estudiantes de la Facultad de
Administracion de Empresas, de las cuales se realiza el andlisis a cada una de
las preguntas para poder emitir las respectivas conclusiones de la investigacion
realizada. Se toma en cuenta el porcentaje mas alto de cada una de las
preguntas realizadas al personal encuestado.

1.- ¢Cuenta con un sistema de Gestion de Calidad la Facultad de
Administracion de Empresas?

Encuestados
Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje |Porcentaje
a e valido acumulado
Vélido ,Ib\\/[z)MINISTRAT 24 73 73 73
DOCENTE 43 13,0 13,0 20,2
ESTUDIANTE |250 75,5 75,5 95,8
SERVICIO 14 4,2 4,2 100,0
Total 331 100,0 100,0
Porcentaje
Frecuenci [ Porcentaj | Porcentaje |Porcentaje
a e valido acumulado
Vélido Si 128 38,7 38,7 38,7
No 203 61,3 61,3 100,0
Total | 331 100,0 100,0
. W AnesTATI O Porcentaje

Woomer
Deanowse
W0




Analisis: Dentro del personal encuestado en la Facultad de Administracion de
Empresas, existe un 52,30 % por parte de los estudiantes y un 3% por parte del
personal de servicio que si conoce acerca del Sistema de Gestion de Calidad.

2.- ¢, Se socializ6 dicho Sistema entre todo el personal y los estudiantes?

Personal*Encuestados tabulacion cruzada

Encuestados
Si no Total
Persona ADMINISTRAT Recuento 19 5 24
I VO 0
% odentrodel a0 1560 |7.3%
Encuestados
DOCENTE Recuento 38 5 43
0,
6 dentrodelos a0 o600 [13.0%
Encuestados
ESTUDIANTE Recuento 80 170 250
0,
6 dentrodel., o0 og 506 |75.5%
Encuestados
SERVICIO Recuento 2 12 14
0,
Yo dentro de 1.4% 6.3% 4.2%
Encuestados
Total Recuento 139 192 331
0,
% dentrodel, 0o 1100.0% |100,0%
Encuestados

Encusstados

I =i
M no

200

150

100

Recuento

ADMIMISTRATIG DOCENTE ESTUDIANTE SERWVICID
Perseanal
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Andlisis: Dentro del personal encuestado en la Facultad de Administracion de
Empresas, existe un 57,60 % por parte de los estudiantes y un 1,4% por parte
del personal de servicio que manifiesta que se sociabilizd el Sistema de
Gestion de Calidad en la Facultad

3.- ¢,Conoce usted acerca de las actividades académicas relacionadas con
la docencia?
Personal*Encuestados tabulaciéon cruzada

Encuestados
Si no Total
Persona ADMINISTRAT Recuento 3 21 24
I VO 0
Yo dentro de 5.6% 7.6% 73%
Encuestados
DOCENTE Recuento 7 36 43
0,
6 dentrodel a0 113006 [13.0%
Encuestados
ESTUDIANTE Recuento 40 210 250
% dentro del74,1% |75,8% |75,5%
Encuestados
SERVICIO Recuento 4 10 14
0,
% odentrodels o 1360 |4.2%
Encuestados
Total Recuento 54 277 331
0,
% dentrodel, o 1100.0% |100,0%
Encuestados
— Encuestados
W si
.no
200
% 150—
&
100
S50
- ADMIMISTRATIVD DOCENTE ESTUDIANTE SERWVICID
Personal
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Analisis: Dentro del personal encuestado en la Facultad de Administracion de
Empresas, existe un 74,10 % por parte de los estudiantes y un 7,4% por parte
del personal de servicio que manifiesta que se realiz6 una Auditoria de Calidad

a la Facultad anteriormente.

4.- Cree usted que se deberian mejorar los procesos de atencion a los
estudiantes, por parte de cada una de las direcciones de escuela de la

Facultad de Administracion de Empresas?
Personal*Encuestados tabulacién cruzada

Encuestados
Si No Total
Persona ADMINISTRAT Recuento 23 1 24
| VO 0
Yo dentro de 7.4% 5.0% 7.3%
Encuestados
DOCENTE Recuento 40 3 43
0,
6 dentodel g 11500 |13.0%
Encuestados
ESTUDIANTE Recuento 236 14 250
0,
6 dentodelon g 170006 |75.5%
Encuestados
SERVICIO Recuento 12 2 14
0,
6 dentiodelgge 11000 |4.20%
Encuestados
Total Recuento 311 20 331
0,
% dentrodel) ) 0us [100,0% |100,0%
Encuestados
— Encuestados
M =i
-no
200/
g 1504
&
100—
S50
B ADMINMISTRATID DOCEMTE ESTUDIAMTE SERWICID
Personal
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Analisis: Dentro del personal encuestado en la Facultad de Administracion de
Empresas, existe un 75,90 % por parte de los estudiantes y un 3,9% por parte
del personal de servicio que manifiesta que el Sistema de Gestion de la
Calidad ayudara al cumplimiento de cada una de las metas y objetivos de la
Facultad con las Normas 1SO 9001.

CONCLUSIONES

La presente investigacion realizada a las instituciones publicas de educacion
superior se puede determinar lo siguiente:

Los “procesos de calidad se fundamenta en los modelos educativos
curriculares en los componentes de docencia, investigacion, vinculacion y
gestion en la generacion del conocimiento asociado a un individuo o una
entidad y a una serie de capacidades organizativas se transforma en capital
intelectual, es decir, en ese valor intangible integrado por el conocimiento, la
experiencia aplicada, en la gestiéon por procesos la habilidad profesional, la
estrategia organizacional y las relaciones con el usuario o el cliente, todos ellos
elementos que a una organizacion o institucion le dan una ventaja competitiva,
ademas no existe una adecuada comunicacion acerca de la implementacion de
un Sistema de Gestion de Calidad en la ESPOCH (caso de referencia)
especificamente en la Facultad de Administracion de Empresas, con los
docentes, empleados y estudiantes, acerca de cada uno de los servicios que
brinda la implementacion del mismo. Se deben evaluar cada uno de los
procesos referentes a docencia, investigacion y vinculacién cada semestre para
poder implementar planes de mejora en caso de que los docentes no llegaran a
cumplir.

Luego de realizar el analisis de la situacién actual del Sistema de Gestion de
Calidad de la Facultad de Administracion de Empresas, se determiné que no
cuenta con la documentacion adecuada para evaluar cada uno de sus
procesos Yy brindar servicios de calidad de acuerdo a la Norma ISO 9001 Y
19011
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