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Resumen

Esta investigacion se la realizd para determinar el analisis del cumplimiento de la gestidn
académica y administrativa en aplicacion a la  Norma I1SO 9001:2015 en la Facultad de
Administracion de Empresas, especialmente en la carrera de Finanzas, el problema se presenta en
el afio 2020, la principal razén que motiva este estudio es determinar el cumplimiento de la
gestion académica y administrativa en la carrera de Finanzas. El estudio se basa en el analisis de
cumplimiento de las clausulas de la Norma de Calidad 1SO 9001:2015, debido a que se presentan
problemas para dar el seguimiento a la aplicacion de la normativa en el Sistema de Gestion de
Calidad. Los docentes presentan una limitada participan en la actualizacién del Sistema de
Gestidn de Calidad, el 60% de la planta docente corresponde a contratos ocasionales, generando
que se compartan los docentes en diferentes carreras. Una inadecuada aplicacion de la normativa
provoca una escasa participacion en los procesos académicos y administrativos de la carrera de
Finanzas lo que provocaria perder la certificacion, a menos que se realicen los correctivos que
eviten el levantamiento de no conformidades por parte de la empresa certificadora. La
metodologia usada fue mixta. Estos hallazgos implican que deberian capacitarse sobre la
aplicacion de las clausulas de la norma ISO 9001: 2015. Esta investigacion aporta al area de
auditoria mediante la aplicacion de procedimientos de control. Los investigadores que deseen
continuar con este tipo de investigaciones podrian ayudarse de la metodologia empleada para la
recopilacion de nuevos resultados y posibles comparaciones.

Palabras clave: Norma ISO 9001; auditoria; gestion académica y administrativa.

Abstract

This research was carried out to determine the analysis of compliance with academic and
administrative management in application to the ISO 9001: 2015 Standard in the Faculty of
Business Administration, especially in the Finance career, the problem occurs in 2020, The main
reason that motivates this study is to determine compliance with academic and administrative
management in the Finance career. The study is based on the analysis of compliance with the
clauses of the ISO 9001: 2015 Quality Standard, due to the fact that there are problems to
monitor the application of the regulations in the Quality Management System. Teachers have
limited participation in updating the Quality Management System, 60% of the teaching staff

corresponds to occasional contracts, generating shared teachers in different careers. An
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inadequate application of the regulations causes little participation in the academic and
administrative processes of the Finance career, which would cause the loss of certification, unless
corrections are carried out to avoid the lifting of non-conformities by the certifying company. The
methodology used was mixed. These findings imply that they should be trained on the
application of the clauses of the ISO 9001: 2015 standard. This research contributes to the audit
area through the application of control procedures. Researchers who wish to continue with this
type of research could use the methodology used to collect new results and possible comparisons.

Keywords: ISO 9001 Standard; audit; academic and administrative management.

Resumo

Esta pesquisa foi realizada com o objetivo de determinar a anélise da conformidade com a gestéo
académica e administrativa em aplicacdo a Norma ISO 9001: 2015 na Faculdade de
Administracdo de Empresas, especialmente na carreira de Financgas, o problema ocorre em 2020,
principal motivo que motiva isso O estudo visa determinar o cumprimento da gestdo académica e
administrativa na carreira de Financas. O estudo baseia-se na analise do cumprimento das
clausulas da Norma de Qualidade 1SO 9001: 2015, devido ao fato de haver problemas para
monitorar a aplicacdo das regulamentacdes no Sistema de Gestdo da Qualidade. Os professores
tém participacdo limitada na atualizacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade, 60% do corpo
docente corresponde a contratos pontuais, gerando a partilha de professores em diferentes
carreiras. A aplicacdo inadequada da regulamentacdo acarreta pouca participagdo nos processos
académicos e administrativos da carreira de Financas, o que acarretaria na perda da certificacdo, a
menos que as correcdes sejam realizadas para evitar o levantamento de ndo conformidades pela
empresa certificadora. A metodologia usada foi mista. Esses achados implicam que eles devem
ser treinados na aplicac&o das clausulas da norma 1SO 9001: 2015. Esta pesquisa contribui com a
area de auditoria por meio da aplicacdo de procedimentos de controle. Os pesquisadores que
desejam continuar com este tipo de pesquisa podem usar a metodologia utilizada para coletar
novos resultados e possiveis comparagoes.

Palavras-chave: ISO 9001 Standard; auditoria; gestdo académica e administrativa.
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Introduccién

La Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, comprometida con los més altos estandares de
calidad para con la sociedad, pretende responde a los nuevos paradigmas de la educacion superior
debido a que dispone de profesionales altamente capacitados en todas las areas del conocimiento,
para poder enfrentar los problemas de las organizaciones, con el fin de evaluar el cumplimiento
de los ejes sustantivos de la educacion superior como son: docencia, investigacion, vinculacién y
gestion, la Facultad de Administracion de Empresas se ve en la necesidad de implementar el
Sistema de Gestion de Calidad ya que su adecuada implementacién promovera mecanismos
para evaluar la satisfaccion de las partes interesadas a nivel nacional e internacional.

La Facultad de Administracion es pionera en la Certificacion ISO 9001:2015, la misma que fue
certificada en enero del 2020 por lo cual es necesario mantener la cultura de calidad en la gestion
académica y administrativa, por lo que se tom6 como referencia a la carrera de Finanzas para
evaluar el cumplimiento durante el afio 2020, ya que muy pocos docentes han colaborado de
manera proactiva para alimentar la informacion en el Sistema de Gestion de Calidad ante este
factor es necesario generar una cultura de calidad que permita concientizar el apoyo del personal
docente y administrativo para mantener la certificacion y de esta manera brindar un valor
adicional a sus procesos. (Ramirez, et al 2017)

La Normas ISO 9001:2015 han tomado auge en las instituciones de educacién superior, lo que
sugieren una nueva perspectiva de mirar a la educacién con un enfoque a la demanda de lo que
los estudiantes desean y no realizar simples ofertas académicas. Tales tendencias sugieren que los
paradigmas de educacion y capacitacion estdn cambiando de la ensefianza orientada a la oferta al
aprendizaje basado en la demanda (Isotools, 2018).

Es necesario que se evalué los procesos educativos en las instituciones de educacién superior,
siendo funciones sustantivas frente a la sociedad, por lo que parece ser un paso légico para
obtener una ventaja competitiva en cualquier institucion de educacion que desee ser respetada, y
no solo local, sino internacionalmente (Castka & Balzarova, 2018), siendo la calidad la principal
carta de presentacion frente a los organismos de control, es por eso que pocas universidades han
tomado como referencia la implementacion del Sistema de Gestién de Calidad.

Estas ventajas en el proceso son posibles solo si la alta direccion puede involucrar a las personas

para la causa. Toda persona que afecte la calidad debe tener la competencia requerida y recibir
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capacitacion sobre los principios y las dimensiones de la calidad (Albulescu, Draghici, Fistis &
Trusculescu, 2016)

Las instituciones de educacion superior tienen la necesidad de llevar a cabo evaluaciones a sus
procesos de docencia, investigacion, vinculacion y gestion de cada una de sus carreras, debido a
que se lo considera como un sector econdmico ordinario, lo cual que proporcionan servicios de
calidad en todo momento, la implementacion de las ISO 9001:2015 en las universidades de
educacion superior ha tenido poco acogida porque consideran que se puede cambiar el enfoque
de la universidad al estar orientado en términos de resultados educativos, es por eso que tienen
dos misiones principales; ser un lugar que entrega conocimiento y ensefianza al estudiante, el cual

es considerado como la materia que se convierte en producto terminado a la sociedad.

Metodologia

El analisis de la aplicacion de la Norma 1SO 9001-2015 en la Facultad de Administracién de
Empresas en la Carrera de Finanzas en los ejes de docencia, investigacion, vinculacién y gestion
del afio 2020, se desarrollara bajo los parametros de una investigacion mixta. Se realizard una
investigacion documental- bibliogréfico ya que necesita profundizar conceptos tedricos en los
cuales intervienen libros, revistas, articulos cientificos y normas especializadas en los temas de

investigacion

Desarrollo

Calidad

El concepto de calidad hace referencia a un atributo del servicio publico de la educacion en
general y, en particular, al modo como ese servicio se presta, segun el tipo de institucion de que
se trate (CACES, 2019). La calidad de la educacion superior es la razon de ser del Sistema
Nacional de Acreditacion. Reconocerla, velar por su incremento y fomentar su desarrollo otorga
sentido a la accion del Consejo Nacional de Acreditacion (CACES, 2019).

La calidad es un concepto de caracter evaluativo, ya que para evaluar su naturaleza y expresarla
de tal forma que sea posible su comparacién (Nicoletti, 2021), es necesario considerar un enfoque

en la gestion de la calidad aplicada a las universidades para lograr una adecuada articulacion
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entre los procesos de gestion en las instituciones de educacion superior con los modelos
nacionales existentes.

Dentro de sus enfoques mas frecuentes es asimilar la eficiencia y eficacia en la educacion como
un producto que tiene que satisfacer a los usuarios. (Prelac, 2007), el Sistema de Gestion de
Calidad sirve de referencia para planificar, ejecutar, dar seguimiento y mejorar el desempefio de
las actividades de gestion de la calidad, el mismo que no debe ser complicado, el mismo que hace
énfasis en la utilidad de utilizar el ciclo Deming, al respecto (Cubillo & Rozo, 2020) menciona
que el famoso ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) es la base del SGC en la

actualidad.

La metodologia PHVA describe como:
e Planificar establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de
acuerdo con los requisitos fijados por el cliente
e Hacer implementar los procesos
e Verificar realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos respecto a
las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto e informar sobre los resultados

e Actuar tomar las decisiones para mejorar el desempefio del proceso

La naturaleza internacional de 1SO 9001 ya ha sido identificada; y, de hecho, 1SO 9001 es un
estandar tan bésico e influyente que se usa como base cuando las IES desean agregar requisitos
especificos de la industria educativa, creando asi su propio estandar (Isotools, 2018)

ISO 9001 es el comienzo de cosas buenas para los esfuerzos de la IES para obtener un mejor
control y mejora del proceso administrativo y educativo. Al implementar el proceso, las
ganancias disponibles a través de un sistema de gestion de calidad 1SO 9001, puede generar
ahorros y mejoras ain mayores (Del Castillo, Mercado , Prado, & Del Castillo, 2018).

En el modelo 1SO 9001, el disefio del proceso (producto) y su innovacion en relaciéon con las
necesidades (requisitos) del mercado se centran en las caracteristicas deseadas del producto, que
son en el caso de una institucion educativa, el perfil profesional del egresado conforme a las

demandas del mercado ocupacional (Flores & Hidalgo, 2014)
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Esto brindara un beneficio a los proveedores y clientes, se puede ver como un procedimiento de
control de gestion que implica documentar los procesos, la produccién y la distribucién para

garantizar que la calidad de los productos y servicios satisfaga las necesidades de los clientes.

Algunos de los beneficios de desarrollar un sistema de calidad ISO 9001 para una universidad
incluyen
e Proporciona confianza a los estudiantes, la industria, el gobierno y la sociedad, asi como
la administracion de la universidad y la facultad de que los requisitos de calidad se
cumplen continuamente.
e Determinacion adecuada de los requisitos de calidad del cliente.
e Documentacion adecuada de las actividades y resultados del disefio del programa.
e Ensefianza, aprendizaje y control del proceso de investigacion.
e Herramientas de marketing efectivas.

e Ventajas en la acreditacion nacional e internacional.

Por tal motivo (Gildebrath, 2017) menciona que permite establecer, documentar, implementar y

mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia. Para lograr

esto, algunos de los requisitos principales son:

Tabla No 1 Clausula ISO

Clausula Detalle
1 Alcance Detalla el alcance de la norma
2 Sistema de Gestion de Hace referencia a los fundamentos y al vocabulario v,
la Calidad proporciona una valiosa orientacion
3 Términosy Todos los términos y definiciones estan contenidos en 1SO
definiciones 9001:2015
4 Contexto de la Establece el contexto del SGC y como ésta es apoyada por
organizacion la estrategia de negocio. Esta clausula es la base del resto de
la norma. Proporciona a una empresa la oportunidad de
identificar y comprender los factores y partes de su entorno
gue apoyan el SGC
5 Liderazgo Consiste en el papel de la alta direccién
6 Planificacion Esta clausula se centra en como una organizacion planea
acciones para abordar los riesgos y las oportunidades
7 Apoyo Esta seccion se centra en obtener los recursos adecuados, las

personas adecuadas y, la infraestructura adecuada para
cumplir con los objetivos de la organizacion
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8 Operaciones Trata de la ejecucion de los planes y procesos que permiten
a una organizacion satisfacer las necesidades del cliente.
Reconoce el aumento del uso de las funciones
externalizadas y subcontratadas y contiene un requisito de
establecer criterios para monitorear el desempefio de estas
partes, ademas de mantener los registros utilizados para
establecer los criterios de seleccion

9 Evaluacion del Consiste en medir y evaluar su SGC para asegurar que éste
Desempefio es efectivo y que le ayuda a mejorar de manera continua
10 Mejora Esta clausula requiere que las organizaciones determinen e

identifiquen las oportunidades para mejorar continuamente
el SGC. Uno de los requisitos consiste en buscar de manera
activa oportunidades para mejorar los procesos, productos o

servicios, con el cliente siempre en mente
Elaborado por: Los autores
Fuente: (ISO, 2019)

El analisis de la aplicacion de la Norma 1SO 9001-2015 en la Facultad de Administracion de
Empresas en la Carrera de Finanzas en los ejes de docencia, investigacion, vinculacién y gestion
del afio 2020, se desarrollard bajo los parametros de una investigacion mixta. Se realizard una
investigacién documental- bibliografico ya que necesita profundizar conceptos teoéricos en los
cuales intervienen libros, revistas, articulos cientificos y normas especializadas en los temas de

investigacion

Conclusiones

La Facultad de Administracion de Empresas, se encuentra certificada con la Norma ISO 9001-
2015 desde enero 2020, la misma que se encuentra integrada por 5 carreras las cuales son:
Contabilidad y Auditoria, Marketing, Empresas, Transporte y Finanzas. Se toma referencia la
carrera de Finanzas para identificar las debilidades existentes en el cumplimiento de las clausulas
de la Norma ISO 9001-2015 en los procesos de gestion académica y administrativa durante el afio
2020 segun (Decreto Presidencial No 107, 2020), se declaré la emergencia sanitaria por el
COVID-19 vy se establecio el uso de plataformas tecnoldgicas para la educacion en linea y el
teletrabajo.

La carrera de Finanzas durante el afio 2020, como medio de comunicacion con el sector

estudiantil ha creado un canal de comunicacion en el equipo de Microsoft Teams el mismo que es
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socializado en las redes sociales de la carrera, donde los estudiantes se podran conectar de
acuerdo al horario de atencion a estudiantes establecido por el director de carrera.

Se ha generado un repositorio de toda la informacion digital, el mismo que se encuentra dividido
por canales de acuerdo a los semestres académicos donde se detallan las actividades generadas en
docencia, investigacion, vinculacion y gestion, dicha informacion es procesada para el reporte
final de cada semestre al director de carrera, por parte del coordinador de instrumentos
academicos.

El Departamento de Desarrollo Académico ha trabajado de manera articulada con el
Departamento de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién para poder optimizar la
informacion académica en el sistema académico OASIS, sobre los instrumentos académicos que
deben realizar los docentes al inicio, durante y fin del semestre, por lo que se realizan
capacitaciones al inicio de cada semestre sobre el uso del sistema y los tiempos establecidos para
poder cumplir con los requerimientos. La principal debilidad que posee es que existen varios
profesores compartidos con otras carreras, lo que impide que puedan trabajar en los procesos
internos de la carrera es necesario que se motive a los docentes para que comprometan en
conocer sobre las clausulas de la Norma ISO y puedan tener un conocimiento sobre los procesos

que se deben cumplir cada semestre al momento de generar la informacion.
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