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Resumen

En esta investigacion se propone un sistema integrado de gestion de la calidad considerando las exigencias
legales, la norma ISO 9001 y los lineamientos para acreditacién de alta calidad para programas académicos
de educacién superior en Colombia. Como concepcidn tedrica se trabaja con los conceptos asociados con el
aseguramiento de alta calidad, gestion de la calidad y modelos de excelencia en la educacion superior. Para
el desarrollo de esta investigacién se parte del Decreto 1330 de 2019, de la norma ISO 9001 y del Acuerdo 1
de 2020, que explicita los factores de acreditacion en Colombia. Se comparan las caracteristicas, requisitos
y factores asociados con los tres estandares, lo que permitidé definir los procesos y factores comunes que
garantizan la estructura béasica de un sistema integrado de gestion de la calidad y que generan valor en los
programas académicos. Se concluye que la norma ISO 9001 aporta a la gestion por procesos, la innovacion
y la gestién del conocimiento.

Palabras clave: calidad del servicio; Seis Sigma; educacién

Design of an integrated quality management system for
Colombian higher education academic programs

Abstract

In this research study an integrated quality management system is proposed for academic programs in
Colombian higher education by considering the Colombian legal requirements and high quality accreditation
guidelines, and the ISO 9001 standard. Concepts associated with high quality assurance, quality management,
and excellence models in higher education were used as theoretical frameworks. There were three standards
used: the Colombia decree 1330 of 2019, the ISO 9001 standard, and the Colombian Agreement 1 of 2020,
which establishes the accreditation factors for higher education in Colombia. The results compared their
characteristics and requirements. This allowed defining common processes and factors that guarantee the
basic structure of an integrated quality management system while generating value for education programs. It
is concluded that the ISO 9001 standard provides process management, innovation, and knowledge
management.
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INTRODUCCION

Hoy en dia las instituciones universitarias y en especial los programas académicos se enfrentan a la
competencia para poder llenar las necesidades y expectativas de los clientes, frente a esto los grupos de
interés, especificamente el estado Colombiano exige el cumplimiento de normas y exigencias legales que se
traducen en requisitos, factores y caracteristicas minimas que deben cumplir estos programas para poder
ofertar sus servicios educativos, es decir como garantizar el aseguramiento de la Calidad. Por otro lado, esta
la tendencia internacional de implementar normas de calidad, especificamente la norma 1SO 9001, que
garantiza el cumplimiento de una serie de requisitos que permite la planificacion, control y mejora asociada
con una estructura de procesos. Sin embargo, cuando se trata de generar resultados e impactos estos
programas se ve en la necesidad de implantar estandares de alta calidad para poder marcar diferencias, al
tener que generar logros e impactos que produzcan transformaciones en los contextos y regiones donde se
implementen. Sin embargo, en la actualidad existen muchas restricciones del rol de cada estandar o norma
mencionada y su incidencia en la implementacion de un sistema integrado de gestion de la calidad para un
programa académico en Colombia. En este sentido, otras investigaciones han analizado como algunos de
estos estandares se pueden operacionalizar para generar valor, pero estos estudios solo han abordado el
analisis de un solo estandar (Fontalvo et al., 2018). Por tal raz6n es importante analizar en esta investigacion
cual es la diferencia, enfoque e intencién especifica y valor agregado que tiene cada exigencia o estandar
sefialado de calidad para un programa académico y de qué manera integrar los requisitos de estos
estandares.

Lo analizado previamente nos lleva a responder los siguientes interrogantes ¢Cuales son las exigencias
legales y su relacién con la norma ISO 9001 y los estandares de alta calidad para los programas académicos
de educacion superior en Colombia? ¢ Cuéles son las diferencias entre las exigencias legales, la norma ISO
9001 y los estandartes de alta Calidad en los programas académicos de Educacion superior en Colombia
¢,Cudles son el enfoque e intencién especifica entre las exigencias legales, la norma ISO 9001 y los
estandares de alta calidad en los programas académicos de educacion superior en Colombia?¢, ¢ Cual es el
valor agregado de la integracion e implementacion los tres estandares a través de un sistema integrado de
gestién de la calidad para los programas académicos de educacién superior en Colombia? ¢Qué estructura
permite integrar las exigencias legales, la norma ISO 9001 y los estandares de alta Calidad en Colombia? El
analisis previo permite proponer como objetivo general analizar las exigencias legales, la norma 1SO 9001 y
la acreditacion de alta calidad en los programas académicos en Colombia y proponer una estructura basica
de procesos, que integre estos estandares

La preguntas problemas previas generaron los siguientes objetivos especificos en esta investigacion i)
Establecer las diferencias entre las exigencias legales, la norma ISO 9001 y los estandartes de alta Calidad
en los programas académicos de educacion suprior en Colombia ii) Definir un enfoque e intencién especifica
entre las exigencias legales, la norma ISO 9001 y los estandares de alta Calidad en los programas académicos
de educacién superior en Colombia iii) Definir el valor agregado de la implementacion de los tres estandares
para proponer un sistema integrado de gestién de la calidad, relacionados con los programas académicos de
educacion suprior en Colombia iv) Proponer una estructura de procesos asociada a un sistema integrado de
gestién de la calidad que permita integrar las exigencias legales, la norma ISO 9001 y los estandares de alta
Calidad en Colombia para un programa académico.

Es de resaltar que la intencionalidad de esta investigacion por lo planteado previamente no es ahondar y
reflexionar como se implementan las exigencias y factores legales, sino mirar a través de las caracteristicas,
requisitos y factores de los tres estandares, como proponer una estructura de procesos que genere valor
cuando se implementa un sistema integrado de gestién de la calidad con los tres estandares de calidad objeto
de esta investigacién para un programa académico de educacion superior. Un estandar de calidad se puede
definir como una buena practica de calidad generalizada, que permite mejorar el cumplimiento y necesidades
(Fontalvo, 2017). De igual manera el concepto de las exigencias legales béasicas dentro de la fundamentacion
epistemoldgica de la calidad se entiende como aseguramiento de calidad, es decir el cumplimiento de
requisitos de calidad.

La gestion de la Calidad es un concepto mas organizacional y empresarial centrado en la gestion por
procesos. También se entiende como el sistema empresarial o de gestion y requiere una estructura de
procesos operativa que identifica las necesidades de los usuarios y las partes interesadas y en funcion de
estas, se establece una estrategia, se valora el riesgo y planifican uno procesos, que posteriormente se
verifican. Por medio de unos indicadores y criterios para valorar los resultados, logros e impactos a los grupos
de interés de la organizacion (Fontalvo y De la Hoz, 2018). De igual manera el acuerdo 1 de 2020 entiende la
alta calidad de un programa académico como, el contexto “donde se reconoce un programa académico en el
marco académico y su diversidad, sobre su capacidad de transformacion” en este mismo sentido expresa la
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importancia del programa académico para que preste un excelente servicio publico de educacion y explicite
los logros generados y los impacto esperados (Acuerdo 1 de 2020)

La concepcidn de servicio se ha trasladado del sector de la produccién, a las entidades de servicios (Tumino
y Poitevin, 2014). Sin embargo, el desarrollo de la calidad en las organizaciones de servicios ha generado
toda una nueva dinamica y han requerido la compresién y uso de diversos estandares para mejorar en estos
contextos (Boon, 2016). Otros estudios (Yildiz y Kara, 2015) sefialan, que a pesar de que las organizaciones
de educacién no compiten de la misma forma que en el sector empresarial, estas entidades educativas
también requieren estandares de calidad que le permitan establecer estructuras operativas para llenar las
necesidades y expectativas de los grupos de interés y de esta forma, ser pertinente en los contextos donde
intervienen. De igual manera otros investigadores (Fontalvo y De la hoz, 2018) evidenciaron el uso de buenas
practicas estandarizadas o normas para desarrollar procesos de estandarizacion asociados al disefio de
sistemas integrados de segunda generacion relacionados a programas académicos de educacion superior.

Este enfoque fue también abordado por los investigadores (Capaldo et al., 2017), quienes sefialan la
importancia de desarrollar procesos de normalizacion con el fin de llenar las necesidades de las partes
interesadas. En la misma linea de investigacion otros estudios (Javed y llyas, 2018) precisan la necesidad de
establecer la concepcion epistemoldgica del discurso de calidad en el contexto donde se implementen estos
estandares para unificar y aplicar los estandares de calidad de forma coherente. Desde otras perspectivas,
diferentes estudios han aplicado otro tipo de estandares para establecer criterios de medicion que faciliten
identificar los logros e impactos de las entidades (Fontalvo, 2014). En este mismo sentido, investigadores han
mostrado la necesidad de generar criterios de control, que permitan evidenciar que tanto es el avance y cuales
son los logros e impactos a los grupos de interés de las organizaciones (Fazli y Muzamil, 2019).

Investigaciones de otros autores (Visbal-Cadavid et al., 2017) muestran el uso de indicadores con el fin de
valorar los resultados e impactos en los programas académicos de educacion. En esta misma linea de trabajo
otros investigadores (Visbal-Cadavid et al., 2019) muestran como el uso de herramientas y métricas permiten
valorar el desempefio organizacional de instituciones de educacion superior en funcién de unos resultados
esperados. Desde una concepcién similar cuantitativa otros investigadores han mostrado la importancia de
definir una serie de variables como la calidad, la acreditacién de la educacion superior y los recursos, para
valorar los resultados en términos de logros e impactos (Visbal-Cadavid et al., 2020)

METODOLOGIA

Esta es una investigacién de tipo racional propositiva, y en un segundo nivel de corte descriptiva racional,
Inicialmente se realizdé un analisis comparativo entre los diferentes estandares de calidad objeto de esta
investigacion, como resultado de este analisis se establecieron los factores y requisitos de calidad
diferenciables dentro de los tres estandares de calidad es decir las exigencia legales, la norma ISO 9001 y
los lineamiento de alta Calidad en Colombia, lo anterior a través de un analisis cualitativo. Seguidamente de
dicho analisis se establecieron las diferencias significativas. Y en funcién de las estructuras de cada estandar
se propuso una estructura de procesos basicos que permitié establecer el enfoque e intencionalidad en los
programas académicos. Posteriormente se procedié a definir los criterios, requisitos y factores que generan
valor agregado a los programas académicos de educacién superior en Colombia. Finalmente se propuso una
estructura de procesos, ver figura 4 que permiti6 integrar de manera grafica los tres estandares
implementados en un programa académico. Identificando de esta manera el marco légico de coémo funciona
un programa con la integracion de los tres estandares.

Fuentes de informacion

Como fuente de informacién primaria se partié del Decreto 1330, la norma ISO 9001:2015 y el Acuerdo 1 de
2020 donde se sefialan los factores de alta calidad en Colombia para un programa académico, también se
trabajaron con las bases de datos indexadas en donde se revisaron articulos cientificos relacionados con el
objeto de estudio de esta investigacion. Para la recoleccion de la informacion se realizdé una revision
documental, asi como el juicio, experiencia y experticia de los autores quienes se han desempefiado como
pares académicos y gestores de procesos de aseguramiento y gestion de la calidad de la calidad, auditores
de la norma 10S 9001 y pares en procesos de acreditacion de alta calidad en programas académico.

Con el fin de realizar el andlisis, la comparacion, establecer diferencias, enfoques y valor agregado de los tres
estandares; como son las exigencias legales del 1330, la norma ISO 9001 y el estandar de alta calidad. Se
utilizé Tabla 1 y la Figura 1. En esta, se observan los actores, partes interesadas, los estandares asociados
con el sistema integrado de gestion de la Calidad y la intencionalidad del sistema integrado de calidad. El
método establecido para el desarrollo de la investigacion se presenta a continuacién en la Figura 2.
Integracion de los estandares
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Es importante para esta investigacion, destacar que el modelo de la Norma ISO 9001: 2015, trae consigo el
concepto de gestion por procesos, que es aplicable en cualquier contexto empresarial de produccion o
servicio. Como lo son, para nuestra investigacion las organizaciones y programas académicos. Pero lo
realmente importante de articular en esta investigacion es la definicién de los procesos de un sistema
integrado. Esta gestion por procesos se constituye en el medio integrador y facilitador para articular los
requisitos de calidad de los diferentes estandares de calidad objeto de esta investigacion. De igual forma, la
gestion por procesos permite establecer las relaciones e interrelaciones de las actividades al interior de la
organizacion por medio de los procesos y sus actividades. Lo que consecuentemente permite medir el uso
racional de los recursos y alcanzar los resultados planificados, de estos procesos, en funcion de los criterios
de desempefio establecidos. Por tanto, estos procesos, también contribuyen al cumplimiento de las
intencionalidades estratégicas de los programas académicos, definidas como resultado de realizar un estudio
de contexto, para llenar las necesidades y expectativas de todos los grupos de interés de los programas
académicos. Por lo anterior la gestion por procesos, permite establecer las actividades para cumplir los
requisitos de los estandares de calidad objeto de esta investigacion. Lo que a su vez contribuye a identificar
los procesos sustantivos que generan los logros e impactos de las partes interesadas. Con lo que se garantiza
la eficacia del sistema integrado de gestion. Y esto, coadyuva a los procesos de mejora y sostenibilidad de la
calidad en los contextos académicos donde se implementen estos estandares de calidad.

) Estandares de calidad ) o
Grupos de interes 1. Exigencias legales de aseguramiento Logros e impactos de aprendizaje
asociados a los programas 3 A en los educandos que tranforman
academicos en Colombia 2. Gestion de la caldiad 1SO 9001 los contextos

3. Estandar de alta calidad

Fig.1: Elementos de analisis para los tres estandares asociados a la implementacién de localidad en los programas
académicos en Colombia

e s . e Identificar los
Identificacién de Andlisis comparativo Identificacion de las enfoque e
estandares de » delos tres P diferencias entre los > inten(lionalidades de
calidad estandares tres estandares P

los 3 estandares
e Disefio de la egtr'uctura Definir el valor
Identificacion de de procesos basica de
. o P . - agregado de la
Analisis y l&—| criterios significativos y  |¢—| un sistema integrado de | integracion e
conclusiones relevantes de los gestién que permita ; i
estandares analizados integrar los tres implementacion de
9 los tres estandares
estandares

Fig. 2: Método para analizar, identificar diferencias, enfoque y valor agregado de los estandares

RESULTADOS

En la Tabla 1 se presenta un analisis comparativo entre los estandares para disefiar un sistema integrado de
gestion de la calidad, que garantice el cumplimiento de la exigencia legal del 1330 de 2019, la Norma I1SO
9001: 2015y los factores del acuerdo 1 de 2020, asociados a los requisitos para la acreditacion de programas
académicos en Colombia. Del analisis comparativo de los tres estdndares de la Tabla 1 de calidad de calidad
se puede sefialar de manera general que las exigencias legales, estan, asociadas con el concepto
internacional de aseguramiento de la calidad que se define como el cumplimiento de requisitos de un estandar
de Calidad.

Tabla 1: Analisis comparativo de los estandares de calidad para un programa académico
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Exigencias legales para programas | Norma ISO 9001:2015 | Lineamiento para acreditacion de

académicos programas académicos
Justificacion curricular Contexto de la 7.Interaccion con el entorno nacional e
Relacién con el sector externo organizacion internacional
Liderazgo
2.Estudiantes
Profesores 3.Profesores
4.Egresados
Aspectos curriculares Planificacion 1.Proyecto Educativo del Programa e
identidad institucional
Organizacion de actividades Operacion
académicos y procesos formativos 5.Aspectos académicos y resultados de
Investigacion, innovacién y creacion aprendizaje
artistica 6.Permanencia y graduacion
8.Aportes de la investigacion, la
innovacion, el desarrollo tecnolégico y
la creacion, asociados al Programa
Académico
Evaluacion
Mejora
9. Bienestar de la comunidad
académica del Programa Académico.
Medios educativos 10. Medios educativos y ambientes de
aprendizaje.
11. Organizacion, administracion y
financiacion del Programa Académico.
Infraestructura fisica y tecnolégica 12. Recursos fisicos y tecnoldgicos.

La norma ISO 9001: 2015 es un modelo de gestién por procesos, y o podemos definir como un modelo de
gestién de la calidad, de primer nivel que permite integrar otros estandares, en funcién de un sistema
organizacional, identificando un contexto de intervencion, establecer una estrategia, definir una estructura
operativa por procesos, que permita generar una mejora incremental y un impacto en los grupos de interés.
Finalmente tenemos los estandares de alta calidad cuyo fin es establecer una estructura de gestién de alta
calidad, que permite evidenciar como una organizacion que desarrolla procesos de calidad genera resultados
de mejora e impacta de forma verificable y objetiva en los usuarios directos, para lo cual se requiere que las
instituciones y los programas tengan unos recursos, talento humano y unos procesos que soporten el correcto
desarrollo de la prestacion del servicio educativo y consecuentemente la satisfaccion de los grupos de interés.

De igual manera del andlisis racional comparativo realizado en la Tabla 1, entre los estadndares objeto de esta
investigacion, surgen los procesos basicos que deben considerarse cuando se disefia un sistema integrado
de gestion para un programa académico. Lo anterior se materializa en la Figura 4. Donde se describen los
procesos que deben considerarse en torno a un sistema integrado de gestion.

Elementos diferenciables de los estandares

Como elementos diferenciables entre los estdndares podemos sefialar la importancia que implica el requisito
de calidad liderazgo, de la norma ISO 9001:2015, asociado al compromiso de la direccién por alcanzar los
resultados planificados del sistema y laimportancia del talento humano para generar una cultura de la calidad.
Asi mismo la norma incorpora el concepto de valoracién del riesgo asociados a todas las actividades claves
y prioritarias del sistema para poder cumplir con las necesidades y expectativas de los clientes y garantizar la
subsistencia de la organizacion en condiciones adversas. De igual forma la norma, introduce nuevos
elementos como es la gestidén del conocimiento y la innovacién como elemento necesario para producir
productos y servicios que impacten a los grupos de interés, generen valor y mejora continua.

En relacion con los requisitos asociados con el estdndar de alta calidad, en esta directriz se plantea la
importancia que debe tener el programa académico para generar procesos de transformacién en el contexto
donde interviene, considerando su identidad, tipologia, naturaleza y mision de la organizacion, de tal manera
gue esta se puede verificar por medio de los logros alcanzados y los impactos generados a los grupos de
interés o partes interesadas.

Enfoque e intencionalidades de los estandares
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Inicialmente las exigencias legales establecidas por el estado colombiano especificamente el decreto 1330
de 2019, tiene como intencionalidad establecer las condiciones de calidad que permiten ofertar un programa
académico de educacion superior. Es decir, son las condiciones minimas de calidad para que un programa
pueda ofrecer sus servicios en un contexto determinado. En primera instancia el cumplimiento de estas
exigencias legales esta relacionado con la responsabilidad social de los programas de rendir cuentas a los
grupos de interés, siendo el estado el responsable de esta verificacion de calidad. Pero de igual manera se
busca que estas exigencias estén en coherencia y se puedan articular de manera facil con los factores de
acreditacion de los programas académicos.

3. Factores para acredtiacion de programas
académicos

Impactos y satisfacion verificables a los
grupos de interes

2. Norma I1SO 9001
Gestipon por procesos

1. Exigeciales legales

Fig. 3: Niveles de exigencia de calidad para los programas académicos

La norma juega un papel integrador, pues su composicion genérica permite establecer una estructura de
primer nivel de gestion por procesos, que facilita integrar las caracteristicas asociadas al aseguramiento de
la calidad o exigencia legales, asi como los factores de alta calidad y de esta manera, se estructura un sistema
de gestién integrado de calidad que alinea tres estandares de calidad, articulando las exigencias legales, los
procesos y los factores determinantes para generar logros e impactos a la sociedad. este planteamiento lo
reafirma la investigadora (Barra, 2019) al sefialar que el logro de la alta calidad o acreditacién debe
evidenciarse con la generacion de produccion cientifica de impacto visible a nivel mundial. Para Lograr
verificar los logros e impacto de las instituciones de educacién, investigaciones recientes destacan la
importancia de establecer un modelo para evaluar el desempefio de la gestiébn de las instituciones de
educacion (Bisschoff, Botha y Asvat, 2019) que garanticen establecer el nivel en que se encuentra la
institucién de educacién superior.

Valor agregado de la integracion de los tres estandares

Al integrar 3 estandares de calidad, es decir las exigencias legales relacionados con el decreto 1303 de 2019,
la norma ISO 9001:2015 y el acuerdo 1 de 2020, se establece una estructura operativa que permite la
implementacién de procesos, y de esta forma explicita la planificacion de la estructura operativa requerida
para alcanzar los logros e impactos esperados en los tres niveles de calidad y de esta forma tener indicadores
y matrices verificables unificadas, que permiten la evaluacién del desempefio del sistema integrado de gestién
de la calidad. Lo anterior permite tener claramente identificados los logros de aprendizaje para las exigencias
legales, la norma ISO 9001 y las exigencias de alta calidad, lo que a la postre permite tener claramente
identificados los criterios de desempefio para cada estandar de calidad, de acuerdo con su nivel.

De igual manera al disefiar un sistema integrado de gestion de la calidad con base en las tres normas, se
simplifican los procesos comunes, como la autoevaluacion del programa, el desarrollo de las auditorias, la
unificacion de la documentacion de caracteristicas, requisitos y factores sefialados en la Tabla 1. Con lo que
se logra una gestién de la calidad integrada més eficiente y eficaz, logrando competitividad en el contexto
donde interviene el programa. Y de esta forma reduciendo la duplicidad de actividades, planes, programas
gue garantiza la calidad. Es importante sefialar que mientras dentro de los requisitos de la norma ISO
9001:2015 la mejora es un requisito, dentro de los estdndares de alta calidad no es un factor de calidad, sin
embargo, la mejora si es un resultado organizacional que se valora a través de la transformacién social del
programa, y se verifica a través de los logros e impactos que este genera en el contexto de forma objetiva y
demostrable. Los investigadores (Rojas y Espejo, 2020) sefialan la importancia de lainversion en los procesos
de investigacion cientifica para generar los logros e impactos sefialados previamente.

En la Figura 4 se presenta una estructura en donde se proponen los componentes de un sistema integrado

de gestion de la calidad en donde se puede percibir la relacidn existente entre las diferentes caracteristicas
del Decreto 1330, los requisitos de la norma ISO 9001 y los factores de alta calidad, asociado con la estructura
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organizacional de un programa académico. En esta Figura 4 se evidencian los actores, estudios, estrategia y
procesos relacionados con el sistema integrado de gestién de la calidad.

Estudio de Direccionamiento
contexto. —> . > estratégico. > Liderazao
Justificacion Estrategia Proyecto educativo. g
Curricular.
— v
Planificacion.
Operacion.
Procesos.
Aspectos
curriculares.
Medios A
educativos y ¢ Aspggto_s
aprendizajes. Pca émicos.
Infraestructura ermanencia
Estudiantes. — fisica y Resultados y graduacion. Egresados
Profesores. tecnolégica. :nvestlg§0|on_ N Aprne_fr_ldl?':ljes
Bienestar > nnovacion. significativos.
académico. Creacion artistica.
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Fig. 4: Estructura basica de un sistema integrado de gestion de la calidad con base en los 3 estandares de calidad
DISCUSION

De la investigacion realizada se puede evidenciar, que efectivamente existe una relacion muy marcada entre
las exigencias legales del decreto 1330 para garantizar el registro calificado y los factores de alta calidad para
un programa académico. Sin embargo, es bien importante comprender que la norma ISO 9001, con su
enfoque por procesos aporta una estructura gerencial de primer nivel, que permite integrar de forma efectiva
las exigencias legales y los factores de alta calidad para un programa académico. Consecuentemente con lo
sefialado de la estructura de la norma ISO 9001, investigadores de Italia, evidenciaron que el uso de la gestion
por procesos en una institucién italiana generd un incremento en el desempefio de los indicadores del sistema
de calidad (Rennay Izzo, 2018). Lo cual a su vez garantiza y se integra con la concepcién de los estandares
de alta calidad, que definen un programa académico de alta calidad. Lo cual requiere una estructura que sea
capaz de generar transformaciones sociales que se materialicen a través de logros e impactos en las partes
interesadas y se traduzcan en una mejora continua en el programa académico.

Similar a esta investigacion otros investigadores (Visbal-Cadavid et al., 2020) también han estudiado los
factores de calidad para analizar como las variables como la calidad, la acreditacién, los logros y los recursos
inciden en el desempefio de una institucion de educacién superior, mostrando la pertinencia y la coherencia
de esta investigacion. Los autores (Kaiseroglou y Sfakianaki, 2020) en su investigacién sefialan que la
administracion total de la calidad requiere formacion de alto nivel y consolidacion de una cultura de calidad
para que se logre un impacto en los procesos de aprendizaje y se dinamicen las actividades del sistema de
calidad. En la misma linea de investigacion de este estudio, otros investigadores han mostrado la necesidad
de a utilizar y aplicar multiples requisitos de calidad para garantizar una buena prestacion del servicio en un
programa académico (Didham y Ofei, 2018).Si bien es cierto que los estdndares de calidad estudiados
permiten disefiar un sistema integrado de gestion de la calidad, es necesario que las instituciones de
educacion superior también consulten a los grupos de interés para caracterizar las necesidades, habilidades
y competencias que requiere el programa académico para garantizar una educacion pertinente que responda
a los aprendizajes requeridos por el contexto (Raissi, 2018)

CONCLUSIONES
Como conclusiones de esta investigacion podemos sefialar las siguientes:
1. Como contribucién Unica esta investigacion, se aporta un andlisis racional propositivo, que integra tres

estandares de calidad objeto de esta investigacion, de donde se surgen los procesos basicos para conformar
un sistema integrado de gestion que facilita la integracion de los tres estdndares y su implementacién. Y esto
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contribuye a la generacion de unos resultados que evidencien logros e impactos a las diferentes partes
interesadas de un programa académico.

2. Como aporte teorico y cientifico, se muestra la integralidad entre los conceptos de gestion de la calidad
desde la perspectiva de la Norma ISO 9001:2015, los lineamientos de acreditacion de programas académicos,
es decir altos estandares de calidad y el Decreto 1330. Lo que a su vez permite establecer estructuras
robustas de gestion de la calidad para mejorar el servicio de todas las partes interesadas.

3. Como contribucidn practica y operativa se propone un método replicable, para la comparacion e integracion
de diferentes estandares de calidad de programas académicos. Y de esta forma identificar los procesos,
actores, factores y criterios que generan valor cuando se implementa cualquier otro sistema integrado de
gestion de la calidad que integren diversos estandartes de calidad.
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