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Resumen—Este articulo presenta un analisis comparativo de
modelo del Sistema de gestion de la calidad del programa Audit
para Centroamérica de ANECA-CCA vy los requisitos de la
Norma ISO 9001: 2015 para sistemas de gestion de la calidad.
Como resultados de este articulo se establece una alineacion
entre el contenido de las dimensiones del programa Audit para
Centroamérica de ANECA-CCA vy las correspondientes clausulas
de la Norma ISO 9001: 2015.

Palabras Claves—programa Audit, CCA, Norma ISO 9001:
20135, calidad

Abstract— This article presents a comparative analysis of the
quality management system model of the Audit program for
Central America of ANECA-CCA and the requirements of the
ISO 9001: 2015 standard for quality management systems. As a
result of this article, an alignment is established between the
contents of the Audit program for Central America of ANECA-
CCA and the corresponding clauses of the ISO 9001: 2015
Standard.

Keywords— Audit program, CCA, ISO 9001: 2015 standard,
quality.

I. GENERALIDADES DEL PROYECTO AUDIT-
ANECA PARA CENTROAMERICA.

El programa AUDIT orienta el disefio y el despliegue de
un Sistema de gestion interno de la calidad (SGIC) para su
certificacion, ya sea en una primera fase de disefio del SGIC y
posteriormente la certificacion de la implementacion. Estas
guias, directrices y herramientas de diagnosticos se encuentran
en una serie de documentos|1]—[4].

A continuacion una breve descripcion de cada una de las 9
dimensiones del Proyecto piloto Audit-ANECA para
Centroamérica corresponde a[1].

1. Politicas y objetivos de la calidad

La Institucién de Educacion superior (IES) debe consolidar
una cultura de la calidad apoyada en una politica y unos
objetivos de calidad conocidos y accesibles publicamente,
como compromiso con el aseguramiento de la calidad.

2. Diseflo de la oferta académica.
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La IES debe contar con mecanismos que le permitan
mantener y renovar su oferta académica, desarrollando
metodologias para la aprobacion, el control y la revision
periddica de sus programas.

3. Desarrollo de la docencia y otras actuaciones orientadas
al estudiante.

La IES debe dotarse de procedimientos que le permitan
comprobar que las acciones que emprende tienen como
finalidad fundamental favorecer el aprendizaje del estudiante
y su acceso a las normas que regulan todas las fases del
proceso formativo, desde su admision, adquisicion de
competencias y habilidades, hasta la certificacion de los
resultados de aprendizaje adquiridos.

4. Personal académico y de apoyo a la docencia.

La IES debe contar con mecanismos que aseguren que el
acceso, gestion y formacion de su personal académico y de
apoyo a la docencia, se realiza con los debidos aseguramientos
para que cumpla con las funciones que le son propias.

5. Recursos materiales y servicios

La IES debe dotarse de mecanismos que le permitan
disefiar, gestionar y mejorar sus Servicios y recursos
materiales para el adecuado desarrollo del aprendizaje de los
estudiantes.

6. Desarrollo de la investigacion.

La IES debe contar con mecanismos que garantizan que se
promueva y desarrolle una investigacién acorde con sus
carreras y al contexto social en que se inserta.

7. Extension Universitaria y Proyeccion Social.

La IES debe contar con mecanismos que garantizan el
desarrollo y mejora de las acciones de extension universitaria
y proyeccion social, pertinentes con las demandas de la
sociedad.

8. Analisis y utilizacion de los resultados.

La IES debe dotarse de procedimientos que le permitan
garantizar que se miden, analizan y utilizan los resultados (del
aprendizaje, de la insercion laboral y de la satisfaccion de los
distintos grupos de interés) para la toma de decisiones y la
mejora de la calidad de las ensefianzas.

9. Informacioén publica y ttransparencia.



Las IES deben dotarse de mecanismos que le permitan
garantizar la publicacion periddica de informacion actualizada
relativa a las titulaciones y los programas.

II. EXPERIENCIAS PREVIAS COMPARATIVAS ENTRE
NORMAS ISO Y EL MODELO AUDIT PARA ESPANA.

En Arribas-Diaz et al., [5] se realizo un estudio
comparativo entre el programa Audit-Aneca de Espaiia y las
normas internacionales de la familia ISO, concretamente la
norma ISO 9001: 2008. Una de las conclusiones de este
estudio corresponde que el programa Audit permite
personalizar los principios de la calidad total y de la
evaluacion institucional en un SGIC adaptado al contexto
educativo universitario.

Arribas-Diaz et al., [5] realiz6 una comparacion de los
requisitos de la norma ISO 9001: 2008 (version anterior a la
actual 2015), como vemos en la tabla 1. De acuerdo a estos
autores, la Norma ISO 9001 incluye unos requisitos mas
generales y abiertos a un mayor nimero de organizaciones de
diferentes sectores, mientras que los criterios de Audit son

mas concretos para la formacion de caracter universitaria.
Tabla 1. Audit-ANECA (Espafia) vs Requisitos de la Norma ISO 9001:2008

Criterio de Audit-Aneca(Espaiia) Requisitos de la Norma ISO 9001:2008

5.3 Politica de la calidad
5.4.1 Objetivos de la calidad

1.Politicas y objetivos de calidad

2.Disefio de la oferta formativa 7. Realizacion del producto

3.Desarrollo de la enseflanza y
otras actuaciones orientadas a los
estudiantes

4.Personal académico y de apoyo | 6.2 Recursos humanos

a la docencia

5.Recurso materiales y servicios 6.Gestion de los recursos

6.Resultados de la formacion 5.6 Revision por la direccion

7. Medicion, analisis y mejora

7.2 Comunicacion con el cliente
5.5.3 Comunicacion interna

7.Informacion publica

Fuente: Arribas-Diaz et al., [5].

En la actualidad la norma ISO 9001 vigente corresponde a
la version 2015. De acuerdo a publicaciones y estudios previos
de empresas certificadores, consultoras y estudios de grado
tales como: Aenor[6], Business consulting & advisory
group[7], DNV GL - Business Assurance[8], BSI[9], Johnson
[10], Crespo-Perez[11], Jiménez[12], Gonzalez[13] y
Landeo-Quispe[14] se dieron cambios entre las Norma ISO
9001: 2018 y su version actual 2015. A continuacion se
presenta una tabla 2 comparativa entre ambas versiones[6]

Tabla 2. Criterios Audit-Aneca (Espafia) vs actualizacion de los requisitos de

la norma ISO 9001: 2015.

Criterio de Audit- Requisitos de la norma Requisitos de la norma

Aneca(Espaia) ISO 9001:2008 ISO 9001: 2015

1.Politicas y objetivos | 5.3 Politica de la calidad | 5.2 Politica

de calidad 5.4.1 Objetivos de la | 6.2 Objetivo de la
calidad calidad y planificacion

para lograrlos.

2.Disefio de la oferta | 7. Realizacion  del | 8. Operacion

formativa producto

3.Desarrollo de la

enseflanza y  otras

actuaciones orientadas
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a los estudiantes

4.Personal académico | 6.2 Recursos humanos 7.2 Competencia

y de apoyo a la 73 Toma de

docencia conciencia

S5.Recurso materiales | 6.Gestion de los recursos | 7. Apoyo

y servicios 7.1 Recursos

6.Resultados de la | 5.7 Revision por la | 9.Evaluacion de

formacion direccion desempeno
8.Medicion, analisis y | 10. Mejora
mejora

7.Informacion publica | 7.2 Comunicacion conel | 8.2  Requisitos de
cliente productos y servicios.
553 Comunicacién | 7.4 Comunicacion
interna

Fuente: Elaboracion propia. A. Berbey-Alvarez{15]

III. DIFERENCIAS ENTRE EL MODELO AUDIT DE
ESPANA Y EL MODELO AUDIT DE CENTROAMERICA.

De acuerdo a Pérez de la Calle [16] durante el taller del
modelo Audit para Centroamérica existio un amplio grado de
acuerdo sobre la pertinencia y modo de redaccion de los
criterios incluidos finalmente en el modelo Audit
Centroamericano. El dato mas relevante fue que la comunidad
académica reunida alli que corrobordé la pertinencia de
incorporar dos nuevos dimensiones al modelo europeo:

- Desarrollo de la investigacion.
- Extension y proyeccion social.

Pasando de las 7 dimensiones del modelo de Aneca-

Espafia a 9 dimensiones para el modelo Audit-Aneca

Centroamérica (Ver tabla 3).
Tabla 3. Comparacion de las dimensiones/criterios del Modelo Audit
ANECA (Espaiia) y Modelo Audit ANECA Centroamérica.

Modelo Audit Aneca (Espaifia) Modelo Audit-Aneca Centroamérica
1.Politicas y objetivos de calidad 1.Politicas y objetivos de calidad.
2.Disefio de la oferta formativa 2.Diseflo de oferta académica.
3.Desarrollo de la enseflanza y | 3.Desarrollo de la docencia y otras
otras actuaciones orientadas a los | actuaciones orientadas al estudiante.
estudiantes

4.Personal académico y de apoyo
a la docencia

5.Recurso materiales y servicios

4.Personal académico y de apoyo a la
docencia.
5.Recursos materiales y servicios.

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX 6.Desarrollo de la investigacion.
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX 7.Extension universitaria y
proyeccion social.
6.Resultados de la formacion 8.Analisis y utilizacion de los
resultados.
7.Informacion publica 9.Informacion publica y
transparencia.

Fuente: Elaboracion propia. A. Berbey-Alvarez[15].
IV METODOLOGIA

La alineacion del SIGC Aneca-CCA (Centroamérica) con
la norma ISO 9001: 2015, que es la norma que rige el sistema
de gestion de calidad de la Universidad Tecnologica de
Panama (UTP) consistio en los siguientes pasos:

1. Recopilacion de la alineacién previa del SIGC Aneca
(Espafia) con la normas 9001: 2008. Aqui se tomd en
cuenta experiencias anteriores como las de Arribas-Diaz et
al., [5], los cuales realizaron un andlisis comparativo entre
el programa Audit de la Agencia Nacional de Evaluacion
de la Calidad y Acreditacion (Aneca) y la familia de
normas ISO 9000. En Arribas-Diaz et al., [5], tras describir



el programa Audit y las normas ISO, se centra en la 2 Disefio de oferta académica. 8. Operacion

comparacion de los principios, objetivos, requisitos, fases 3.Desarrollo de la docencia y
: s otras actuaciones orientadas al
y documentos de ambos acercamientos a la calidad total. estudiante
2. Posteriormente se actualizd esta comparacion de} SIGC 4 Personal académico y de apoyo | 7.2 Competencia
ANECA(Espafia) con la Norma 9001: 2015, mediante el a la docencia. 7.3 Toma de conciencia
analisis de los cambios de la norma ISO 9001: 2008 y la 5.Recursos materiales y servicios. | 7. Apoyo
norma ISO 9001: 2015, para ello se utiliz6 la tabla - — 7.1 Recursos
. 6.Desarrollo de la investigacion. 7. Apoyo
comparativa de Aenor[6]. 7.1.6  Conocimientos de la
3. Se realizd una comparacion entre el modelo Audit de organizacion
Aneca (Espafia) y el modelo del proyecto Audit de 8. Operacion

Centroamérica. De acuerdo a los resultados del Taller del 4.1 Compresion de la organizacion y
de su contexto

modelo Audit para Centroamerlca,. en el cual p’artllclparon 7.Extension  universitaria y | 4. Contexto de la organizacion
representantes de la  comunidad académica de proyeccién social. 4.1 Compresién de la organizacién y
Centroamérica existio6 un amplio grado de acuerdo en de su contexto ‘
relacion a la pertinencia de incorporar dos nuevos 4.2 Compresién de las necesidades y
. . .. expectativas de las partes
dimensiones al modelo original[16]. Para el caso

> g . interesadas.
Centroamericano, estas dos nuevas dimensiones 8.Operacion
corresponde a: el desarrollo de la investigacion y la 8.Andlisis y utilizacion de los | 9.Evaluacion de desempefio
extension y proyeccion social. ;e;“;tados' - o éoz Mg"ra 3 5

o JOTa . . —— ' = "
4. Se realiz6 un analisis comparativo entre el modelo del nrormacion - publica -y _oeduistios de - producios y
. L. transparenma‘ S€rviCios.

proyecto Audit Aneca-CCA (Centroamérica), con la norma 7.4 Comunicacién

ISO 9001: 2015, para contextualizarlo con el sistema de Fuente: Elaboracion propia. A. Berbey-Alvarez[15]
calidad institucional de la UTP, el cual viene
desarrollandose desde el afio 2003. V.ANALISIS Y DISCUSION

La dimension 1, Politicas y objetivos de calidad del
modelo Audit CCA tiene una fuerte correspondencia con los
requisitos indicados en las clausulas: 5.2 Politica de calidad,
ANECA 1SO 5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad y 5.2.2
Comunicaciéon de la politica de la calidad de la seccion 5
(Liderazgo) y las clausulas: 6.2 Objetivos de la calidad y
planificacion para lograrlos (6.2.1, 6.2.2) de la seccién 6
(Planificacion) de la norma ISO 9001:2015. Tanto del
modelo Audit como la norma ISO 9001:2015 han establecido
la obligacion de describir la politica y los objetivos de calidad.
El modelo Audit-Aneca-CCA indica que : “La IES debe
consolidar una cultura de la calidad apoyada en una politica
y unos objetivos de calidad conocidos y accesibles
publicamente, como compromiso con el aseguramiento de la
calidad” De igual manera la norma ISO 9001: 2015 indica

que:
Figura 1. Esquema comparativo de alineacion. Fuente: Elaboracion propia. “5 2 Politica
Berbey-Alvarez[15] .

SGIC ANECA Arribas-Diaz 9001: 2008

(Espafia)

9001: 2015

5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad
5. Finalmente, se presente el esquema presentado en la figura La alta direccion debe establecer, implementar y mantener

1 y el analisis tabular representado en la tabla 4, los cuales 474 politica dev la calidad que: L
corresponde a los resultados de este analisis comparativo a) sea apropiada al propdsito y contexto de la organizacion

que permiti6 realizar la alineacién comparativa del Y apoye su direccién estratégica;

proyecto Audit Aneca-CCA Centroamérica vs los b)  pr opor: cione  un marco de r efer encia para el
requisitos de la norma ISO 9001: 2015 del sistema de establecimiento de los objetivos de la calidad;
gestion de la calidad de la UTP. ¢) incluya un compromiso de cumplir los requisitos
aplicables;
Tabla 4. Resumen tabular comparativa del modelo Audit Aneca-CCA d) incluya un compromiso de mejora continua del sistema de
Centroamérica vs los requisitos de la norma ISO 9001: 2015[15] gestion de la calidad.

5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad
Modelo  Audit  Aneca-CCA | Requisitos de la norma ISO 9001: La politica de la calidad debe:
Centroamérica 2015 R ) . . L,
1 Politicas y objetivos de calidad. | 5.2 Politica a) estar disponible y mantenerse como informacion
6.2 Objetivo de la calidad y documentada;

planificacion para lograrlos.
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b) comunicarse,
organizacion,

¢) estar disponible para las partes interesadas pertinentes,
segun corresponda.”

entenderse y aplicarse dentro de la

Con respecto a las dimensiones 2 y 3, es decir, dimension
2, Disefio de la oferta académica y la dimension 3, Desarrollo
de la docencia y otras actuaciones orientadas al estudiante,
guardan correspondencia con el apartado 8, titulado:
Operacion, de la norma ISO 9001: 2015, es decir, los
requisitos del servicio, disefio y desarrollo de los servicios,
control de los procesos, productos.

El modelo Audit-ANECA-CCA para la dimensién 2

indica:
“La IES debe contar con mecanismos que le permitan
mantener y renovar su oferta académica, desarrollando
metodologias para la aprobacion, el control y la revision
periodica de sus programas.”

El modelo Audit-ANECA-CCA para la dimension 3

indica:
“La IES debe dotarse de procedimientos que le permitan
comprobar que las acciones que emprende tienen como
finalidad fundamental favorecer el aprendizaje del estudiante
y su acceso a las normas que regulan todas las fases del
proceso formativo, desde su admision, adquisicion de
competencias y habilidades, hasta la certificacion de los
resultados de aprendizaje adquiridos”

Para la norma ISO 9001: 2015, todo el apartado 8 titulado
operacion corresponde a la planificacion y control
operacional, requisitos de los productos y servicios, disefio y
desarrollo de los productos y servicios, control de los
procesos, productos y servicios suministrados externamente,
produccion y provision del servicio, liberacion de los
productos y servicios y control de las salidas no conformes.

Como puede apreciarse el punto 8 de la norma ISO 9001:
2015, es mucho mas general, mas abierto a todo tipo de
organizaciones. El apartado 8 titulado tiene que ver con la
realizacion de los productos y/o servicios que oferta la
organizacion (procesos, procedimientos, actividades etc.), en
el caso de las dimensiones 2 y 3 de Audit, la realizacion del
producto o mas bien servicio (proceso de enseflanza—
aprendizaje) se concentra en la oferta académica ofrecida, es
decir, su oferta de programas académicos (mecanismos para
mantener y renovar oferta académicas, procedimientos y
normas para las fases de proceso formativo (admision-
adquisicion de competencia y habilidades y la certificacion de
los aprendizajes por el grupo de interés estudiantil) .

La norma ISO 9001: 2015, en su apartado 8 de operacion
es de caracter genérico porque esta pensado en todo tipo de
organizaciones (empresas, bancos, industrias, sector maritimo,
empresas estatales, Ongs, empresas exportadoras, empresas
importadoras, entidades autéonomas y semiautbnomas de
gobiernos, alcaldias etc.) mientras que para el modelo Audit
en la dimensiones 2 y 3 la realizacion del servicio (sus
requisitos, procedimientos, recursos, actividades, etc.) se
concentra en la formacion ofertada.
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La dimensién 4, Personal académico y de apoyo a la
docencia, del modelo Audit —Aneca-CCA tiene
correspondencia con las clausulas Personas (7.1.2),
Competencia (7.2). Para la norma ISO 9001: 2015, “la
organizacion debe determinar, proporcionar las personas
necesarias para la implementacion eficaz de su SGC'y para la
operacion y control de sus procesos” En cuanto a la clausula
de competencia (7.2), la norma ISO 9001: 2015 indica que:
“La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria de las personas

que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al

desemperio y eficacia del sistema de gestion de la calidad;

b) asegurarse de que estas personas sean competentes,

basandose en la educacion, formacion o experiencias

apropiadas;

¢) cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la

competencia necesaria y evaluar la eficacia delas acciones

tomadas;

d) conservar la informacion documentada apropiada como

evidencia de la competencia.

NOTA Las acciones aplicables pueden incluir, por ejemplo, la
formacion, la tutoria o la reasignacion de las personas
empleadas actualmente; o la contratacion o subcontratacion
de personas competentes.”

La dimension 4, titulado Personal académico y de apoyo a

la docencia, indica lo siguiente:
“La IES debe contar con mecanismos que aseguren que el
acceso, gestion y formacion de su personal académico y de
apoyo a la docencia, se vrealiza con las debidos
aseguramientos para que cumpla con las funciones que le son
propias”.

Tanto en la norma ISO 9001: 2015 como en el modelo
Audit-Aneca-CCA le da una fuerte importancia al recurso
humano de la organizacion. En el caso, de Audit este recurso
humano se focaliza en el personal académico y de apoyo a la
docencia, al tratarse su aplicaciéon para instituciones de
educacion superior. Para la norma ISO 9001: 2015, por
ejemplo, “la organizacion debe asegurarse de que estas
personas sean competentes, basdandose en la educacion,
formacion o experiencias apropiada” .

Y la mejora es un principio fundamental para ambos
modelos, al igual que la medicion de los resultados y su
analisis para la toma de decisiones.

La dimension 5, titulada recursos materiales y servicios,
indica que: “La IES debe dotarse de mecanismos que le
permitan disefiar, gestionar y mejorar sus servicios y recursos
materiales para el adecuado desarrollo del aprendizaje de los
estudiantes” .

La gestion de los recursos que apoyan la actividad (la
enseflanza y el aprendizaje para AUDIT) son de obligado
cumplimiento para ambos: infraestructuras, ambientes de
trabajo y servicios de calidad son necesarios para que el
proceso y producto sea de calidad. En este sentido hay una
similitud con la gestion de las compras de productos o
servicios que influyen en la actividad de la organizacion
indicados en la norma ISO 9001. Mientras Audit recoge esto
en su directriz 1.4 indicando que “El Centro/Universidad debe



dotarse de mecanismos que le permitan disefiar, gestionar y
mejorar sus servicios y recursos materiales para el adecuado
desarrollo del aprendizaje de los estudiantes”[2]. La norma
ISO 9001 lo recoge a través del requisito 7. Realizacion del
producto, 'y lo hace mas exhaustivo y de obligado
cumplimiento. En esta definicion mas delimitada hacia el
proceso de compras, ISO establece que los productos/servicios
adquiridos cumplan con lo especificado, e instaura un control
y/o evaluacion a los proveedores, la descripcion de los
productos a comprar y su verificacion una vez comprados.

De acuerdo a la norma ISO 9001: 2015, “La organizacion
debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
el establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora
continua del sistema de gestion de la calidad (7.1.1)”. Esto
atafie a aspectos como Infraestructura (7.1.3) en aquello de:
“La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener
la infraestructura necesaria para la operacion de sus
procesos y lograr la conformidad de los productos y servicios.
NOTA La infraestructura puede incluir:

a) edificios y servicios asociados;

b) equipos, incluyendo hardware y software;

¢) recursos de transporte;

d) tecnologias de la informacion y la comunicacion’

La dimension 6 del proyecto Audit-CCA, titulada:
Desarrollo de la investigacion indica que la: “La IES debe
contar con mecanismos que garantizan que se promueva y
desarrolle una investigacion acorde con sus carreras y al
contexto social en que se inserta” La investigacion es uno de
los tres procesos fundamentales de la UTP, siendo estos:
docencia, investigacion y extension. De acuerdo al Ministerio
de Educacion de Panama[17], a través del Decreto Ejecutivo
539 del afio 2018, define el concepto de funcion sustantiva,
como actividad esencial que le es propia o le corresponde a la
universidad, sin la cual perderia su naturaleza. Se ha
reconocido como funciones sustantivas de la universidad, a la
investigacion, la docencia universitaria y la extensiéon o
proyeccion social. La investigacion como vista como proceso
implica de cara a la norma ISO 9001: 2015, el apartado de 8
de operacion, y para alinear esta con su contexto, se requiere
el cumplimiento de la clausula 4.1 de la norma ISO 9001:
2015 sobre la compresion de la organizacion y su contexto, y
en este sentido se indica que:

>

“La organizacion debe determinar las cuestiones externas e
internas que son pertinentes para su proposito y su direccion
estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr los
resultados previstos de su sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de
la informacion sobre estas cuestiones externas e internas.
NOTA 1 Las cuestiones pueden incluir factores positivos y
negativos o condiciones para su consideracion.

NOTA 2 La comprension del contexto externo puede verse
facilitado al considerar cuestiones que surgen de los entornos
legal, tecnologico, competitivo, de mercado, cultural, social y
economico, ya sea internacional, nacional, regional o local.
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NOTA 3 La comprension del contexto interno puede verse
facilitada al considerar cuestiones relativas a los valores, la
cultura, los conocimientos y el desempeiio de la
organizacion”

La dimension 7 del proyecto Audit-CCA, titulada:
Extension universitaria y proyeccion social. La IES debe
contar con mecanismos que garantizan el desarrollo y mejora
de las acciones de extension universitaria y proyeccion social,
pertinentes con las demandas de la sociedad.

De acuerdo a la norma ISO 9001: 2015, las clausulas:
Comprension de la organizacion y de su contexto (4.1) y la
clausula Comprension de las necesidades y expectativas de las
partes interesadas (4.2) se alinean con el andlisis de las
demandas de la sociedad que requiere conocer la Universidad
para poder realizar las acciones apropiadas de extension
universitaria y proyeccion social. Aqui es importante sefialar
que el concepto de parte interesada de la norma ISO 9001:
2015 y el concepto de grupos de interés del proyecto Audit-
ANECA-CCA tienen una fuerte vinculacion, es decir, podria
decirse que son términos similares o que implican aspectos
compartidos en comun.

Como se indic6 que lineas anteriores, la extension

universitaria es uno de los tres pilares de la UTP, ya que es
una de las funciones sustantivas de las universidades[17], por
lo que de cara a la norma ISO 9001: 2015, el apartado de 8 de
operacion se alinea con el desarrollo de las actividades de
extension universitaria y proyeccion social de cara a la
comunidad en general.
La dimension 8 de proyecto Audit —CCA, titulada: Analisis y
utilizacion de resultados. Esta dimension indica que: “La IES
debe dotarse de procedimientos que le permitan garantizar
que se miden, analizan y utilizan los resultados (del
aprendizaje, de la insercion laboral y de la satisfaccion de los
distintos grupos de interés) para la toma de decisiones y la
mejora de la calidad de las ensefianzas”. Esta dimension se
alinea con dos de las clausulas de la normativa ISO 9001:
2015 concretamente los apartados 9, titulado: Evaluacion del
desempeiio y el apartado 10 titulado: Mejora. Por supuesto el
enfoque de Audit-CCA, es sobre el analisis y utilizacion de los
resultados del aprendizaje de los estudiantes, de la insercion
laboral de los estudiantes, y la satisfaccion de los grupos de
interés de cara a la calidad de las ensefianzas, es decir, Audit
se enmarca en temas de analisis de los resultados de los datos
académicos de la IES. Mientras que en el caso de ISO 9001:
2015, el apartado 9, Evaluacion del desempefio, persigue 9.1
Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion (9.1), Auditoria
interna (9.2), Revisiéon por la direccion (9.3), es decir, de
acuerdo a ISO (9.1.1) en términos generales la organizacion
debe determinar:

“a) qué necesita seguimiento y medicion;

b) los métodos de seguimiento, medicion, analisis y

evaluacion necesarios para asegurar

resultados validos;

¢) cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la

medicion;



d) cuando se deben analizar y evaluar los resultados del

seguimiento y la medicion.

La organizacion debe evaluar el desemperio y la eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe conservar la informacion documentada
apropiada como evidencia de los resultados”

Para la dimension 8, el proyecto de Audit, se pide el
analisis y utilizacion de los resultados de la satisfaccion de los
grupos de interés de cara a la calidad de las enseflanzas, es
este sentido la Norma ISO 9001: 2015, con respecto a la
satisfaccion del cliente (9.1.2) indica “La organizacion debe
realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del
grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La
organizacion debe determinar los métodos para obtener,
realizar el seguimiento y revisar esta informacion”
Adicionalmente, de acuerdo a la Norma ISO 9001: 2015 “La
organizacion debe analizar y evaluar los datos y la
informacion apropiados que surgen por el seguimiento y la
medicion (9.1.3)” Otro apartado de la norma ISO 9001: 2015
que se alinea con esta dimension 8, corresponde al apartado 10
de Mejora, por ejemplo, en aquello de: “La organizacion debe
determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e
implementar cualquier accion necesaria para cumplir los
requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente.”
Finalmente la clausula 10.3 de la Norma ISO 9001: 2015,
indica que: ”La organizacion debe considerar los resultados
del analisis y la evaluacion, y las salidas de la revision por la
direccion, para determinar si hay necesidades u
oportunidades que deben considerarse como parte de la
mejora continua”

Finalmente, para la dimension 9 de Audit--CCA,
Informacion publica y transparencia, guarda relacion con las
clausulas: Apoyo (7), concretamente la clausula de
Comunicacion (7.4) y la clausula operacion (8), en su apartado
8.2.1 Comunicacion con el cliente).

Por ultimo, Audit detalla el criterio Informacion publica
que es comparable al requisito de norma ISO Comunicacion
con el cliente. Audit centra su informacion al exterior en la
publicacion periddica relativa a las titulaciones y programas
académicos, y a los resultados de estudiantes, lo que
podriamos considerar como los resultados de un servicio
ofrecido por la UTP a la comunidad en general. La normativa
ISO 9001: 2015, tiene como requisito la comunicacion con el
cliente en cuanto a la informacion del producto/servicio, las
consultas, contratos o atencion de los pedidos, y la
retroalimentacion del cliente (informacion de este sobre el
producto o servicio, lo que incluye las quejas o reclamaciones
sobre el producto o servicio).

CONCLUSIONES

En principio este documento sobre el andlisis comparativo
entre el modelo Audit de Aneca CCA para Centroamérica y
norma ISO 9001: 2015 permite la alineaciéon de ambos
sistemas de gestion de calidad de modo de no crear
redundancias, ni paralelismo documentales, sino lograr una
alianza complementaria.
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Este documento de alineaciéon sirve no solo para el
proyecto piloto Audit—CCA que lleva adelante Ia
Vicerrectoria Académica en conjunto con la Facultad de
ciencias y Tecnollogia (FCyT) para lograr la certificacion del
disefio del SGIC en esta Facultad. También sirve para un
posterior proyecto de implementacion en esa facultad.
Igualmente, para el resto de las facultades que deseen
emprender esta iniciativa de disefio de un sistema de gestion
interna de la calidad para la mejora de los procesos internos de
las Facultades.
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