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Resumen

Este articulo describe una experiencia piloto de construccion de un sistema de gestion de
calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para una institucion de educacién superior
técnica estatal situada en el sur de Chile. El trabajo se desarroll6 desde un enfoque
cualitativo, contemplando analisis documental, entrevistas y grupos de discusion con
miembros de la comunidad educativa. Se realizaron ajustes significativos al modelo de
gestion preexistente, depurando los procesos y creando la documentacion necesaria para
su desarrollo. Ademas, la construccién participativa e implementacion del sistema permitio
gue los objetivos de la organizacion se esclarecieran para sus miembros. En tal sentido,
adoptar este tipo de sistema de gestidon resulta de particular utilidad para instituciones
educativas de creacion reciente.

Palabras clave: Calidad Educativa, Gestion de la Calidad, Mejora Continua, Centros de
Formacién Técnica Estatales, 1ISO 9000:2015.

Abstract

This article describes a pilot experience in the building of a quality management system
based on ISO 9001:2015 to be implemented in a vocational higher education institution from
southern Chile. The work took a qualitative perspective, which considered document
analysis, interviews and focus group with members of the educational community. Major
adjustments were made on the institution's management model, including the restructuration
of organizational processes and the creation of documents that are needed to the execution
of these ones. Besides that, the participative building and implementation of the system
allowed that the organizational objectives stayed clearer for its members. The adoption this
kind of management system, thus, represents a great help for educational institutions that
have been recently created.

Keywords: Educational Quality, Quality Management, Continuous Improvement, State
Vocational Higher Education Institutions, ISO 9001:2015.

Introduccion

Las organizaciones educativas tienen la urgencia critica y continua de mejorar la calidad de
la formacion impartida, satisfacer las necesidades y superar las expectativas de sus
estudiantes. Esto comprende un desafio complejo, debido a los escenarios dinamicos, los
avances tecnologicos, las diversas particularidades de las nuevas generaciones, entre otros

factores. La investigacion sobre gestion y aseguramiento de la calidad en educacion
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superior ha tendido a enfocarse en instituciones universitarias, dejando de lado a aquellos

centros de formacion que entregan educacion técnica.

En América Latina, la mayor parte de los estudiantes de educacion superior se concentra
en el subsistema universitario. Esto se debe, en gran medida, a factores como el mayor
prestigio asignado a la formacion profesional; la escasa informacion respecto a las carreras
técnicas, su calidad y sus proyecciones en el mercado del trabajo; ademas de la relegacién
historica que ha sufrido esta modalidad de formacion dentro de las politicas publicas
(Fiszbein, Oviedo, & Stanton, 2018).

A lo largo de los ultimos afios, en muchos paises esta tendencia se ha ido revirtiendo como
consecuencia de politicas estatales orientadas a fortalecer los subsistemas nacionales de
educacion superior técnica. Entre este ultimo grupo de paises se encuentra Chile, el cual
destaca en la region por contar con la mayor proporcién de estudiantes de esta modalidad
educacional en relacion con el total de matriculados en programas de pregrado (CEPAL,
2017).

Recientemente, Chile ha impulsado una serie de reformas en el &mbito de la educacion
superior. Algunas de estas medidas apuntan, por una parte, a facilitar el acceso a la
formacion técnica, a través de la gratuidad del arancel y, por otra, a ampliar la cobertura de
la oferta, para lo cual se crearon 15 centros de formacion técnica (CFT) estatales, uno por
cada region del pais. No obstante, una de las falencias persistentes en las reformas
educacionales de las ultimas décadas se relaciona con la calidad de la educacion técnico-
profesional del pais (OCDE, 2018).

En el caso de las instituciones estatales de educacion superior, la calidad de la formacién
se torna particularmente notable, ya que estas tienen, como mision, garantizar el acceso a
una educacion de calidad. Avanzar en tal direccion supone actuar y proponer, de manera

justa y equitativa, acciones pertinentes y relevantes (Murillo & Roman, 2019).
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Una alternativa eficaz y efectiva para el logro de estandares y desempefio 6ptimo en este
tipo de instituciones es la implementacion de sistemas de gestion de la calidad (SGC). Tales
esquemas revisten una estrategia adecuada para la gestidén de procesos y el logro de los
objetivos propuestos (Romero-Fernandez et al., 2020; Martinez & Moreno 2020),

mejorando, por ende, la competitividad de la organizacion.

Entre las diversas alternativas de SGC, destaca el Modelo International Organization for
Standardization (ISO), el cual se ha implantado en muchas universidades alrededor del
Medina-Cardenas, Rico-Bautista & Arévalo-Ascanio, 2019; Vykydal, Folta & Nenadal,
2020). Existe, en consecuencia, una considerable experiencia acumulada respecto a la
aplicacibn de SGC basados en estas directrices en el contexto de instituciones de

educacion superior.

El presente trabajo propone un diseiio de SGC basado en la norma ISO 9001:2015 para
una institucién chilena de educacion superior técnica, particularmente en un CFT estatal
regional. La intervencién se ha llevado a cabo desde una perspectiva cualitativa que

contempla la participacion reflexiva de los miembros de la comunidad educativa.

El documento se divide en seis secciones. En la primera, se caracteriza el subsistema
chileno de educacion superior técnica. Posteriormente, se tematiza la gestion de calidad en
las instituciones de educacién superior. La tercera seccion aborda, en particular, el sistema
de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015. Tras esto se exponen la
metodologia empleada en el estudio de caso, los resultados de la intervencién y, finalmente,

las conclusiones del trabajo desarrollado.

La educacion técnica en el sistema de educacion superior chileno
Uno de los grandes problemas para el analisis comparado de sistemas nacionales de

educacién superior técnica, como lo indica la OCDE (2010), es la inexactitud de los datos
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disponibles. La UNESCO constituye la fuente mas actualizada respecto a la matricula en
distintos niveles de educacion alrededor del mundo. Su base categoriza los grados
educacionales segun la Clasificacion Internacional Normalizada de la Educacion (CINE),
abarcando, en su nivel 5, toda la oferta de formacién terciaria que no entrega grado
académico. Aquel nivel, en consecuencia, esta conformado practicamente en su totalidad
por carreras técnicas, entregando un punto de comparacion aproximado del tamafio relativo

de los distintos subsistemas de educacion superior técnica.

Tal como se aprecia en la figura 1, Chile destaca entre los paises de América Latina por
contar con una amplia matricula en programas de formacién superior de ciclo corto en
relacion con el total de matriculados en educacion terciaria de pregrado (CINE 5 y CINE 6).
Sus cifras a este respecto se encuentran mucho mas cercanas a la realidad de paises

desarrollados.

Figura 1. Matricula en programas de ciclo corto (CINE 5) y carreras profesionales (CINE 6)

en relacion con el total de la matricula de pregrado, América Latina (2020)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de la UNESCO Institute for Statistics (2021).
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De acuerdo con las cifras oficiales, en 2021 se registra un total de 317 719 estudiantes
matriculados en carreras técnicas de nivel superior en Chile, lo cual representa un 26,4 %
del total de matriculados en pregrado. Este tipo de programas es impartido por
universidades, institutos profesionales y CFT, aunque la oferta se concentra principalmente

en estas ultimas dos clases de instituciones.

La figura 2 da cuenta de la evolucion de la matricula en carreras técnicas de nivel superior
en los ultimos diez afios. Se puede observar que las universidades han mantenido, a lo
largo de este periodo, una cantidad reducida de estudiantes que ronda entre los 22 000 y
32000, mientras que los institutos profesionales llegan a sobrepasar los 190000
estudiantes en 2016, decreciendo constantemente su matricula desde entonces. Por su
parte, los CFT han mantenido una cuota estable de la matricula en este nivel, con un total

de estudiantes que oscila entre los 130 000 y los 150 000.

Figura 2. Evolucién de la matricula total en carreras técnicas superiores en Chile, segun

tipo de institucion
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Fuente: Elaboracién propia a partir de Subsecretaria de Educacién Superior (2021).
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Una caracteristica particular del subsistema de educacion superior técnica chileno es que
los dos grupos de instituciones que cuentan con mayor participacion en este nivel de
formacion, vale decir, institutos profesionales y CFT, fueron por décadas exclusivamente
entidades privadas. Esta realidad cambia en 2016, cuando se promulga la ley 20.910 que
crea quince CFT estatales, uno en cada regién del pais. Segun lo establece dicha ley, la
finalidad de estos centros es, por una parte, formar técnicos de nivel superior mediante una
ensefianza de calidad. Y, por otra, contribuir al desarrollo material y social sostenido,

sustentable y equitativo de sus respectivas regiones (Ley N.° 20.910, 2016).

Gestion de calidad en instituciones de educacion superior

A principios de los ochenta, una serie de factores contribuyeron a que la calidad se volviera
un tépico central en la discusion publica sobre educacion superior. Entre estos, se
encuentran la masificacion del acceso, que derivd en la expansion de la oferta y la
heterogeneizacion de los sistemas de educacion superior; el fortalecimiento de las
dindmicas de mercado en el ambito de la formacion terciaria; la emergencia del paradigma
de la nueva gestion publica, y una pérdida de confianza en la educacion superior y sus

profesionales (Amaral, 2014).

Estas transformaciones en el entorno de los sistemas de educacion terciaria llevaron a que
en muchos paises se estructurasen sistemas nacionales de evaluacion de la calidad. De
este modo, en el mundo, los estados fueron adoptando discursos sobre gobernanza de la
educacion superior que otorgaban a la gestion de la calidad un rol central, incluso para la
adjudicacion de financiamiento (Srikanthan & Dalrymple, 2003).

Este nuevo contexto regulatorio introdujo, sobre los centros de educacion superior,
crecientes demandas por evidenciar la calidad de la formaciéon entregada, demostrar
eficiencia y rendir cuentas, ante lo cual muchas instituciones comenzaron a adoptar

mecanismos de gestion de la calidad (Brookes & Becket, 2007).
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De acuerdo con Pratasavitskaya & Stensaker (2010), la gestion de calidad puede ser
comprendida como un conjunto de técnicas e instrumentos utilizados para mejorar la
calidad directamente o mediante la instauracién de mecanismos operatorios orientados a

hacer las actividades institucionales mas responsables, transparentes y eficientes.

Durante los primeros afios de los noventa, debido a la popularidad que habian alcanzado
en las industrias, las instituciones de educacién superior comienzan a adoptar los modelos
industriales de gestion de la calidad. Actualmente, estos se encuentran plenamente
vigentes en el ambito de la educacién superior, constituyendo la base de la autorregulacion
de la calidad institucional en muchas universidades. Entre los mas difundidos, se
encuentran el modelo de la European Foundation for Quality Management (EFQM), basado
en la filosofia de la Gestion Total de la Calidad (TQM, por sus siglas en inglés), el Seis

Sigma (60) y el de la International Organization for Standardization (1ISO).

Todos estos esquemas mantienen ciertos elementos en comun, tales como la
consideracion de la mejora continua como un pilar fundamental y el empleo del ciclo general
de Deming (planificar, hacer, verificar y actuar), teniendo como objetivos centrales
garantizar una correcta gestion y calidad de los procesos y el cumplimiento de las metas de
aprendizaje de los estudiantes (Gimer, Fernandez & Hernandez, 2010).

El modelo EFQM establece criterios que permiten evaluar la presencia de factores
facilitadores de la calidad y la excelencia de los resultados (Vaxevanidis et al., 2006),
mientras que el 60 emplea la estadistica para controlar y establecer metas de calidad,
determinando los niveles deseados de calidad y la fluctuacién de la produccion en relacion
con tal estandar (Marr, 2010). Por su parte, el SGC planteado en la norma ISO 9001:2015
se caracteriza por promover la adopcion de un enfoque de calidad en que los procesos de
la organizacion se conciben como partes de un sistema (ISO, 2015). De este modo, los

modelos de gestion basados en esta norma se enfocan en los procedimientos, controles y
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documentacion, ayudando a la institucion a identificar errores, coordinar sus operaciones y

garantizar un nivel consistente de calidad (Vaxevanidis et al., 2006).

La implementacién, la certificacion y el seguimiento de un SGC, en el marco de la Norma
ISO 9001, constituye un mecanismo muy difundido para reforzar la mejora de la calidad de
la educacion superior, aun cuando dicha norma carece de un enfoque académico
(Herndndez, Arcos & Sevilla, 2013). La evidencia demuestra que los principios contenidos
en esta norma generan una optimizacion de los procesos de toma de decisiones y que, al
mediano plazo, debido a su preocupacion por la mejora continua, terminan produciendo
progresos en calidad similares a los ofrecidos por modelos de TQM, tales como el EFQM
(Ciravegna, 2015; Heras-Saizarbitoria, Marimon & Casadesus, 2011). De este modo, un
SGC basado en la norma ISO 9001:2015, en particular, puede ser crucial para ordenar,
definir y consolidar los procesos administrativos de una institucion de educacion superior,

en especial cuando esta se ha creado recientemente.

En este sentido, un esquema de gestion por procesos, como el que establece la norma ISO
9001:2015, podria beneficiar profundamente a instituciones nuevas, pues lleva a la
integracion de procedimientos y herramientas de apoyo disefiados claramente en un
enfoque de sistema abierto. Este aspecto permite comprender y aplicar un proceso
complejo con relativa facilidad, integrando y renovando la gestién del proceso que es

transferible a otros (Rodriguez & Pérez, 2018).

Sistema de gestién de calidad basado en la norma ISO 9001:2015

Dentro de la familia de normas ISO 9000, la ISO 9001 es la que emplean las organizaciones
para establecer, documentar e implementar sus SGC. La adopcion de los lineamientos
contenidos en dicha norma les permite demostrar su capacidad para proporcionar
productos o servicios que cumplan con los requisitos de los clientes y orientarse hacia la
satisfaccion de estos. Asi mismo, el cumplimiento de los requisitos ISO 9001:2015 permite
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la posibilidad de obtener un reconocimiento externo a través de entidades certificadoras
acreditadas (Bravo, 2015).

La norma ISO 9000:2015 concibe un SGC como un conjunto de elementos de una
organizacion que interaccionan para establecer politicas, objetivos y procesos que permitan
alcanzar las metas institucionales (ISO, 2015). En este sentido, el ajuste del modelo de
gestiébn de una organizacién a estas directrices promueve que sus miembros desarrollen
procesos eficaces y eficientes, los cuales interactian simbidticamente para conseguir los

objetivos institucionales.

Es preciso tener en cuenta que la implementacion de un SGC implica no solo la introduccion
de ciertos instrumentos de gestidn, sino también la adopcion de una nueva filosofia y una
profunda transformacién en la cultura laboral (Hernandez, Arcos & Sevilla, 2013). En
consecuencia, la cultura organizacional se considera un elemento clave en el éxito o fracaso
del enfoque de calidad, por lo que el SGC se debe mantener por conviccion de los

involucrados y no por obligaciéon de la alta direccion (Leyva et al., 2017).

El SGC implementado en el caso que aborda el presente trabajo se enmarca en la
perspectiva de la gestion por procesos. Este tipo de sistemas permite lograr los objetivos
de una organizacion al integrar otros estandares en funcién de un sistema organizacional
al establecer una estrategia y estructura operativa, ademas de la mejora e impacto en los
grupos de interés (Fontalvo, Delahoz-Dominguez & Morelos, 2021). Este modelo permite
identificar, modelar, controlar, mejorar, redisefiar y aumentar la productividad de los
procesos organizacionales, dando cumplimiento a los requerimientos o restricciones de las

partes interesadas.

Un elemento clave del SGC propuesto es el mapa de procesos. Este tipo de mapa consiste
en un modelo visual de la arquitectura de los procesos institucionales (Poels et al., 2019).

Un mapa de procesos puede confeccionarse tanto en el nivel de macroprocesos o
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procesos, lo que dependera de las caracteristicas de cada organizacién. Para construir una
herramienta de este tipo y establecer cuales son los procesos que lo conformaran, tal como
lo indica Cadena (2016), es preciso entender el direccionamiento estratégico de la

organizacion, es decir, qué hace y hacia donde se dirige.

Otro elemento central del SGC puesto en practica en este caso es la documentacion de los
procesos. Es decir, la confecciébn de un conjunto de documentos —en soporte fisico o
digital—, que comprende procedimientos, instructivos, entre otros. A este respecto, resulta
fundamental que aquello que se documente refleje lo que hace la organizacion en el marco

de la implementacion de su estrategia institucional (Bravo, 2015).

El tipo de SGC que se trabaja en esta intervencion puede generar un impacto positivo en la
competitividad de una organizacion. No obstante, para su aplicacién se debe fomentar, por
una parte, el compromiso de los sectores involucrados —sean de orden publico o privado—
para que logren actuar coordinadamente en la aplicacién de estos mecanismos de mejora
y, por otra, la participacion responsable de los lideres y todos los miembros de la

organizacién (Barrios, Contreras & Olivero, 2019).

Es una decision estratégica de la organizacion adoptar un sistema de gestién que apunte a
lograr una gestion eficiente de sus procesos, alcanzar sus metas, cumplir sus objetivos y
superar las expectativas de sus usuarios. De acuerdo con la evidencia disponible, la
implementacion de SGC en la educacién superior constituye una alternativa viable para el
logro de normas de calidad y desempefio para estas organizaciones, la optimizacion de la
gestion de los procesos y el logro de las metas planteadas (Romero-Fernandez et al., 2020).

En cuanto a la implementacion en centros educativos de la adaptacién del SGC ISO, en
particular, se ha evidenciado que genera una mejora de su organizacion escolar y sus
resultados (Arribas-Diaz, 2015). En este sentido, se visualiza la importancia de los SGC en

el desarrollo de las instituciones, y la contribucion de estos al logro de metas institucionales,
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evidenciando la aptitud de su prestacion de los servicios de educacion. Ademas,
contribuyen a incrementar los resultados, estimula la cultura de la excelencia, incentiva la

inclusion y equidad en la educacion, entre otros beneficios (Martinez & Moreno, 2020).

Metodologia

Descripcion del caso

El CFT estatal en el que se llevé a cabo la implementacion del SGC se ubica en una region
del sur de Chile. Su oferta académica estda compuesta por seis carreras técnicas en
modalidad diurna y vespertina, y cuenta con una matricula superior a los 250 estudiantes.
El estudio, en primera instancia, considera el disefio en un &mbito acotado que permita
aprender de la experiencia para su posterior despliegue a las deméas unidades de la
organizacion. Las unidades pilotos son: (1) Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad y

(2) Subdireccion de Infraestructura.

Disefio metodoldgico

El trabajo se ha desarrollado desde una perspectiva metodoldgica cualitativa, siguiendo un
disefio de estudio de caso. Se ha optado por este enfoque puesto que la aproximacion
cualitativa permite abarcar la naturaleza dindmica de los procesos organizacionales, dado
gue la accién indagatoria se mueve de manera fluida entre la recoleccion de datos y su
interpretacion, al tiempo que posibilita sensibilizarse con el contexto en el cual se llevara a
cabo el estudio y compenetrarse con la situacion de investigacion (Hernandez, Fernandez
& Baptista, 2014).

Proceso de disefio e implementacion del SGC

La intervencion sobre el modelo de gestion del CFT se llevd a cabo en tres etapas. En la
primera de ellas, centrada en el estudio de la gestion interna del CFT, se hizo un
levantamiento de informacion de la instituciéon mediante dos estrategias: (1) el analisis de
documentos institucionales como el Proyecto Educativo Institucional (PEI), la politica de la

calidad, normativas, reglamentos y planes de accion de direcciones y subdirecciones; y (2)
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entrevistas y grupos de discusion con funcionarios de la institucion, orientados a

caracterizar los procesos principales que se llevaban a cabo.

Durante la segunda etapa, se procedio al ajuste del mapa de proceso de la institucion. En
este sentido, ya identificados los procesos del CFT, estos se categorizaron en estratégicos,

operativos o de apoyo.

Finalmente, se elabor6é o modifico la documentacion necesaria para llevar a cabo los
principales procesos de la institucién. En este contexto, se elaboraron: (1) manuales de
procedimientos; (2) instructivos de procedimientos, protocolos, checklists, formularios y
plantillas; y (3) mapas de procesos para toda la estructura orgénica institucional.

Resultados

Gestion interna del CFT estatal

El estudio previo de la gestion del CFT revel6 que existian profundas brechas entre el modo
en que la institucion desarrollaba sus operaciones y los requerimientos de la norma
ISO 9001:2015. Estas brechas guardan relacion, no solo con la configuracién del mapa de
procesos y su documentacion, sino también con la falta de claridad respecto al
planteamiento estratégico de la organizacion, la falta de implementacién del reciente PEI,
una estructura organizacional nueva y la consiguiente delimitacion insuficiente de funciones

y responsabilidades, y el nivel incipiente de conocimiento sobre la aplicacion de un SGC.

A la vista de estos antecedentes, se determind, entonces, la planificacion de las acciones
gue se seguiran para el disefio del SGC para el CFT. De este modo, se establecieron cinco
puntos criticos en los que debia enfocarse la intervencion, a saber:
1) Determinar la direccion estratégica de la institucion.
2) Estudiar las funciones o responsabilidades de todas las direcciones, subdirecciones,
unidades y coordinaciones de la institucion.

3) Realizar los ajustes apropiados al mapa de procesos institucional.
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4) Establecer los principales procedimientos de las direcciones, subdirecciones y
unidades de la institucién, ademas de determinar las entradas, salidas, responsables
y recursos de estos procedimientos.

5) Realizar los ajustes pertinentes a algunos de los procesos que se implementen para

obtener una retroalimentaciéon de la conformacion de los documentos.

Ajuste del mapa de procesos del CFT

Para el ajuste del mapa de procesos de la institucion, se analiz6 su direccion estratégica,
la cual esta conformada por la mision, la vision, los valores y los ejes estratégicos
plasmados en el PEIl, ademéas de su politica de la calidad. EI CFT no contaba con un
proyecto estratégico definido, por lo que el objetivo que este persigue no resultaba claro

para todos sus miembros.

Asi mismo, se estudi6 la estructura organica del centro de formacion, ejercicio que permitié
identificar las funciones y responsabilidades de cada direccion, subdireccion, coordinacion

y unidad.

A partir de estos insumos, se logro establecid con exactitud los procesos estratégicos,
operativos y de apoyo del CFT. De esta manera, se modificé el mapa de procesos de la
institucion, eliminando ciertos procesos redundantes e incorporando otros que no se habian

establecidos inicialmente.

Tal como lo muestra la figura 3, se identificaron quince procesos en la institucion. De estos,
cuatro se categorizaron como estratégicos, dos como operativos y nueve como de apoyo.
En el primer nivel, se mantuvieron tres procesos, a saber: (1) planificacion estratégica, (2)
comunicacion estratégica, y (3) gestién de la calidad. Se opt6 por eliminar el proceso
gestion de relaciones con grupos de interés, ya que esté incluido en uno de los procesos

operativos, particularmente en vinculacion con el medio.
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En cuanto al nivel operativo, no se realizaron modificaciones, manteniéndose, en

consecuencia, los procesos de formacién técnica y vinculacién con el medio.

Por su parte, en el nivel de procesos de apoyo, se conservaron los siguientes procesos: (1)
gestion presupuestaria y contable, (2) gestion de personas, (3) gestion de la infraestructura,
(4) gestion de la auditoria, (5) gestion de las tecnologias de la informacion, (6) gestion
juridica, y (7) asesoria juridica. Ademas, se crearon dos procesos: el primero es gestion de
compras y contrataciones publicas, dado que lo lleva a cabo toda la institucién en distintos
procedimientos, y el segundo es gestion administrativa, el cual incluye los proyectos y
documentacion en general. A su vez, se eliminaron dos procesos, a saber, la gestién del
bienestar estudiantil y la gestion de recursos para el aprendizaje, porque estas actividades

se realizan en el marco del proceso operacional formacion técnica.

Figura 3. Procesos identificados en el marco del ajuste del mapa de procesos
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Fuente: Elaboracion propia.
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De este modo, consideradas las modificaciones a los procesos de la institucion que se
mencionaron antes, el mapa de procesos queddé compuesto, tal como lo muestra la figura

4, por tres procesos estratégicos, dos operativos y nueve de apoyo.

Figura 4. Mapa de procesos final del CFT
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Fuente: Elaboracién propia.

Asi mismo, a partir de este mapa general del CFT, se elaboraron mapas de procesos

especificos para cada unidad que forma parte de la estructura organica institucional.

Documentacion de los principales procesos del CFT
Finalmente, se gener6 o modifico la documentacién de los procesos de la institucion
asociados a la Unidad de Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad y la Subdirecciéon de

Infraestructura.

Este era uno de los puntos mas deficitarios de la gestion del CFT previo a la intervencion,

y tal como lo evidencia la figura 5, fue necesario crear la gran mayoria de estos
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instrumentos. Para esta tarea, se contd con la participacion y aprobaciéon final de las

unidades implicadas.

Figura 5. Documentos creados o modificados para las unidades intervenidas
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Fuente: Elaboracién propia.

Los documentos creados y las modificaciones introducidas a aquellos existentes
constituyen un avance sustantivo para el fortalecimiento de la gestion institucional del CFT,
puesto que permiten estandarizar sus procedimientos. Esto impacta en que la eficiencia y
la productividad de la organizacién sean mayores al llevar a cabo sus tareas, ya que queda
menos espacio para que emerjan dudas respecto a ellas y existe un orden claro sobre las

actividades o acciones por seguir.

Ademas, el SGC implementado hara que ambas unidades del CFT intervenidas estén en

un constante ciclo de mejora continua al planificar sus procesos, realizarlos, verificar que
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estos se han hecho como corresponde y, de ser necesario, establecer los cambios

pertinentes para el ajuste de su documentacion.

Conclusiones

En 2016, el Estado chileno comienza a participar como oferente en el subsistema de
educacion superior técnica, a traves de la apertura de 15 CFT. Estas nuevas instituciones,
concebidas con el propésito de ampliar las oportunidades de jovenes y trabajadores de baja
calificacion, enfrentan el doble desafio de brindar educacién técnica de calidad y establecer

procesos de gestion eficaces y eficientes que faciliten conseguir su mision educacional.

El analisis previo de la gestion del CFT que constituy6 el caso de estudio para la presente
investigacion reveld que existian profundas brechas entre el modo como la institucion
desarrollaba sus operaciones y los requerimientos de la norma ISO 9001:2015. Estas
brechas guardan relacion no solo con la configuracion del mapa de procesos y la
documentacion de tales procesos, sino que también con la falta de claridad respecto al
proyecto estratégico de la institucion, el escaso avance en la implementacion del PEI, la
falta de delimitacion de funciones y responsabilidades y el poco conocimiento respecto a la

implementacion de un SGC.

La reflexion sobre el quehacer de la institucion que ha tenido lugar en el marco de esta
intervencién, asi como el mismo ejercicio de alinear los procesos institucionales en funcion
de las directrices de la norma ISO, ha resultado fundamental para abordar estas falencias
y consolidar una visibn comun acerca de lo que el CFT realiza actualmente y la manera en

gue lo hace.

Asi mismo, se logro reestructurar el mapa de procesos del CFT, eliminando algunos
procesos redundantes e integrando nuevos procesos que originalmente no se habian

tomado en cuenta. De este modo, se establecié un mapa de procesos conformado por los
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catorce procesos clave de la institucion, agrupados en tres niveles, a saber, estratégicos,

operativos y de apoyo.

Adicionalmente, se elaboraron mapas de procesos para todas las unidades superiores del
CFT, a saber, Coordinacion de Comunicaciones Institucionales, Subdireccion de Desarrollo
Institucional, Direccion Econdémica y Administrativa, Fiscalia, Infraestructura y Servicios
Generales, Direccion Académica y Vinculacién con el Medio e Internacionalizacion, al
tiempo que se documentaron los procesos correspondientes a la Unidad de Acreditacion y

Aseguramiento de la Calidad y la Sub-Direccion de Infraestructura.

La experiencia piloto descrita en este trabajo refleja la utilidad de la implementacion de un
SGC basado en la norma ISO 9001:2015 en un CFT de reciente fundacion, no solo para
salvaguardar la satisfaccidon de los clientes internos y externos, sino también para
estructurar adecuadamente la gestién en instituciones que cuentan con una cultura
organizacional aun en un estadio muy embrionario. En este sentido, los instrumentos de
apoyo a la toma de decisiones desarrollados o actualizados en esta intervencion —tales
como el mapa de procesos y los diversos documentos creados— ayudan a visualizar el
funcionamiento del CFT, sirviendo como una herramienta de comunicacion que esclarece
el propésito institucional y logra que los trabajadores se sientan identificados con este. Asi,
en el marco de la produccién colectiva de conocimientos y coconstruccion de la institucion,
se produce paulatinamente el cambio organizacional, transformando su cultura a través del

involucramiento y la participacion (Krieger, 2014).

Como estudio piloto, la intervencion que se ha realizado en el presente trabajo se ha
restringido solo a dos unidades del CFT, lo cual constituye una de las limitaciones del
estudio. En este sentido, para la consolidacién del SGC, es recomendable que el sistema
se amplie para abarcar a las restantes unidades, en especial, a aquellas que desempefian
funciones particularmente sensibles o estratégicas, como la Direccibn Econdmica y

Administrativa, la Direccion Académica y la Subdireccion de Desarrollo Institucional.
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El disefio, implementacion y seguimiento de un SGC, como el desarrollado en esta
experiencia piloto, potencia la capacidad de una institucion de educacion superior técnica
de cumplir sus propdsitos y objetivos estratégicos. Ademas, disminuye los costos de no
calidad (equivocaciones, desperdicios, etc.), incrementa el interés de los trabajadores por
analizar los procesos y propicia una mayor coordinacion entre las distintas unidades de la

organizacion.

Este sistema contribuye, entonces, a entregar garantias de calidad a todos sus estudiantes
y, a su vez, provee herramientas practicas que favorecen la instauracion de una cultura de
mejora continua, el crecimiento organizacional, la estandarizacién de procesos y la
sostenibilidad de la organizacion. En este marco, el presente estudio ratifica lo indicado por
investigaciones anteriores respecto a que la adopcion de un SGC en instituciones

educacionales favorece el logro de los objetivos planteados (Martinez & Moreno, 2020).

La educacion técnica superior constituye, en Chile, un subsistema educacional
histéricamente postergado, lo que se expresa, entre otras variables, en una escasa
regulacion, una menor disposicion de financiamiento a la demanda comparada con la
formacion universitaria y una reducida participacion del Estado en la oferta de programas
de este tipo. Si bien algunas de estas falencias se han abordado en las recientes reformas
educacionales, es necesario tener en cuenta que las realidades educacionales varian
profundamente entre los distintos subsistemas —e incluso dentro de un grupo de
instituciones pertenecientes a un mismo subsistema, como los CFT estatales—, por lo que
la calidad es una idea que no se puede homogeneizar ni estandarizar (Quintana, 2018). Sin
embargo, es necesario establecer condiciones minimas para que el proceso de ensefianza-
aprendizaje se lleve a cabo en forma Optima, por lo que los mecanismos de autorregulacion

y aseguramiento interno de la calidad, tales como los SGC, se vuelven cruciales.
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