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Resumen: La gestión de la calidad de las 

universidades públicas y privadas suele 

gestionarse mediante entes acreditadores 

de la educación superior, nacionales o 

internacionales. La realidad de algunas 

unidades académicas especializadas en 

investigación y capacitación es diferente, y 

puede ser abordada con sistemas de 

gestión de la calidad. El objetivo del 

trabajo es mostrar la experiencia y algunos 

de los elementos que conforman un 

sistema de esta índole, cuyo éxito redunda 

en resultados positivos en los procesos de 

investigación y acción social en función 

del mejoramiento continuo, la gestión de 

riesgos y la posibilidad de aumentar la 

satisfacción del cliente interno y externo 
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debido a una mayor rigurosidad académica 

y de gestión para la prestación de los 

servicios. Se propone de ejemplo al Centro 

de Investigación y Capacitación en 

Administración Pública (CICAP), ente 

adscrito a la Vicerrectoría de la 

Investigación de la Universidad de Costa 

Rica (UCR), cuyo modelo de madurez ha 

pasado por varias etapas en relación con la 

gestión de la calidad total, como las 

Normas ISO de la serie 9001, ediciones 

2008 y 2015, para avanzar hacia un 

sistema de gestión para organizaciones 

educativas, con la Norma ISO 21001 

enfocada en este sector. 

https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
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Quality management in academic units: 

processes with an impact on research and 

services to society 

Esteban O. Mora Martínez 

Juan A. Hernández Castillo 

Abstract: Quality management of public and 

private universities is usually managed by 

national or international higher education 

accrediting bodies. The reality of some 

academic units specialized in research and 

training is different and can be addressed with 

quality management systems. The objective of 

the work is to show the experience and some 

of the elements that make up a system of this 

nature, whose success results in positive 

results in the processes of research and social 

action based on continuous improvement, risk 

management and the possibility of increasing 

internal and external customer satisfaction 

due to greater academic and management 

rigor for the provision of services. The Center 

for Research and Training in Public 

Administration (CICAP), an entity attached to 

the Vice-Rectory of Research of the University 

of Costa Rica (UCR), whose maturity model 

has gone through several stages in relation to 

total quality management, such as the ISO 

Standards of the 9001 series, 2008 and 2015 

editions, is proposed to move towards a 

management system for educational 

organizations, with ISO 21001 focused on this 

sector. 

Keywords: Academy; Accreditation; 

Management; Certification; Standardization. 

 

Introducción 

Las unidades académicas de las 

universidades públicas y privadas no están 

exentas de los procesos de calidad y, para 

ello, cuentan con mecanismos de 

certificación o acreditación de la calidad 

de sus actividades académicas, de 

investigación y de extensión docente. No 

obstante, cuando se trata de unidades 

especializadas, los sistemas de gestión de 

la calidad suelen ser más efectivos, ya que, 

proponen mecanismos basados en 

macroprocesos, procesos y 

procedimientos que contribuyen a una 

gestión orientada al logro. 

El Centro de Investigación y Capacitación 

en Administración Pública (CICAP), ente 

adscrito a la Vicerrectoría de la 

Investigación de la Universidad de Costa 

Rica (UCR) pasó por varias etapas de 

certificación bajo estándares 

internacionales de la Norma ISO 9001 de 

Sistemas de gestión de la calidad, con lo 

cual, logró desarrollar una cultura de 

mejora continua y de cumplimiento de 

objetivos con enfoque al usuario. 

La construcción de este cambio hacia un 

proceso de mejora continua se inició en el 

año 2011 y se consolidó por primera vez 

en setiembre del 2012 en la norma ISO 

9001:2008, ostentando esta condición con 

reacreditaciones periódicas, hasta que, en 

setiembre del 2018 logró avanzar a la 

edición ISO 9001:2015. 

El análisis del contexto y el estudio 

profundo de los procesos internos en el 

marco de la realidad universitaria permitió 

generar contribuciones significativas a los 
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modelos de negocio que prestan los 

servicios de investigación y de acción 

social, así como al modelo general de 

gestión, con lo cual, se logró generar una 

ventaja competitiva y desarrollar 

herramientas que aseguren la calidad 

interna y externa del trabajo, la prestación 

del servicio y la satisfacción de los 

usuarios. 

En el caso del CICAP, a partir de su 

experiencia en Sistemas de Gestión bajo la 

Norma ISO 9001, con un modelo de 

aprendizaje cada vez más consolidado y 

con la claridad necesaria de lo que 

representan los insumos y productos de la 

investigación y la acción social, preparó 

una ruta hacia la normalización de sus 

procesos y procedimientos, considerando 

su vocación como ente capacitador y 

formador, bajo la Norma ISO 21001 

Organizaciones Educativas (OE), un 

esquema que le resulta más natural y 

atinente a su modelo de servicio con más 

de 45 años de existencia, meta propuesta 

para el año 2023, lo cual, la constituirá en 

la primera instancia universitaria y del país 

en alcanzar esta certificación de sus 

servicios de educación continua y 

permanente. 

Metodología 

La revisión documental, el análisis de 

datos y de contenidos orienta el 

mejoramiento de la calidad de los procesos 

de gestión, ya que, tienen incidencia en la 

investigación básica y aplicada y en la 

acción social, sustentados en herramientas 

de gestión como los análisis causa-raíz 

(ACR); fortalezas, oportunidades, 

debilidades y amenazas (FODA); cinco 

por qué (5P), entre otros, que en alguna 

medida, permiten que la planificación y 

presupuestación de cada una de las 

actividades responda a criterios de calidad, 

rigurosidad y sobre todo, a los ejercicios 

internos de visión estratégica del CICAP. 

Adicionalmente, para Doria-Parra, López-

Benavides, Bonilla-Ferrer y Parra-Cera 

(2019) “la Norma ISO 9001 versión 2015 

al incluir el enfoque basado en riesgo 

obliga a la organización a establecer 

acciones para identificar los riesgos que 

pueden afectar con sus objetivos 

estratégicos y operacionales. La gestión 

del riesgo no es un tema nuevo y tiene un 

posicionamiento propio en el desarrollo de 

la dirección debido a que sus fundamentos 

teóricos y metodológicos permiten dar un 

adecuado manejo a los riesgos.” 

Así, la gestión de la calidad académica de 

la unidad, inspirada en la Norma ISO 9001 

de Sistemas de Gestión de la Calidad, 

ofrece un mecanismo sistemático para 

establecer los requisitos organizacionales, 

estructurales y humanos, para que la 

organización demuestre su capacidad de 

actuar de conformidad con un conjunto de 

reglas que permiten comprender y 

satisfacer los requisitos del cliente o 

usuarios, de tal manera que, una tercera 

parte constate que la organización aplica 

su estándares y, al mismo tiempo, se auto 

evalúa en función de riesgos identificados. 

La Norma ISO 21001 OE implica, además, 

un enfoque centrado en los estudiantes 

(participantes), es decir, andragógico, 

elemento diferenciador de los procesos 

formativos de la educación básica, 

intermedia, técnica y superior, lo cual, 
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permite identificar las brechas de 

formación en los adultos (principalmente 

profesionales) de forma pertinente, con 

orientación puntual a la satisfacción de las 

organizaciones y personas que invierten en 

los programas de capacitación que ofrece 

el CICAP. 

Resultados 

La implementación de un Sistema de 

Gestión de la Calidad provoca la mejora 

continua, basada en un aprendizaje 

significativo y permanente para la 

optimización de los procesos, el respaldo 

de las decisiones con una gestión 

documental más efectiva, y la posibilidad 

de identificar un modelo de madurez 

organizacional basado en evidencias. Al 

respecto, el Centro inició en el año 2011 

con la implementación de repositorios 

digitales y flujos de trabajo con 

tecnologías de software libre y de pago 

(Alfresco y SharePoint), facilitando el 

registro de formularios y documentos, así 

como la consulta y el acceso documental 

para la toma de decisiones basada en 

evidencia. 

Los diferentes aportes de las auditorias de 

gestión permiten no solo encontrar 

oportunidades de mejora en la 

implementación de los procesos, sino que, 

al mismo tiempo, facilitan la comprensión 

del macroproceso de la organización en el 

conjunto de contribuciones que la unidad 

realiza al país en la relación Universidad-

Sociedad. 

Dado que estos modelos o sistemas parten 

de un enfoque cliente-cliente, los aspectos 

como la responsabilidad de la Dirección; 

la gestión de los recursos; el diseño, el 

desarrollo y la prestación del servicio; 

requieren la medición frecuente para 

provocar el análisis de la mejora, es decir, 

de la comparación entre los requisitos, los 

procesos y la satisfacción del cliente 

interno y externo de la organización. 

Si bien un Sistema de Gestión de la 

Calidad genera costos tanto en su fase de 

implementación como de mantenimiento, 

la relación costo-beneficio se obtiene en el 

valor agregado a los procesos internos de 

trabajo, en la implementación de una 

cultura de la calidad, en la diferenciación 

estratégica con respecto a otras unidades y 

en el efecto demostrativo de cumplir con 

altos estándares acordados por los 

diferentes miembros de la organización de 

cara al cliente. 

Al respecto, Martín, Varela y Coello 

(2010) estudian el desarrollo y evolución 

de la Norma ISO 9001 y determinan que 

“de entre los factores externos, el más 

importante es el de ser  un requisito 

imprescindible en muchas empresas para 

poder comercializar sus productos o 

servicios; entre los factores internos, los 

elementos que más motivan a las 

organizaciones se refieren a los beneficios 

potenciales que dicho sistema puede tener 

sobre la mejora de la gestión en general, la 

consecución de un mejor control de las 

operaciones que se realizan, o un mejor 

control de la documentación, así como la 

mejora de la calidad de los productos y del 

servicio al cliente, e incluso la consecución 

de una mejora de la productividad en 

general”. 



 

62 

Dado que la gestión del plan-presupuesto 

y del desarrollo de los proyectos de 

investigación y acción social recaen en los 

responsables de cada uno de ellos, el 

sistema de gestión ofrece un mecanismo 

que asegura la trazabilidad documental, 

los flujos de procesos y el comportamiento 

apegado a las normas universitarias y a los 

procesos del CICAP. 

Así, el proyecto denominado Sistema 

Integral de Gestión de Servicios del 

CICAP, iniciado en el año 2020, responde 

a su responsabilidad de “continuar 

desarrollando la investigación y la 

extensión docente para las organizaciones 

públicas del país, con el apoyo de las 

mismas organizaciones universitarias” 

(Hernández Castillo, 2020), lo cual ha 

incluido la revisión de: 

• “Los elementos básicos de la 

Norma ISO 9001:2015. 

• Los alcances de la norma 

INTE/ISO 21001:2018 OE 

(organizaciones educativas) 

• La norma INTE/ ISO 14001:2015 

Sistemas de Gestión Ambiental 

• La norma INTE G14:2010 Calidad 

de la formación virtual 

• Buenas Prácticas para la 

evaluación de programas virtuales 

(INTECO) 

• Cualquier otro estándar que 

agregue valor a su gestión futura 

como referente de la gestión 

pública para Costa Rica. 

• El apoyo permanente y reciproco a 

la Unidad de Gestión de Calidad de 

la VI, para ejecutar las auditorías 

internas y externas al Centro.” 

(Hernández Castillo, 2020) 

Así, en la estrategia de la implementación 

de la norma ISO 21001 OE, el CICAP 

debe documentar y evidenciar el fuerte 

compromiso que siempre ha tenido con los 

participantes potenciales, ya que, cada vez 

están mejor preparados y más interesados 

en invertir su tiempo de capacitación de 

forma efectiva, con la expectativa de 

lograr el conocimiento y las habilidades, lo 

cual, se facilita con un sistema de gestión 

robusto, con programas flexibles y en 

constante actualización, con metodologías 

innovadoras y con un claro y potente 

conjunto de métodos y herramientas de 

evaluación, para comprobar la efectividad 

del proceso de transferencia de 

conocimientos en un marco de justicia, 

equidad y satisfacción. 

Discusión 

Los sistemas de gestión de la calidad de 

pago suelen ser cuestionados, no obstante, 

una vez superada la etapa de costos 

iniciales y de certificación, el principal 

componente de rendimiento es la 

generación de la cultura de la calidad total 

en la organización. 

Por ejemplo, el trabajo de Mejía-

Echeverry, Cuervo-Cañaveral, Suárez-

Ordóñez y Osorio-Gómez (2019) concluye 

que “la visión multidimensional de los 

beneficios es importante debido a que los 

sistemas de gestión de la calidad están 

orientados a diferentes frentes 
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organizacionales y todos deben ser 

cubiertos por la herramienta de manera 

que se visualice un proceso de 

mejoramiento global.” 

Es usual identificar beneficios como un 

incremento en la eficiencia en los 

procedimientos de la organización; una 

mejora en la satisfacción de los clientes 

internos y externos; la incorporación de 

nuevas herramientas de análisis de datos, 

así como de respaldo documental; el uso 

de medios de comunicación para divulgar 

los logros internos y externos; incorporar 

otros socios estratégicos que también 

cuenten con certificaciones de calidad para 

aumentar la calidad interna; acceder a 

nuevos nichos o espacios de trabajo 

académico, de investigación y de acción 

social; y asegurar la calidad de las 

condiciones de trabajo y la satisfacción de 

los trabajadores. 

Los fundamentos y las acciones que 

delimitan la Norma ISO 9001 como base 

fundamental para la integración al estándar 

específico de la Norma ISO 21001 OE, 

ofrecen a una organización educativa un 

mejor acercamiento hacia la gestión 

efectiva de sus procesos de servicios de 

formación. Como proceso sistémico, esta 

norma contiene los elementos de que 

dispone la estructura universitaria en sus 

funciones sustantivas de investigación y 

acción social, de manera que el mayor 

desafío está en la articulación de esos 

elementos y en asegurarse, basado en sus 

principios y valores, de desarrollar 

productos que sean consonantes con su 

razón de ser y que indiscutiblemente 

respondan a las necesidades individuales y 

organizacionales que exigen los usuarios 

directos y otras partes interesadas sobre 

estos servicios. 

Finalmente, dentro de este modelo de 

madurez, el siguiente paso es evolucionar 

hacia normas como la ISO 21001 Sistemas 

de Gestión para Organizaciones 

Educativas, edición 2018, una herramienta 

con requisitos específicos para los 

procesos educativos, dentro de los cuales 

se encuentran el desarrollo del plan de 

estudios, el proceso de admisión, los 

métodos de evaluación y la seguridad y 

protección de los datos, entre otros 

aspectos que aseguran la calidad interna y 

la responsabilidad social. 
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