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Resumen

En la presente ponencia se sostiene que, aunque existe una predisposicién por que las
instituciones de estudios superiores se certifiquen bajo la norma ISO 9001:2015, hoy dia se
sigue cuestionando la funcionalidad y eficiencia de esta herramienta.

Siendo el objetivo de esta investigacion analizar el nivel de adecuacion de los sistemas de
gestion de calidad 1SO 9001 con relacidn a los requisitos de la calidad educativa en México

(CIEES) para la entrega de informacion eficiente y oportuna.

Esta investigacion es de tipo cuantitativa descriptiva, no experimental, correlacional. Este
tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que exista

entre dos 0 més conceptos, categorias o variables en un contexto en particular.

Asimismo, se realizaron cuestionarios con preguntas cerradas y mixtas, precedidos por la
carta de invitacion, donde se menciona el objetivo de la encuesta, las preguntas, el sujeto
encuestado, los datos generales del proceso. La validez del instrumento se determind

mediante el alfa de Cronbach, ademas se realizaron anélisis de regresion multiple.
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Abstract

In this paper we argue that although there is a priority interest of institutions of higher
education to be certified under the 1ISO 9001: 2015, today, it is still questioned the
functionality and efficiency of this tool.

An objective of this research is to analyze the level of adequacy of management systems
ISO-9001 requirements regarding the quality of education in Mexico (CIEES) for
delivering efficient and timely information.

This research is descriptive, quantitative, not experimental and correlational .This type of
study aims to understand the degree of association that exists between two or more
concepts, categories or variables in a particular context.

An instrument with closed and mixed questions was applied, preceded of invitation letter,
objective of the survey, respondent subject, questions and general data. The validity of the
instruments was determined with Cronbach's alpha and a multiple regression analysis was

performed.

Palabras Clave: 1SO 9001:2015, CIEES, calidad educativa, clima laboral, compromiso de la

direccion, competencias administrativas, proceso de informacion.

Key Words: ISO 9001: 2015 , CIEES , work environment, management commitment ,

administrative skills, information systems.
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Introduccion

Actualmente las instituciones de educacion superior (IES) en México han implementado
sistemas de gestion de calidad ISO 9001 con el objetivo de contar con el enfoque con base
en procesos. Esto significa que pueden tener identificado y determinados los procesos
claves de la dependencias o facultad, entregando asi informacion en tiempo y forma para

las fuentes de la calidad educativa tales como: CIEES, COPAES, SIN, entre otros.

Entonces se requiere evaluar la descripcion, adecuaciéon e implementacion del sistema de
gestion de calidad bajo la norma ISO 9001, como un modelo de administracion
estandarizado, que pueda entregar informacién eficiente, oportuna, confiable, en tiempo y

concisa.

La implementacion de un sistema de gestion de calidad en las IES debe considerarse como
una herramienta eficaz y eficiente que atienda a las necesidades de su contexto social y

educativo coadyuvando asi a la mejora continua del servicio educativo.

Contar con un nivel de adecuacion de un sistema de gestion de calidad 1ISO 9001 con base
en los requisitos de la fuente de calidad educativa es determinante, debido a que los sistema
de calidad son considerados como una herramienta que apoya de forma directa a la calidad
educativa. Para Van den Berghe (1997) el nivel de adecuacién de un sistema de gestion de

calidad deberé tener las siguientes razones:
A) Ladifusion de una imagen de la calidad institucional, visible y de alta credibilidad

B) Una forma de responder a los factores externos y en particular las presiones del

cliente (directas o indirectas), los gobiernos o los organismos de financiacion.
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C) Un método para desarrollar un sistema completo que abarque a toda la organizacion

D) La necesidad de mejorar constantemente las actividades especificas de la

organizacion.

Sin embargo, en ocasiones no se consideran los requisitos externos (politicos, sociales,
legales, ambientales) y los internos, aquellos como requisitos de las fuentes de la calidad
educativa de la IES (CIEES; COPAES; SIN, entre otros) para la realizacion de un proceso

de ensefianza-aprendizaje.

Para Angélica Caro (2013) un sistema de informacion debe partir de la estructura de los
datos. La calidad de datos son determinantes para que los procesos aporten informacion
oportuna y eficiente a las diversas fuentes de la calidad educativa. Es importante mencionar
que dentro de los principios de la norma ISO 9001 es contar con sistemas de informacién
confiables, una vez que se tenga la informacion, se deberd determinar, desarrollar y
mantener los procesos necesarios para el sistema de calidad, los cuales deberan buscar

mejorar continuamente y aumentar la satisfaccion del cliente. (ISO , 2015)

Por lo tanto, los niveles de adecuacion de los sistemas de gestion de calidad implementados
en las IES deberan tener identificado los requisitos de las fuentes de la calidad educativa,
para poder crear un sistema de informacién, con base en procesos, los cuales, brindaran

informacién eficaz y oportuna para el cumplimiento de los requisitos de dichas fuentes.

En la literatura encontrada hasta el momento, se reportan varias investigaciones sobre el
tema del nivel de adecuacidn de los sistemas de gestion de calidad ISO 9001 con relacion a
los requisitos de la calidad educativa en las IES. Dichos resultados versan sobre la

adecuacion, aplicacién y mejora de la calidad educativa, entre algunos estudios de diversos
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autores destaca lo establecido por, Nicoletti (2008), Bergher (1997), Botello (2007),
Casillas & Fonseca (2012), Cereceres, Lozoya, & Erives (2015), G. Hernandez (2013),
Kasperaviciute (2013), Lagamba (2007), Lineros (2010) Peralta L. E. (2002) Meki¢ &
Goksu (2014) Michalska-Cwiek (2009). Cada una de estas investigaciones estudian
diferentes variables y por consecuencia, en cada una de ellas se emplean diferentes

enfoques de medicion.

Sin embargo, a pesar de existir investigaciones sobre los sistemas de gestion de calidad en
la IES, aln falta considerar algunos elementos tales como el compromiso de la direccién, el
clima laboral, los procesos de informacién y las competencias administrativas, ya que las
investigaciones antes mencionadas no reflejan el impacto sobre el nivel de apego de los

procesos con relacion a los requisitos de las fuentes de la calidad educativa (CIEES).

Por lo tanto el objetivo de esta investigacion es analizar el nivel de adecuacion de los
sistemas de gestion de calidad 1SO 9001 con relacion a los requisitos de la calidad
educativa en México (CIEES) para la entrega de informacién eficiente y oportuna, para
responder a la pregunta ¢Cuales son los elementos que impactan positivamente la
adecuacion de los sistemas de gestion de calidad ISO 9001 para que la entrega de
informacidn a las fuentes externas de la evaluacion de la calidad educativa sea eficiente y
oportuna?, dicha respuesta procurara analizar puntualmente el nivel de adecuacion de un

sistema de gestion de calidad bajo la norma 1SO 9001.

Esto es, que de encontrar una aplicacién funcional del esquema con base en procesos de la
Norma ISO 9001, se podria ordenar las fuentes de informacién que se necesitan para el

cumplimiento de los requisitos de las fuentes externas de calidad educativa, se contaria con
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la informacién disponible en tiempo y forma, administrarian los contenidos de la
informaciéon y el personal administrativo, muy probablemente, estaria otorgando un

significado prioritario a la certificacion internacional.

Asimismo, desarrollarian metodologias para analizar la madurez y el uso de un sistema de

calidad bajo éste estandar.

Se podria desarrollar articulos empiricos referentes a los puntos de la norma ISO 9001
aplicados a las instancias educativas y cursos orientados a la adecuacion e implementacién

de la norma ISO 9001 en las IES.

Asimismo, una de las ventajas de realizar esta investigacion, es aportar conocimientos
técnicos al momento de implementar un sistema de gestién de calidad 1SO 9001 en &reas

educativas de nivel superior.

El estudio se limita conceptualmente al nivel de adecuacion en las IES que tenga
implementado un sistema de gestion de calidad 1ISO 9001. Temporalmente la investigacion
cubrird el periodo comprendido en el 2015. La presente investigacion consta de cinco
partes; en la primera se presenta la introduccion en donde se explica una vision global
resaltando la relevancia del tema y especificaciones del problema, el objetivo del estudio, la
justificaciéon y los limites del proceso de investigacion; en la segunda parte, se hace
referencia al marco tedrico de acuerdo con la revision de la literatura, abordando los
términos y expresiones pertinentes del estudio; en la tercera se presenta la metodologia
empleada; en la cuarta, se presenta los resultados de la aplicacion de los procedimientos; y

en la dltima parte, se exponen los resultados.

Revision De La Literatura
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El contenido o interpretacion del concepto de NA (nivel de apego) se encuentra
determinado por el enfoque empleado para su investigacion. Los primeros estudios sobre la
adecuacion tuvieron su origen en la década de los setenta con los trabajos de Juran (1992)
en donde hace mencidn a que la calidad es con base en la adecuacion del uso, cumpliendo
de con los requisitos especificados por el cliente. La norma ISO 9001 especifica que un
sistema de gestion de calidad debera cumplir con los requisitos legales y reglamentarios del
cliente, conformando procesos que aporten valor para la toma de decisiones, que cumplan
con las especificaciones y necesidades del cliente (ISO , 2015). Aun cuando, entre los
investigadores, resulta dificil precisar una definicion de nivel de adecuacion o niveles de
adecuaciones de los sistemas de gestion de calidad en las IES. Carbone (2002) define que
la adecuacion de un sistema de calidad deberd aplicar una metodologia y criterios de
gestion de la IES considerando asi las particularidades del actuar educativo, invloucrando
de forma directa a las personas con sus respectivos procesos, contando asi, con resultados
parcialmente tangibles y no absolutamente predecibles. Como esta definicion de nivel de
adecuacion existen algunas posturas similares de autores como, Nicoletti (2008), Meki¢ &

Goksu (2014). Esponda (2001), Carbellido (2004), Van den Berghe (1997).

Tabla 1: Definiciones e interpretaciones de nivel de apego.

Autor Definicion

Nicoletti (2008) La estandarizacion de un sistema de calidad , no
implica que los bienes , servicios o formacion de los
alumnos tengan que ser iguales en todo el mundo; la

normalizacion de los sistemas y procesos apela al
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disefio particular de lo que la organizacion desea
lograr, a la documentacién de como se hacen las
cosas Yy a la verificacién de como se hicieron.

Meki¢ & Goksu (2014) La adecuacién debe estar en funciones de los
requisitos de las IES, de ahi se fundamentan los
procesos a determinar e implementar.

Esponda (2001) La persona que se dedique a normalizar debe ser
conocedora de la actividad, garantizando asi la
incorporacion de mecanismos que se adapten a la
realidad de los procesos, que sean Utiles, de facil
entendimiento y no generen papeleo excesivo 0 una
burocracia alterna.

Carbellido (2004) La adecuacion de los procesos de calidad debera
estar sujeta a los requisitos del servicio de la

organizacion.

Van den Berghe (1997) Para la adecuacion de un sistema de gestion de
calidad bajo la norma 1SO 9001 en la educacion, se
requiere contemplar una imagen prestigiosa de la
calidad organizacional, responder a factores externos
e internos, un método seguro de aseguramiento de
calidad y mejorar continuamente los procesos

educativos
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Fuente: Elaboracidn propia con base en literaturas

La literatura reporta que en México como en diversos paises de Europa, se han realizado
investigaciones minuciosas con respecto a la implementacion de los sistemas de gestion de
calidad ISO 9001 en instituciones de estudios superior, donde se pueden validar dichos
sistemas como herramientas de alto impacto positivo para fomentar la cultura de calidad e

impulsar la calidad educativa en los programas de las IES.

Tabla 2. Estudios sobre la adecuacion e implamentacion de sistemas 9001 en las IES

en Europa
Autor Variables investigadas
Kasperaviciute (2013) 1. Factores Externos
2. Cumplir Requisitos
3. Presion del Mercado
4. Mejora en el rendimiento y eficacia de los
procesos (académicos —administrativos)
G. Hernandez (2013) 1. Desarrollo de una cultura de la calidad.

2. La definicién de los procesos del sistema de
gestion de la calidad.

3. El proceso de implementacion

4. Indicadores del sistema.

5. Comunicacion con el cliente y/o usuario.

6. La formacion y/o capacitacion para la gestién
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de las relaciones con el cliente y/o usuario

Meki¢ & Goksu (2014) 1.- Politica
2.- Estrategia de la organizacion

3.- Cultura organizacional

Fuente: Elaboracidn propia con base en literaturas

Sin embargo, a pesar de existir diferentes literaturas que comprueban el beneficio de los
sistemas de calidad, existen autores que opinan que los sistemas de gestion de calidad 1SO
9001 no se han adecuado de forma consistente en las IES algunos de ellos son, Safiudo

(2001), Castelan (2003), Ruiz (2004).
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Metodologia

La primera etapa de la metodologia fue el disefio de un conjunto de items que aseguran la
validez del concepto de nivel de adecuacion y para lograrlo se tomaron en cuenta la
revision bibliografica de trabajos relacionados con la adecuacion o implementacion de
sistemas de gestion de calidad en las IES, revisando a detalle un cuestionario anterior
elaborado por (Carbellido, 2004). Posteriormente se deriva la operacionalizacion del

instrumento.

Una variable se refiere a una caracteristica o atributo de un individuo o una organizacion
que puede ser medido u observado y que varia entre las personas u organizaciones que se

estudian (Creswell, 2007)

Para analizar el impacto de las variables independientes: X1 compromiso de la direccion,
X2 proceso de informacion, X3 competencia administrativa, X4 clima laboral, con relacion
a la variable dependiente Y1 Nivel de apego de los sistemas ISO 9001, se realiz6 un
cuestionario con la escala de intensidad, en seguida se fueron disefiando los items

validandolos con el marco tedrico.
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Figura 1. Mapa de variables del modelo.
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Tabla 3. Definicion de las variables dependientes por autor

Autor Definicion

Compromiso de la direccién La direccidn general debera suministrar pruebas para
Instituto Mexicano de apoyar y desarrollar la implementacion del Sistema
Normalizacion y Certificacion, de Gestion de Calidad y su mejora continua.

A.C. (2008)

Clima laboral Identificar y cultivar el buen clima laboral es vital
Enriquez V. M.(2012) para generar una influencia positiva en la eficiencia y

eficacia de la operacion.
Proceso de informacion La organizacion debe determinar, recopilar y analizar
ISO (9001:2008) los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la
eficacia del sistema de gestion de la calidad y para
evaluar donde puede realizarse la mejora continua de
la eficacia del sistema de gestidn de la calidad.
Competencia administrativa Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y

IMNC (2005) habilidades

Nivel de adecuacion
Van den Berghe (1997) Para la adecuacién de un sistema de gestion de calidad
bajo la norma ISO 9001 en la educacién se deberan

contemplar una imagen prestigiosa de la calidad
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organizacional, responder a factores externos e
internos, un método seguro de aseguramiento de
calidad y mejorar continuamente los procesos
educativos
Fuente: Elaboracidn propia con base en literaturas
En la investigacion cuantitativa, los investigadores a menudo ponen a prueba las teorias
como una explicacion para las respuestas a sus preguntas. En una disertacion cuantitativa,
toda una seccion de una propuesta de investigacion podria ser dedicada a la presentacion de

la teoria para el estudio.

Siendo la unidad de analisis los sistemas de gestion de la calidad implementados en las
instituciones publicas de educacion superior, como ya se menciono, la persona idonea para
proporcionar la informacién relativa al tema es el coordinador de planeacion y el

subdirector.

Posteriormente se desarroll6 una prueba piloto se realizard en 20 Facultades de la
Universidad Autonoma de Nuevo Ledn. En donde se aplicaran 40 encuestas. La encuesta

final se realiz6 tomando como base algunos cuestionarios y varios marcos tedricos:
» Cuestionario de Nava Carbellido (2004)
« Método de intensidad.

La encuesta que se aplicé fue con un total de 56 preguntas; en la primera seccion se pidié la
informacién general del perfil del encuestado, y en la segunda seccién se formularon las
preguntas para el coordinador de planeacién y la tercera seccidn encuesta al subdirector

académico en donde se utiliz6 una escala de intensidad de seis puntos en donde: 1 (nunca) 2
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(pocas veces) 3(con alguna frecuencia) 4 (habitualmente) 5 (con mucha frecuencia) 6

(siempre).
Resultados

Los resultados de la encuesta piloto de los coordinadores y subdirectores es el siguiente:
fueron 74 % mujeres y 26 % Hombres; el 87% tienen mas de 36 afios de edad, el 15% tiene
menos de 1 afio y un 70% entre uno y 5 afios como duefio de un proceso. En cuanto a las

facultades certificadas bajo la norma ISO 9001 el 83 % tiene més de 5 afios certificados.

Como se observa en la tabla 6, se logré determinar que el cuestionario arrojo datos
positivos en donde la variable 1 compromiso de la direccion obtuvo un .849 lo cual es
clasificado como bueno, la variable 2 proceso de informacion un. 916, la variable 3 un .908
las cuales estan clasificadas como excelentes y la variable 4 clima laboral resulta estar en el
rango de aceptable, siendo esta variable la que se debera evaluar para determinar si puede

mejorar los resultados del modelo.

Tabla 4 Resultados del Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach (Rositas, 2014)

Variable 1: Compromiso  .849 o> 0.8 Bueno

de la Direccion
o> 0.9 Excelente

Variable 2: Proceso de

Informacion 916 a > 0.9 Excelente
Variable 3: Competencia = 0.7 Aceptable
Administrativa 908
Variable 4: Clima 668

Laboral
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Posteriormente se realizd una regresién multiple con todas las variables independientes en
relacién a la dependiente. Se gener6 un modelo que arrojo R2 de .875, la cual resulta
satisfactorio. El estadistico de Durbin-Watson fue igual a 1.707, lo que permite asumir
independencia entre los residuos, es decir no existe auto correlacion positiva o negativa
entre los residuos, ya que se encuentra en el rango mayor a 1.5 y menor a 2.5 (Rositas

2014)
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Conclusiones

En este estudio de validacion y confiabilidad del instrumento para medir la relacion que
existe entre los factores que inciden en un sistema de gestion de calidad 1ISO 9001 definidas
por las variables independientes X1=Compromiso de la direccion, X2=Proceso de
informacion, X3=Competencia, X4=Liderazgo, con la variable dependiente Y=Nivel de
adecuacion de los requisitos para la entrega de informacion a fuentes externas de la calidad

educativa en México.

Se validé el instrumento con expertos divido en dos fases. Los resultados de esta validacion

fueron positivas debido a que los expertos aprobaron el cuestionario.

Posteriormente se aplicd la encuesta en donde el Alfa de Cronbach es .963 de forma global,
existe una variable que valdria la pena analizar la cual es clima laboral que en su anélisis

individual esta en .668

Se generé un modelo que arrojo R2 de .875, la cual resulta satisfactorio. El estadistico de
Durbin-Watson fue igual a 1.707, lo que permite asumir independencia entre los residuos,
es decir no existe auto correlacion positiva 0 negativa entre los residuos, ya que se

encuentra en el rango mayor a 1.5 y menor a 2.5 (Rositas 2014)

Como mencionamos este es avance preliminar de la investigacion, falta por aplicar
encuestas en el resto de las universidades publicas en el interior del pais con la condicién de

que cuenten con certificacion bajo la norma 1SO 9001.

De encontrar una aplicacion funcional del esquema con base en procesos de la Norma ISO

9001, se podria ordenar las fuentes de informacion que se necesitan para el cumplimiento
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de los requisitos de las fuentes externas de calidad educativa, se contaria con la informaciéon
disponible en tiempo y forma, administrarian los contenidos de la informacion y el personal
administrativo muy probablemente estaria dandole un significado a la certificacion

internacional.

Se desarrollarian metodologias para analizar la madurez y el uso de un sistema de calidad

bajo éste estandar.

Se pueden desarrollar articulos empiricos referentes a los puntos de la norma 1SO 9001

aplicados a las instancias educativas.
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