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RESUMEN: En la actualidad, los mercados experimentan cambios dinamicos, por lo que las
empresas buscan mantenerse competitivas y satisfacer a sus clientes, siendo los Sistemas de
Gestion de la Calidad (SGC), uno de los puntales para lograr la continuidad en los mercados
globalizados. El objetivo fue conocer la percepcion de los docentes en relacion a la
implementacion de la ISO 9001:2008, que se da en la institucién educativa. Se realiz6 una
investigacién de tipo cuantitativa, obteniendo resultados positivos superiores a tres sobre cinco de
valoracion, obteniendo un Alpha de Cronbach, de 0,822 que indica alta confiabilidad en el
instrumento, lo que demuestra empiricamente que el SGC correctamente llevado crece

proporcionalmente en todos sus puntos.
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ABSTRACT: At present, the markets are experiencing dynamic changes, so that companies seek
to remain competitive and satisfy their customers, being the Quality Management Systems (QMS)
one of the pillars for achieving continuity in globalized markets. The objective was to know the
perception of teachers in relation to the implementation of 1ISO 9001: 2008 that it is given in the
educational institution. A quantitative research was conducted, obtaining positive
results, exceeding three out of five valuation, obtaining an Alpha by Chronbach of 0.822
indicating high reliability in the instrument, what shows empirically that a QMS correctly carried

out, grows proportionally in all its points.
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INTRODUCCION.

En tiempos actuales, los mercados enfrentan cambios dinamicos. En épocas pasadas, las empresas
realizaban sus ventas de productos y servicios en los mercados locales, pero a pasar del tiempo eso
ha cambiado, hoy en dia por temas de competitividad buscan abrir nuevos mercados e incluso
ingresar a mercados internacionales con la finalidad de poder crecer (Lizarzaburu, 2016),
convirtiéndose en un factor de competitividad la calidad de un producto o servicio (Martinez,
Charterina, y Araujo, 2010).

Hoy en dia la competitividad es parte del contexto econémico de las empresas, dando lugar que
los modelos de calidad evolucionen con la finalidad de buscar la excelencia en la administracion

(Del Castillo y Sardi, 2012).



El termino Calidad tiene varias definiciones, se puede destacar la del Diccionario de la Real
Academia de la Lengua que la define como “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a
algo, que permiten juzgar su valor” (Real Academia Espafiola, 2014). Paralelamente a su
definicidn, el termino calidad ha ido evolucionando, inicialmente visto como caracteristicas de un
producto o servicio, hasta ser considerada como un conjunto de necesidades de los usuarios que

necesitan ser satisfechas; en este caso, medida por el usuario o consumidor final (Del Rio, 2008).

Varios sistemas han surgido enfocados en la calidad, con los que las empresas buscan mejorar
cada dia, aplicando medidas que les permita mejorar su clima organizacional y obtener eficiencia
en sus procesos. Han aparecido varias iniciativas entre las que podemos destacar TQM, Six
Sigma, 1SO 9000, y otras, siendo el sistema de gestion de la calidad 1ISO 9000 uno de los mas
aplicados, considerado por las empresas como un proceso enfocado en una certificacion, pero que
todavia no adquiere el potencial que se requiere para incentivar al talento humano de las
organizaciones, a pesar de tener dentro del sistema al talento humano como componente
(Kunnanatt, 2007).

Distintos tipos de empresas han querido incursionar en el tema de las ISO 9000, incluyendo a las
organizaciones que estan enfocadas en los servicios educativos. Las instituciones de educacién
superior buscan brindar servicios de calidad, enfocados en sistemas de gestion que ayuden a lograr
los objetivos de la institucion, para lograr llegar a la excelencia en los servicios educativos. Por
otra parte, las instituciones de educacion superior buscan evaluar la calidad de sus servicios,
viendo a esta como fuente de oportunidades y mejoras para la institucion. En otros paises, como
por ejemplo en Finlandia, las universidades y otras instituciones de educacion superior tienen
como mecanismos las evaluaciones para conocer cdmo esta la institucion y como informacion
necesaria para la toma de decisiones (Chukwu, 2005). Existen estudios que tratan sobre los

sistemas de gestion de calidad en universidades (Saarti, Suntioinen, Karjalaine, & Tirronen, 2012).
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También se tiene estudios en otro continente sobre la percepcion de la calidad de los servicios
(Eres, 2011).

La presente investigacion tendrd como objetivo conocer la percepcion de los docentes de la
Universidad Técnica de Machala en relacion a la implementacion de la ISO 9001, que se esta
actualmente siguiendo por parte de la universidad, con la finalidad de conocer aspectos positivos
que estan siendo percibidos, y aspectos en los que se debe mejorar referentes a la certificacion.
Asimismo, este trabajo servira como punto de referencia para que otras universidades puedan
replicar el trabajo, buscando mejoras en sus procesos de implementacion de la norma ISO 9001,
recordando que la funcidn principal de las universidades es generar conocimiento, que sirva al
desarrollo de los negocios y del pais, contribuyendo con profesionales aptos para desenvolverse en

sus campos ocupacionales (Boni & Gasper, 2012).

DESARROLLO.

Sistemas de gestion de la calidad.

El Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es el proceso que permite garantizar excelencia,
mejoramiento continuo, seguimiento minucioso de las acciones ejecutadas y ejecutables dentro de
las distintas organizaciones, que resulten favorables para el desarrollo y crecimiento de la empresa
(Villaquirdn & Ospina, 2016), teniendo como factor relevante la articulacion de todos los
integrantes o colaboradores, métodos, capital e insumos que forman parte del ente institucional
(Fontalvo, Vergara, y de la Hoz, 2012). Asi mismo, Murillo (2004) establece que un SGC permite
el aseguramiento de la mejora continua y estandarizacion de los procesos, ayudando a las
organizaciones a fortalecer la satisfaccion de los clientes.

Hernandez, Stahnke y Nufiez (como se cit6 en Alvarez, Fraiz, y Del Rio, 2013) describen el SGC
como una decision fundamental que toman las empresas para garantizar el éxito dentro de los

diferentes mercados singularizado por la exigencia en cuanto a competitividad y especializacion,
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a través de la adquisicion de ventajas competitivas, generando asi resultados favorables en el uso

de los recursos (Morelos, Fontalvo, y Vergara, 2013).

1ISO 9001.

Al hablar de ISO 9001, Roncancio, Castro, y Rivera (2015) indican que: Es la base del sistema de
gestion de la calidad, ya que se centra en todos los elementos de administracion de calidad con los
que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar
la calidad de sus productos o servicios (p. 97).

Poblete et al. (2013) se refiere a las normas 1ISO 9000 como el conjunto (familia) de estandares
que detallan modelos, guias y especificaciones que nacen a partir del SGC, la cual busca a traveés
de la certificacion de los diferentes procesos definir las pautas de produccion y competitividad,
que permita luego a la empresa alcanzar la satisfaccion de los clientes, personal institucional,
proveedores, etc., abarcando asi las diversas actividades que ejecuta la empresa, que pueden
incidir de forma negativa directa o indirectamente a la calidad del producto que ofrece a sus
consumidores (Carro y Carro, 2008).

ISO 9001, en su edicién ISO 9001:2008, es una norma internacional que cumple el rol de
especificar todos los requisitos necesarios que hacen parte de la gestion de la calidad,
compatibilizandose con otras normas; es decir, la unificacion con otros sistemas de gestion de
calidad, que permite dar alineamiento a las organizaciones en lo que refiere al SGC, para que
logren incorporar y adecuar su propio sistema de gestion de calidad; sin embargo, la 1ISO 9001, no
adjunta sistemas de gestion especificos como lo son ambiental, seguridad, financiero y salud
ocupacional (Mesquida, Mas, Amengual, y Cabestrero, 2010).

Segun Osorio, Diaz y Garro (como se cité en Osorio, Cruz, y Romero, 2016) menciona, que los
SGC representan el beneficio que buscan las empresas (por lo general econdmico), el cual se ve
reflejado o valorado a través del indicador ISO 9001, que engloba e implica el beneficio que el

sistema otorga a la organizacidn; asi mismo habla sobre la mejora continua (refiriéndose a
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productividad) y satisfaccion al cliente (refiriéndose a competitividad) como uno de los
componentes preeminentes que un CEO elije al momento de la gestion (Osorio, Cruz, y Romero
2016); sin embargo, se debe mencionar, que la aplicacién de normas de calidad hacia el producto
0 servicio que ofertan las empresas, no son garantias suficientes para que cumplan los requisitos
establecidos por la serie 1ISO 9001 (Rodriguez y Martinez, 2014), puesto que segin lo mencionado
por Napoles y Moreno (2013), dichas normas no especifican de qué forma lograr cumplir cada uno
de los requisitos, como tampoco el método en que las instituciones deben iniciar la implantacion

de un SGC.

Importancia de la I1SO.

La importancia de las normas 1SO 9001 radica en la forma en que la empresa se compromete a
aplicar altos estandares de calidad para obtener resultados favorables en cuanto a produccion y
atencion, es por tal que Osorio, Diaz, y Garro (2010) mencionan y proponen a través de un modelo
que mide los criterios de los principios del SGC, cudles serian los factores caracteristicos de la

gestion organizacional, clasificandolos en:

Criterio cliente, el cual muestra el impacto generado por los clientes potenciales de la empresa.

e Criterio financiero, coadyuva al reconocimiento del estado financiero en el que se encuentra la
organizacion.

e Criterio productivo, provee el discernimiento de si la institucion aprovechd los recursos
existente junto con la mejora de procesos productivos.

e Criterio organizacional, se orienta al reconocimiento del impacto generado por parte del SGC
aplicado en cuanto al personal (colaboradores internos de la empresa).

e Criterio tecnoldgico, el cual posibilita percibir el nivel tecnoldgico en el que se encuentra la

empresa una vez aplicado el sistema de gestion de calidad.



ISO en las empresas.

Dentro de las organizaciones empresariales es de alta utilidad la implementacion de un SGC,
debido a que este puede asistir a que la empresa posea un mayor y mejor control de todos los
procesos que yacen internamente, teniendo como finalidad de brindar una respuesta predecible a
sus clientes (Herrera, 2012). Lo que a su vez, dicho autor menciona, que para que la empresa logre
obtener y sacar el maximo provecho a la implementacion de un SGC, no solo debe quedarse en
registros, sino que cada uno de estos documentos sean implicacion de un arduo control y auditoria
sobre los procesos.

Rodriguez (2011) menciona que existen varias consideraciones para que una empresa decida
implementar sistemas 1SO 9000, de las cuales tres son las mas relevantes, siendo la primera, la
confiabilidad que se le vaya a otorgar al consumidor al momento de adquirir su producto;
segunda, nace a partir de la necesidad de la empresa para asegurarse mayor participacion dentro
del mercado; y la tercera consideracion, porque incide en el mejoramiento continuo tanto en los
procesos como en la calidad de los productos, afirmando de forma general, que al obtener la
empresa una certificacion de calidad ISO 9000, esta ayudara e implicara lograr el cumplimiento

cabal de los objetivos propuestos.

ISO en instituciones universitarias.

En la actualidad, la gestion de la calidad se ha convertido en una herramienta utilizada con mayor
frecuencia en el contexto universitario, sea por el lado netamente académico, como también de la
gestion a nivel de administracion y desempefio (Candelas, Gurruchaga, Mejias, y Flores, 2013);
sin embargo, para la debida aplicacion dentro de las instituciones educativas se deben adecuar las
diferentes normas al lenguaje educativo para garantizar y lograr la excelencia, aportando
sistematicidad en cuanto a organizacion, planeacién, control y evaluacién (Roque, Guerra, y

Escobar, 2016).
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Para discernir de calidad dentro de la educacion, (Yzaguirre, 2005) habla sobre tres enfoques que
se deben tomar en cuenta para que las instituciones puedan generar calidad en sus procesos de
ensefianza, tales como: eficacia, que oferten y garanticen una educacion de calidad, en donde el
alumno aprenda lo que se establece en los diferentes planes curriculares, obteniendo asi resultados
efectivos en cuanto al aprendizaje; pertinencia, que las diversas instituciones de educacion
respondan con calidad educativa, ensefiando a los individuos lo que en realidad necesiten aprender
para desarrollarse como seres humanos; procesos, que ofrezca al estudiante un entorno idéneo,
plantilla de docentes y estrategias pedagdgicas para un aprendizaje de calidad.

Un claro ejemplo de aplicacion del sistema integrado de gestion de la calidad es la Universidad de
La Guajira, la cual a través de elementos de gestion de la academia ha logrado construir una
herramienta basada en procesos que busca generar la satisfaccion de los diferentes participes de la
educacion superior, el que a su vez tiene como fin dirigir y evaluar el desempefio dentro de la
institucién en lo que respecta a los estdndares de calidad ofertadas en cuanto a formacion
profesional; el SGC implantado en dicha institucion para el aseguramiento de la calidad se ha
fundamentado en tres diferentes modelos: sistema de desarrollo administrativo, norma técnica de

la calidad en gestion pablica, y modelo de control interno (Acufia, Romero, y Lépez, 2016).

Puntos auditables de la norma 1SO.
Dentro de las normas ISO para asegurar una implantacion adecuada de cada uno de los requisitos
establecidos por el manual y procedimiento del sistema, segun lo que describe (del Rio, 2008) se

deben considerar cinco puntos para lograr la satisfaccion plena del usuario:



Tabla 1. Puntos auditables de la norma 1SO 9001:2008.

Sistema de
Gestion de la
Calidad

El Manual de Calidad dentro de las ISO es el principal documento que posee el sistema
internacional, el cual contiene descripciones ligeras sobre el cumplimiento
metodoldgico que debe tener cada uno de los requisitos que se establecen por la
organizacién. Cuando existen organizaciones que poseen procesos concretos o
diferenciados dentro de su funcionamiento, deberdn contar con especificaciones
técnicas con documentos de especializacion segun sea la actividad a la cual se la
direccione. Es de suma relevancia que al elaborar la documentacién se tome en cuenta
las ediciones que se encuentran en vigencia y actualizaciones.

Responsabilidades
de la Direccion

Para la aplicacion del sistema de calidad es necesario que dentro de la organizacién
exista la participacion e implicacion del personal que la conforman, en donde los
directivos deben incitar a través de la dotacion de los recursos necesarios, el
compromiso explicito y la participaciéon, para el cumplimiento de los diferentes
objetivos en relacion a calidad. Es funcion de la direccién empresarial determinar las
funciones y responsabilidades de toda la plantilla de colaboradores con previa
planificacion, con acciones a mejoras continuas.

Gestion de los
Recursos

Para que exista la implantacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de
calidad, es vital el aporte y gestién de recursos por parte de la direccién, siendo los
principales: recursos humanos y recursos materiales; el primero basado en la
formacidn y capacitacion del personal de la empresa; el segundo, es la planificacion de
mantenimientos preventivos y correctivos a la infraestructura que son parte de la
organizacion, sin dejar a un lado el mantenimiento del ambiente de trabajo.

Realizacion del

Para la identificacién de necesidades de los clientes hasta la prestacion del servicio
para lograr satisfacerlas, es vital la realizacion de planificacion, seguimiento y control

roducto ; .. X
P constante, los cuales estaran condicionados por el sistema.
Al haber desarrollado las fases anteriores dentro de la norma de calidad, se deben
tomar en cuenta para garantizar una correcta aplicacion de los diferentes requisitos tal
Medicion, como lo define el manual y procedimiento del sistema, la mejora continua y

Andlisis y Mejora

metodologias, que permitan obtener informacion con respecto al nivel de satisfaccion
del cliente, auditorias internas e indicadores de eficacia de los procesos ejecutados; lo
que permitird el aseguramiento de la satisfaccion de los clientes, tal como lo estipula.

Metodologia.

Nota: Basado en Del Rio, 2008.

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo, debido a que busca analizar informacion

levantada con la finalidad de extrapolar los resultados a la poblacién objetivo (Hernandez,

Fernandez, y Baptista, 1996). La informacion obtenida estd basada en la estadistica descriptiva

para realizar el analisis respectivo de cada una de las variables a estudiar.

La poblacién objetivo son los docentes de las carreras administrativas de la Universidad Técnica

de Machala. Se tomara una muestra de forma aleatoria. La muestra es de 36 docentes. Se realizara
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una prueba piloto para validar el cuestionario que sera usado para la recoleccion de datos. Una vez
recolectada la informacion, se procedera a tabular la informacion mediante el software SPSS. Se
aplicara el alfa de Cronbach para asegurar la fiabilidad de las preguntas usadas en el cuestionario
(Santos, 1999). Finalmente se realizard un grafico con las medias para comparar la percepcién de
los docentes con lo maximo a puntuar en cada punto de la norma ISO 9001, considerando a un
valor superior a tres como buen resultado, teniendo en cuenta que una institucion de este tipo tiene

mayores dificultades para la implementacion del sistema.

Resultados.

Dentro de los resultados obtenidos de la aplicacion de cuestionarios y tabulacién de datos, la
primera pregunta tiene como finalidad conocer si los docentes encuestados tienen conocimiento de
lo que es un sistema de gestion de calidad, considerando que la poblacion objetivo fue los
docentes de carreras administrativas de la Universidad Técnica de Machala. En la Tabla 2 se
obtuvo 75% que indicaron que si conocen sobre los sistemas de gestion de calidad. Estos
resultados indican que los docentes conocen sobre los sistemas de gestion de calidad; ese resultado
era de esperarse debido a que en la actualidad los sistemas de gestion estan teniendo gran acogida

por parte de las empresas y de los profesionales a nivel mundial.

Tabla 2. ;Conoce sobre los Sistemas de Gestion de Calidad (SGC)?.

Valido Frecuencia Porcentaje Sgl'i’gzmaje Z(?Jfﬁglt:éz
NO 9 25% 25% 25%

Sl 27 75% 75% 100%

Total 36 100% 100%

En la Tabla 3 se observa los resultados de valoracion acerca del punto 4 de la norma que se refiere

a la documentacion necesaria para el sistema, en donde los docentes indicaron en un 73% que
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estan entre De acuerdo y Muy de acuerdo con lo referente a como se encuentra la institucion en

este punto.

Tabla 3. Documentacién del SGC es adecuada en la institucion.

Vélido Frecuencia |Porcentaje \F/’;)Izzzntaje
EN DESACUERDO 3 8% 8%
INDIFERENTE 7 19% 19%

DE ACUERDO 20 56% 56%

MUY DE ACUERDO 6 17% 17%

Total 36 100% 100%

La Tabla 4 dio como resultado que el 62,8% de los encuestados, que contestaron la pregunta,
estuvieron de acuerdo y muy de acuerdo con lo referente a la responsabilidad de la direccion con

referencia al sistema de gestion.

Tabla 4. Responsabilidad de la direccion es adecuada en la institucion.

Valido Frecuencia |Porcentaje \Ij;)lri((;zntaje
MUY EN DESACUERDO 1 2,8% 2,9%
EN DESACUERDO 2 5,6% 57%
INDIFERENTE 10 27,8% 28,6%
DE ACUERDO 18 50,0% 51,4%
MUY DE ACUERDO 4 11,1% 11,4%
Total 35 97,2% 100,0%
Perdidos Sistema 1 2,8%

36 100,0%

En la Tabla 5 se obtuvo un 72,2% entre las personas que indicaron estar de acuerdo y muy de

acuerdo con la gestion de recursos por parte de la universidad con referencia al sistema de gestion.
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Tabla 5. Gestion de recursos es adecuada en la institucion.

Valido Frecuencia |Porcentaje \Ij;)lri(cjzntaje
MUY EN DESACUERDO 2 5,6% 5,6%

EN DESACUERDO 3 8,3% 8,3%
INDIFERENTE 5 13,9% 13,9%

DE ACUERDO 22 61,1% 61,1%
MUY DE ACUERDO 4 11,1% 11,1%
Total 36 100,0% 100,0%

En la Tabla 6 se obtuvo un 77,8 % entre las personas que indicaron estar de acuerdo y muy de
acuerdo con la gestién de recursos por parte de la universidad, lo que indica que la institucién esta
asignando los recursos necesarios para garantizar el correcto funcionamiento del sistema de

gestion.

Tabla 6. La Realizacion del servicio que brinda la institucion es adecuada.

Vaélido Frecuencia |Porcentaje \F/’;)Iri;eontaje
MUY EN DESACUERDO 2 5,6% 5,6%

EN DESACUERDO 3 8,3% 8,3%
INDIFERENTE 3 8,3% 8,3%

DE ACUERDO 24 66,7% 66,7%
MUY DE ACUERDO 4 11,1% 11,1%
Total 36 100,0% 100,0%

En la Tabla 7, los resultados indican que se obtuvo un 69,4 % de los que indicaron estar de
acuerdo y muy de acuerdo con los procesos de medicion, analisis y mejoras implementados por la
institucion. Esto permite cumplir con el principio de calidad de mejoramiento continuo, que es

indispensable para las empresas que desean estar enfocadas en calidad.
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Tabla 7. Los procesos de medicion, analisis y mejoras en la institucion son adecuados.

Valido Frecuencia |Porcentaje \Ij;)lri(cjzntaje
EN DESACUERDO 5 13,9% 13,9%
INDIFERENTE 6 16,7% 16,7%

DE ACUERDO 21 58,3% 58,3%
MUY DE ACUERDO 4 11,1% 11,1%
Total 36 100,0% 100,0%

Una vez obtenidas las respuestas necesarias, se procedid a realizar el alfa de cronbach, el mismo
que permite evaluar la consistencia interna o confiabilidad del instrumento en una investigacion
con preguntas de escala likert (Virla, 2010). Los resultados obtenidos dieron un alfa de cronbach
de 0,822, segun lo visto en la Tabla 8, lo que indica que el valor es bueno, es decir, que existe

confiabilidad en el instrumento usado en la investigacion.

Tabla 8. Alfa de Cronbach.

Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach |basada en elementos | N de elementos
estandarizados

822 822 5

Finalmente, analizamos los valores de la media de cada punto de la Tabla 9 y se les traz6 en una
grafica radial en la Figura 1 con la finalidad de comparar el comportamiento de los resultados
obtenidos versus la situacion ideal, que es, en este caso, tener cinco puntos en cada punto de la

norma.
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Tabla 9. Media de valoracion de puntos de la norma.

- - La Realizacion | Los procesos de
Documentacion Gestion de del servicio aue medicién
del SGC es Responsabilidad | Responsabilidad recursos es . 9 P
Datos . - . - brinda la analisis y
adecuadaenla | deladireccion | deladireccion | adecuadaen la o .
R N institucion es mejoras son
institucion institucion
adecuada adecuados
Valido 36 36 35 36 36 36
Perdidos - - 1 - - -
Media 3,81 3,81 3,63 3,64 3,69 3,67
Media Maxima nota

Documentacidn del SGC es
adecuada en la institucion

Los procesos de medicion,
andlisis y mejoras son
adecuados

Responsabilidad de la direccién

La Realizacion del servicio qu
brinda la institucién es
adecuada

Gestion de recursos es
adecuada en la institucion

Figura 1. Valoracion de aplicacién de puntos de la norma 1SO 9001.

CONCLUSIONES.

Los docentes tienen conocimiento sobre los sistemas de gestion de calidad, en este caso, los
docentes son de carreras administrativas de la Universidad Técnica de Machala. Esta seleccion se
dio debido a que se esperaba que los de carreras administrativas deberian conocer sobre este
sistema relacionado a la calidad y de mucha acogida a nivel internacional, teniendo un 75% de
docentes que respondieron que si conocen.

Se prestd atencion a los resultados obtenidos sobre la apreciacion de los puntos auditables de la

norma ISO 9001 por parte de los docentes, teniendo valores como media superiores a 3 en una
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escala de 5, lo que garantiza que la institucion educativa estd implementando adecuadamente la
norma, y esa es la percepcion que tienen los encuestados. En la Figura 1, visualmente se presenta
la situacion actual versus lo ideal que es 5 en cada uno de los puntos.

Queda la puerta abierta a otros estudios en otras instituciones, porque es importante medir y tratar
a cada caso como una situacion especial. Pueden realizarse estudios con enfoques cualitativos con
la finalidad de conocer méas a fondo el porqué de aquellas notas y poder encontrar oportunidades

para mejorar.
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