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Factores criticos para la implementacion exitosa de sistemas de
gestion de calidad ISO 9001:2015 en el Nivel Medio Superior de
la UANL

Jesus Solis Gonzalez *; Juan Rositas Martinez?; José Nicolas Barragan Codina®

Resumen

En el presente articulo se sostiene que, aunque existe una predisposicion por que las
instituciones de nivel medio superior se certifiquen bajo la norma ISO 9001:2015, hoy dia se
sigue cuestionando la eficacia de estos sistemas como herramienta de gestion administrativa.

Siendo el objetivo de esta investigacion analizar los factores criticos de éxito para la
adecuacion de los sistemas de gestidn de calidad 1ISO 9001 con relacion al compromiso de la

direccion y calidad de la informacion.

Esta investigacion es de tipo cuantitativa descriptiva, no experimental, correlacional.
Este tipo de estudios tiene como objetivo conocer la relacion o grado de asociacidn que existe

entre dos 0 mas 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 y los datos generales del proceso.

La validez del instrumento se determind mediante el alfa de Cronbach, ademas se

realizaron andlisis de regresion maltiple.
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Abstract

In the present article it is maintained that, although there is a predisposition for higher level
institutions to be certified under the 1ISO 9001: 2015 standard, the effectiveness of these

systems as an administrative management tool continues to be questioned today.

An objective of this research is to analyze the level of adequacy of management systems 1SO-
9001 requirements regarding the quality information in the processes.

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 simple regression analysis was
performed.

Key Words: ISO 9001: 2015, information systems, quality education
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INTRODUCCION

En los dltimos afios se han implementado sistemas de gestion de calidad bajo la norma
ISO 9001 en las Instituciones de Estudios Superiores (IES) y en el Nivel Medio Superior
para fortalecer la gestién de la calidad educativa en México, con base en estos hechos, la
Secretaria de Educacion Publica (SEP) gener6 el programa integral de fortalecimiento
institucional (PIFI)-(PROFOCIE) a partir de la convocatoria 2016-2017 se transformé en
el Programa de Fortalecimiento de la Calidad Educativa (PFCE), como una estrategia para
apoyar a las Instituciones de Educacion Superior (IES), y asi mejorar los programas

educativos y los servicios que brindan a la comunidad universitaria.

Mediante este programa (PIFI)-(PROFOCIE), las IES han recibido recursos
econdmicos a través de una planeacion estratégica participativa y los beneficiarios del
programa han sido universidades publicas estatales, universidades politécnicas,

universidades tecnoldgicas y otras universidades afines (SEP, 2004).

En el afio 2012 el programa integral de fortalecimiento institucional se encontraba en
su décima etapa y dentro de sus objetivos generales estaba el de consolidar los procesos de
evaluacion externa, autoevaluacion institucional y los de mejora continua, entre algunos de
sus objetivos fue certificar por la Norma Internacional 1SO-9001:2008, los procesos

académico-administrativos. (SEP, 2012).

En el afio 2017 la cantidad de planteles adscritos al sistema nacional de bachillerato se
elevd a 3,047, esto representa un avance importante con relacion al afio 2012 que solo se
contaba con 226 de planteles un total de (4.2 %) cumplian con los requisitos para estar en
este padron de calidad. De acuerdo a la Subsecretaria de Educacion Media Superior,
actualmente el 44.4% de la matricula total de la EMS esta adscrita al Sistema Nacional de

Bachillerato.

Dentro del sistema nacional de bachillerato (SNB) existen cuatro niveles de
acreditacion, donde el nivel | es el superior, que valoran la calidad del plantel de acuerdo a

los criterios de la Reforma Integral de la Educacion Media Superior (RIEMS).

Estos planteles se caracterizan por formar integralmente a los jovenes, capacitar a

directivos y docentes y evalta su desempefio; contar con profesores que complementan sus
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funciones de docencia con programas y servicios de tutoria, orientacion educativa,

vocacional y socioemocional.

La relevancia de pertenecer al SNB, no es solo buscar colocarse en alguno de sus
niveles, sino brindar una vida escolar de calidad en procesos y practicas educativas en
beneficio del plantel y de la comunidad educativa que impacta. (Secretaria de Educacion
Plblica, 2017)

En la literatura encontrada hasta el momento, se reportan varias investigaciones sobre
el tema del nivel de adecuacion de los sistemas de gestion de calidad 1ISO 9001 con relacion

al compromiso de la direccion y los requisitos de la calidad educativa en las IES.

Dichos resultados versan sobre la adecuacion, aplicacion y mejora de la calidad
educativa, entre algunos estudios de diversos autores destaca lo establecido por, (Nicoletti,
2008; Meki¢ & Goksu, 2014; Esponda, 2001; Carbellido, 2004; Bergher, 1997)

Asimismo otros autores analizaron el impacto, la eficacia y el prestigio de un sistema
de gestion de calidad en universidades entre algunos estudios de diversos autores se
encuentran; (Bergher, 1997; Angélica Caro, 2013; Castelan, 2003; Cereceres, Lozoya, &
Erives, 2015; Hernandez, Arcos, & Sevilla, 2013; Kasperaviciute, 2013)

Sin embargo, a pesar de que existen investigaciones sobre los sistemas de gestion de
calidad en la IES, es necesario considerar el compromiso de la direccion y la calidad de la
informacion su impacto en la realizacion en los procesos administrativos — académicos
dentro de un sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015, ya que las
investigaciones antes mencionadas no reflejan los factores criticos de éxito para la

adecuacion de los sistemas de gestion de calidad.

Por lo tanto el objetivo de esta investigacion es analizar factores criticos de éxito para
la adecuacion de un sistema de gestion de calidad 1SO 9001 con relacion al compromiso de

la direccién y la calidad de la informacion.
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Por lo que buscaremos responder la siguiente pregunta:

¢Cémo el compromiso de la direccion y la calidad de la informacion impactan de
manera positiva para la implementacion adecuada de los sistemas de gestion de calidad en
el Nivel Medio Superior de la UANL?

Dicha respuesta procurara analizar puntualmente los factores criticos de éxito para una

adecuada implementacion de un sistema de gestion de calidad bajo la norma 1SO 9001.

Esto es, que de encontrar una aplicacion funcional del esquema con base en procesos
de laNorma ISO 9001, se podrian implementar sistemas de gestion de calidad con un mayor
apego a los requisitos de la calidad educativa externa, se contaria con la informacion
disponible en tiempo y forma, se determinarian los elementos necesarios a considerar para

medir el compromiso y liderazgo dentro de la organizacion.

De esta manera, se desarrollarian metodologias para analizar la madurez y el uso de un

sistema de calidad bajo éste estandar.

Se podrian desarrollar articulos empiricos referentes a los puntos de la norma ISO 9001
aplicados a las instancias educativas y cursos orientados a la adecuacion e implementacion
de la norma ISO 9001 en las EMS.

Entre otras de las ventajas de realizar esta investigacion, es aportar conocimientos
técnicos al momento de implementar un sistema de gestion de calidad I1ISO 9001 en
Instituciones de Educacién de Nivel Medio Superior.

El estudio se limita conceptualmente a los factores criticos de éxitos por conductos de
un nivel de adecuacion 6ptimo en las Preparatorias que tenga implementado un sistema de
gestion de calidad 1SO 9001 en la UANL

Temporalmente la investigacion cubriré el periodo comprendido en el afio 2017.

La presente investigacion consta de cinco partes; en la primera se presenta la
introduccién en donde se explica una vision global resaltando la relevancia del tema y
especificaciones del problema, el objetivo del estudio, la justificacion y los limites del
proceso de investigacion; en la segunda parte, se hace referencia al marco teorico de

acuerdo con la revision de la literatura, abordando los términos y expresiones pertinentes
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del estudio; en la tercera se presenta el disefio y metodologia,; en la cuarta se presentan los

resultados y en la quinta se presentan las conclusiones y aplicaciones préacticas.

REVISION DE LA LITERATURA

La implementacién con base en la adecuacion de los servicios es determinada con base

en los estudios de Juran (1992) cumpliendo con los requisitos especificados por el cliente.

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 adecuaciéon de un sistema de calidad debera 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 adecuacién existen algunas posturas similares de
autores como, (Nicoletti, 2008; Meki¢ & Goksu, 2014; Esponda, 2001; Carbellido, 2004;
Bergher, 1997) que se plasma en la Tabla 1.

Tabla 1. Definiciones e interpretaciones del nivel de adecuacién

Autor Definicion

(Nicoletti, 2008) La estandarizacion de un sistema de calidad, no implica que los bienes,
servicios o formacién de los alumnos tengan que ser iguales en todo el
mundo; la normalizacién de los sistemas y procesos apela al disefio
particular de lo que la organizacion desea lograr, a la documentacion de
cémo se hacen las cosas y a la verificacion de como se hicieron.

(Meki¢ & Laadecuacion debe estar en funciones de los requisitos de las IES, de ahi

Goksu, 2014) se fundamentan los procesos a determinar e implementar.

Nota: Elaboracién propia basada en literaturas previas.
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Tabla 2. Definiciones e interpretaciones del nivel de adecuacién, continuacion
Nota: Elaboracion propia basada en literaturas previas.

Autor Definicion

(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, La adecuacién de los procesos de calidad debera estar sujeta a los

2004) requisitos del servicio de la organizacion.

(Bergher, 1997)  Para la adecuacion de un sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO
9001 en la educacidn, 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

Otros estudios sobre la implementacion de sistemas 9001 en las IES muestran (tabla
2) 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 I1SO
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.
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Tabla 3: Estudios sobre la implementacion de sistemas 9001 en las IES en Europa y Meéxico

Autor Variables investigadas

(Kasperaviciute, 2013) 1. Factores Externos
2. Cumplir Requisitos
3. Presion del Mercado
4. Mejoraen el rendimiento y eficacia de los procesos

(académicos —administrativos)

(Hernandez, Arcos, & Seuvilla, 1. Desarrollo de una cultura de la calidad.
2013) 2. La definicion 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 gestion de
las relaciones con el cliente y/o usuario.
(Meki¢ & Goksu, 2014) 1.- Politica

2.- Estrategia de la organizacion
3.- Cultura organizacional
(Gamboa & Nuno, 2012) 1.- Ventajas y desventajas con respecto a 1ISO

9001: 2000 en instituciones educativas

Nota: Elaboracion propia basada en literaturas previas.

Sin embargo, a pesar de existir diferentes literaturas que comprueban el beneficio
de los sistemas de calidad, existen autores que opinan gue los sistemas de gestion de calidad
ISO 9001 no se han adecuado de forma consistente en las IES algunos de ellos son (Safiudo,
2001; Castelan, 2003; Ruiz, 2004).

En este contexto de la norma I1ISO 9001:2015, el enfoque de un sistema de gestién
implica determinar de forma sistematica los procesos y sus interacciones, con el objetivo
de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de la calidad y la direccion
estratégica de la organizacion (1SO, 2015).

Por otra parte, para Meyer y Allen (1991), la definicion de compromiso incluye tres
aspectos: apego afectivo a la organizacion, costos percibidos asociados con dejar la
organizacion y la obligacion de permanecer en la organizacion, de ahi que en su modelo los

items se distribuyan en estas tres vertientes (Montoya, 2014).
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A manera de ejemplo, si la alta direccion de una universidad publica decide emprender
la implementacion de un sistema de gestion de calidad, debera mostrar evidencia de la
transparencia de los resultados, auditorias internas del sistema, la concientizacion del
personal sobre el impacto de las actividades, la gestion de los recursos necesarios, la
implementacion del enfoque a riesgos y buscar la mejora continua del sistema, si alguna
sefial es emitida de forma indebida, el compromiso se desvirtta y la implementacion podria

darse tan solo por obligacion y no por necesidad. (ISO, 2015)

Segun Aguilar (2010) en México, los procesos enfocados al mejoramiento de la calidad
en las organizaciones son caracterizados por no ser exitosos, teniendo como causa principal

la falta de un compromiso real por parte de la direccion.

De acuerdo con Hartline & Ferrel (1996) y las investigaciones anteriormente realizadas,
proponen que el compromiso de la direccidn para un servicio de calidad es un factor clave
para el comportamiento del empleado en brindar un servicio de excelencia al cliente o

usuario

La literatura ofrece una amplia gama de estudios (Calvo de Mora & Criado, 2005;
Tejada y Arias, 2004; Santos & Alvarez, 2007; Hirtz, Murray y Riordan, 2007; Babakus,
Yavas, Karatepe, & Avci, 2003) referentes al compromiso de la direccién y elementos
relacionados, tales como el liderazgo, la satisfaccion laboral y précticas de calidad. En

seguida se expone lo méas importante de dichos estudios.
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Tabla 4: Estudios previos de compromiso de la direccion

Autor (es)  Poblacién objetivo Objeto de estudio Algunas variables o dimensiones
estudiadas
Calvo de 346 centros de Analizar lafiabilidad, la Liderazgo y compromiso de la
Mora & universidades validez y el poder direccion
Criado, publicas espafiolas  predictivo del modelo Politica y estrategia
(2005) Europeo de Excelencia Gestion de las personas
aplicado al ambito Alianzas y recursos
universitario. Proceso de administracion y
servicios
Proceso docente
Tejada & 357 trabajadores Analizar la relacion Compromiso afectivo
Arias, seleccionados en existente entre las los Compromiso normativo
(2004) ocho empresas trabajadores de Compromiso de continuacion
manufactureras empresas con y sin Intencién de cambiar de empleo
medianas de la sistemas de Compromiso de la gerencia con la
ciudad de San Luis administracion de calidad
Potosi calidad y el compromiso
personal.
Santos & 69 empresas Analizar los niveles de La ausencia de apoyo de la alta
Alvarez, pertenecientes al rendimiento alcanzados direccion
(2007) Club Austriano de de acuerdo con el El convencimiento de que la gestion
Calid Modelo de Excelencia de calidad total no permite alcanzar
de la European ventajas competitivas a las
Foundation for Quality empresas mas pequefias
Management. La ausencia de presion comercial o
competitiva
Hirtz, 109 empleados ¢Qué relacién existe Estilos transformacionales
Murray, & universitarios entre el estilo de Estilos transaccionales
Riordan, liderazgo de los jefes del Estilos no transaccionales
(2007) departamento
administrativo 0
servicios y la
percepcion del nivel de
implementacion de la
gestion de calidad?
Babakus, 180 empleados de El efecto del Compromiso afectivo
Yavas, banco de primera compromiso de la organizacional
Karatepe, & linea direccion  para el Satisfaccion laboral
Avci, servicio de calidad en lo Desempefio de la recuperacion del
(2003) afectivo de los servicio

empleados y resultados
del desempefio.

Fuente: Elaboracion propia basada en literaturas previas
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De acuerdo con la teoria de la informacién, conocida también como la teoria
matematica de la comunicacion, propuesta por Shannon (1948) durante los afios 40’s,
establece de manera general que, la comunicacion requiere de diversos elementos para ser
efectiva, tales como: una fuente de informacion, un transmisor, una sefial, un canal, un

receptor, un mensaje y un destinatario.

Asimismo, otra de las teorias que conciernen a esta variable respecta a los sistemas de

informacion.

Laudon & Laudon (2012) definen un sistema de informacién como “un conjunto de
componentes interrelacionados que recolectan (o recuperan), procesan, almacenan y
distribuyen informacion para apoyar los procesos de toma de decisiones y de control en una

organizacion”.

De forma similar, se menciona que un sistema de informacion consta de tres elementos
que permiten la obtencion de datos para el disefio de estrategias que favorezcan a la
innovacion y mejora continua en una organizacion; éstos son: entrada, procesamiento y
salida (Laudon & Laudon, 2012).

Encontraremos sistemas que funcionen como modelos de administracion, asi como
existen modelos, principios y leyes que se aplican a sistemas generalizados, sin importar su

particular género, elementos y participantes (Bertalanffy, 1987).

En la norma ISO/IEC 25012 se define calidad de datos como "grado en que las
caracteristicas de los datos satisfacen necesidades implicitas y establecidas cuando son

usados en condiciones especificas" (1SO, 2008).

De acuerdo con Soy i Aumatell (2003), la informacion constituye uno de los recursos
de vital importancia en cualquier organizacion, por lo que también debe ser medible en
términos de calidad, ya que su aportacion es de gran impacto en la toma de decisiones por

la alta direccion.

En términos generales, el concepto de informacion se relaciona con dato, en un nivel
micro, y con conocimiento, desde la perspectiva que la informacién proporciona un saber,

de ahi que dichos conceptos manifiesten una significativa interrelacién (Zins, 2007).
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Los sistemas de informacion constituyen cada vez mas la parte vital en el
funcionamiento de la direccion, pues de la contribucion de éstos depende el rumbo al que
se dirija la organizacion, sea cual sea su enfoque de intervencion. Por ello, la informacion

que se emplea en los sectores laborales, necesita ser eficiente y de calidad.

Medina & Aguilar (2013) coinciden en que el control de la informacion favorece a la
competitividad y al alto rendimiento de las organizaciones. Por este motivo, la tarea de los
encargados de la administracion reside en el implemento de técnicas, herramientas,
procedimientos que guien el camino de la alta direccion hacia una adecuada toma de

decisiones, conforme a la informacidn adquirida por los sistemas de informacion (SI).

Pinto (1998) ofrece una clasificacion de la calidad en el contexto de la documentacion
y los sistemas de informacion: de servicios y productos y de procesos que aporten valor

para la toma de decisiones.

Para el desarrollo de los sistemas de informacion es necesario analizar la informacion,
un sistema de informacidon debe partir de la estructura de los datos. La calidad de datos, son
determinantes para que los procesos funcionen con base en las necesidades de las

organizaciones (Caro, Fuentes y Soto, 2013).

Antlnez & Valero (2015) sostienen que los sistemas de informacion se ven inmersos
en un proceso cuya salida consiste en informacion con valor agregado, la cual es de utilidad
para cualquier &rea o departamento de una misma institucion al propiciar el desempefio en

su trabajo efectivamente.

Malagon, Galan, & Pontén (2006) enfatizan en que la calidad en los sistemas de
informacion es un aspecto en el que deben involucrarse todos los miembros de la

organizacion, aportando en lo individual lo necesario para asegurar procesos de calidad.

Cabe resaltar que cada sistema de informacion tiene caracteristicas propias que lo
distinguen de otros. Dicho de otra manera, estos sistemas son diferentes en cuanto a sus

tipos de entradas y salidas, el tipo de procesamiento y su estructura.

En la siguiente tabla se expone una clasificacion de los sistemas de informacion

proporcionada por Rodriguez & Daureo (2003).
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Tabla 5: Tipos de Sistemas de informacion
Tipo de Sistema Descripcion

Sistemas de comunicacion ~ ES un sistema que transmite la informacion a través de
diversos subsistemas de una organizacién, como pueden ser
las personas, o bien, equipos electronicos. Tiene la
particularidad de que la salida de un subsistema puede ser la
entrada de otro, por lo que la interfaz entre dos subsistemas
es el mensaje que se envia.

Sistemas de informacion Corresponde a una red no estructurada de comunicacion

informal entre personas dentro del ambiente de trabajo. Se deriva del
contacto entre las personas orientado a la satisfaccion de

necesidades de informacion relacionadas a sus actividades

laborales.
Sistemas de informacion Se conforma de flujos o canales de informacién que
organizacional transfieren los mensajes por medio de los diferentes niveles,

que van desde la planificacién, pasando por los de control,

hasta llegar a los de operacién. Normalmente los mensajes

van en una comunicacion vertical de arriba hacia abajo.
Sistemas de procesamiento  Transforma datos en informacion clara y precisa de
de datos comprender, requerida para algun fin en especifico, en la

realizacién de tareas o actividades.

Fuente: Elaboracion propia basada en Rodriguez & Daureo (2003).

Robbins & Coulter (2010) contribuyen a dar una aproximacion al concepto de
administracioén, y la definen como “la coordinacion y supervision de las actividades

laborales de otras personas de tal manera que se realice de forma eficiente y eficaz”.

Ademas, de acuerdo con Best (2010) la administracion de la calidad (Al) se define
como “la produccion, el control, el almacenamiento, la recuperacion y distribucion de
informacidn externa e interna de manera econémica, eficiente y eficaz, a fin de mejorar el

desempefio de una organizacion”.

Ahora bien, para alcanzar el éxito en la calidad del servicio proporcionado, es
indispensable tomar en cuenta un elemento tan importante como lo es la informacion. Dicho

elemento ha sido motivo de estudio para diversos autores (Choo, Colin, Paquette, & Berg,
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2006; Choo, 2008; Castells, 2000), los cuales aseguran que un alto nivel de calidad en la

informacion proporcionara mayor valor para la parte interesada.

De acuerdo con estadisticas proporcionadas por Goff (2003) referia que, segun la

estimacion de los expertos, del 10% al 30% de la informacidn que contienen los sistemas,

es caracterizada en términos de deficiente, con errores, inconveniente, etc. De ahi la

importancia de poner especial atencién en los procesos clave para la obtencion de

informacién con calidad.

Respecto a la calidad de la informacion, a continuacion, se describen las

interpretaciones propuestas por diversos autores.

Tabla 6: Descripcion de calidad de la informacion

Autor Descripcion Descrito en
Ballou y Tayi La calidad de la informacion es determinante para la toma Gonzélez (2014)
(1999:43) de decisiones por parte de la alta direccion, pues dicha tarea

DeLone y McLean,
(2003:12)

(Gonzélez, 2014)

depende en gran medida de la labor que realicen los

responsables de entregar la informacian.

La calidad de la informacién (CI) se describe como la
medicién de salidas de datos de las tecnologias de
informacion (TI) en cuestion de exactitud, oportunidad,

confiabilidad, relevancia y precision.

La informacidon que transita por los procesos de una
organizacion, es el recurso que emplearan los directivos
para la toma de decisiones, o bien, para la solucion de algin
problema en concreto. De tal forma que de la calidad que
se encuentre en la entrada y desarrollo de un proceso, se

determinara la calidad del producto (salida).

Medina y Aguilar
(2013)

Gonzélez (2014)

Fuente: Elaboracion propia basada en literaturas previas

El personal administrativo y docente pasan por un periodo intenso de documentacion,

en ocasiones se piensa que implementar un sistema de gestion de calidad 1SO 9001 es mas

un concepto de moda que una necesidad.
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Asimismo, existe incertidumbre al cambio debido a varios mitos, uno de ellos “me van

99 ¢¢ 99 ¢¢

a despedir” “ahora si vamos a trabajar” “es mi trabajo, mas el sistema de calidad”.

La situacion antes mencionada se evidencia con el estudio realizado por Rioja (2013)
cuyo objetivo fue evaluar la adecuacion de los procesos de inscripcion y de evaluacién de
un centro de educacion continua segun los lineamientos de la norma ISO 9001:2008, en el

que se obtuvieron dificultades en el transcurso del proceso relacionadas con la informacion.

METODOLOGIA

El trabajo metodoldgico esta basado en dos etapas, en la primer etapa se disefio un
conjunto de items que aseguran la validez del concepto de nivel de adecuacion, calidad de
la informacién y compromiso de la organizacion, 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 diferentes EMS, compromiso de la direccion y calidad
de la informacion, revisando a detalle un cuestionario anterior elaborado por (Carbellido,

2004). Posteriormente se deriva la operacionalizacion del instrumento.

Para analizar el impacto de la variable independiente: X1 Compromiso de la direccion,
X2 calidad de la informacion, con relacion a la variable dependiente Y1 Nivel de apego de
los sistemas 1SO 9001, se realizd un cuestionario con la escala de intensidad, en seguida se

fueron disefando los items validandolos con el marco tedrico.

Siendo la unidad de andlisis los sistemas de gestion de la calidad implementados en las
instituciones publicas de educacion de nivel medio superior de la UANL, la persona idénea
para proporcionar la informacién relativa al tema es el coordinador de calidad.

Posteriormente se aplicaron 40 encuestas en 29 preparatorias certificadas en la UANL

Como se observa en la tabla 7, se logré determinar que el cuestionario arrojé datos
positivos en donde la variable 1 compromiso de la direccion obtuvo un .939 lo cual es
clasificado como excelente, la variable 2 calidad de la informacion un .910, por lo tanto el

cuestionario segun el marco tedrico es satisfactorio (George, 2003).
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Tabla 7: Resultados del Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach (George, 2003)
Variable 1: Compromiso de .939 a > 0.9 Excelente
la Direccion
Variable 2: Calidad de 910 a > 0.9 Excelente
Informacion

Fuente: Elaboracion propia basada en literaturas previas

La encuesta que se aplicd fue con un total de 45 preguntas; en la primera seccion se
pidié la informacion general del perfil del encuestado, y en la segunda seccién se
formularon las preguntas para el coordinador de calidad en donde se utiliz6 una escala de
intensidad de seis puntos en donde: 1 (nunca) 2 (pocas veces) 3 (con alguna frecuencia) 4

(habitualmente) 5 (con mucha frecuencia) 6 (siempre).

El cuestionario fue enviado por correo electronico a los responsables de los sistemas de

gestion de calidad de las preparatorias de la UANL

Cabe mencionar que dentro del cuestionario no es recomendable para su respuesta la
identificacion de la dependencia a la que pertenecen, esto con el objetivo de no dirigir las

respuestas recolectadas.

Ahora bien, para efectos de este estudio, se utilizara el andlisis de Regresion Lineal
Multiple, mismo que consiste en la introduccion de variables predictoras (independientes)
sobre una dependiente, para predecir el comportamiento y determinar la relacién existente

entre las mismas (Rodriguez & Mora, 2001).

Tomando en cuenta lo anterior, la ecuacion matematica que distingue al modelo de

regresion lineal multiple es:

Y=P00+ b1 Xy + B2 Xo + B3Xs + B Xy +E
En donde:
Y= Variable Dependiente, o bien, variable a predecir

B0 = Beta
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X1, X2 = Variables independientes o predictoras
E = Error

Es uno de los métodos principales del analisis multivariado, y es una extension de la
regresion lineal solamente que maneja un nimero mayor de variables independientes

(Hernandez Sampieri, et al., 2010).

El primer paso del analisis de regresion multiple consistié en la eleccion del modelo.
Para ello se establecié que la variable dependiente (Y) se asocia con la Adecuacion del
Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO 9001; mientras que las variables independientes son:

compromiso de la direccion (X1) y calidad de la informacién (X2

Se generd un modelo que arrojé R? de .676, la cual resulta favorable, indicando que el

modelo se representa en un 67.6%, esto se muestra en la tabla 8 del resumen del modelo.

Tabla 8: Resultados del Modelo

Resumen del modelo®

Modelo R R R Error tip. Estadisticos de cambio Durbin-
cuadrado cuadrado de la Cambio  Cambio gll gl2 Sig. Watson
corregida estimacio enR enF Cambio
n cuadrado enF
1 7942 .630 .614 44029 .630 39.243 1 23 .000
2 .822b .676 .647 42129 .046 3.122 1 22 .091 1.885

a. Variables predictoras: (Constante), CD
b. Variables predictoras: (Constante), CD, ClI
c. Variable dependiente: AD

Fuente: Elaboracion propia basada en literaturas previas

El estadistico de Durbin-Watson fue igual a 1.885, lo que indica que no existe una
independencia entre los residuos, es decir, existe auto correlacion positiva o negativa entre

los residuos, ya que se encuentra fuera el rango mayor a 1.5 y menor a 3 (Rositas, 2014).

La Tabla 9 nos muestra el ANOVA del modelo de regresion maltiple que indican
que este disminuye con relacion en F, lo que indica que las medias entre los grupos no estan
variando adecuadamente y la media dentro de un grupo no esta variando adecuadamente,

es decir, los grupos podria no estar siendo heterogéneos entre ellos y similares internamente
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estos nos dara que el valor de F serd menos alto, y por tanto, las variables estaran

relacionadas con poca intensidad.

En conclusion, cuanto més difieren las medias de la variable dependiente entre los

grupos de la variable independiente, mas alto sera el valor de F.

VD (F=22.993); p>.001 con nivel de significancia

Tabla 9: ANOVA

ANOVA?&

cuadrados

Modelo Suma de
Regresion
1 Residual
Total
Regresion
2 .
Residual
Total

a. Variable dependiente: AD

b. Variables predictoras: (Constante), CD

c. Variables predictoras: (Constante), CD, ClI

23
24

22
24

Media F
cuadratica
7.608 39.243
194

4.081 22.993

A77

Sig.

.000°

.000¢

Elaboracién propia basada en literaturas previas

En los coeficientes del modelo de regresion (tabla 10), las puntuaciones t indican

que la variable calidad de la informacion (t= 1.767) y compromiso de la direccion (t=

1.587) es relevante para la adecuacion de los sistemas de gestion de calidad, dicho nivel de

importancia puede ayudar a que entregue informacién oportunamente para las fuentes de la

calidad educativa.
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Tabla 10: Coeficientes

Coeficientes?

Modelo Coeficientes no Coeficient t Sig. Intervalo de confianza  Estadisticos de
estandarizados es de 95.0% para B colinealidad
tipificados
B Error tip. Beta Limite Limite  Toleranc FIvV
inferior superior ia
(Consta 2.204 441 4.996 .000 1.291 3.117
1 nte)
CD .546 .087 794 6.264 .000 .366 727 1.000 1.000
(Consta 1.755 493 3.564 .002 .734 2.777
nte)
2 CD .276 174 402 1.587 127 -.085 .637 .230 4.354
Cl .365 .206 447 1767  .091 -.063 .793 .230 4.354

a. Variable dependiente: AD

Fuente: Elaboracion propia basada en literaturas previas

Asi mismo al analizar el factor de la inflacion de la varianza (FIV) indica que no existe
multicolinealidad debido a que estan por debajo de 10 y en conjunto cercano a 1. (Rositas,
2014).

Conclusiones

En concordancia con Castillo & Osorio (2011), un sistema de gestion de la calidad es
un medio de trabajo a traves del cual se busca obtener la satisfaccion de los clientes, por lo
que se establecen etapas dentro del control operacional, con el fin de cumplir con el
desempefio previsto de los procesos y garantizar la mejora continua.

La determinacion de adoptar un sistema de gestion de calidad es definida por la
direccion de la organizacion, siendo una decision basada en el compromiso institucional,
con el objetivo de alcanzar la efectividad en los procesos, el involucramiento del personal,

el logro de los resultados esperados y la mejora continua del sistema.
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Con base en los resultados analizados en el capitulo anterior podriamos contestar la

pregunta de investigacion

¢Como el compromiso de la direccién y la calidad de la informacion impactan de
manera positiva para la implementacion adecuada de los sistemas de gestion de calidad en

las preparatorias del Nivel Medio Superior de la UANL?

El cual nos arroja segun este modelo que seria el elemento calidad de la informacion y
como el principal factor que determina la adecuacion de los sistemas de gestion de calidad
bajo la norma ISO 9001 posteriormente el compromiso de la direccion.

Si bien es cierto, con base en la literatura de diversos autores, en donde se hace énfasis
al compromiso dentro de las organizaciones, el liderazgo organizacional, periodos de
descanso, comodidad fisica, horarios de trabajo razonables, tipo de trabajo y ambiente
estructurado, politicas organizacionales y condiciones seguras del trabajo (Calvo de Mora
& Criado, 2005; Tejada y Arias, 2004; Santos & Alvarez, 2007; Hirtz, Murray y Riordan,
2007; Babakus, Yavas, Karatepe, & Avci, 2003) indican que el compromiso de la direccion
es fundamental y segin mi experiencia implementando sistemas de gestion de calidad la
Direccion de la organizacion es un factor determinante, puesto que de no ser considerado
un factor estratégico la implementacion de un sistema de gestion de calidad, no tendria
efectos positivos en la organizacion.

Con base en los resultados y respaldando lo referente a Laudon & Laudon (2012) con
base en los sistemas de informacion los cuales ayudan toma de decisiones y de control en
una organizacion, con relacion a lo establecido con Soy i Aumatell (2003), la informacién
es un recurso el cual debe ser medido con enfoques de criterios de calidad. Asi mismos otro
autores como; (Pinto, 1998; Caro, Fuentes y Soto, 2013; Antlnez & Valero, 2015) afirman
que los sistemas de informacion deben estar compuesto con datos, que al convertirse en
informacion aporten valor para las toma de decisiones. En lo que establece Goff (2003),
que los sistemas arrojan errores, en cuestion con los resultados obtenidos de los sistemas de
gestion de calidad, se observa una predisposicion favorable a utilizar la informacion de las

fuentes de la calidad educativa como insumos al momento de la elaboracion de los procesos.
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Esto se ve reflejado en el resultado de la segunda variable X2 calidad de la informacién
con un resultado con impacto modelo 1.767, por lo tanto se puede definir que en las
Preparatorias de la UANL certificadas utilizan el modelo 1SO 9001:2015 como una
herramienta de gestion administrativa, la cual tienen procesos con elementos de entrada que
indican los requisitos del sistema nacional de bachilleratos y como salida se tiene reportes
que cubren las necesidades de dicho organismos. Esto se realiza bajo un enfoque
organizacional comprometido bajo un pertinente liderazgo de la alta direccion., esto con

relacion en los datos establecidos en este articulo.

Recomendaciones

Con base en los resultados se puede establecer diversas recomendaciones con referente
a la implementacidn con base en la adecuacion de los requisitos de las diversas fuentes de
la calidad educativa en el nivel medio superior. Las recomendaciones con relacién a la
variable dependencia adecuacion, lo que se podria estar analizando a detalle es la
informacion que solicita el PBC-SNB V.4 e ir identificando en los procesos del sistema de
gestion de la calidad que salidas alimentan a que requisito, asi se podria tener una
informacidn oportuna y eficiente.

Con relacion a la variable independiente compromiso de la direccién, lo que se estaria
recomendando es contemplar a la alta direccion en las reuniones operativas, asi como
participar de forma mas sistematica en las funciones del sistema de gestién de la calidad
bajo la norma ISO 9001:2015, dominar el tema de riesgos y partes interesadas, mandar
sefiales adecuadas al personal de la organizacion con relacion a que el sistema de gestion
de la calidad debe ser visto como una herramienta y no como una obligatoriedad.

Con relacion a la calidad de la informacion se recomienda validar los datos de la
informacidn, asi como todas aquellas variables que ayudan a brindar el cumplimiento de
los indicadores. Integrar en los procesos los elementos de entradas de las diversas fuentes
de la calidad educativa y homologar los entregables en los procesos, esto permitiria dar una

sola informacidn generada del sistema para diversas fuentes.
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