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RESUMEN:

En la Universidad Auténoma de Baja California se realizé un estudio sobre la
generacion de una cultura de calidad mediada por certificacién, en la Norma
1509001:2000, de sus 21 sistemas de gestion implementados, hasta el segundo
semestre de 2007. Los resultados del andlisis estadistico revelaron que hay
suficiente evidencia que demuestra que no necesariamente la implementacion y
certificacion de procesos en la UABC, promueve el desarrollo de una cultura de la
calidad con la implementacién de sGc. Considerando que el factor critico es la
capacitacion del recurso humano.
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INTRODUCCION

Las instituciones educativas de toda sociedad moderna enfrentan,
prioritariamente, los retos de la gestion de la calidad y la mejora continua en la
educaciéon. Porque las consecuencias de una baja calidad educativa, se
relacionan con la lentitud o el bajo nivel de crecimiento cultural, social y
econémico; por otra parte, los recursos que se invierten en la educacioén son de
tal importancia que se requiere de una evaluaciéon y andlisis de su correcta
aplicacién y de su impacto en la sociedad. Ante la cada vez mayor demanda por
obtener educacion y ante las cada vez mas rdpidas y variables condiciones en el
ambito laboral, se ha hecho necesario que las instituciones educativas
demuestren ante la sociedad que realizan una exitosa, eficaz, eficiente y

redituable labor (Alcéntar, 2006; Dutka, 2001 y Vargas, 2003).
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La definicion de calidad varia de una a otra parte del mundo, de una
organizacion a otra, por lo que adoptar un estdndar internacional es la mejor
manera de aproximarse al cumplimiento de calidad para todos; la Norma 1SO
9001:2000, que unifica criterios acerca de los requerimientos de los sistemas de
calidad, basados en procesos (Deming, 1986), define calidad como el grado en el
que un conjunto de caracteristicas inherentes a los requisitos establecidos

cumplen con los requisitos y expectativas de los usuarios (CEN, 2000).

Los Sistemas de Gestion de Calidad (SGS) basados en la norma 1509001:2000, no
son exclusivos a empresas, también diversas Instituciones de Educacion
Superior (IES) los han implementado y demostrado que son eficaces y eficientes
manteniendo permanentemente el aseguramiento de la calidad por medio de
una certificaciéon. Entonces, la certificacion es la evidencia de que un sistema de
gestion de calidad implementado cumple con los requisitos de una norma, y
con todos los procesos que llevan a asegurar la calidad. Moreland y Clark
(1998), interpretan el aseguramiento de la calidad como un enfoque destinado a
garantizar la coherencia de los resultados de los procesos que normalmente
requiere la especificacién de normas de calidad (adecuacién para un fin). Por lo
que la Norma 1509000 es un procedimiento adecuado para el aseguramiento de
la calidad. Una de sus bondades es que e nivel de calidad se define de acuerdo
con una declaracion implicita (politica de calidad) y las necesidades de los
consumidores, con procedimientos escritos y seguidos para asegurar que las
necesidades de los clientes se satisfagan permanentemente. El efecto de esto, es
garantizar que el personal realice el trabajo en condiciones de que hagan
previsible alguna falla, que se pueda corregir, para mantener una alta calidad.
Se trata de un simple enfoque materialista que se inicia con un cambio de

actitud basado en que: Si cambia la practica puede cambiar la cultura.

En la actualidad se tienen establecidas dos grandes areas que a criterio de la
Secretarfa de Educacion Pablica (SEP) conforman la educacién de calidad, esto

es el aseguramiento de los procesos académicos mediante la acreditacién de los
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programas educativos y la certificacion de los procesos de gestion, que sirven

de apoyo y soporte de los primeros (Arcos, et al. 2008).

Con el propoésito de conocer si en la Universidad Auténoma de Baja California
UABC se promueve el desarrollo de una cultura de la calidad con la
implementaciéon de SGC se presenta una forma de evaluar los sistemas de

gestion de la calidad implementados bajo la Norma 150 9001:2000 existentes.

METODOLOGIA

Area de Estudio. La Universidad Auténoma de Baja California, realiza
actividades de docencia e investigacion; estd conformada por 38 unidades
académicas (8 escuelas, 22 facultades, 7 institutos y el Centro de Investigaciones
Culturales-Museo). Para su coordinacién y administracién cuenta, con una
Rectoria, organizada en coordinaciones, y se encarga del funcionamiento
cotidiano de la Universidad y tres vicerrectorias en Ensenada, Mexicali y
Tijuana; los recursos financieros los administra un patronato. Segtn el Informe
de Rectoria 2007, la matricula total correspondiente al semestre 2007-2 fue de
38,024 alumnos inscritos, quienes fueron atendidos por 4,234 académicos
quienes 1,043 son profesores de tiempo completo y los apoyan 1,557
trabajadores administrativos (CEBC, 1957, Mungaray, 2003; y UABC, 1983, 2006,
2007 y 2007a). Actualmente hay 21 sGC implementados, 3 en Rectoria, uno del
Patronato Universitario, 3 del Campus Ensenada, 11 en Campus Mexicali y 3

del Campus Tijuana. (CEN, 2000; Perry Johnson 2001, y UABC, 1983).

MATERIALES Y METODOS

En esta investigacion se entrevist6 a los diferentes Representantes de la
Direcciéon (RD) y se les aplicé un cuestionario (Herndndez Giitron, 2008). La
encuesta obtuvo una muestra del total de la poblacion, durante el segundo
semestre del afio 2007. Este trabajo se enfocé al apartado Sobre Calidad,
relacionado con la implementacién de infraestructura administrativa para la

gestion de la calidad, las actividades que se llevan a cabo relacionadas con el
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desarrollo de una cultura de la calidad, el namero del personal involucrado en
estas actividades, el tipo de capacitacion o formaciéon proporcionada al
personal. Los reactivos se presentan en su mayoria en escala ordinal atendiendo

a las recomendaciones de Hayes (1999), Hernandez (2006) y Pick (1994).

La confiabilidad del cuestionario se calcul6 con el método de mitades partidas,
posteriormente, se procedi6é a analizar la informacién apoyados en estadistica
descriptiva para la visualizacién de la informacién y mediante la distribucion
de Chi cuadrada, para el establecimiento de diferencias significativas en tablas
de contingencia (Dieterich, 2006, Hernandez, 2006; Pérez, 1999 y SPSS, 2006).

Las hipotesis de trabajo fueron:

Hi: En la UABC se promueve el desarrollo de una cultura de la

calidad con la implementacién de SGC.

H>: En la UABC no se promueve el desarrollo de una cultura de la

calidad con la implementacién de SGC.

RESULTADOS.

Los valores de confiabilidad del instrumento de mediciéon para la primera
mitad o Parte 1 se tuvo un coeficiente Alfa de Cronbach es de 0.780, para la
segunda mitad o Parte 2 es de 0.763; asimismo, para las 30 variables se obtuvo

valor de 0.837.

Las frecuencias relativas calculadas para la estructura administrativa para la
gestion de calidad, las actividades dirigidas hacia el desarrollo de una cultura
de calidad y la frecuencia con que se realizan y la situacién de los sistemas de

Gestion de calidad se presentan en las figuras 1, 2 y 3 respectivamente.

Se detecto que el 50 % de las unidades cuentan con estructura administrativa
asignada la implementacion de sistemas de gestion de calidad; se observé que
este porcentaje aumenta significativamente a 67%. Asimismo, el 17% de los

casos se encuentran en proceso de implementaciéon (Fig. 1).
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Las actividades del personal dirigidas al desarrollo de una cultura de la calidad
y la frecuencia con que se realizan, (tabla 2 y figura 2) se observa, como se
indica en la columna Formacién/capacitacion®, que en el 100% de las unidades
se lleva a cabo esta actividad, destacando que las acciones se enfocan al
conocimiento en la Norma 150 9000 y en la formacién de auditores (lideres e

internos).

En cuanto a la frecuencia con que estas acciones se realizan, (Figura 2), se
observa que la predominante es anual o mayor en cuanto a la Induccién al SGC,
Formacion/capacitacion, Sensibilizacion a la calidad, Sensibilizacién al servicio
con calidad y la Motivacién/superacion; asimismo, como se indica en los
resultados de la opcién Otros; en el 72% de las unidades no se consideran otras
acciones adicionales a las antes mencionadas. Para el desarrollo del recurso
humano: proporcionar conocimiento sobre los procesos y las herramientas para
lograr la calidad de productos y servicios y sobre motivacién y superaciéon
personal, se detecta que solo se cumple con lo minimo necesario que la
normatividad laboral establece para toda organizacién o empresa, (Figura 2). La
gran mayoria las actividades dirigidas al desarrollo de una cultura de la calidad
se enfocan al conocimiento de la Norma 1s0 9001:2000 y en la formaciéon de

auditores para el seguimiento de los SGC.

Por lo que hace al Estado actual del sGC: solo implementado o implementado y
certificado, se detecta que del total de la muestra, 17 SGC se encuentran
certificados y solo uno en proceso de certificacién; asimismo, en cuanto a
proporcionar informacién sobre los indicadores de la calidad y sus resultados,
en 16 casos se incluye la informacion de los indicadores, en 2 casos la respuesta
fue afirmativa, pero no en ese momento (Figura 3). De los 16 casos donde se
proporcioné informacién sobre los indicadores de la calidad, en 6 casos no se
incluye la informacién completa, en 3 de ellos debido a que no utilizaron el

formato del cuestionario, ver las Tablas II y III.
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El andlisis de las tablas de contingencia demostré6 que en la UABC no se
promueve el desarrollo de una cultura de la calidad con la implementacion de

SGC (Tabla III).

DISCUSIONES Y CONCLUSIONES.

La implementacion de una estructura administrativa asignada a la gestion de la
calidad, indica el compromiso de los directivos en proporcionar los medios,
recursos y la asignacion de autoridades y responsabilidades necesarias para
esta actividad; es asi que con estos elementos administrativos se crea un punto
de referencia a donde pueden dirigirse, tanto el personal como el cliente o
usuario, para tratar cualquier aspecto relacionado con la calidad de los
productos o servicios que se ofrecen, sin embargo, en el 67% de los casos
estudiados se encuentra implementada una estructura administrativa asignada
a la gestion de la calidad y ésta se encuentra enfocada a los SGC; sin embargo,
implementar SGC no es la tinica forma de lograr la calidad en una institucién de
educaciéon superior, también se contempla la acreditacién de programas
educativos por el CIEES y el Copaes, la gestion ambiental bajo el estandar 1SO
14001:2004 y la Entidad Mexicana de Acreditacién, entre otros. En muchas
empresas implementar SGC bajo la Norma 15O 9001:2000 es un requisito maés
para la competitividad y la permanencia en el mercado, incluso es un requisito
para obtener la certificaciéon bajo otros estandares y normas; se puede contar
con un SGC certificado y no existir una cultura de la calidad en la empresa

(Esponda, 2001; Harrington, 1994 y Méndez, 2006).

Lograr una certificacion en calidad basada en la Norma 150 9001: 2000 es una
herramienta valiosa, pues genera confianza en las relaciones cliente o usuario y
proveedor, sin embargo el logro de la certificacion no debe ser el objetivo
principal de la implementacién de un SGC; se observa en los resultados que se
tiene una estructura administrativa paralela asignada a la gestion de la calidad,
es menor el niumero de casos, con un 50%, donde se cuenta con una estructura

administrativa para todos los aspectos relacionados con la gestion de la calidad,
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es el mayor porcentaje donde este tipo de estructura administrativa se
encuentra implementada tnicamente para la coordinaciéon de los SGC con un
67% de los casos; en los datos obtenidos sobre los indicadores de la calidad de
los SGC, se observa que el 32% de los indicadores son relativos al seguimiento
de los SGC (proyectos de mejora, capacitacién /entrenamiento, cierre de NCs, y
sobre acciones correctivas y preventivas), como se muestra en la Tabla III; en
cuanto a las caracteristicas de los indicadores, se observa que a pesar que el 46%
de los indicadores son sobre resultados, en la mayoria de los casos no se
proporciona informacién sobre los beneficios logrados con la implementacion
de los SGC (se indica que no se detectan beneficios o no se incluye respuesta);
por ultimo, la formacién o capacitacién que se proporciona, esta principalmente

dirigida al conocimiento sobre la Norma 1s0 9001:2000.

Para toda organizacion o empresa el recurso humano es el activo mas
importante; proporcionar conocimiento disminuye la resistencia al cambio a
una nueva practica administrativa hacia la gestiéon de la calidad; el desarrollo
del recurso humano proporcionando conocimiento debe ser la pauta a seguir,
no solo cumplir con el requerimiento minimo de que cada empleado asista a
por lo menos un curso de capacitacién anualmente; el desarrollo del recurso
humano debe contemplar varios aspectos, principalmente sobre: 1.
Proporcionar conocimiento sobre herramientas para lograr la calidad de
productos y servicios, 2. El dirigido al desempefio y la mejora de los procesos
clave de la organizaciéon, 3. Sobre motivacion y superacion personal y 4.
Proporcionar conocimiento con el fin de establecer comunicacién con el cliente
o usuario para comprender sus requisitos y necesidades y sobre el manejo de la

informacién obtenida para su posterior aplicacién en los procesos del sistema.

El desarrollo de una cultura de la calidad se logra al implementar y coordinar
actividades dirigidas para ese fin; el factor determinante para que se aceptara
que no se promueve dicho desarrollo, en la UABC, fue que la mayoria de las

actividades relacionadas con la calidad se enfocan sobre proporcionar
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conocimiento sobre la Norma 1s0 9001:2000 y en la formacién de auditores lider

e internos para el seguimiento de los SGC.

Este serd el factor critico que logre hacer que los sistemas de gestion de la
calidad operen, funcionen y sean una realidad, no solo en la UABC, sino en todas

las Instituciones de Educaciéon Superior.
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Figura 1. Estructura administrativa para la gestién de la calidad en la Universidad Auténoma de Baja

California.
Induccidn al SGC Formacién / capacitacidn
Sensibilzacion a la calidad Sensibilizacion al servicio con calidad

o se toma en cuenta
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@Cada 12 meses omas

Motivacidn /superacién Dtros

Figura 2. Actividades dirigidas hacia el desarrollo de una cultura de calidad y la frecuencia con que se

realizan Universidad Autdnoma de Baja California.
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Figura 3. Situacién de los sistemas de Gestion de Calidad implementados en la Universidad Auténoma

de Baja California.

Tabla I. Actividades Dirigidas hacia el desarrollo de una cultura de calidad

Sensibilizacion  Motivacion

Induccion Formacion Sensibilizacion  al servicio con  fsuperacion
Caso # Unidad al 5GC lcapacitacion ™ ala calidad calidad personal Otros ™

1 ADNWA o e +
2 ACAD < o
3 ACAD +
4  ADNWVA v < g o o '
5 ADKVA e + v + +
6 ADMVA + o < + + +
7 ACAD + J < + + g
8 ACAD v = + o+ +
9 ADNWA f
10 ACAD < o + + +
11 ADMWVA < . < +
12 ADMVA v o+ g o+ o+
13 ACAD e + v + +
14 ADNMWA o < + +
15 ADMVA o < +
16  ADMVA + < o+
17 ACAD e + e < +
18 ACAD < o + + +

TOTAL 14 18 14 13 1" 4

Porcentaje  77.7 100 i 72.2 61.1 22.2

* Conocimiento sobre la Marma 150 9000 y formacidn de auditores
** Por camhbios en sistemas de informatica, filosofia 5 S's”, revisiones por la direccidn
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Tabla Il. Indicadores clasificados de los 18 casos de los SGC de la Universidad Autonoma de Baja

California.
Indicador relativo a:
Satistaccion
Atencion a del cliente
# total de los Frocesos tusuario, Sequimiento
Caso & Unidad Indicadores | alumnos  Servicios [a] Administrativos quejas del SGC [b])
1 ADMVA 13 g 2 3
2 ACAD 12 4 4 4
3 ACAD 2 2 2 4
4 ADMYA 16 8 2 ]
5 ADMVA 1 3 4 4
] ADMVA 13 G 3 4
[ ACAD 1 1 2 4 4
8 ACAD 9 1 2 1 5
9 ADMYA 11 5 3 3
10 ACAD 5 1 1 3
11 ADMVA, 17 9 4 4
12 ADMVA 21 15 2 4
13 ACAD i g & - = =
14 ADMYA 12 4 3 2 3
15 ADMVA i 5 5 - = =
16 ADMVA 5 2 2 3
17 ACAD ] 1 1 1 3
18 ACAD 17 1 1 5
TOTAL 187 4 17 68 38 60
Porcentaje 100 2 9 37 20 32

* &i, pero no en este momento
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Tabla lll. Tabla de contingencia para el analisis del desarrollo de una cultura de la calidad Universidad
Auténoma de Baja California.

Aitividades para el desarrollo de una culura de la calidad

Total
8] 1 1 Z z 2 2 3 3 3 4 & 5
Implemertacidn 1 Recuenk 1 1] u] 1 u] u] 2 0 u] 1 1 u] 7
gecstititune Reaenda 4 4 4 4 4 2 &8 4 4 & 4 A4 12 7O
=dministrativa emerala : 3 5 3 - J i - : 5 3 Z i
paralagesion 3 peoweno
i e S u] 1 o o u] u] o o 1 1 a 1] u] 3
S P e U z R e s e 5 30
Z Recwenk a a a o 1 1 a o a u] u] a = 5
F |
e reE e e S S G e B B e
3 Reawnbo a a 1 ul u] 1 a 1 u] a a u] u] 3
Freauerda
A o e e S S S v . o 5 30
Total RecLenia 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 z 1 1 3
F v
*’;;";‘r';dﬂ" 10 410 40 10 10 410 20 20 10 10 20 40 410 30
Frueb=s de chi-cuadrado
Walor gl Sig. asintética (bilateral
Chi-cuuadrado de Pearson 44.914(3) = AdE
R azdn de verosimility des o =] = perrd
A= odacion lineal por lineal 040 1 B
N de casos vilidos 18

(@) 52 casillas (100.0% 1tienen ura frecuenda esperada inferior a 5. La fecuenda minima esperada es 17,
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