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RESUMEN: 
En la Universidad Autónoma de Baja California se realizó un estudio sobre la 
generación de una cultura de calidad mediada por certificación, en la Norma 
ISO9001:2000, de sus 21 sistemas de gestión implementados, hasta el segundo 
semestre de 2007. Los resultados del análisis estadístico revelaron que hay 
suficiente evidencia que demuestra que no necesariamente la implementación y 
certificación de procesos en la UABC, promueve el desarrollo de una cultura de la 
calidad con la implementación de SGC. Considerando que el factor crítico es la 
capacitación del recurso humano. 
PALABRAS CLAVE: Calidad, Certificación, Norma ISO. 
 
 

INTRODUCCIÓN 

Las instituciones educativas de toda sociedad moderna enfrentan, 

prioritariamente, los retos de la gestión de la calidad y la mejora continua en la 

educación. Porque las consecuencias de una baja calidad educativa, se 

relacionan con la lentitud o el bajo nivel de crecimiento cultural, social y 

económico; por otra parte, los recursos que se invierten en la educación son de 

tal importancia que se requiere de una evaluación y análisis de su correcta 

aplicación y de su impacto en la sociedad. Ante la cada vez mayor demanda por 

obtener educación y ante las cada vez más rápidas y variables condiciones en el 

ámbito laboral, se ha hecho necesario que las instituciones educativas 

demuestren ante la sociedad que realizan una exitosa, eficaz, eficiente y 

redituable labor (Alcántar, 2006; Dutka, 2001 y Vargas, 2003). 
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La definición de calidad varía de una a otra parte del mundo, de una 

organización a otra, por lo que adoptar un estándar internacional es la mejor 

manera de aproximarse al cumplimiento de calidad para todos; la Norma ISO 

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 características inherentes a los requisitos establecidos 

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

Los Sistemas de Gestión de Calidad (SGS) basados en la norma ISO9001:2000, no 

son exclusivos a empresas, también diversas Instituciones de Educación 

Superior (IES) los han implementado y demostrado que son eficaces y eficientes 

manteniendo permanentemente el aseguramiento de la calidad por medio de 

una certificación. Entonces, la certificación es la evidencia de que un sistema de 

gestión 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 especificación de normas de calidad (adecuación para un fin). Por lo 

que la Norma ISO9000 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 declaración implícita (política 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 práctica puede cambiar la cultura. 

En la actualidad se tienen establecidas dos grandes áreas que a criterio de la 

Secretaría de Educación Pública (SEP) conforman la educación de calidad, esto 

es el aseguramiento de los procesos académicos mediante la acreditación de los 
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programas educativos y la certificación de los procesos de gestión, que sirven 

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

Con el propósito de conocer si en la Universidad Autónoma de Baja California 

UABC se promueve el desarrollo de una cultura de la calidad con la 

implementación de SGC se presenta una forma de evaluar los sistemas de 

gestión de la calidad implementados bajo la Norma ISO 9001:2000 existentes. 

 

METODOLOGÍA 

Área de Estudio. La Universidad Autónoma de Baja California, realiza 

actividades de docencia e investigación; está conformada por 38 unidades 

académicas (8 escuelas, 22 facultades, 7 institutos y el Centro de Investigaciones 

Culturales-Museo). Para su coordinación y administración cuenta, con una 

Rectoría, organizada en coordinaciones, y se encarga del funcionamiento 

cotidiano de la Universidad y tres vicerrectorías en Ensenada, Mexicali y 

Tijuana; los recursos financieros los administra un patronato. Según el Informe 

de Rectoría 2007, la matrícula 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 Rectoría, 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 MÉTODOS 

En esta investigación se entrevistó a los diferentes Representantes de la 

Dirección (RD) y se les aplicó un cuestionario (Hernández Güitron, 2008). La 

encuesta obtuvo una muestra del total de la población, durante el segundo 

semestre del año 2007. Este trabajo se enfocó al apartado Sobre Calidad, 

relacionado con la implementación de infraestructura administrativa para la 

gestión 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 número del personal involucrado en 

estas actividades, el tipo de capacitación o formación proporcionada al 

personal. Los reactivos se presentan en su mayoría en escala ordinal atendiendo 

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

La confiabilidad del cuestionario se calculó con el método de mitades partidas, 

posteriormente, se procedió a analizar la información apoyados en estadística 

descriptiva para la visualización de la información y mediante la distribución 

de Chi cuadrada, para el establecimiento de diferencias significativas en tablas 

de contingencia (Dieterich, 2006, Hernández, 2006; Pérez, 1999 y SPSS, 2006). 

Las hipótesis de trabajo fueron:  

• H1: En la UABC se promueve el desarrollo de una cultura de la 

calidad con la implementación de SGC. 

• H2: En la UABC no se promueve el desarrollo de una cultura de la 

calidad con la implementación de SGC. 

 

RESULTADOS. 

Los valores de confiabilidad del instrumento de medición 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 

gestión de calidad, las actividades dirigidas hacia el desarrollo de una cultura 

de calidad y la frecuencia con que se realizan y la situación de los sistemas de 

Gestión 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 implementación de sistemas de gestión de calidad; se observó que 

este porcentaje aumenta significativamente a 67%. Asimismo, el 17% de los 

casos se encuentran en proceso de implementación (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 Formación/capacitación*, que en el 100% de las unidades 

se lleva a cabo esta actividad, destacando que las acciones se enfocan al 

conocimiento en la Norma ISO 9000 y en la formación de auditores (líderes 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 Inducción al SGC, 

Formación/capacitación, Sensibilización a la calidad, Sensibilización al servicio 

con calidad y la Motivación/superación; asimismo, como se indica en los 

resultados de la opción 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 motivación y superación 

personal, se detecta que solo se cumple con lo mínimo necesario que la 

normatividad laboral establece para toda organización o empresa, (Figura 2). La 

gran mayoría las actividades dirigidas al desarrollo de una cultura de la calidad 

se enfocan al conocimiento de la Norma ISO 9001:2000 y en la formación 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 certificación; asimismo, en cuanto a 

proporcionar información sobre los indicadores de la calidad y sus resultados, 

en 16 casos se incluye la información de los indicadores, en 2 casos la respuesta 

fue afirmativa, pero no en ese momento (Figura 3). De los 16 casos donde se 

proporcionó información sobre los indicadores de la calidad, en 6 casos no se 

incluye la información 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 análisis de las tablas de contingencia demostró que en la UABC no se 

promueve el desarrollo de una cultura de la calidad con la implementación de 

SGC (Tabla III). 

  

DISCUSIONES Y CONCLUSIONES. 

La implementación de una estructura administrativa asignada a la gestión de la 

calidad, indica el compromiso de los directivos en proporcionar los medios, 

recursos y la asignación de autoridades y responsabilidades necesarias para 

esta actividad; es así 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 gestión de la calidad y ésta se encuentra enfocada a los SGC; sin embargo, 

implementar SGC no es la única forma de lograr la calidad en una institución de 

educación superior, también se contempla la acreditación de programas 

educativos por el CIEES y el Copaes, la gestión ambiental bajo el estándar ISO 

14001:2004 y la Entidad Mexicana de Acreditación, entre otros. En muchas 

empresas implementar SGC bajo la Norma ISO 9001:2000 es un requisito más 

para la competitividad y la permanencia en el mercado, incluso es un requisito 

para obtener la certificación bajo otros estándares 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 certificación en calidad basada en la Norma ISO 9001: 2000 es una 

herramienta valiosa, pues genera confianza en las relaciones cliente o usuario y 

proveedor, sin embargo el logro de la certificación no debe ser el objetivo 

principal de la implementación de un SGC; se observa en los resultados que se 

tiene una estructura administrativa paralela asignada a la gestión de la calidad, 

es menor el número de casos, con un 50%, donde se cuenta con una estructura 

administrativa para todos los aspectos relacionados con la gestión de la calidad, 
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es el mayor porcentaje donde este tipo de estructura administrativa se 

encuentra implementada únicamente para la coordinación 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, capacitación /entrenamiento, cierre de NCs, y 

sobre acciones correctivas y preventivas), como se muestra en la Tabla III; en 

cuanto a las características de los indicadores, se observa que a pesar que el 46% 

de los indicadores son sobre resultados, en la mayoría de los casos no se 

proporciona información sobre los beneficios logrados con la implementación 

de los SGC (se indica que no se detectan beneficios o no se incluye respuesta); 

por último, la formación o capacitación que se proporciona, está principalmente 

dirigida al conocimiento sobre la Norma ISO 9001:2000. 

Para toda organización o empresa el recurso humano es el activo más 

importante; proporcionar conocimiento disminuye la resistencia al cambio a 

una nueva práctica administrativa hacia la gestión de la calidad; el desarrollo 

del recurso humano proporcionando conocimiento debe ser la pauta a seguir, 

no solo cumplir con el requerimiento mínimo de que cada empleado asista a 

por lo menos un curso de capacitación 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 desempeño y la mejora de los procesos 

clave de la organización, 3. Sobre motivación y superación personal y 4. 

Proporcionar conocimiento con el fin de establecer comunicación con el cliente 

o usuario para comprender sus requisitos y necesidades y sobre el manejo de la 

información obtenida para su posterior aplicación 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 mayoría de las 

actividades relacionadas con la calidad se enfocan sobre proporcionar 
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conocimiento sobre la Norma ISO 9001:2000 y en la formación de auditores líder 

e internos para el seguimiento de los SGC. 

Este será el factor crítico que logre hacer que los sistemas de gestión de la 

calidad operen, funcionen y sean una realidad, no solo en la UABC, sino en todas 

las Instituciones de Educación Superior. 
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Figura 1. Estructura administrativa para la gestión de la calidad en la Universidad Autónoma de Baja 
California. 

 

 

 

Figura 2. Actividades dirigidas hacia el desarrollo de una cultura de calidad y la frecuencia con que se 
realizan Universidad Autónoma de Baja California. 
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Figura 3. Situación de los sistemas de Gestión de Calidad implementados en la Universidad Autónoma 
de Baja California. 

 

Tabla I. Actividades Dirigidas hacia el desarrollo de una cultura de calidad 
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Tabla II. Indicadores clasificados de los 18 casos de los SGC de la Universidad Autónoma de Baja 
California.  
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Tabla III. Tabla de contingencia para el análisis del desarrollo de una cultura de la calidad Universidad 
Autónoma de Baja California.  

 
 


