REVISTA UTEPSA INVESTIGA H

ARTICULOD

IMPLEMENTACION DE NORMAS ISO EN
EL COLEGIO DE POSTGRADO UTEPSA:
ANALISIS DE PRACTICAS, DESAFIOS Y

BENEFICIOS

IMPLEMENTATION OF IS0 STANDARDS AT THE UTEPSA GRADUATE
COLLEGE: ANALYSIS OF PRACTICES, CHALLENGES AND BENEFITS

Por:
Laura Lorena Fabiani Carrillo

Centro de Investigacion Cientifica UTEPSA

Diplomado en Formacién de Docentes para la Educacion Superior

ORCID: 0009-0005-4511-0785
asist.gestion.calidad@utepsa.edu

RESUMEN

ste articulo tiene como propdésito evaluar la
Eimplementacién de un Sistema de Gestién

de Calidad (SGC) basado en la norma ISO
21001:2018 en la universidad UTEPSA, analizando
su impacto en estudiantes, personal académico
y administrativo. Se utilizd utilizo un disefio no
experimentaltranseccionalconunalcancedescriptivo
con enfoque cuantitativo para conocer la percepcion
de 31 participantes acerca de su familiaridad con
la norma, los beneficios y obstaculos durante la
implementacién, asi como también los efectos
positivos esperados. Esta informacion se obtuvo a
través de un muestreo aleatorio simple aplicando,
como instrumento de medicién, una encuesta, donde
los hallazgos revelaron que, si bien contar con un
SGC ofrece beneficios significativos a la institucion,
el principal obstaculo por el cual atraviesa la

institucion durante el proceso, es la adaptacion a los
cambios y la adopcion de nuevas formas de trabajo.
Sin embargo, los resultados también sugieren que,
con las adaptaciones adecuadas, la certificacion de
la norma ISO puede mejorar el reconocimiento y
prestigio de las instituciones de educacion superior
en un mercado educativo competitivo, ofreciendo un
servicio de calidad a los clientes, en este caso, los
estudiantes.

PALABRAS CLAVE: Evaluacion, Sistema de Gestion
de la calidad, Instituciones de Educacion Superior,
Normativas, Certificaciones.

ABSTRACT

The purpose of this article is to evaluate the
implementation of a Quality Management System
(QMS) based on the ISO 21001:2018 standard
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at UTEPSA University, analyzing its impact on
students, academic and administrative staff. A
non-experimental transectional design was used
with a descriptive scope with a quantitative approach
to know the perception of thirty-one participants
about their familiarity with the standard, the benefits,
and obstacles during implementation, as well as
the expected positive effects. This information
was obtained through a simple random sampling
applying, as a measurement instrument, a survey,
where the findings revealed that, although having
a QMS offers significant benefits to the institution,
the main obstacle that the institution goes through
during the process is the adaptation to changes
and the adoption of new ways of working. However,
the results also suggest that, with appropriate
adaptations, ISO certification can improve the
recognition and prestige of higher education
institutions in a competitive educational market,
offering quality service to clients, in this case, the
students.

KEYWORDS: Evaluation, Quality Management,
Higher  Education Institutions,  Regulations,
Certifications.

1. INTRODUCCION

Hoy en dia, desde diversas instituciones en
educacion superior IES, sean publicas o privadas,
se lleva a cabo el proceso que facilita el aprendizaje
y la adquisicion de conocimientos, habilidades,
valores, creencias, habitos y educacion. Siendo
fundamental que estas instituciones compartan un
conjunto de objetivos y principios de actuacion. Por
consiguiente, la implementaciéon de un sistema de
gestion adecuado se convierte en una necesidad
imperativa para todas las organizaciones que
ofrecen productos y servicios educativos.
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A partir de 2014, se intensificaron los esfuerzos por
establecer estandares internacionales que unifiquen
la gestion de las organizaciones educativas, cuando
el Comité Técnico ISO/PC 288 de la Organizacion
Internacional de Normalizacion comenzé a
desarrollar una norma dedicada a este fin. Guerra
Bretafia (2020) destaca que la 1SO 21001:2018,
proporciona un marco eficaz para mejorar la calidad
de los programas educativos, en especial los de
posgrado, mediante la adopcion de principios
de gestion estandarizados, practicas de mejora
continua y un enfoque centrado en las necesidades
de los estudiantes.

Es asi como la iniciativa de establecer parametros
internacionales comunes para la gestion de las
organizaciones educativas, representa un gran
avance en el sector a partir del afio 2014. Esta
medida no solo busca mejorar la eficiencia y calidad
de los sistemas educativos, sino que también se
alinea con los objetivos mas amplios de desarrollo
sostenible. La implementaciéon de estas normas
ofrece una estructura sdlida para la mejora continua
y la excelencia en la gestion de las IES, fortaleciendo
asi las bases de un sistema educativo global mas
equitativo y efectivo.

La ISO 21001 ofrece un marco de gestion unificado
para las organizaciones que imparten educacion,
asi como productos y servicios, con el objetivo de
responder a las necesidades de los estudiantes y
demas partes interesadas. Como sefialan Rayo y
Uruncuy (2021), esta norma constituye un sistema
de gestion independiente que esta alineado con
otros estandares de gestion, como la ISO 9001 y
la ISO 14001, al aplicar una estructura de alto nivel
que facilita su integracién y compatibilidad con otros
sistemas de gestion.
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De acuerdo con lo mencionado, al buscar una
mayor integracion para mejorar la satisfaccion
de los estudiantes y también del personal que
trabaja dentro de las IES, esta norma (ISO 21001)
proporciona un marco solido para la aplicacion
efectiva del Sistema de Gestion, garantizando
la conformidad con los requisitos de todas las
partes interesadas. Al ser una herramienta de
gestion comun, facilita la capacidad de adaptarse y
satisfacer las necesidades cambiantes del entorno
educativo, mientras se mantiene alineada con otros
estandares de sistema de gestion I1SO.

Previo a la norma ISO 21001, existian normas
relacionadas con la calidad en la educacién, como
la 1ISO 9001, que se centra en la gestion de calidad
en diversos sectores, y la ISO 29990, que aborda
los servicios de formacién no formal. Sin embargo,
la ISO 21001 fue disefiada especificamente para
abordar las caracteristicas Unicas del sector
educativo, proporcionando un enfoque mas
adaptado a sus desafios (Eldridge, 2018).

La calidad y ahora la calidad educativa son un
conjunto de especificaciones y caracteristicas
gue deben ser cumplidas, ya que son parte de un
disefio previamente establecido, donde se realce
su esencia académica. Entonces, esto nos lleva
a reconocer que la implementacién de normas en
instituciones, traen consigo una serie de beneficios,
tal es el caso hoy en dia de la norma ISO 21001 en
las IES, como son:

* Mejora en la calidad educativa: Ayuda a las
universidades a establecer procesos claros
y eficientes para la entrega de programas
educativos.

* Enfoque en el
importancia de satisfacer

estudiante: Se enfatiza la
las necesidades

y expectativas de los alumnos. Esto lleva a
un enfoque mas centrado en el alumno, lo
gque puede aumentar la satisfaccion de los
estudiantes y mejorar su experiencia educativa.

e Transparencia y responsabilidad: Promueve
la transparencia en los procesos educativos
y la responsabilidad de las IES con las partes
interesadas, incluidos los alumnos, el personal
y la alta direccion.

De esta manera, se podria decir que la aplicacion de
lanormalSO 21001 enlas IES puede resultar en una
mejora significativa en la calidad de la educacion,
la satisfaccion de los alumnos y la reputacién
institucional, ya que promueve la transparencia y la
responsabilidad.

Es de esta forma que, la universidad UTEPSA, la
cual cuenta con 30 afios de experiencia en el sector
educativo, a través de su direccién de Postgrado, y
en pro de la mejora continua, atraviesa el proceso
de implementacion de la norma ISO 21001, con su
personal administrativo y académico.

UTEPSA propicia la formacién de joévenes lideres,
dando oportunidad para que los estudiantes
participen en diversas actividades con la comunidad
universitaria y tengan muy buenos resultados al ser
implementados en un segmento determinado en la
comunidad en general (Universidad Tecnoldgica
Privada de Santa Cruz, n.d.).

En base a los conceptos y contextos estudiados,
se puede entender que la calidad en educacion
superior comprende toda la gestion estratégica,
administrativa y académica que se desarrolla en
los procesos de las Instituciones de Educacion
Superior antes, durante y posterior a la entrega del
servicio educativo; cumpliendo criterios de calidad
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claramente establecidos, siendo el proceso de
ensefianza aprendizaje, en el cual los docentes y
estudiantes son los principales actores del proceso
formativo. Sin embargo, las instituciones enfrentan
desafios significativos al adoptar normativas,
desde la resistencia al cambio hasta la necesidad
de formacién del personal. A pesar de estos
obstéaculos, los beneficios a largo plazo, como una
mayor satisfaccién entre estudiantes y docentes y
una reputacion fortalecida, justifican el esfuerzo.
Asi, es necesario que los actores involucrados
reconozcan la importancia de la calidad educativa
y trabajen juntos para superar los retos que implica
la implementacion de estandares internacionales,
asegurando una formacion de excelencia que
responda a las demandas de un mundo en constante
evolucion.

En este trabajo, se analizan las inquietudes
respecto a la percepcion de un equipo conformado
por personas de una institucion de educacién
superior que se encuentran atravesado el proceso
de implementacion de la norma ISO 21001, con el
objetivo de determinar:

e ¢De qué manera contribuye en la practica
la implementacibn de esta norma en las
Instituciones de Educacion Superior?

* ¢ Cuédles son los desafios a los que se enfrentan
las instituciones al momento de implementar
estas normativas y qué beneficios trae consigo
adoptar las nuevas formas de trabajo conforme
a los requisitos que exige esta normativa?

2. MATERIALES Y METODOS

Método: La metodologia aplicada en el presente
estudio es de Tipo Cuantitativa, debido a que se
explica a través de datos numéricos, la percepcion
de los participantes del proceso de implementacion
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de la norma ISO 21001 respecto a conocimientos
previos de la norma, beneficios u obstaculos durante
la implementacion, y aspectos positivos que dejara
la implementacion.

Segun Hernandez-Sampieri (2004), “el enfoque
cuantitativo se fundamenta en un esquema
deductivo y logico que busca formular preguntas
de investigacion e hipoétesis para posteriormente
probarlas”.

El tipo de muestro aplicado es aleatorio simple,
ya que este método permite que cada miembro de
la poblacion tenga la misma probabilidad de ser
seleccionado (Creswell, 2018).

Materiales: Para el levantamiento de informacion
se aplican encuestas para las cuales se disefd
un instrumento de medicién que corresponde a un
cuestionario encabezado por el objetivo principal de
la encuesta y seguido por las preguntas cerradas.

La escala de medicion aplicada (columna
denominada “variable” enlatabla), esta elaboradaen
base a una escala de Likert donde los participantes
evalian su nivel de acuerdo o satisfaccion sobre
cada afirmacion especifica. Los datos se analizaron
tomando en cuenta lo siguiente:

e 1 representa el nivel mas bajo ("totalmente en
desacuerdo").

» 7 representa el nivel mas alto (“totalmente de
acuerdo").

El cuestionario est4d conformado por seis (6)
secciones (constructos):

e Conocimiento de la norma ISO 21001
e Implementacion de la norma ISO 21001
* ISO en funciones académicas y administrativas
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e Desafios en la implementacién
e Beneficios y resultados
» Datos demogréficos

Tabla 1:

Constructos para aplicacion de encuestas

Variable
1. Totalmente de acuerdo

Dimensiones

Conocimiento
general sobre la
norma ISO 21001

1) Conocimiento
de la norma ISO
21001

Preguntas

1) Antes de la implementacién, estaba
familiarizado/a con la norma ISO 21001
y su aplicacion en el &mbito universitario

. Muy en desacuerdo

. En desacuerdo

. Indiferente

. De acuerdo

. Muy de acuerdo

. Totalmente de acuerdo

2) Actualmente con el avance de la implementacion,
estay familiarizado/a y eh llegado a conocer la norma

Conocimiento ISO 21001 y su aplicacién en el &mbito universitario

especifico sobre la
norma ISO 21001
en el contexto

~Nooh~wWN

3) Actualmente con el avance de la implementacién,

universitario

estoy familiarizado/a y he llegado a conocer la
norma ISO 21001 y su aplicacion en el &mbito
universitario

2. Implementacion

de la norma ISO Implementacién de

4) Mi experiencia con el proceso de implementacion
de la norma ISO 21001 en mi institucion esta siendo

21001 los requisitos de la | muy satisfactoria
norma ISO 21001 "5y 5 implementacion de los requisitos que pide la
norma esta influyendo de manera positiva y
satisfactoria en mis tareas laborales diarias.
3.1SO en Integracion en 6) Los programas académicos de postgrado estan
Funciones programas teniendo mejoras en funcion al avance la
Académicas y académicos implementacién de la norma ISO 21001

Administrativas
Aplicacién en
procesos
administrativos

7) Los procesos administrativos y que funcionan
como apoyo/soporte para la gestion académica de
postgrado (gestion de calidad, RR.HH., sistemas,
otros), estan siendo mejorados conforme a la
implementacién de la norma de manera satisfactoria.

Resistencia al
cambio

4, Desafios en la
Implementacion

8) Me esté resultando dificil o complejo adaptarme a
los cambios que representa la implementacion de la
norma (Ej. Seguir los procedimientos, utilizar
formatos establecidos)

Recursos y
capacidades

9) Considero que la infraestructura fisica,
tecnoldgica y los recursos humanos de la institucion,
estan acordes a los requerimientos de la norma y
permiten una facil implementacién.

10) Considero que la estructura organizacional
(organigrama) de la institucion, estan acordes a los
requerimientos de la norma y permiten una facil
implementacion

5. Beneficios y
Resultados

Mejora de la
calidad académica
y administrativa

11) En mi percepcién, considero que tanto los
servicios académicos como administrativos de la
institucion tendran mejoras después de la
implementacion de la norma 1SO 21001

13. Considero que a través de la implementacion de
la norma ISO 21001, se optimizaran los procesos
tanto académicos cémo administrativos y esto
permitird una mejora en el servicio educativo.

Reconocimiento y

12) Considero que una Institucion de Educacion

prestigio Superior que cuenta con certificacion de una norma
ISO 21001, tiene un mayor prestigio e imagen en el
mercado.
Bdad: Abierta (ndmerica) _
Datos Demogréficos: Genero: Femenino/Masculino
Cargo [Ingrese]

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2:

Plan de Muestreo

Variables

Personal administrativo y académico que se encuentra
Poblacion objetivo: participando de la implementacion de la norma ISO 21001 para
postgrado en UTEPSA.

Tamaiio de la muestra: 31 participantes
Unidad de muestreo: Personas
Técnica de recoleccidn: Encuestas en linea a través de Google Forms

Fuente: Elaboracion propia

3. RESULTADOS
La encuesta fue aplicada a un grupo de 31 participantes de la implementacién de la ISO 21001 de
UTEPSA. A continuacién, se muestran los graficos de los resultados obtenidos:

3.1. Datos generales

La siguiente tabla (Ver Tabla 3) muestra los promedios generales obtenidos para cada una de las preguntas
aplicadas en una escala del 1 al 7 (ver columna “variable” en Tabla 1). Constructo 1: Antes del proceso de
implementacién, los participantes tenian un nivel medio de familiaridad con la norma (3.3 en promedio),
gue aumento considerablemente durante el avance de la implementacion (6.0 en promedio). Esto indica un
progreso significativo en el conocimiento de la norma durante el proceso. Constructo 2: Los participantes
muestran una satisfaccion general con el proceso de implementacion (promedio de 5.4) y perciben que
la implementaciéon de los requisitos de la norma esta teniendo un impacto positivo en sus tareas diarias
(promedio de 5.8). Constructo 3: Se observa que tanto los programas académicos de postgrado (promedio
de 5.5) como los procesos administrativos de apoyo (promedio de 5.7) estan mejorando conforme avanza
la implementacién de la norma, indicando una integraciéon efectiva de la 1ISO 21001 en las diferentes
areas. Constructo 4: Aunque la mayoria de los participantes consideran que la infraestructura fisica y
tecnolégica esta adecuada para la implementacion (promedio de 5.7), algunos enfrentan dificultades para
adaptarse a los cambios y procedimientos establecidos (promedio de 3.9), sefialando areas donde puede
ser necesario enfocar esfuerzos adicionales. Constructo 5: Existe una percepcion positiva respecto a los
beneficios futuros de la implementacion, con altas expectativas de mejoras en los servicios académicos y
administrativos (promedios de 6.3 y 6.1 respectivamente) y un reconocimiento del prestigio asociado con
la certificacién de la norma (promedio de 6.4).
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Tabla 3:

Promedio obtenido por pregunta

Constructo Preguntas Valor

1. Antes del proceso de implementacion de la ISO 21001, estaba

e S A . o 3,3
familiarizado/a con la normay su aplicacion en el ambito universitario: !

1. Conocimiento 2. He participado anteriormente en procesos de implementacién o
de la norma Iso certificacion de la norma ISO 21001 o alguna otra norma ISO, previos 2,8
21a001 a esta implementacion:

3. Actualmente con el avance de la implementacion, estoy
familiarizado/a y he llegado a conocer la norma ISO 21001 y su 6,0
aplicacion en el ambito universitario.
2. 4. Mi experiencia con el proceso de implementacion de la norma ISO
21001 en mi institucion esté siendo muy satisfactoria.
5. La implementacién de los requisitos que pide la norma esta
influyendo de manera positiva y satisfactoria en mis tareas laborales 5,8
diarias:

5,4

Implementacién
de la norma ISO
21001

6. Los programas académicos de postgrado estan teniendo mejoras
3.1SO en en funcién al avance la implementacion de la norma 1SO 21001:
Funciones

5,5

o 7. Los procesos administrativos que funcionan como apoyo/
Acad_el_nlcasf Y soporte para la gestién académica de postgrado (gestién de calidad,
Administrativas RR.HH., sistemas, otros), estan siendo mejorados conforme a la
implementacion de la norma de manera satisfactoria:

8. Me esta resultando dificil o complejo adaptarme a los cambios
gue representa la implementacion de la norma (Ej. Seguir los
procedimientos, utilizar formatos establecidos):

5,7

3,9

9. Considero que la infraestructura fisica, y tecnolégica de la
institucién, estan acordes a los requerimientos de la norma y permiten
una facil implementacion:

4, Desafios en la

Implementacién 5,7

10. Considero que la estructura organizacional (organigrama) de la
institucién, estan acordes a los requerimientos de la norma y permiten

una fécil implementacion: 5,5

11. En mi percepcion, considero que tanto los servicios académicos
como administrativos de la institucion tendran mejoras después de la

implementacion de la norma ISO 21001 6,3

12. Considero que una Institucién de Educacién Superior que cuenta
con certificacion de una norma ISO 21001, tiene un mayor prestigio e
imagen en el mercado.

5. Beneficios y

Resultados 6,4

13. Considero que a través de la implementacién de la norma
ISO 21001, se optimizaran los procesos tanto académicos cOmo

administrativos y esto permitira una mejora en el servicio educativo. 6,1

Fuente: Elaboracién propia
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3.2. Andlisis de las respuestas en relacion con el género, cargo que ocupa, y generacion a la que
pertenece (rango de edad)

Constructo 1: Conocimiento general sobre la ISO (antes de la implementacion)

En la tabla 4 se observa el porcentaje en que los participantes estaban familiarizados con la norma ISO
21001:2018, identificandolos por sexo, cargo y generacion a la que pertenecen. Los resultados, de manera
general, demuestran que la mayor parte de los encuestados, antes del proceso de implementacion de la
norma, no estaban familiarizados o desconocian los requisitos de esta (totalmente en desacuerdo %29).

Tabla 4:

P1. Antes del proceso de implementacion de la ISO 21001, ¢estaba familiarizado/a con la norma y su
aplicacion en el ambito universitario?

Sexo Cargo Generaciones Total
. . ota
verabies Mujer  Hombre Jefes iR “Meesor  Boomer X Y 2 general

1 Totalmente en desacuerdo 44% 13% 0% 43% 43% 0% 33% 23% 67% 29%
2. Muy en desacuerdo 13% % 20% % 0% 0% 8% 15% 0% 10%
3. En desacuerdo 13% 13% 10% 14% 14% 0% 8% 15% 33% 13%
4 Indiferente 13% 33% 30% 14% 29% 33% 17% 31% 0% 23%
5. De acuerdo 0% 27% 20% % 14% 67% 17% 0% 0% 13%
6. Muy de acuerdo 6% 0% 10% 0% 0% 0% 0% 8% 0% 3%
7 Totalmente de acuerdo 13% 7% 10% 14% 0% 0% 17% 8% 0% 10%

Fuente: Elaboracién propia

Enlatabla 5, se observa que, mas de la mitad de los encuestados indican no haber participado anteriormente
en procesos de implementacion de normas ISO (totalmente en desacuerdo %55).

Tabla 5:

P2. Participacion anterior en procesos de certificacion de la norma ISO 21001 u otra norma ISO, previos a
esta implementacion.

Sexo Cargo Generaciones Total
. ota
verestes Mujer  Hombre  Jetes IRl “Mecsor  Boomer X Yz genema

1 Totalmente en desacuerdo 69% 40% 30% 71% 57% 33% 42% 62% 100% 55%
2. Muy en desacuerdo 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
3. En desacuerdo 0% 20% 10% 14% 0% 0% 8% 15% 0% 10%
4 Indiferente 6% 13% 10% 7% 14% 33% 0% 15% 0% 10%
5. De acuerdo 13% 7% 20% 0% 14% 0% 25% 0% 0% 10%
6. Muy de acuerdo 6% 0% 0% 7% 0% 0% 8% 0% 0% 3%
7 Totalmente de acuerdo 6% 20% 30% 0% 14% 33% 17% 8% 0% 13%

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 6, se observa que, mas del %80 de los encuestados afirman estar de acuerdo con que, a
través del proceso de implementacion, ahora estan mas familiarizados con la norma y como esta debe ser
aplicada.

Tabla 6:

P3. Actualmente con el avance de la implementacion, estoy familiarizado/a y he llegado a conocer la norma
ISO 21001 y su aplicacién

Sexo Cargo Generaciones
Variables . Encargado / Analista / Baby Total I
Mujer Hombre Jefes Responsable Asesor Boomer X Y z genera
1 Totalmente en desacuerdo 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
2. Muy en desacuerdo 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
3. En desacuerdo 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Fuente: Elaboracién propia

Acerca del constructo 1, en un inicio, mas del %50 de los participantes encuestados no estaba familiarizado
0 no tenia conocimiento de la norma ISO 21001 antes de iniciar con la implementacién. Esta falta de
familiaridad es mas pronunciada en mujeres y en roles de encargados y analistas.

Por otro lado, al no estar los encuestados familiarizados con esta norma, mas de la mitad de ellos tampoco
han participado en procesos de implementacion similares al que actualmente estan realizando. La falta de
experiencia es especialmente notable entre las mujeres, los encargados y analistas, y la Generacion Z.

Finalmente, tras la implementacion de la norma, todos los participantes muestran una mejora significativa
en su familiaridad con la ISO 21001. La proporcidon de acuerdo total es alta en todas las categorias, o
que sugiere que la implementacion ha sido efectiva para aumentar el conocimiento de la norma entre los
participantes.

e Constructo 2: Implementacion de la norma ISO 21001

En la tabla 7 a continuacion, los participantes de la encuesta, en su mayoria, afirman estar de acuerdo con
gue durante este proceso de implementacion estan teniendo una experiencia satisfactoria.

Tabla 7:

P4. Mi experiencia con el proceso de implementacion de la norma ISO 21001 en mi institucion esta siendo
muy satisfactoria
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Sexo Cargo Generaciones
Variables - Encargado / Analista / Baby Total
Mujer Hombre Jefes Responsable Asesor Boomer X Y z general

1 Totalmente en desacuerdo 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
2. Muy en desacuerdo 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
3. En desacuerdo 6% 13% 10% 14% 0% 0% 8% 15% 0% 10%
4 Indiferente 25% 7% 10% 14% 29% 0% 25% 8% 33% 16%
5. De acuerdo 25% 27% 20% 21% 43% 33% 17% 38% 0% 26%
6. Muy de acuerdo 19% 27% 40% 7% 29% 67% 8% 23% 33% 23%
7 Totalmente de acuerdo 25% 27% 20% 43% 0% 0% 42% 15% 33% 26%

Fuente: Elaboracion propia

Los datos que se muestran a continuacion en la tabla 8, reflejan que las tareas laborales de los participantes
estan siendo influenciadas de manera positiva, mediante las nuevas practicas implementadas a través del
SGC, y la estandarizacion de los procesos.

Tabla 8:
P5. Laimplementacion de los requisitos que pide la norma esté influyendo de manera positiva y satisfactoria
en mis tareas laborales diarias

Sexo Cargo Generaciones Tot |
. _ ota

i e s XS MR S x v 2 e
1 Totalmente en desacuerdo  op0  940 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0

2. Muy en desacuerdo %6 %0 %0 %7 %0 %0 %0 %8 %0 %3

3. En desacuerdo %0 %7 %10 %0 %0 %0 %S %0 %0 %3

4 Indiferente %6 %7 %0 %14 %0 %0 %0 %15 %0 %6

5. De acuerdo %25 %27 %20 %14 %57 %0 %25 %31 %33 %26

6. Muy de acuerdo %25 %20 %40 %14 %14 %33 25 %23 %0 %023

7 Totalmente de acuerdo %38 %40 %30 %50 %29 %67 %42 %23 a7 %039

Fuente: Elaboracion propia

Acerca del constructo 2: Por un lado, mas del %70 de los participantes indican que estan teniendo una
experiencia satisfactoria con el proceso de implementacion de la norma ISO 21001. La satisfaccion es
alta en general, pero particularmente destacada entre los encargados o responsables y la Generacién Z.
Finalmente, mas del %50 de los encuestados indican que la implementacion de la norma esta influyendo
positivamente en sus actividades laborales diarias. Sin embargo, existe un porcentaje minimo (%6) que no
esta de acuerdo con esta afirmacion, lo que podria indicar desafios especificos o areas de mejora en la
implementacion para ciertos individuos o roles.

e Constructo 3: ISO en Funciones Académicas y Administrativas
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Tabla 9:

P6. Los programas académicos de postgrado estan teniendo mejoras en funcion al avance laimplementacion
delanormalSO 21001

Sexo Cargo Generaciones . . |
. ) ota

i vomore sees LIS SR Goewer XY 2 o
1 Totalmente en desacuerdo %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0

2. Muy en desacuerdo %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0

3. En desacuerdo %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0

4 Indiferente %31 %20 %10 %36 %29 %0 %50 %15 %0 %26

5. De acuerdo %25 %33 %10 %36 %43 %67 %8 %38 %33 %29

6. Muy de acuerdo %19 %13 %30 %0 %29 %0 %17 %15 %33 %16

7 Totalmente de acuerdo %25 %33 %50 %29 %0 %33 %25 %31 %33 %29

Fuente: Elaboracion propia

Més del %60 de los encuestados indican que los programas académicos de postgrado estan mejorando
(Tabla 9), con la implementacion de la norma ISO 21001. La percepcion positiva es alta entre todos los
grupos demograficos, destacando especialmente entre los hombres y la Generacion Z. Mientras que
aproximadamente un %90 de los encuestados (Tabla 10) confirman que los procesos administrativos
de soporte para la gestién académica de postgrado estan siendo mejorados de manera satisfactoria a
través de la implementacion de la norma ISO 21001. La percepcion positiva es alta entre todos los grupos
demogréficos, con especial énfasis en los analistas o asesores y la Generacién Z.

Tabla 10:

P7. Los procesos administrativos que funcionan como apoyo/soporte para la gestion académica de
postgrado, estan siendo mejorados conforme a la implementacion de la norma de manera satisfactoria

Sexo Cargo Generaciones Total
. ) 0 a
e PN
1 Totalmente en desacuerdo o0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0
2. Muy en desacuerdo %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0
3. En desacuerdo %6 %0 %0 %7 %0 %0 %0 %8 %0 %3
4 Indiferente %6 %7 %0  %l4 %0 %0 %8 %8 %o %6
5. De acuerdo %31 %33 %20 %21 %71 %67 433 %23 %33 %32
6. Muy de acuerdo %31 %27 %40 %21 %29 %33 %17 %38 %33 %029
7 Totalmente de acuerdo %25 %33 %40 %36 %0 %0 %42 %23 %33 %29

Fuente: Elaboracion propia

e Constructo 4: Desafios en la Implementacion
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Con el fin de conocer la percepcion de los participantes acerca de su adaptacion a los cambios que se
han ido realizando en funcién al disefio del SGC, se les consulto si les resulta dificil poder adaptarse y
adecuarse a las nuevas metodologias de trabajo o aplicacion de procedimientos, para lo cual existen
porcentajes representativos que afirman esto.

Tabla 11:

P8. Me esta resultando dificil o complejo adaptarme a los cambios que representa la implementacion de

la norma
Sexo Cargo Generaciones

Variables E do/ Analista/ Bab Total
Mujer Hombre Jefes ncargado nalista aby Y z general

Responsable Asesor Boomer

1 Totalmente en desacuerdo o405 0413 %10 %29 %14 %0 %25 %8 %67 %019

2. Muy en desacuerdo %6 %0 %0 %0 %14 %0 %8 %0 %0 %3

3. En desacuerdo %6 %20 %10 %21 %0 %0 %8 %23 %0 %13

4 Indiferente %25 %20 %20 %21 %29 %0 %8 %46 %0 %23

5. De acuerdo %19 %33 %30 %21 %29 %67 %33 %15 %0 %26

6. Muy de acuerdo %6 %7 %20 %0 %0 %0 %8 %8 %0 %6

7 Totalmente de acuerdo %13 %7 %10 %7 %14 %33 %8 %0 %33 %10

Fuente: Elaboracion propia
Tabla 12:

P9. Considero que la infraestructura fisica, y tecnolégica, estan acordes a los requerimientos de la norma
y permiten su implementacion

Sexo Cargo Generaciones T . |
. ; ota

e Mujer Hombre Jefes o BORCl oesor | Boomer Yz generl
1 Totalmente en desacuerdo %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0

2. Muy en desacuerdo %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0

3. En desacuerdo %0 %13 %20 %0 %0 %0 %8 %8 %0 %6

4 Indiferente %13 %13 %0 %21 %14 %33 %0 %23 %0 %13

5. De acuerdo %31 %7 %10 %21 %29 %0 %17 %23 %33 %19

6. Muy de acuerdo %31 %33 %40 %29 %29 %33 %42 %23 %33 %32

7 Totalmente de acuerdo %25 %33 %30 %29 %29 %33 %33 %23 %33 %29

Fuente: Elaboracion propia
Tomando en cuenta la importancia de contar con el personal adecuado y capacitado para cumplir con

los requerimientos de la norma, se realizd una consulta para evaluar la estructura organizacional de la
universidad, la cual ha tenido resultados positivos.
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Tabla 13:

P10. Considero que la estructura organizacional de la institucion, estan acordes a los requerimientos de la
norma y permiten su implementacion

Sexo Cargo Generaciones Total
. . ota
i o s EXL Sl Bz o
1 Totalmente en desacuerdo o4n 940 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0
2. Muy en desacuerdo %0 %7 %10 %0 %0 %0 %0 %8 %0 %3
3. En desacuerdo %13 %0 %0 %7 %14 %0 %0 %8 %33 %6
4 Indiferente %13 %7 %0 %14 %14 %0 %0 %23 %0 %10
5. De acuerdo %19 %20 %40 %0 %29 %33 %33 %8 %0 %19
6. Muy de acuerdo %31 %47 %30 %50 %29 %33 %50 %38 %0 %39
7 Totalmente de acuerdo %25 %20 %20 %29 %14 %33 %17 %15 %67 %23

Fuente: Elaboracion propia

Aunque hay resultados positivos en la implementacion de la norma, mas del %50 de los encuestados
indican que les esta resultando dificil adaptarse a los cambios requeridos por la cultura de estandarizacion.
Esto sugiere la necesidad de mas apoyo y formacion para facilitar la transicion y adaptacion a los nuevos
procedimientos. Aproximadamente un %80 de los encuestados estan de acuerdo en que la infraestructura
actual de la universidad cuenta con lo necesario para implementar los requisitos de la norma ISO 21001.
Esto sugiere que la infraestructura no es un obstéculo significativo para la implementacion de la norma,
y que la mayoria de los participantes considera que tienen el apoyo necesario en términos de recursos
fisicos y tecnolégicos. Finalmente, el %81 de los encuestados estan de acuerdo o muy de acuerdo en
que la estructura organizacional actual de la universidad est4 acorde con los requerimientos de la norma
ISO 21001 y facilita su implementacion. Esto sugiere que la estructura organizacional no es un obstéaculo
significativo para la implementacién de la norma, y que la mayoria de los participantes consideran que
tienen el apoyo necesario en términos de la estructura organizacional.

e Constructo 5: Beneficios y Resultados
Se evidencia que existen expectativas generadas en los encuestados, los cuales esperan que, una vez

implementado el SGC vy la certificacién correspondiente, se optimicen los procesos, las mejoras sean
notorias y se vean plasmadas en la imagen institucional y la calidad académica.
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Tabla 14:

P11. En mi percepcion, considero que tanto los servicios académicos como administrativos de la institucion
tendran mejoras después de la implementacién de la norma ISO 21001

Sexo Cargo Generaciones Total
. , ota

Variables Mujer Hombre Jefes Eggzggnii%{e ﬁgggztra / Egg?/ner Y Z general

1 Totalmente en desacuerdo o4 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0

2. Muy en desacuerdo %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0

3. En desacuerdo %6 %0 %0 %7 %0 %0 %0 %8 %0 %3

4 Indiferente %13 %0 %0 %7 %14 %0 %8 %8 %0 %6

5. De acuerdo %13 %7 %10 %7 %14 %0 %17 %8 %0 %10

6. Muy de acuerdo %25 %20 %20 %14 %43 %33 %0 %38 %33 7023

7 Totalmente de acuerdo %44 %73 %70 %64 %29 %67 %75 %38 %67 %058

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 15:

P12. Considero que una Institucion de Educacién Superior que cuenta con certificacion de una norma ISO
21001, tiene un mayor prestigio e imagen en el mercado

Sexo Cargo Generaciones Total
. ; ota
e Mujer  Hombre Jefes SO0 moesor Boomer X Y 2 generdl
1 Totalmente en desacuerdo %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0
2. Muy en desacuerdo %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0
3. En desacuerdo %6 %0 %0 %7 %0 %0 %0 %38 %0 %3
4 Indiferente %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0
5. De acuerdo %6 %13 %10 %7 %14 %0 %17 %8 %0 %10
6. Muy de acuerdo %44 %20 %40 %21 %43 %0 %42 %31 %33 %32
7 Totalmente de acuerdo %44 %67 %50 %64 %43 %100 %42 %54 %67 %55

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 16:

P13. Considero que a través de la implementacion de la norma ISO 21001, se optimizaran los procesos
tanto académicos como administrativos y esto permitird una mejora en el servicio educativo

Sexo Cargo Generaciones T ot |
. . (0] a

i e e SO DO Sz e
1 Totalmente en desacuerdo oyq %0 %0 %7 %0 %0 %0 %8 %0 %3

2. Muy en desacuerdo %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0

3. En desacuerdo %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0

4 Indiferente %6 %0 %0 %0 %14 %0 %8 %0 %0 %3

5. De acuerdo %6 %27 %10 %21 %14 %0 %17 %23 %0 %16

6. Muy de acuerdo %44 %20 %50 %7 %57 0433 %25 %31 %67 %32

7 Totalmente de acuerdo %38 %53 %40 %64 %14 %67 %50 %38 %33 %45

Fuente: Elaboracion propia

Més del 90% de los encuestados coinciden en que la implementacion de la norma ISO%Mas del 90

21001 resultara en mejoras significativas en los procesos académicos y administrativos de la institucion.
Esto indica una fuerte creencia en los beneficios de la norma entre los participantes. Casi la totalidad de
los encuestados afirman que contar con una certificacion de la norma ISO 21001 incrementa el prestigio
y la imagen de la institucion. Esto destaca la percepcion positiva sobre el valor de la certificacion en
términos de reputacion institucional. La mayoria de los encuestados asegura que el servicio educativo de
la institucion mejorard a través de la optimizacion de los procesos académicos y administrativos, como se
destaco en la pregunta 11. Esto refuerza la percepcion positiva de los beneficios de la norma ISO 21001
en la calidad del servicio educativo.

4. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Dentro de los hallazgos del estudio realizado, se aplicaron dos consultas en las cuales se preguntaba
al participante acerca de sus conocimientos de la norma ISO 21001 antes y durante la implementacion,
respecto a esto, se evidencié que la mayoria de los participantes antes de que se iniciara con el proceso de
implementacion, no contaban con los conocimientos previos acerca del tema, tampoco habian participado
de procesos similares, sin embargo, el programa de implementacion contemplaba cursos y capacitaciones
durante las cuales el personal ha ido comprendiendo y adecuandose a los requerimientos de la norma.
Debido a esto, el personal considera que, segun el avance de implementacién que se tiene, han logrado
obtener los conocimientos necesarios y hoy en dia estan mas familiarizados con la horma y comprenden
la importancia de cumplir con lo que esta pide. Cumplir con los requerimientos de la norma, exige que
exista una integracion entre la parte académica y administrativa, esto para brindar un servicio de calidad
al estudiante. Dentro del estudio realizado se evidencia que se ha trabajado en las mejoras para ambos
aspectos y hoy en dia se han optimizado la mayor parte de los procesos.

Si bien este sistema trae beneficios para la organizacion, un aspecto bastante relevante e importante es
gue, el principal obstaculo con el que el personal se encuentra, es la adaptaciéon a los cambios, el saber
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reconocer y aplicar las nuevas formas de trabajo
y todo lo que esto significa, desde la aplicacién de
procedimientos hasta el registro correcto de las
evidencias en los tiempos y plazos establecidos, es
en este sentido que el proceso de implementacion
de una norma ISO requiere de un tiempo de
adecuacion, el cual deberia darse posterior al disefio
de todos los procedimientos, con el fin de que se
ponga en préactica lo que se ha establecido para el
cumplimiento de cada uno de los requisitos de la
norma. Una vez pasado este tiempo de adecuacion,
gue terminara generando evidencias de los cambios,
se podra obtener los beneficios tanto de la calidad
académica como de imagen y prestigio gracias a la
certificacion de una normativa 1ISO para IES.

Antes de iniciar con el proceso de implementacion
de%de la norma ISO 21001, alrededor de un 26

los encuestados estaba familiarizado o tenia algun
conocimiento previo sobre esta norma, actualmente,
considerando que aun la universidad se encuentra
de%en proceso de implementacién, mas del 80

los principales participantes de este proceso, ya
cuentan con conocimientos y comprenden los
requisitos de esta normativa.

Durante el proceso de implementacion de la
del personal que%norma ISO 21001, mas del 70
se encuentra participando, estd conforme con
la aplicacion de la norma y de la misma manera,
considera que influye positivamente en las
actividades y labores diarias de cada funcionario.

Analizando las mejoras que durante el proceso
de implementacion han ido surgiendo, tanto en el
desarrollo de los programas académicos como
en la aplicacién de la norma para los procesos
administrativos, se evidencia que el personal de
la universidad es consciente de estos cambios y
reconoce que los requerimientos de la norma han
permitido que se optimicen estos procesos.

Si bien la aplicacion de la ISO 21001 permite que

los cambios implementados sean para mejoras en
)%Ilos procesos, existe un porcentaje (mayor al 20
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del personal encuestado, que esta presentando
ciertas dificultades con la aplicacién, especialmente
con el cumplimiento de procedimientos y formatos
gue se van estableciendo.

Se evidencia que, como fortaleza de la universidad,
se cuenta con la infraestructura fisica, tecnoldgica
y con los recursos humanos necesarios para poder
implementar de manera adecuada esta normativa.

Los hallazgos de este estudio presentan
importantes implicaciones para las universidades
que buscan diseflar un SGC e implementar la
norma ISO 21001:2018. Un aspecto importante es
gue es evidente que la capacitacion y la preparacion
del personal son fundamentales. Por lo tanto,
invertir en programas de formacion mejorara el
conocimiento sobre la norma, y fomentard una
cultura organizacional orientada a la calidad.

Ademés, este estudio destaca la importancia
de la integracidon entre las areas académicas y
administrativas. Las universidades deben adoptar
un enfoque que contemple la colaboraciéon entre
areas para ofrecer un servicio de calidad a los
estudiantes. Esto sugiere que, al implementar la
ISO 21001, es crucial establecer mecanismos de
comunicacion y trabajo en conjunto.

Otro hallazgo relevante es la necesidad de un
periodo de adecuacion después del disefio de los
procedimientos. Esto permite que el personal se
adapte a los cambios y reconozca la importancia
de seguir los nuevos procesos. Otras universidades
pueden aprender de esta experiencia y considerar
la implementacién gradual de la norma, lo que
facilitaria una transicion mas suave y efectiva.

Las conclusiones de este estudio resaltan la
importancia de la implementacién de la norma 1SO
21001 en las Instituciones de Educacién Superior
(IES), tanto publicas como privadas, en un contexto
donde la calidad educativa es cada vez mas
relevante. Segun Guerra Bretafia, Ramos Azcuy y
Roque Gonzéalez (2020), la implementacion de un
sistema de gestion adecuado es una necesidad
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imperativa para las organizaciones que ofrecen productos y servicios educativos. Este estudio proporciona
evidencia concreta de cdmo la norma ISO 21001 contribuye a alcanzar esos objetivos comunes y principios
de actuacién, al mejorar el conocimiento y la capacitacién del personal, asi como la integracion de los
procesos académicos y administrativos.

En cuanto a las limitaciones del presente estudio, se debe considerar que el tamafio de muestra es
relativamente pequefio (31 participantes de 44 involucrados en el proceso), lo que puede restringir la
generalizacion de los hallazgos a una poblacion mas amplia. Se sugiere que se deben tomar precauciones
al interpretar los resultados y que se requieren investigaciones adicionales para validar estos hallazgos en
contextos mas amplios.

En conclusion, la implementacion de la norma ISO 21001 no solo puede elevar la calidad académicay el
prestigio de una universidad, sino que también puede servir como un modelo para otras instituciones que
buscan mejorar sus procesos y servicios en un entorno cada vez mas competitivo.
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