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En el contexto organizacional actual, la gestion de calidad es importante, y la Norma ISO 9001 propor-
ciona directrices esenciales para la implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad. Este estudio tiene
por objetivo analizar la relacién entre la Toma de conciencia y el Cumplimiento de la Norma ISO 9001, asi
como evaluar el nivel de madurez organizacional de las Unidades de Produccién de la Universidad Técnica
de Ambato, utilizando los niveles establecidos en la Norma ISO 9004. Se empleé una metodologfa de enfo-
que cuantitativo con un alcance correlacional y descriptivo, se recolectaron datos a través de cuestionarios
aplicados a responsables de 14 unidades. El andlisis estadistico, basado en el coeficiente correlacional Rho de
Spearman, dio como resultado 0.7, lo que indica una alta relacién entre las variables. Asimismo, la evaluacién
de la madurez organizacional revel6 fortalezas en niveles basicos de andlisis, pero debilidades criticas en nive-
les avanzados, destacando la importancia de implementar estrategias que promuevan una cultura de calidad.
El estudio concluye que reforzar el liderazgo, la capacitacién y la comunicacién es importante para superar
las barreras identificadas, para lograr asi un avance tanto en la Toma de conciencia del personal como en la
madurez organizacional. A pesar de las limitaciones, como el reducido tamafio de la muestra, este estudio es
de contribucién para futuras investigaciones al explorar la relacién entre las variables en contextos organiza-
cionales similares y profundizar en las deficiencias y su impacto en la implementacién de la Norma ISO 9001.
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Abstract

In today’s organizational context, quality management is crucial, and the ISO 9001 Standard provides essential
guidelines for implementing a Quality Management System. This study aims to analyze the relationship between
Awareness and Compliance with the ISO 9001 Standard, as well as evaluate the organizational maturity level of the
Production Units at the Technical University of Ambato, using the levels established in the ISO 9004 Standard.

A quantitative approach with a correlational and descriptive scope was employed. Data were collected
through questionnaires administered to the managers of 14 units. The statistical analysis, based on the Spearman
Rho correlation coefficient, resulted in 0.7, indicating a strong relationship between the variables. Additionally,
the evaluation of organizational maturity revealed strengths at basic levels of analysis but critical weaknesses at
advanced levels, highlighting the importance of implementing strategies that foster a quality culture.

The study concludes that strengthening leadership, training, and communication is essential to over-
come the identified barriers, thereby achieving progress in both staff Awareness and organizational maturity.
Despite limitations, such as the small sample size, this study contributes to future research by exploring the
relationship between the variables in similar organizational contexts and delving into the deficiencies and their
impact on the implementation of the ISO 9001 Standard.

Keywords: Awareness, ISO Standards, Quality Management System, quality culture.
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Introduccidn

En un entorno organizacional es de vital importancia fomentar una cultura
de calidad, que no solo se base en establecer y definir lineamientos, sino en
que todos los colaborades comprendan y apliquen dichos estdndares en fin de
brindar un servicio de calidad, as{ como también cumplir con objetivos esta-
blecidos. De este modo, se asegura la satisfaccién del cliente, lo que a su vez
promueve una mejora continua dentro de todos los procesos organizacionales.
Bajo esta premisa, para asegurar un buen rendimiento de cada colabora-
dor dentro de la organizacién se debe partir de la definicién clara de sus roles
y responsabilidades, lo que permite una ejecucién eficaz de las actividades,
hecho que, como Unidad de Produccién es preciso contar y asi, logre tener
un impacto positivo en el bienestar de la comunidad universitaria. Dado que,
las unidades de produccién estdn orientadas hacia la contribucién estratégica
mediante productos y servicios, basados en principios de calidad en fin de
resolver necesidades sociales (Universidad Técnica de Ambato, 2024).
En tal sentido, los objetivos del presente estudio son:

e Analizar la relacién entre la Toma de conciencia y el Cumplimiento
de la Norma ISO 9001 dentro de las Unidades de Produccién de la
Universidad Técnica de Ambato.

o Evaluar el nivel de madurez organizacional de las Unidades de Produccién
en funcién de los niveles establecidos en la Norma ISO 9004.

La relacién entre las variables se examiné mediante la formulacién y com-
probacién de hipétesis, utilizando un andlisis correlacional. Puesto que, el
funcionamiento del Sistema de Gestién de Calidad va de la mano con la
Toma de conciencia, encabezada e impulsada por la alta direccién y compar-
tida con los demds trabajadores (Bernal Vargas y otros, 2020).

Al contar con un disefio descriptivo y correlacional, permite la revisién lite-
raria de las variables para establecer su relacién dentro del dmbito organizacional
con miras a proporcionar un marco tedrico s6lido y proporcionar informacién
util que pueda actuar de base para futuros estudios o investigaciones afines.

El estudio se centra en la baja productividad observada en las Unidades de
Produccién que se presenta como el problema principal, y se agrava ya que no
se ha llevado a cabo una investigacién profunda acerca del tema relacionado
con la Toma de conciencia frente al cumplimiento de normas de calidad. Por
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lo tanto, la investigacion es necesaria porque evalda el grado de conocimiento
y la adhesion del personal a las normas de calidad, lo que permitird identificar
posibles dreas de mejora y a su vez contribuir al conocimiento existente sobre
la gestion de la calidad en las Unidades de Produccidn.

Toma de conciencia integrada en las organizaciones

Para entender de manera mds asertiva la Toma de conciencia, es necesario comenzar
con definiciones generales. Es asi que, la Real Academia Espanola define a la con-
ciencia como el conocimiento tanto del bien como del mal que hace que el individuo
tome decisiones analizadas bajo criterios éticos (Real Academia Espafiola, 2023).

Por otro lado, los autores Rincén Rodriguez y Aldana Bautista (2021) defi-
nen que la Toma de conciencia es un proceso gradual en donde el individuo
primero observa su realidad, la comprende ¢ interpreta y de acuerdo a ello toma
accién responsable.

Estas dos concepciones, dan paso a una compresién mds profunda de la
Toma de conciencia especialmente si la intencién es fomentarla. Por un lado,
se destaca el aspecto ético y reflexivo y por el otro, hace énfasis en un cardcter
dindmico y evolutivo. De manera integral resaltan la importancia de la Toma
de conciencia en el comportamiento y conducta més consciente (responsable)
del ser humano aplicdndose a diversos dmbitos de su vida.

Una vez definida la Toma de conciencia de forma general, se analiza su
definicidn y aplicacién desde el contexto del Sistema de Gestién de Calidad,
especificamente en relacién con la Norma ISO 9001, en donde se describe que:

La Toma de conciencia hace referencia a la responsabilidad que tiene
la organizacién en asegurar que todas las personas que la integran tengan
conciencia de: la politica, objetivos, su contribucién a la eficacia de estos
y las implicaciones en caso de incumplir requisitos (ISO International
Organization for Standardization, 2015).

Ahora bien, para que las personas tengan conciencia de la politica, de
acuerdo con el inciso “Comunicacién de la politica de calidad”, punto 5.2 de la
Norma ISO 9001, en esta se expresa que la politica debe ser comunicada, enten-
dida y aplicada. Esto conlleva a la existencia de una constante comunicacién
por parte de la alta gerencia con todos y cada uno de los trabajadores, asi como
la creacién de canales de comunicacién con el propésito de asegurar la trans-
misién y entendimiento de la informacién (Caballero Zarifian y otros, 2024).
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A su vez, dentro del inciso de estudio se habla de la contribucién de los tra-
bajadores y las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del SGC,
en donde es importante mencionar que para que se logre tomar conciencia
de ello, los trabajadores deben contar con el conocimiento claro de sus res-
ponsabilidades, mismas que deben estar definidas y alineadas al proceso al
que pertenezcan. A través de reuniones de trabajo del Sistema de Gestién de
Calidad, notificaciones periddicas, sesiones de induccién y capacitacién, se
logra que el personal esté consciente de su contribucién a la eficacia del sis-
tema de gestién (Robles Basurco, 2020).

Este entendimiento tiene mayor profundidad, con el aporte de autores,
los cuales enmarcan que la Toma de conciencia yace del conocimiento de los
requerimientos del cliente, traduciéndose a su satisfaccién como referencia
al objetivo principal de toda organizacién el cual va de la mano con el nivel
de desempenio del trabajador, mismo que tendrd impacto con la calidad del
producto final (Sotelo Asef y otros, 2022). En paralelo, el autor Ferndndez
(2021) complementa este enfoque haciendo énfasis en que la calidad del ser-
vicio se verd reflejada por la percepcién que tenga el trabajador de su propia
contribucién laboral y personal, lo cual, a su vez, conducird a alcanzar el resul-
tado de calidad que desea la organizacion.

En conjunto, estos aportes resaltan lo esencial que es la Toma de concien-
cia en la percepcidn y reconocimiento del aporte personal con el cumplimiento
de objetivos organizacionales. De igual manera, cumplir con estos requisitos
no solo inhibe y previene el incumplimiento de actividades y procesos defi-
cientes, sino que también fomenta la Toma de conciencia siendo este un actor
ente para el correcto funcionamiento de la organizacién.

Al referirse al incumplimiento de actividades, también se abordan las
implicaciones del incumplimiento de los requisitos del SGC, tal como se esta-
blece en el inciso “Acciones para abordar riesgos y oportunidades”, punto 6.1
de la Norma ISO 9001, en donde se determina que la organizacién debe pla-
nificar as{ como abordar riesgos y oportunidades mediante acciones integradas
en los procesos, evaluar la eficacia de los mismos y garantizar que dichas accio-
nes prevengan o minimicen resultados desfavorables y mds bien aumenten
los esperados (Organizacién Internacional de Normalizacién [ISO], 2015).

A forma de complementar la informacién, a continuacién, en la Figura
1, se presenta la evolucién del concepto de Toma de conciencia en relacién
con la Norma ISO 9001:

ISSN : 2631-259X



Revista de Ciencias Administrativas y Econémicas

Figura 1
Evolucién de la Toma de conciencia

by

Se centra en el conocimiento de responsabilidades debido a que
la norma se centra en procesos y procedimientos técnicos como
disefio. desarrollo. produccion, instalacion v servicio,

1954

Se potencia en el cumplimiento de estdndares con un mayor
enfoque en la documentacion de procesos y verficicaciéon de

2000 v
Se enfoca en la comprension del efecto de acciones en los

objetivos de calidad y la mejora continua, con énfasis en la
participacion del personal.

2008

Se basa en la comprension de roles en el sistema de gestion de
calidad destacando la formacion, competencia y capacitacion del
personal para mejorar el desempeiio.

2015 v
Pasa a ser un requisito formal que debe ser promovido por la
organizacién abordando objetivos de calidad, politica e
incumplimiento de requisitos y la prevencion de riesgos.

Nota. La figura muestra el enfoque de la Toma de conciencia en relacién con la Norma ISO 9001. Tomado de
“Evolucién de la Calidad Norma ISO” (pdg. 43), por D. Trabancal, 2019, Universidad de Oviedo.

Implementacién y Cumplimiento de la Norma ISO 9001

Las empresas tienen como finalidad la satisfaccién del cliente, es por eso que
tienen un alto grado de compromiso con la calidad, con el fin de cumplir sus
necesidades y expectativas. Para lograrlo, se disefian e implementan Sistemas
de Gestién de Calidad con el propésito de mantener la calidad en todos los
procesos, productos y servicios (Sdnchez-Lizarraga y otros, 2020). El autor
Padilla (2021) menciona que lo establecido en la Norma ISO 9001 es de uso
universal independientemente del tamafo y tipo de la organizacién. Ademds
de ello, no establece la definicién de formatos obligados a seguir, mds bien
ofrece directrices generales con el propdsito de que la organizacién realice sus
propios procedimientos y criterios de acuerdo a su escenario contribuyendo a
la mejora dentro de la comprension y control de procesos (ISO International
Organization for Standardization, 2015).
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Los autores Nurcahyo y Zulfadlilla (2021) en su investigacidn, resaltan la
importancia de integrar la Norma ISO 9001 como un enfoque estratégico
para lograr una mejora continua en la calidad. A su vez también concluyen
que la implementacién de dichas normas tiene un impacto positivo a nivel
de la eficiencia operativa y empresarial, asegurando de este modo incremento
de rentabilidad y crecimiento a largo plazo.

También dentro del mundo empresarial se desea evitar errores, y es preci-
samente aqui donde la Gestién de Calidad desempena un papel fundamental
en los procesos, mismos que son clave para alcanzar la satisfaccién del cliente
y optimizar la eficiencia operativa (Martinez, 2020). Por lo tanto, el cum-
plimiento del SGC pasa a ser una decisién estratégica que sienta bases en su
crecimiento en multiples dimensiones y durabilidad en el tiempo (Espinoza
Teniente & Santoyo Juarez, 2020).

Ademis, el autor Martinez Lépez (2019) en su proyecto de investigacién
expuso en base a casos, que existe mejora en el desempeno empresarial como
resultado de la implementacién de la Norma ISO 9001, demostré que la
estandarizacion y optimizacién de procesos reduce tiempos y costos lo que le
permite ser mds competitiva como empresa. También es necesario considerar
que, dentro de la estandarizacién y mejora continua, es necesaria la innova-
cién la cual radica en personas y procesos enmarcando la importancia de la
gestion de talento humano y gestién por procesos (Reyes Chacdn y otros,
2021). Para enriquecer lo anteriormente expuesto, se ofrece una revisién de la
evolucién de la Norma ISO 9001 en la Figura 2, ya que la norma se actualiza
regularmente en fin de adaptarse a los avances tecnoldgicos transformaciones
empresariales (Acevedo Salcedo y otros, 2020):
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Figura 2
Evolucién de la Norma I1SO 9001.

Henry Ford establecid una linea de ensamblaje en movimiento para la

1930 O fabricacion de sus automoviles, lo que se traduce a la implementacion de un

:
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En la segunda guerra mundial nacid la necesidad de que las armas bélicas de los
mihtares cumplan ciertos requisitos de calidad, naciendo las primeras normas
denominadas Z1 basadas en aseguramiento de calidad.

Surge la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) con el proposito de
tener una mejor coordinacién de empresas a nivel global y mayor facilitacion de
estandares dentro de normas industriales.

ISO publico el primer sistema de gestion de calidad dando nacimiento a la norma
BS 5750 basada en el control de resultados a lo largo de un proceso de produccion
en diversas industrias.

Se renombra la norma BS 5750 como ISO 9001 la cual establece requisitos
generales para implementar un Sistema de Gestion de Calidad en empresas
direccionado a satisfacer necesidades v exagencias de los clientes.

Se dio la primera revision de la Norma ISO 9001, no tuvo cambios relevantes,
pero si enfoque en ser un tanto mas adaptable para organizaciones de servicios.

La Norma ISO 9001 tiene una nueva revision v a ello se da la implementacion de
los ocho principios bésicos de gestion de calidad enmarcando la mejora continua.
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Ocurre una nueva version de la Norma ISO 9001, esta vez centrada en mejorar y
simplificar su aplicacién de forma que sea mas coherente y de uso universal.

Ultima versién de la norma enfocada en la satisfaccién del cliente, con cambios
relevantes en su estructura incorporando la importancia de los riesgos,
oportunidades v objetrvos organizacionales.

Nota. Tomado de “Evolucién de la calidad” (pdg. 11), por J.L. Silva, 2020, Universidad San Marcos y
“Evolucién de la Calidad Norma ISO” (p4g. 10), por D. Trabancal, 2019, Universidad de Oviedo.

La relacién del Cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001
en la Toma de conciencia

La Norma ISO 9001 ha actuado como un ¢je central dentro del 4mbito
empresarial, debido al creciente valor que ha ganado la calidad. El cumpli-
miento de los requisitos expresados en la norma en objetivo a la satisfaccién
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del cliente, promueve mayor conocimiento dentro del personal de la organi-
zacién. Al aplicar principios fundamentales de la norma, como el compromiso
de las personas y el liderazgo, es importante que todas las personas quienes
integran la Universidad Técnica de Ambato conozcan la Politica del Sistema
Integrado de Gestidn, alinedndose con su misidn, visién y valores. De tal
manera que, todos orienten sus actividades de acuerdo con estos lineamientos.

Este entendimiento permite que las personas comprendan y a su vez apli-
quen los esténdares, lo que, mediante su implementacién, fomenta la Toma
de conciencia sobre sus acciones dentro del Sistema de Gestién de Calidad
lo que le hace ser efectivo (Montoya-Quintero y otros, 2021). Por lo tanto,
se establece una correlacién clara entre el Cumplimiento de la Norma ISO
9001 y la Toma de conciencia.

Por su parte, la Toma de conciencia dard como resultado una mejora
dentro de la educacién, compromiso y sentido de pertenencia, misma que
establece una cultura de calidad dentro de la organizacién (ISO International
Organization for Standardization, 2015). Al tener cimentada una cultura
organizacional basada no solo en calidad sino también en el respeto por el
recurso humano, se establece una gufa de comportamientos y acciones, mis-
mos que favorecen compromiso con las pricticas de calidad. De este modo,
se reduce la incertidumbre y se abre paso a la generacién de un ambiente de
seguridad, lo que impulsa la efectividad del Sistema de Gestiéon de Calidad
(Rincén Rodriguez & Aldana Bautista, 2021).

Los autores Zavala-Choez y Vélez-Moreira (2020) enfatizan que la correcta
ejecucion de la Norma ISO 9001 es esencial para superar las barreras que
impiden la Toma de conciencia, ya que esta implementacion actda como una
herramienta efectiva por las diversas ventajas que esta denota dentro de un
sistema de gestién de calidad. Estos beneficios no solo contribuyen al logro de
objetivos organizacionales, sino también potencia la competitividad y posicio-
namiento de productos o servicios ofrecidos, diferencidndolos por su calidad.

Como se menciond previamente la Toma de conciencia no se puede dar de
forma inmediata, y mds si esta se relaciona al cumplimiento de requisitos, por
lo que es sustancial mencionar que se requiere de un proceso de induccién al
personal sobre sus responsabilidades y rol dentro de la empresa. Esto va en con-
junto con establecer criterios de competencia que debe cumplir el personal. Es
asi que dentro de este desarrollo gradual todos y cada uno de los colaboradores
entenderdn el porqué de los requisitos de la norma, lo que como consecuencia
se obtendrd mayor productividad y el fortalecimiento de la organizacién den-
tro de un proceso de mejora continua firme (Acevedo Salcedo y otros, 2020).
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Metodologia

La investigacidn frente al estudio de Unidades de Produccién no se podria
considerar como un aspecto estable, ya que estd sujeta a probabilidades,
encontrdndose asi dentro de una visién mds reflexiva. Es asi que, el para-
digma acorde para el estudio fue el postpositivista, debido a que orienta al
estudio hacia el levantamiento de hipétesis, sin dejar de lado lo cualitativo
que es caracteristico en las ciencias sociales (Ferndndez Altamirano & Vela
Melendez , 2021). Bajo esta aclaracién, se planted que el Cumplimiento de la
Norma ISO 9001 podria tener relacién con la Toma de conciencia del perso-
nal de las Unidades de Produccién. Para comprobar esta posible asociacion,
se realizaron andlisis estadisticos que permitieron evaluar si existe una cone-
xi6n significativa entre ambas variables.

La investigacién no manipulé variables razén por la que se clasifica como
no experimental. Ademds, se utilizé un disefio de corte transversal, lo que sig-
nifica que la realizacién del estudio se basa en un punto temporal particular
(Mias & Tornimbeni, 2021). Este enfoque fue importante para la ejecucion
de la investigacién dentro de las Unidades de Produccidn, ya que permitié la
recoleccién de datos sobre las variables en su momento actual.

A su vez, este estudio se basé en la Norma ISO 9001 y tuvo un enfoque
en el inciso 7.3 correspondiente a la Toma de conciencia. Frente a ello, el
método utilizado fue el deductivo ya que se partié de lo general a lo especi-
fico (Silva Balaguera y otros, 2023).

Como se manifestd al inicio de la investigacién se desea comprobar la
hipétesis planteada. Por lo que fue necesario hacer uso del enfoque cuantita-
tivo mediante mediciones numéricas y la utilizacién estadistica en fin de dar
resultados que minimicen sesgos (Rojas, 2023). Es asi que este enfoque per-
mitié la recoleccién de datos, el andlisis de los mismos y la medicién de las
variables mediante herramientas estadisticas.

El alcance de la investigacién es de tipo descriptivo y correlacional. Por
una parte, el tipo descriptivo busca caracterizar y detallar las propiedades de los
fenémenos analizados (Ramos Galarza, 2020). De tal modo, facilité la descrip-
cién en profundidad y andlisis detallado de las caracteristicas de las variables
para una mayor comprension clara del objetivo de la investigacién. Por otra
parte, el estudio correlacional tiene como propdsito examinar la relacién entre
dos variables, de forma mds clara, como interactiian y se asocian entre si (Gil
Pascual, 2020). Este tipo de estudio posibilité identificar la medida en que se
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relaciona la Toma de conciencia y el Cumplimiento de la Norma ISO 9001,
lo cual fue sustancial para verificar la hipétesis de la investigacién.

La investigacién bibliogrdfica posibilita una mirada al pasado y al pre-
sente, lo que permite tener una mejor comprensién de la situacién real actual
como objeto de investigacién (Yuni & Urbano, 2020). Esta modalidad de
investigacién permiti6 contextualizar el tema, proporcionar un marco teérico
consistente, y a su vez aseverar la relacién entre las variables, contribuyendo
a la fundamentacion del presente estudio.

Dentro de la investigacion, se definié la poblacién, la cual hace referen-
cia al conjunto total de individuos que tienen relacién con las conclusiones
de la investigacién (Mias & Tornimbeni, 2021). Donde, la poblacién del
estudio estuvo compuesta por los responsables de cada una de las Unidades
de Produccidn, aqui es importante mencionar que cada Unidad tiene un
tnico responsable, lo que sumé un total de 14 participantes. Las Unidades
de Produccién incluidas en el estudio fueron:

Laboratorio de Andlisis Bioquimicos y Bacteriolégicos UTA - LABB
Laboratorio de Terapia Fisica

Consultorio Médico Universitario

Consultorio Psicolégico Universitario

Consultorio Nutricional

Centro de Transferencia y Desarrollo de Tecnologias - FICM
Centro de Transferencia y Desarrollo de Tecnologias - FISEI
Centro de Apoyo al Desarrollo Metal Mecdnico - CADME
Laboratorio de Andlisis y Control de Alimentos - LACONAL
Unidad de Produccién Grifica - UPG

Gimnasio Universitario

Hospital Docente Veterinario HDV - UTA

Granja Experimental Docente Querochaca

Al tener una poblacién pequena y limitada como objeto de estudio, se opt6
por hacer uso de una muestra censal, lo que implica analizar toda la pobla-
cién objetivo en lugar de seleccionar una muestra representativa (Pérez-Flores,
2024). La aplicacién de esta muestra fue necesaria, ya que al excluir a alguno
de los responsables habria disminuido la representatividad y confiabilidad de
los resultados de la investigacion.

Al requerir conocimiento del estudio de manera estructurada se utilizé la
técnica de la encuesta, la cual ayuda a entender los elementos de la realidad de
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los participantes y su percepcién del mismo (Cirilo Orozco & Vargas Canales,
2021). Asi, se facilit6 la recoleccién sistemdtica de informacién de las variables
de estudio contribuyendo al anilisis de las mismas por métodos estadisticos.

Este proceso se llevé a cabo mediante el cuestionario el cual es un ins-
trumento que se adapta incluyendo preguntas que permiten medir variables
de manera precisa (Ronquillo Murieta y otros, 2024). Dentro del estudio el
cuestionario fue disefiado por el autor y permitié a los responsables de las
unidades valorar hechos, constaba de 21 preguntas: 4 de informacién gene-
ral y 17 de informacién especifica relacionada al tema de investigacién. Las
respuestas se midieron mediante una escala de Likert de 1 a 5, donde 1 indi-
caba “Totalmente en descuerdo”, 2 “En desacuerdo”, 3 “Neutral”, 4 “De
acuerdo”, 5 “Totalmente de acuerdo”.

Ademds, el cuestionario incluyé las dos variables tales como la Toma de
conciencia y basindose en los puntos de la Norma ISO 9001: 7.3 (Toma de
Conciencia), 5.2 (Politica), 6.1 (Acciones para abordar riesgos y oportuni-
dades) y 6.2 (Objetivos de calidad y planificacién para lograrlos). También
se incluyeron elementos del apartado 10.2 (Indicadores de Desempefio) de
la Norma ISO 9004, relacionados con la evaluacién del nivel de madurez
organizacional. Es importante mencionar que varios elementos evaluados
en la Norma ISO 9004, como la comunicacién y el monitoreo del des-
empefio, estdn vinculados con los requisitos en la Norma ISO 9001, lo
que refuerza su relacién entre ambas normas, al permitir evaluar tanto
el cumplimiento normativo como el grado de madurez organizacional.
La Toma de conciencia midié cudnto conocen los responsables sobre la poli-
tica de calidad y procedimientos de su unidad, asi como su compromiso y
contribucidn, reflejando cémo el nivel de conocimiento se relaciona en la acti-
tud y participacién en los procesos de calidad. Por otro lado, el Cumplimiento
de la Norma ISO 9001 evalud si la unidad y sus responsables estdn alineados
a los estdndares de calidad, mostrando la existencia o no de una aplicacién
efectiva de la norma, asi como su impacto en las organizaciones.

Estas mediciones fueron fundamentales para comprobar las hipStesis
planteadas. Para ello, se realiz6 correlaciones entre las variables, permitiendo
analizar la relacién existente entre la Toma de conciencia y el Cumplimiento
de la Norma ISO 9001.

La técnica estadistica V de Aiken cuantifica la validez realizada por
expertos, permitiendo medir la validez de contenido de cada item de un cues-
tionario (Flores Aguilar & Terdn Cazares, 2022). En la investigacion, antes de
aplicar el cuestionario, se realizé una revisién por parte de tres docentes de la
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Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato.
Como resultado, se obtuvo la valoracién de 0,93 calculada mediante la herra-
mienta de Microsoft Excel, lo que indicé una alta validez de los {tems.

El Alfa de Cronbach es una medida que evalda la confiabilidad o consis-
tencia interna de un cuestionario (Verma & Abdel-Salam, 2019). Una vez
aplicado el cuestionario, se realizé el cdlculo del Alfa de Cronbach con el fin
de verificar si el instrumento media de manera fiable las variables Toma de
conciencia y Cumplimiento de la Norma ISO 9001. El resultado fue de 0,9
lo que clasificé al instrumento como altamente confiable.

Tabla 1
Estadistica de fiabilidad — Alfa de Cronbach.
Alfa de Cronbach N de elementos
0,902 17

Nota. El dato de 0,9 muestra una consistencia interna alta del instrumento.

El resultado favorable permitié avanzar hacia el andlisis estadistico. Para dar
respuesta a las hipdtesis planteadas, primero se realiz6 una prueba de nor-
malidad a las variables mediante Shapiro Wilk, adecuado para estudios con
menos de cincuenta datos. Este andlisis ademds de asegurar la confiabilidad de
los resultados por su ajuste con los pardmetros de la muestra permitié deter-
minar el tipo de analisis adecuado para aplicar la correlacidn.

Al identificar que los datos no segufan una distribucién normal, se opté
por emplear pruebas no paramétricas para analizar la correlacién entre las
variables Toma de conciencia y Cumplimiento de la Norma ISO 9001.
Es asf que, se utilizd la prueba de correlacién de Rho de Spearman, una
alternativa no paramétrica, utilizada cuando las variables no siguen una dis-
tribucién normal, aplicable para variables cuantitativas o de datos ordinales.
Para su interpretacién se observa tanto la Significacién Bilateral o p como el
Coeficiente de correlacion, ya que si el p es < 0.05, se considera que existe una
correlacién estadisticamente significativa. Es decir que si se da como resul-
tado un valor p > 0.05 no habria relacién (Libano Millares y otros, 2019).
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Resultados

La investigacion bibliogréfica de cada una de las variables permitié tener un
mejor entendimiento acerca de la forma en que estos factores interactiian y
se relacionan entre si con el propésito de fortalecer una cultura de calidad y
mejorar el desempeno organizacional. Estos elementos son importantes dentro
de las Unidades de Produccidn, ya que promueven mejoras en la producti-
vidad y calidad de vida de la comunidad universitaria. Este enfoque resulta
particularmente relevante en el contexto de las Unidades de Produccidn, ya
que estas no solo impactan directamente en la productividad, sino que tam-
bién inciden en la calidad de vida de la comunidad universitaria.

A continuacién, se presenta en la Tabla 2 los resultados del andlisis rea-
lizado en funcién de la herramienta SPSS Statics, este programa permitié
procesar los datos de manera adecuada y facilitar la interpretacion de los

resultados:
Tabla 2
Resumen de procesamiento de casos.
N %
Casos Vilido 14 82,4
Excluido® 3 17,6
Total 17 100,0

a.  La climinacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Nota. Durante el procesamiento de datos de los instrumentos aplicados, algunos registros fueron excluidos
debido a inconsistencias en las respuestas, pero no se eliminaron unidades de produccién.

Tabla 3
Prueba de normalidad
Estadistico gl Sig.
Toma de conciencia 0,648 14 0,000
Cumplimiento Norma ISO 9001 0,736 14 0,001

Nota. La significacion bilateral arroja resultados menores de 0,05 clasificando las variables como no paramétricas.
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Para llevar a cabo el andlisis estadistico de correlacién entre las variables, fue
necesario realizar primero una prueba de normalidad sobre los datos, estos
resultados son relevantes, ya que la decision de aplicar pruebas paramétricas o
no paramétricas depende de si los datos siguen una distribucién normal o no.
Los resultados de esta prueba indicaron valores menores a 0,05 evidenciando
que las variables no cumplian con supuestos de normalidad, motivo por el que
se optd por hacer uso de pruebas no paramétricas para el andlisis de correlacién.

Dado que los datos del cuestionario eran ordinales y la prueba de normalidad
confirmé la necesidad de aplicar andlisis no paramétricos, se eligi el coeficiente
de correlacién Rho de Spearman para evaluar la relacion entre las variables
“Toma de conciencia” y “Cumplimiento de la Norma ISO 9001”, con el fin
de verificar la hipdtesis planteada. A continuacién, en la Tabla 4 se presenta la
correlacion existente entre las variables de estudio, asf como su andlisis general:

Tabla 4
Coeficiente correlacién Rho de Spearman entre las variables Toma de conciencia
y Cumplimiento de la Norma ISO 9001

T d L. Cumplimiento
oma de conciencia Norma ISO 9001
Coeficiente Rho de 1 748"
Spearman
Te d
oma ce Sig. (bilateral) . 0,002
conciencia

N 14 14
SOﬁ:ﬁcu?nte Rho de 748" 1

Cumplimiento pearman

Norma ISO 9001  Sig. (bilateral) 0,002

N 14 14

**, La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Existe una correlacién alta entre dos {tems vinculados con las variables analizadas en el estudio.

El resultado del coeficiente de correlacién Rho de Spearman = 0,748 y p
valor = 0,002, revela la existencia de una relacién alta entre las variables. Estos
resultados reflejan que, dentro de las Unidades de Produccidn existe una rela-
cién significativa entre el Cumplimiento de la Norma ISO 9001 y la Toma
de Conciencia del personal. Este hallazgo sugiere que el cumplimiento de
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estdndares de calidad estd relacionado con una comprensién mds clara de los
colaboradores acerca de la importancia de sus tareas dentro de los procesos
organizacionales. De este modo, la correlacién observada refuerza la idea de
que la implementacién de la Norma ISO 9001 se vincula con prdcticas que
tienden a mejorar la calidad de los productos, servicios y resultados organiza-
cionales, favoreciendo la consolidacién de procesos alineados con un enfoque
de mejora continua.

Por tanto, al obtener evidencia suficiente, se confirma la hipétesis basada
en la relacién del Cumplimiento de la Norma ISO 9001 y la Toma de con-
ciencia del personal de las Unidades de Produccién. Ademds, se destaca que
la cultura de calidad constituye un elemento clave para la construccién de un
entorno mds eficiente, colaborativo y orientado a resultados.

Para profundizar en los resultados de la investigacién e identificar forta-
lezas y deficiencias de las Unidades de Produccidn, se utilizé6 como base la
Norma ISO 9004, enfocdndose en el apartado 10.2 “Indicadores de desem-
peno” para calcular el Nivel de Madurez de las unidades. A diferencia de la
ISO 9001 que establece requisitos para un Sistema de Gestién de Calidad, la
ISO 9004 permite evaluar la madurez organizacional al fomentar la mejora
continua mediante un enfoque estratégico. De este modo la norma ayuda a
identificar debilidades y oportunidades a través de una evaluacién sistémica
de capacidades, procesos y resultados, ofreciendo una perspectiva real de
organizacién (Crisafi, 2023). Por tanto, su aplicacién dentro de este estudio
fue esencial ya que contribuyd a estructurar un andlisis detallado de las dreas
criticas dentro de las UP evaluando la gestidn, monitoreo y mejora de los indi-
cadores de desempeno en relacién con la variable Cumplimiento de la Norma
ISO 9001 y su efecto en la Toma de conciencia del personal.

Los valores se calcularon evaluando el cumplimiento de los puntos clave
establecidos en cada nivel de madurez segtin la Norma ISO 9004, con un por-
centaje esperado del 100 % conforme a los estdndares de la norma. Ademds, la
comparacién entre el porcentaje cumplido y esperado permitié identificar dreas
prioritarias de mejora obteniendo una visualizacién més clara del estado actual
de las UP en términos de cumplimiento técnico y su impacto en el desarro-
llo de la conciencia organizacional. A continuacidn, en la Tabla 5 se presenta
el cuadro que especifica el Nivel de Madurez de las Unidades de Produccion:
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Tabla 5
Nivel de Madurez en relacién con la variable Cumplimiento de la Norma ISO 9001
segun el apartado 10.3 en las Unidades de Produccién.

Nivel de madurez (Cumplimiento de la Norma ISO 9001)

Porcentaje Porcentaje
Nivel Elementos de la Norma Cumplido (%)  Esperado (%)

1 Anélisis informal o ad hoc del desempenio 100% 100%
en el que no hace uso ni existe un procesos
y herramientas, se desarrolla inicamente
cuando surgen inconvenientes.

2 Anélisis bésico del desempefio con herra- 100%
mientas estadisticas simples aplicado de 100%
manera limitada, es decir solo se desarrollan
en ciertas dreas o procesos sin abarcar a toda
la organizacién.

3 Andlisis sistemdtico del desempeno con pro- 50% 100%
cesos y herramientas estadisticas avanzadas
para respaldar un andlisis detallado identifi-
cando temas y oportunidades de mejora.

4 Anélisis estratégico para identificar recursos
insuficientes, competencias, mejores practi- 20% 100%
cas, procesos destacados como modelo. A su
vez incluye la socializacién de resultados con
las partes interesadas.

5 Andlisis integral de la organizacién del des-
empefio con un enfoque en liderazgo inclu- 15% 100%
yendo el establecimiento y la comunicacién
de la politica, gestién de procesos y recursos,
la mejora, aprendizaje e innovacién mediante
un marco claro para evaluar roles, actividades
y su impacto en el desempefio organizacional.

Nota. El nivel de madurez se evalué con los criterios establecidos en el apartado 10.3 de la Norma ISO 9001.

Posteriormente, se realizé un grafico radial en base a los porcentajes obteni-
& p )

dos del cuadro del Nivel de Madurez presentados anteriormente con el fin de

proporcionar una representaciéon mds clara del nivel de cumplimiento en com-

paracidén con el esperado para cada nivel establecido en la Norma ISO 9004:
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Figura 3
Nivel de Madurez de las Unidades de Produccién enfocado en el apartado 10.2
de la Norma ISO 9004.

Niveles de Madurez
Indicadores de Desempeiio

e PORCENTAJE CUMPLIDO (%) e PORCENTAIJE ESPERADO (%)
100%
1 Analisis informal

100%

2 Analisis basico con
herramientas simples

5 Analisis integral con
enfoque en liderazgo

4 Analisis estratégico con Analisis sistematico con
socializacion de resultados herramientas avanzadas

Nota. La figura representa el nivel de madurez de las Unidades de Produccién basado en los porcentajes de
cumplimiento.

De manera general las Unidades de Produccién cumplen en su totalidad el nivel
1y 2, correspondiente al andlisis informal y bésico, pero a partir del nivel 3 pre-
sentan deficiencias importantes a considerar, reflejando de tal manera la carencia
de herramientas, decisiones estratégicas y una escasa estructura de liderazgo
organizacional para llevar acabo un andlisis del desempefio de los colaboradores.

Por un lado, el cumplimiento de los niveles 1 y 2 destaca las fortalezas de
las UP en el uso de herramientas bdsicas y capacidad inicial para identificar
problemas y generar respuestas. Por otro lado, carencia de enfoques preven-
tivos se refleja en el cumplimiento del 50% en el nivel 3, este resultado senala
que las UP no cuentan con conocimientos necesarios para desarrollar andlisis
sistemdticos y evitar decisiones desinformadas.

El cumplimiento de 20% del nivel 4 refleja que el andlisis estratégico en las
UP es casi inexistente, por lo que las UP no cuentan con procesos para identificar
recursos insuficientes, mejores pricticas y competencias destacadas, lo que incluso
resalta ausencia de comunicacién organizacional. Finalmente, el nivel 5, con un
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cumplimiento de tan solo 15% refleja una carencia de un enfoque estructurado
hacia el liderazgo, lo que limita el cumplimiento de los niveles mds avanzados de
madurez organizacional, afectando negativamente el desempeno organizacional.

Estas deficiencias identificadas afectan de manera significativa la capaci-
dad de las UP para adoptar un enfoque integral hacia la calidad, limitando
su desempefio y la mejora continua. Esta evaluacién fue esencial, ya que
revel6 como las barreras en herramientas estratégicas, liderazgo y comunica-
cién impactan tanto en el cumplimiento de la Norma ISO 9001 como en la
toma de conciencia del personal.

Discusion

Los resultados obtenidos a través del estudio permitieron que se compruebe
la hipétesis planteada: el Cumplimiento de la Norma ISO 9001 tiene rela-
cién con la Toma de conciencia del personal de las Unidades de Produccién,
demostrando una correlacién alta entre las variables (Rho de Spearman =
0,748) lo que indica una relacién fuerte entre variables. Dicho hallazgo
respalda el objetivo de analizar esta relacién, demostrando que un mayor
cumplimiento normativo estd asociado con una mejor comprension de las
responsabilidades, procedimientos y el impacto de sus acciones en la organiza-
cién. Esto se alinea con la investigacién de Cruz y Camacho (2023) en donde
se sefala que la implementacién de la Norma ISO 9001 mejora la Toma de
conciencia en los trabajadores al momento en que integran un nuevo conoci-
miento reconociendo que el cumplimiento de las normas es clave para el logro
de objetivos organizacionales. De igual manera, la investigacién de Pacheco
Rodriguez (2021) respalda este hallazgo, al concluir que la implementacién
del SGC aplicando la Norma ISO 9001 mejora la gestién administrativa y
procesos, optimizan recursos, y la eficiencia en roles administrativos, lo que
facilita la Toma de conciencia en los colaboradores.

Por su parte, Mancaleano et al. (2023) indicaron que el cumplimiento de la
norma tiene un impacto positivo en la sensibilizacién del personal referida en la
Toma de conciencia, ya que la norma fomenta la implementacién de programas
de formacién y criterios de comunicacién alineados con los objetivos organi-
zacionales. Lo cual coincide con Salazar et al. (2021) quienes sostienen que la
formaci6n continua derivada de la implementacién de la ISO 9001:2015, mejora
la comprensién de las responsabilidades en el Sistema de Gestién de Calidad.
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Ademds, Vaca Cepeda (2021) destaca que la norma ISO 9001:2015 exige la
Toma de conciencia como requisito normativo, donde incluso menciona a la
documentacién como elemento esencial para el aseguramiento de este efecto.
En las investigaciones de Agresott Ballestas et al. (2020) y Garcia Remache
(2020) anaden la importancia de realizar monitoreos constantes del personal,
promovidos por la Norma ISO 9001, los cuales contribuyen a la organiza-
cién como la mejora de procesos operativos y optimizacién de recursos. Estos
estudios respaldan los resultados obtenidos en las UP, donde se evidencia que
la norma fomenta una cultura organizacional comprometida.

Dentro de este estudio se identificaron deficiencias criticas que tienen las
Unidades de Produccién mediante un andlisis de madurez. Una de las princi-
pales debilidades fue la carencia de un enfoque estructurado hacia el liderazgo,
reflejado en la baja comunicacién de la politica, la insatisfaccién con recur-
sos brindados por la organizacién y la ausencia de retroalimentacién sobre el
desempefio. Dichas limitaciones disminuyen la efectividad de la norma y el
compromiso de los responsables con la calidad. Esto coincide con Arab (2022),
quien enfatiza que el liderazgo, como préctica organizacional, permite establecer
una cultura organizacional basada en normas al asegurar la provision de recur-
sos, la implementacion de programas de formacion y la delegacién de autoridad.

En el caso de las UP, aunque se realizan algunas actividades de formacién
estas no estdn sistematizadas ni alineadas a un plan integral documentado,
como lo evidencia el bajo cumplimiento en niveles de madurez avanzados (nivel
5:15%), razén por la que se debe reforzar este elemento en el proceso de Mejora
Continua comprendida como una cultura de aprendizaje constante que for-
talece el cumplimiento de los estdndares de calidad y la Toma de conciencia
sobre la contribucién al éxito organizacional a largo plazo (Zayas Barrera, 2022).

En las UP la cultura organizacional estd directamente vinculada con los
principios de calidad. Sin embargo, el andlisis de madurez muestra que solo los
niveles basicos de andlisis como 1 y 2 se cumplen en su totalidad, mientras que
los niveles mds avanzados de 3 a 5, muestra una incapacidad para realizar andli-
sis estratégicos (20%) e integrales (15%), siendo esto una barrera en la creacién
de entornos conscientes en las Unidades de Produccién, esto sugiere la necesi-
dad y recomendacién de implementar herramientas avanzadas que impulsen
y sostengan actividades bajo un enfoque sistémico y estructurado. Asimismo,
contar con procesos definidos y estandarizados fomentarfa la comprensién y
responsabilidad entre los colaboradores (Leén-Ramentol y otros, 2021).

Finalmente, en las UP, la falta de planes documentados de comunica-
cién y retroalimentacién limita la comprensién sobre los procesos y genera
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insatisfaccidn en los colaboradores afectando el cumplimiento de objetivos
(Campana-Lara y otros, 2020). Por, lo que es importante establecer estra-
tegias que aborden todas las carencias detalladas en este estudio, reforzando
tanto el liderazgo como la capacitacién y la comunicacién, con el propdsito
de superar las barreras detectadas y escalar a niveles mds altos de madurez.
En este sentido, fortalecer la calidad en concordancia con las normativas
establecidas no solo optimiza la capacidad operativa de estas unidades, sino que
también fomenta la adopcién de procesos de mejora continua, este fortalecimiento
posiciona a las Unidades de Producciéon como actores clave en el desarrollo insti-
tucional, consoliddndolas como referentes de excelencia dentro de la Universidad
Técnica de Ambato y contribuyendo al cumplimiento de sus objetivos estratégicos.

Conclusiones

El estudio ha evidenciado una relacién positiva entre el Cumplimiento de la
Norma ISO 9001 y la Toma de conciencia del personal de las Unidades de
Produccién. Lo que evidencia que un mayor alineamiento con la norma estd
asociado a una mejor comprensién de roles y responsabilidades, lo que favorece
el cumplimiento de objetivos y la mejora continua. Este hallazgo contribuye al
campo de la gestién organizacional al proporcionar evidencia sobre la relacién
entre estdndares normativos y sensibilizacién del personal, subrayando la rele-
vancia de factores como liderazgo, capacitacion y procesos estructurados para
consolidar una cultura organizacional orientada a la calidad.

Ademis, la evaluacién de la madurez organizacional, basada en la Norma
ISO 9004 permitié identificar fortalezas en niveles bédsicos, pero también
dreas prioritarias de mejora en las Unidades de Produccién como los niveles
bajos de madurez en andlisis estratégicos (20%) e integrales (15%), asociados
a la carencia de un enfoque estructurado hacia el liderazgo y sistematizacién
en las actividades de formacidn, y estrategias limitadas de comunicacién.
Avanzar hacia niveles altos de madurez organizacional no solo permitiria un
mejor Cumplimiento de la Norma ISO 9001, sino que también fomentarfa
un mayor grado de conocimiento y compromiso del personal.

Lo que destaca la necesidad y recomendacién a las UP trabajar en la
induccién sobre el Sistema de Gestién de Calidad para implementar herra-
mientas avanzadas que estructuren procesos, promuevan la comprensién y
responsabilidad, mejoren la comunicacién organizacional efectiva y la mejora
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continua. Esto no solo potenciaria el desempefio de las UP, sino que tam-
bién permitiria a los responsables tomar decisiones informadas y eficaces de
acuerdo con los estdndares de calidad y objetivos organizacionales.

A pesar de los hallazgos relevantes, el estudio presenta algunas limitacio-
nes, como el tamano de la muestra que estuvo conformada por 14 personas,
lo que podria condicionar la generalizacién de los resultados expuestos a
otras unidades, instituciones u organizaciones, por lo tanto, se debe tener en
cuenta el contexto en el que se desarroll$ el estudio, ya que esta limitacién
pudo haber influido en las respuestas obtenidas. Sin embargo, el coeficiente
de correlacién Rho de Spearman de 0,748 demuestra una relacién relevante
entre el Cumplimiento de la norma y la Toma de conciencia, validando la
hipétesis planteada y garantizando la confiabilidad de los resultados.

Por consiguiente, se apertura la posibilidad de que futuros estudios
podrian ampliar la investigacién a diferentes instituciones educativas supe-
riores e incluso otros sectores, con el propésito de indagar como el contexto
influye en la relacién del Cumplimiento normativo y la Toma de concien-
cia. También seria relevante investigar en mayor profundidad las deficiencias
identificadas y como estas afectan en la implementacién de la Norma ISO
9001 y la Toma de conciencia del personal.
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