
		
			[image: 1.png]
		

	
		
			[image: ]  e-issn 2227-6513                                                                                                         santiago, 169, 2026

			Artículo de Investigación

			 

			La percepción del cliente interno sobre la implementación del sistema de gestión de la calidad en una licenciatura en educación física

			Internal Customer Perceptions of the Implementation of the Quality Management System in a Bachelor's Degree Program in Physical Education 

			A percepção do cliente interno sobre a implementação do sistema de gestão da qualidade em um curso de licenciatura em Educação Física

			María del Rosario Bringas Benavides, https://orcid.org/0009-0001-5577-9459   

			Gloria Janett Hernández Blancas, https://orcid.org/0000-0001-8915-3377

			Benemérito Instituto Normal del Estado “Gral. Juan Crisóstomo Bonilla”, Puebla, México 

			Autor para correspondencia: bringas.benavides.mr@bine.mx  

			resumen

			La implementación de sistemas de gestión de la calidad en las instituciones de educación superior suele acompañarse de procedimientos, registros, auditorías y procesos de certificación. Sin embargo, su funcionamiento no depende únicamente del cumplimiento documental, sino también de la comprensión, participación y experiencia de quienes realizan las actividades institucionales. El objetivo de esta investigación fue analizar la percepción del cliente interno de la Licenciatura en Educación Física de una escuela normal pública del estado de Puebla respecto a la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) bajo la Norma ISO 9001:2015. Se desarrolló un estudio cualitativo, de alcance exploratorio y diseño descriptivo, mediante entrevistas estructuradas con preguntas abiertas. La población institucional estuvo integrada por 56 trabajadores; la investigación reporta 17 entrevistas a personal directivo y docente, seleccionados mediante muestreo intencional y el criterio de saturación. Los resultados muestran una valoración favorable de la organización, sistematización de la información, definición de procesos, seguimiento de actividades y apoyo para la toma de decisiones. Al mismo tiempo, se identificaron dificultades relacionadas con la comunicación de los objetivos, la comprensión desigual de la norma, la resistencia a compartir información, la carga documental y la concentración de esfuerzos en los periodos de auditoría. Se concluye que la certificación no garantiza por sí misma una cultura de calidad: requiere liderazgo participativo, comunicación permanente, formación y apropiación colectiva del sistema.

			Palabras clave: Cliente interno; gestión de la calidad; ISO 9001:2015; educación superior; escuelas normales. 

			abstract

			The implementation of quality management systems in higher education institutions is typically accompanied by procedures, records, audits, and certification processes. However, their effectiveness depends not only on documentary compliance but also on the understanding, participation, and experience of those who carry out institutional activities. The objective of this research was to analyze the perceptions of internal stakeholders within the Physical Education degree program at a public teacher-training college (*escuela normal*) in the state of Puebla regarding the implementation of a Quality Management System (QMS) based on the ISO 9001:2015 standard. A qualitative, exploratory study with a descriptive design was conducted, utilizing structured interviews with open-ended questions. The institutional population consisted of 56 staff members; this study reports on 17 interviews with administrative and teaching personnel, selected through purposive sampling and the criterion of data saturation. The results indicate a favorable assessment regarding the organization, systematization of information, definition of processes, monitoring of activities, and support for decision-making. At the same time, challenges were identified, including issues with the communication of objectives, uneven understanding of the standard, resistance to sharing information, the burden of documentation, and a tendency to concentrate efforts primarily during audit periods. It is concluded that certification alone does not guarantee a culture of quality; rather, it requires participatory leadership, ongoing communication, training, and the collective adoption of the system.
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			Resumo

			A implementação de sistemas de gestão da qualidade em instituições de ensino superior costuma vir acompanhada de procedimentos, registros, auditorias e processos de certificação. No entanto, seu funcionamento não depende apenas do cumprimento documental, mas também da compreensão, participação e experiência daqueles que realizam as atividades institucionais. O objetivo desta pesquisa foi analisar a percepção do cliente interno do curso de Licenciatura em Educação Física de uma escola normal pública do estado de Puebla em relação à implementação do Sistema de Gestão da Qualidade (SGQ) sob a norma ISO 9001:2015. Foi realizado um estudo qualitativo, de caráter exploratório e desenho descritivo, por meio de entrevistas estruturadas com perguntas abertas. A população institucional era composta por 56 trabalhadores; a pesquisa apresenta 17 entrevistas com membros da equipe diretiva e docente, selecionados por meio de amostragem intencional e pelo critério de saturação. Os resultados mostram uma avaliação favorável quanto à organização, sistematização das informações, definição de processos, acompanhamento das atividades e apoio à tomada de decisões. Ao mesmo tempo, foram identificadas dificuldades relacionadas à comunicação dos objetivos, à compreensão desigual da norma, à resistência em compartilhar informações, à carga documental e à concentração de esforços nos períodos de auditoria. Conclui-se que a certificação, por si só, não garante uma cultura da qualidade; ela requer liderança participativa, comunicação permanente, capacitação e apropriação coletiva do sistema. 
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			Introducción

			La gestión de la calidad se ha incorporado progresivamente a organizaciones dedicadas a la prestación de servicios, incluidas las instituciones educativas (Enamorado Maldonado, 2025). Las normas de la familia ISO 9000 ofrecen referentes para organizar procesos, establecer responsabilidades, evaluar resultados y promover la mejora continua. Su aplicación en educación superior ha generado experiencias diversas, pues las instituciones deben adaptar los requisitos de gestión a la naturaleza académica, administrativa y formativa de sus funciones (Arjona Granados et al., 2022; Castellón Murcia, 2009; Hernández et al., 2013; Kammerer David & Murgas Téllez, 2024; Lira Arjona y Maldonado Mesta, 2022).

			La Norma ISO 9001:2015 plantea un enfoque basado en procesos, liderazgo, participación de las personas, evaluación del desempeño y mejora continua. Estos principios implican que el sistema no puede limitarse a manuales, formatos o evidencias para auditoría. Requiere que quienes intervienen en los procesos conozcan la política y los objetivos de calidad, comprendan su contribución y participen en la identificación de oportunidades de mejora (International Standardization Organization, 2015; Cruz Medina et al., 2017; Prada Segura, 2026; Santana González et al., 2025).

			En este marco, el personal que trabaja en una institución puede considerarse cliente interno, en tanto participa en procesos interdependientes y recibe servicios, información y apoyos de otras áreas para desarrollar sus funciones. Conocer su percepción permite identificar cómo experimenta la implementación del sistema, qué beneficios reconoce y qué obstáculos afectan su participación. La satisfacción y la voz del personal constituyen elementos relevantes para comprender el funcionamiento organizacional (Steffanell De León et al., 2017; Pedraza-Sarabia et al., 2026; Salinas et al., 2020; Sánchez Suárez et al., 2023).

			La investigación se desarrolló en la Licenciatura en Educación Física (LEF) del Benemérito Instituto Normal del Estado de Puebla “Gral. Juan Crisóstomo Bonilla”, en este programa educativo se implementó un SGC desde 2011, inicialmente con la Norma ISO 9001:2008, y posteriormente se realizó la transición a la versión ISO 9001:2015. Aunque se contaba con mecanismos para conocer la satisfacción de los estudiantes como usuarios externos, no se había profundizado de la misma manera en las opiniones del personal que participaba en los procesos.

			Por ello, el propósito del estudio fue analizar la percepción del cliente interno acerca de la implementación del SGC, así como comprender los cambios que, desde su experiencia, se generaron en el trabajo académico y administrativo. La relevancia del análisis radica en que las decisiones de mejora institucional requieren considerar no solo los resultados de auditoría, sino también las condiciones en que el personal conoce, interpreta y lleva a la práctica el sistema.

			La certificación de un sistema de gestión puede fortalecer la organización institucional, favorecer la documentación de procesos y ofrecer información para evaluar el desempeño. No obstante, cuando el personal desconoce el sentido de los procedimientos o participa únicamente para atender requerimientos externos, existe el riesgo de que el SGC se convierta en una actividad paralela al trabajo cotidiano. En ese escenario, la documentación puede percibirse como una carga y la mejora continua puede reducirse al cumplimiento de los requisitos durante las auditorías.

			En la LEF, el SGC se había implementado y certificado bajo la Norma ISO 9001:2015; sin embargo, no se contaba con un análisis sistemático de la percepción del personal respecto a su funcionamiento. Se consideró necesario conocer si los trabajadores comprendían los propósitos del sistema, cómo se les comunicaban la misión, visión, objetivos y política de calidad, de qué manera se involucraban en los cambios y qué beneficios o dificultades identificaban.

			El objetivo general fue analizar la percepción del cliente interno de la Licenciatura en Educación Física sobre la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad bajo la Norma ISO 9001:2015. De manera específica, se buscó conocer dicha percepción y comprender el impacto de los cambios que el personal relacionó con la implementación del sistema.

			Metodología

			La investigación se desarrolló desde un enfoque cualitativo, con alcance exploratorio y mediante un estudio descriptivo. Este diseño permite aproximarse a las experiencias y significados que las personas atribuyen a un fenómeno desde su propia perspectiva (Escudero Sánchez y Cortez Suárez, 2018; Katayama Omura, 2014). El interés no fue medir estadísticamente la satisfacción, sino comprender cómo el personal vivió la implementación del SGC.

			Contexto y participantes

			El estudio se realizó en la Licenciatura en Educación Física de una escuela normal pública de Puebla. La población reportada fue de 56 trabajadores: tres directivos, 39 docentes, siete personas de apoyo administrativo y siete de apoyo a la docencia. La selección fue no probabilística e intencional, considerando la vinculación vigente con la licenciatura y la experiencia directa en la implementación de la Norma ISO 9001:2015. El tamaño de la muestra se definió mediante el criterio de saturación de la información, de acuerdo con la lógica del muestreo cualitativo (Quintana Peña, 2006; Otzen y Manterola, 2017). La investigación incluyó 17 entrevistas realizadas a integrantes de la comunidad institucional. Participaron directivos, docentes y personal administrativo que contaban con experiencia directa en los procesos vinculados al Sistema de Gestión de la Calidad. La selección se realizó mediante muestreo intencional y se detuvo al alcanzar saturación teórica de la información.

			Instrumento y procedimiento

			La técnica de obtención de información fue la entrevista estructurada con preguntas abiertas. El guion abordó el conocimiento del SGC; la comprensión de la misión, visión, objetivos y política de calidad; los beneficios percibidos; la importancia del trabajo individual; el liderazgo y la motivación; los cambios posteriores a las auditorías; la participación en acciones de mejora; la comunicación de aportaciones; la reacción ante la certificación; la experiencia laboral y los problemas identificados.

			El instrumento se construyó a partir de la revisión documental y fue sometido a valoración de jueces expertos. Las entrevistas se realizaron en las instalaciones de la licenciatura, en horarios acordados con los participantes. Se explicó el propósito del estudio y se solicitó consentimiento oral para grabar las conversaciones. Posteriormente, la información se transcribió y organizó para su análisis. La entrevista se consideró pertinente por su flexibilidad para recuperar experiencias y opiniones de los participantes (Díaz Bravo et al., 2013; Lázaro Gutiérrez, 2021).

			Análisis de la información

			El análisis se realizó mediante un proceso de codificación temática. Inicialmente se efectuó una lectura exhaustiva de las transcripciones para identificar unidades de significado. Posteriormente se elaboraron categorías emergentes relacionadas con el conocimiento del sistema, liderazgo, comunicación, beneficios y áreas de oportunidad. Las categorías fueron revisadas y refinadas mediante comparación constante entre los testimonios, garantizando coherencia interpretativa y saturación conceptual. Para fortalecer el rigor científico se emplearon estrategias de revisión de categorías, contraste entre participantes y conservación de registros de análisis, favoreciendo la credibilidad y consistencia interpretativa de los hallazgos.

			Resultados y Discusión

			El Conocimiento y comprensión del sistema

			Las entrevistas muestran que el conocimiento del SGC se comunicó mediante reuniones, colegiados, cursos, pláticas y documentos institucionales. Algunos participantes señalaron que las explicaciones recibidas les permitieron comprender los procesos y los rubros solicitados. Otros expresaron que la información no siempre se presentó de manera explícita: en ciertos casos, la comunicación se limitó a anunciar auditorías o solicitar el cumplimiento de actividades y la integración de evidencias.

			Esta diferencia revela que la disponibilidad de documentos no garantiza que todas las personas comprendan el propósito del sistema. La comprensión requiere explicar de manera continua qué se busca, por qué se realizan los procedimientos y cómo contribuye cada función al logro de los objetivos de calidad.

			Liderazgo, comunicación y participación

			Una parte de los informantes reconoció la disposición de los directivos, las reuniones de trabajo y la orientación recibida como factores que facilitaron su participación. También se mencionó que el liderazgo podía motivar mediante el ejemplo, el diálogo y la invitación a utilizar los procedimientos como herramientas para ordenar el trabajo.

			Sin embargo, otras respuestas indicaron que la participación se experimentaba más como una solicitud de cumplir actividades en tiempo y forma que como un proceso de motivación o construcción colectiva. Esta diferencia es importante: la participación formal en una actividad no necesariamente significa que el trabajador se apropie del sistema o se sienta corresponsable de sus resultados.

			Cambios en las prácticas de trabajo

			Entre los cambios identificados se encuentran una mayor organización de la información, el uso de formatos y carpetas físicas o digitales, el seguimiento de procedimientos, la atención a recomendaciones de auditoría y la incorporación de herramientas digitales para sistematizar evidencias. Algunos participantes señalaron que el sistema les permitió tener mayor claridad sobre qué hacer y cómo hacerlo, así como contar con información para respaldar las actividades realizadas.

			También se reportó que las auditorías propiciaron ajustes y acciones correctivas. No obstante, algunas respuestas sugieren que el ritmo de trabajo se intensificaba cuando se aproximaban las auditorías, en lugar de sostenerse de manera constante. Esto apunta a la necesidad de fortalecer el seguimiento cotidiano y evitar que la calidad se asocie exclusivamente con la preparación de evidencias.

			Beneficios percibidos

			Los beneficios señalados por los participantes se relacionan con la organización y sistematización de la información, la actualización de procesos y procedimientos, la claridad de responsabilidades, el seguimiento de actividades y la disponibilidad de elementos para la toma de decisiones. También se reconoció que el SGC puede contribuir a mejorar la atención al estudiante y el servicio que presta la licenciatura.

			Algunos informantes expresaron satisfacción por la certificación, al considerar que el esfuerzo realizado contribuyó al reconocimiento institucional y a una forma más ordenada de trabajar. Otros describieron el sistema como una herramienta de planeación, operación, seguimiento y mejora continua. Estas apreciaciones coinciden con estudios que reconocen el potencial de los sistemas de calidad para sistematizar operaciones y fortalecer el desempeño organizacional (Lizarzaburu Bolaños, 2016; Hernández Palma et al., 2018).

			Problemas y áreas de oportunidad

			Los problemas identificados se concentran en la comunicación insuficiente de los cambios en los procesos, el conocimiento desigual de la norma y de los objetivos institucionales, la falta de familiaridad con el pensamiento basado en riesgos, la resistencia de algunos compañeros a proporcionar información y la percepción de que ciertos requerimientos generan trabajo burocrático. También se mencionó que el cumplimiento se intensifica durante los periodos cercanos a las auditorías.

			Estas dificultades pueden debilitar la continuidad del sistema. La resistencia al cambio, cuando no se atienden sus causas y preocupaciones, puede expresarse como apatía, participación limitada o cumplimiento mecánico de los procedimientos (Macías Sánchez et al., 2019). Por ello, las áreas de oportunidad no deben interpretarse únicamente como fallas individuales, sino como señales sobre la comunicación, la formación, la coordinación y el diseño de los procesos.

			El análisis de las entrevistas permitió identificar percepciones diferenciadas sobre la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad en la Licenciatura en Educación Física. Las experiencias del personal reflejan avances relacionados con la organización institucional y el seguimiento de los procesos, pero también evidencian dificultades que pueden limitar su apropiación en las actividades cotidianas. Con el propósito de integrar estos hallazgos y facilitar su interpretación, la Tabla 1 presenta las principales dimensiones identificadas, las valoraciones expresadas por los participantes y las oportunidades de mejora derivadas del análisis cualitativo. 

			Tabla 1. Síntesis de las percepciones del cliente interno sobre la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad

			
				
					
					
					
					
				
				
					
							
							Dimensión analizada

						
							
							Aspectos favorables identificados

						
							
							Dificultades percibidas

						
							
							Oportunidades de mejora

						
					

					
							
							Conocimiento del SGC

						
							
							Información compartida mediante reuniones, cursos y documentos institucionales.

						
							
							Comprensión desigual de la norma y sus objetivos.

						
							
							Fortalecer la inducción y capacitación continua.

						
					

					
							
							Liderazgo y comunicación

						
							
							Orientación directiva y espacios de coordinación del trabajo.

						
							
							Comunicación irregular y participación centrada en el cumplimiento de instrucciones.

						
							
							Promover un liderazgo participativo y una comunicación permanente.

						
					

					
							
							Organización de procesos

						
							
							Mayor claridad de responsabilidades, procedimientos y actividades.

						
							
							Incremento de tareas documentales y administrativas.

						
							
							Simplificar formatos y revisar procedimientos repetitivos.

						
					

					
							
							Seguimiento y auditorías

						
							
							Identificación de necesidades de ajuste y acciones correctivas.

						
							
							Concentración de esfuerzos en períodos cercanos a las auditorías.

						
							
							Incorporar el seguimiento y la mejora a las actividades habituales.

						
					

					
							
							Participación del personal

						
							
							Reconocimiento de la contribución individual al funcionamiento institucional.

						
							
							Resistencia a compartir información y participación desigual.

						
							
							Fortalecer la colaboración y los espacios de escucha.

						
					

					
							
							Beneficios institucionales

						
							
							Sistematización de información y apoyo para la toma de decisiones.

						
							
							Dificultades para relacionar algunos procedimientos con su utilidad cotidiana.

						
							
							Vincular los objetivos de calidad con las necesidades académicas y administrativas.

						
					

				
			

			Fuente. Elaboración propia a partir del análisis cualitativo de las entrevistas realizadas al personal de la Licenciatura en Educación Física

			La Tabla 1 permite reconocer que la implementación del SGC ha generado cambios favorables en la organización y el funcionamiento de la licenciatura, aunque su aceptación y comprensión presentan diferencias entre los trabajadores. Los beneficios relacionados con la sistematización de información, la claridad de los procesos y el seguimiento de actividades contrastan con las dificultades asociadas con la comunicación, la participación y la carga documental. Esta relación evidencia que disponer de procedimientos establecidos no garantiza que todas las personas comprendan su utilidad ni se involucren de la misma manera en su aplicación.

			Un aspecto relevante es que varias de las dificultades identificadas pueden abordarse mediante acciones de gestión institucional que no necesariamente requieren modificar la estructura general del sistema. La formación continua, el diálogo entre áreas y la revisión de los procedimientos documentales representan oportunidades para fortalecer su funcionamiento. Desde esta perspectiva, la percepción del cliente interno constituye una fuente de información que permite reconocer aspectos del trabajo cotidiano que podrían no resultar visibles mediante los procesos formales de auditoría. Los resultados sugieren que la mejora continua adquiere mayor significado cuando el personal comprende los procedimientos, participa en su revisión y reconoce su contribución al desarrollo institucional.

			Los resultados de la investigación permiten reconocer que la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) en la licenciatura en Educación Física ha generado aportaciones relevantes en la organización de las actividades institucionales, particularmente en la sistematización documental, la definición de procesos, el seguimiento de responsabilidades y la disponibilidad de información para la toma de decisiones. Estas contribuciones reflejan que el personal directivo y docente identifica beneficios asociados con una estructura de trabajo más organizada y con procedimientos que favorecen el control de las actividades académicas y administrativas. Sin embargo, las experiencias recogidas también evidencian que la percepción del sistema no es uniforme, puesto que su valoración está relacionada con el conocimiento de sus objetivos, las responsabilidades desempeñadas y las oportunidades de participación que ofrece la institución.

			Uno de los aspectos que merece especial atención es la relación entre el cumplimiento de los procedimientos y la comprensión de su utilidad. La existencia de registros, formatos y mecanismos de seguimiento puede contribuir al orden institucional, pero su verdadero valor depende de que los trabajadores reconozcan cómo estas herramientas facilitan sus actividades y permiten identificar oportunidades de mejora. Cuando los procedimientos se explican adecuadamente y responden a necesidades concretas, es posible que el personal los perciba como recursos de apoyo. Por el contrario, cuando su aplicación se concentra en la entrega de documentos o en el cumplimiento de instrucciones, pueden surgir dificultades para comprender su contribución al funcionamiento académico. Esta situación permite reconocer que la implementación de un SGC no representa únicamente un proceso técnico, sino también una experiencia organizacional que involucra conocimientos, expectativas y formas de participación.

			La principal tensión identificada se relaciona con la manera en que los trabajadores interpretan el sistema: como una herramienta que contribuye al mejoramiento institucional o como una exigencia administrativa que incrementa las responsabilidades cotidianas. Las dificultades señaladas respecto de la carga documental y la intensificación del trabajo durante los períodos de auditoría permiten reflexionar sobre la necesidad de equilibrar los mecanismos de control con las condiciones reales en las que se desarrollan las funciones docentes y administrativas. La documentación es necesaria para asegurar la trazabilidad y el seguimiento de los procesos; sin embargo, su elaboración pierde sentido cuando se convierte en una actividad desvinculada de las decisiones que buscan mejorar el servicio educativo.

			Esta problemática guarda relación con los principios establecidos en la Norma ISO 9001:2015, que reconoce la importancia del liderazgo, la toma de conciencia y la participación de las personas en el funcionamiento del sistema de gestión de la calidad (International Organization for Standardization, 2015). Desde esta perspectiva, el cumplimiento de los requisitos no debería limitarse a la elaboración de evidencias documentales, sino que requiere una comprensión compartida de los objetivos institucionales y de la contribución que realiza cada trabajador. Los resultados del estudio permiten considerar que las dificultades de comunicación y las diferencias en el conocimiento de la norma pueden afectar la apropiación del sistema, especialmente cuando el personal no identifica una relación directa entre los procedimientos establecidos y sus actividades habituales.

			El liderazgo institucional representa otro elemento relevante para interpretar los hallazgos. La implementación de un SGC exige coordinación entre las áreas, claridad en la distribución de responsabilidades y canales de comunicación que permitan resolver inquietudes durante el desarrollo de los procesos. Jaya Escobar y Guerra Bretaña (2017) destacan la importancia de la gestión de la calidad en el ámbito de la educación superior, aportando elementos para comprender su relación con el funcionamiento institucional y el mejoramiento de los procesos. A partir de esta perspectiva, resulta pertinente señalar que la efectividad del sistema depende tanto de la estructura organizativa como de la capacidad de los responsables para promover una participación informada. Un liderazgo centrado exclusivamente en verificar el cumplimiento de actividades puede resultar insuficiente si no incorpora orientación, acompañamiento y oportunidades para que el personal exprese las dificultades que enfrenta.

			La comunicación adquiere especial importancia porque permite construir una comprensión compartida del propósito de los procedimientos. Los resultados muestran que algunos trabajadores identifican beneficios concretos del SGC, mientras que otros manifiestan dificultades relacionadas con la información disponible y la comprensión de la norma. Esta diferencia sugiere la necesidad de fortalecer los mecanismos de socialización institucional, procurando que los objetivos, responsabilidades y resultados del sistema sean conocidos por quienes participan en su funcionamiento. La comunicación no debería limitarse a transmitir instrucciones antes de una auditoría, sino mantenerse durante las actividades habituales, favoreciendo el intercambio de experiencias y la identificación de problemas que requieren atención.

			La participación del personal constituye una condición igualmente importante para consolidar una cultura de calidad. Montoya Agudelo y Boyero Saavedra (2016) reconocen la relevancia del talento humano en los procesos organizacionales, lo que permite reflexionar sobre el papel de las personas en el funcionamiento y mejoramiento de los sistemas institucionales. Desde esta interpretación, los trabajadores no deberían considerarse únicamente responsables de ejecutar procedimientos o proporcionar información, sino participantes que poseen conocimientos sobre las actividades que desarrollan y las dificultades que enfrentan. Sus experiencias pueden aportar elementos para simplificar procesos, evitar duplicaciones documentales y fortalecer la pertinencia de los mecanismos de seguimiento.

			La resistencia a compartir información, identificada entre las dificultades señaladas por los participantes, también merece una interpretación cuidadosa. Este comportamiento no debería atribuirse automáticamente a una falta de compromiso con la calidad institucional, debido a que puede relacionarse con diferentes circunstancias, como el desconocimiento de los procedimientos, la incertidumbre sobre el uso de la información o las dificultades de coordinación entre áreas. Aunque el diseño del estudio no permite establecer las causas de estas conductas, los testimonios evidencian la conveniencia de fortalecer relaciones de confianza y establecer mecanismos claros para el intercambio de información. Una cultura de calidad requiere condiciones organizativas que favorezcan la colaboración y permitan reconocer los errores o dificultades como oportunidades de aprendizaje, en lugar de considerarlos exclusivamente incumplimientos individuales.

			Otro aspecto relevante corresponde a la diferencia entre obtener una certificación y consolidar prácticas permanentes de mejoramiento. La certificación conforme a ISO 9001:2015 acredita que un sistema ha sido evaluado respecto de requisitos específicos, pero no demuestra por sí sola que todos los trabajadores compartan sus principios o que cada procedimiento contribuya de manera efectiva a mejorar las actividades educativas. Los resultados de esta investigación permiten cuestionar una interpretación de la calidad centrada principalmente en la superación de auditorías, puesto que las experiencias del personal muestran la necesidad de fortalecer la comprensión, la comunicación y la participación durante el funcionamiento cotidiano del sistema.

			Esta reflexión resulta especialmente importante en las instituciones dedicadas a la formación docente. En una licenciatura en Educación Física, la calidad no puede comprenderse únicamente desde la organización administrativa, ya que también involucra las condiciones que permiten desarrollar las actividades académicas, coordinar responsabilidades y responder a las necesidades de formación profesional. Los procedimientos institucionales adquieren mayor pertinencia cuando facilitan el trabajo del profesorado y contribuyen a mejorar la prestación del servicio educativo. Por ello, la valoración del cliente interno constituye una fuente de información relevante para examinar si los mecanismos de gestión responden a las necesidades reales de quienes participan en su implementación.

			Desde una perspectiva investigativa, uno de los principales aportes del estudio consiste en reconocer que la eficacia de un sistema de gestión de la calidad no depende exclusivamente de su estructura documental, sino también del significado que adquiere para las personas responsables de aplicarlo. Un procedimiento puede encontrarse correctamente definido y documentado, pero presentar dificultades de implementación cuando el personal desconoce su finalidad o lo percibe como una obligación desvinculada de sus funciones. Esta consideración permite comprender la calidad como un proceso institucional que necesita integrar organización, participación y aprendizaje, sin reducir su valoración al cumplimiento formal de requisitos.

			Los hallazgos también permiten identificar oportunidades de mejora relacionadas con la formación continua, la comunicación entre áreas y la revisión de las cargas documentales. La capacitación debería orientarse no solamente al conocimiento técnico de la norma, sino también a explicar cómo los procedimientos contribuyen al desarrollo de las actividades cotidianas. Del mismo modo, la revisión de formatos y registros puede ayudar a identificar documentos repetitivos o mecanismos de seguimiento cuya utilidad requiere ser reconsiderada. Estas acciones permitirían fortalecer la relación entre los objetivos del SGC y las necesidades de los trabajadores, aunque su efectividad deberá examinarse mediante procesos posteriores de evaluación institucional.

			Es necesario reconocer que los resultados corresponden a una investigación cualitativa desarrollada en una sola licenciatura de una institución pública de formación docente ubicada en Puebla, México. Esta característica limita la posibilidad de generalizar estadísticamente los hallazgos a otras instituciones de educación superior. La selección intencional de los participantes y el carácter contextual del diseño descriptivo permiten profundizar en las experiencias del personal, pero no establecer la frecuencia de determinadas percepciones en toda la población institucional ni relaciones causales entre las condiciones organizativas y los resultados del sistema. Su principal contribución reside en ofrecer una comprensión situada de los significados atribuidos a la implementación del SGC y en identificar aspectos que pueden orientar futuras investigaciones.

			Las investigaciones posteriores podrían incorporar las experiencias de personal administrativo, docentes y directivos de diferentes programas educativos, así como examinar los cambios en las percepciones antes y después de desarrollar estrategias de capacitación o mejora de la comunicación institucional. También sería pertinente complementar las entrevistas con el análisis de documentos, indicadores de procesos y mecanismos de seguimiento, con el propósito de contrastar las percepciones del personal con evidencias del funcionamiento del sistema.

			La discusión permite sostener que la consolidación de una cultura de calidad requiere superar una visión centrada exclusivamente en los documentos, las auditorías y la certificación. Estos elementos cumplen funciones necesarias, pero su contribución institucional depende de la comprensión y participación de las personas que los utilizan. La calidad educativa adquiere mayor sentido cuando deja de percibirse como una exigencia externa y se convierte en una responsabilidad compartida, donde cada trabajador reconoce que su experiencia, sus conocimientos y su participación contribuyen al mejoramiento de la institución (Quimi Franco, 2019).

			Se recomienda fortalecer la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad mediante programas de capacitación continua, comunicación clara de los objetivos institucionales y espacios de participación que permitan al personal expresar sus experiencias y propuestas de mejora. Resulta importante simplificar los procedimientos documentales, evitar actividades repetitivas y promover una cultura de calidad que trascienda los períodos de auditoría.

			También se sugiere fortalecer el liderazgo participativo, reconocer las aportaciones del personal y evaluar periódicamente su percepción sobre el funcionamiento del sistema. Futuras investigaciones podrían ampliar el análisis a otras licenciaturas e instituciones formadoras de docentes. La mejora continua adquiere verdadero sentido cuando quienes forman parte de la institución comprenden, participan y se sienten comprometidos con la calidad educativa

			Conclusiones

			La investigación permitió comprender que la percepción del cliente interno de la Licenciatura en Educación Física sobre la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad (SGC), bajo la Norma ISO 9001:2015, está marcada por experiencias tanto favorables como críticas. Los participantes reconocieron avances importantes en la organización del trabajo, la sistematización de la información, la definición de responsabilidades y el seguimiento de las actividades académicas y administrativas. Estos aspectos reflejan que el sistema ha contribuido a establecer procedimientos más claros y a disponer de información útil para orientar las decisiones institucionales. Sin embargo, también se identificaron dificultades relacionadas con la comunicación de los objetivos, el conocimiento desigual de la norma, la resistencia a compartir información y la carga documental, especialmente durante los períodos cercanos a las auditorías.

			Uno de los principales hallazgos del estudio es que la implementación de un sistema de gestión no garantiza, por sí misma, que todas las personas comprendan su propósito ni reconozcan sus beneficios. La existencia de procedimientos establecidos y la obtención de una certificación representan avances institucionales, pero su verdadero valor depende de cómo se integran en las actividades cotidianas. Cuando los trabajadores conocen la finalidad de los procesos y comprenden la importancia de sus responsabilidades, pueden encontrar en el SGC una herramienta que facilita su labor. Por el contrario, cuando las actividades se desarrollan únicamente para cumplir requisitos documentales, existe el riesgo de que el sistema sea percibido como una obligación adicional, distante de las necesidades reales del personal.

			Los resultados también permiten reconocer que el liderazgo, la comunicación y la participación constituyen elementos fundamentales para fortalecer una cultura de calidad. La responsabilidad de mejorar los procesos no debería recaer exclusivamente en los directivos o en quienes coordinan el sistema, sino construirse mediante el compromiso de las diferentes áreas institucionales. Para ello, resulta necesario generar espacios donde los trabajadores puedan expresar inquietudes, compartir experiencias y proponer alternativas de mejora. Escuchar al cliente interno no significa únicamente recopilar opiniones, sino reconocer que su experiencia cotidiana proporciona información valiosa sobre el funcionamiento de la institución y las dificultades que pueden pasar inadvertidas en los procesos formales de evaluación.

			Desde esta perspectiva, se considera necesario fortalecer la capacitación permanente, mejorar la difusión de la política y los objetivos de calidad y revisar los procedimientos documentales para identificar actividades repetitivas o poco funcionales. También resulta pertinente incorporar el análisis de riesgos a las tareas habituales, comunicar oportunamente los resultados de las auditorías y promover el reconocimiento de las aportaciones realizadas por el personal. Estas acciones pueden contribuir a que el SGC se comprenda como un recurso de apoyo para el trabajo académico y administrativo, y no únicamente como un mecanismo de control o certificación. La mejora continua requiere atención permanente a las condiciones en las que las personas desempeñan sus funciones y a las posibilidades reales que tienen para participar en las decisiones institucionales.

			Es importante señalar que los hallazgos corresponden a las experiencias de un grupo de trabajadores de una licenciatura específica, por lo que no pueden generalizarse estadísticamente a todas las instituciones formadoras de docentes. No obstante, su valor radica en ofrecer una comprensión cercana de las percepciones del personal y en identificar aspectos que podrían examinarse en otros contextos educativos. Se considera pertinente desarrollar futuras investigaciones que incorporen diferentes programas académicos y escuelas normales, así como estudios que permitan analizar la relación entre la gestión de la calidad, las condiciones de trabajo, la participación del personal y el mejoramiento de los procesos educativos.

			La principal contribución de esta investigación consiste en reconocer que **la calidad institucional no se construye únicamente mediante normas, procedimientos o certificaciones, sino a través de las personas que participan diariamente en su funcionamiento**. Un sistema puede contar con documentación organizada y cumplir los requisitos establecidos, pero necesita del conocimiento, la confianza y el compromiso de sus trabajadores para convertirse en una práctica sostenible. En una institución dedicada a la formación docente, esta reflexión adquiere especial significado, pues mejorar la calidad también implica valorar a quienes hacen posible la educación. La verdadera fortaleza de un Sistema de Gestión de la Calidad se manifiesta cuando el personal deja de percibirlo como una exigencia externa y comienza a reconocerlo como una herramienta compartida para trabajar mejor, aprender de las dificultades y contribuir al desarrollo institucional.  
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RESUMEN

La implementacién de sistemas de gestion de la calidad en las instituciones de educacién superior suele
acompafiarse de procedimientos, registros, auditorias y procesos de certificacién. Sin embargo, su
funcionamiento no depende Unicamente del cumplimiento documental, sino también de la comprensién,
participacion y experiencia de quienes realizan las actividades institucionales. El objetivo de esta investigacién
fue analizar la percepcién del cliente interno de la Licenciatura en Educacién Fisica de una escuela normal
publica del estado de Puebla respecto a la implementacién del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) bajo
la Norma 1SO 9001:2015. Se desarrollé un estudio cualitativo, de alcance exploratorio y disefio descriptivo,
mediante entrevistas estructuradas con preguntas abiertas. La poblacién institucional estuvo integrada por 56
trabajadores; la investigacion reporta 17 entrevistas a personal directivo y docente, seleccionados mediante
muestreo intencional y el criterio de saturacion. Los resultados muestran una valoracién favorable de la
organizacion, sistematizacion de la informacion, definicion de procesos, seguimiento de actividades y apoyo
para la toma de decisiones. Al mismo tiempo, se identificaron dificultades relacionadas con la comunicacién de
los objetivos, la comprension desigual de la norma, la resistencia a compartir informacién, la carga documental
y la concentracion de esfuerzos en los periodos de auditorfa. Se concluye que la certificacion no garantiza
por si misma una cultura de calidad: requiere liderazgo participativo, comunicacién permanente, formacién y
apropiacion colectiva del sistema

Palabras clave: Cliente interno; gestion de la calidad; ISO 9001:2015; educacién superior; escuelas normales
ABSTRACT

The implementation of quality management systems in higher education institutions is typically accompanied
by procedures, records, audits, and certification processes. However, their effectiveness depends not only on
documentary compliance but also on the understanding, participation, and experience of those who carry out
institutional activities. The objective of this research was to analyze the perceptions of internal stakeholders
within the Physical Education degree programat a publicteacher-training college (*escuelanormal*) in the state
of Puebla regarding the implementation of a Quality Management System (QMS) based on the ISO 9001:2015
standard. A qualitative, exploratory study with a descriptive design was conducted, utilizing structured §
interviews with open-ended questions. The institutional population consisted of 56 staff members; this study ©
reports on 17 interviews with administrative and teaching personnel, selected through purposive sampling
and the criterion of data saturation. The results indicate a favorable assessment regarding the organization,
systematization of information, definition of processes, monitoring of activities, and support for decision-
making. At the same time, challenges were identified, including issues with the communication of objectives,
uneven understanding of the standard, resistance to sharing information, the burden of documentation, and a
tendency to concentrate efforts primarily during audit periods. It is concluded that certification alone does not
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