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RESUMEN

La Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada Lider Peruana viene
atravesando dificultades para establecer los lineamientos que hagan efectiva la
implementacién de un sistema de gestion de la calidad, debido a limitaciones econémicas y
estructurales. La situacion es preocupante debido al contexto educativo que se vive en el
Per, en el que se han cerrado 09 universidades que no lograron cumplir con las exigencias
del proceso de Licenciamiento Institucional impuesto por la Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria SUNEDU. Por tales motivos, y buscando aportar a la
mejora de la gestion de la calidad en la Facultad de Ingenieria, la investigacion asume
como problema de investigacion el siguiente: (Que componentes debe considerar el disefio
de un sistema de gestion de la calidad académica para la Facultad de Ingenieria de la

Universidad Privada Lider Peruana de la ciudad de Quillabamba en el afio 2019?

El estudio fue de tipo aplicado, de nivel descriptivo y disefio descriptivo simple. Se
contd con una sola variable denominada sistema de gestion de la calidad académica
SGCA. Para identificar las necesidades de la organizacion, se realizé un diagndstico por
medio de la aplicacion de una lista de verificacion en base a la Norma Internacional 1SO
9001:2008 compuesta por 05 dimensiones, 23 sub dimensiones y 178 indicadores. Se
identificd que la organizacion no cumple con los requisitos del cliente ya que solo

satisface 35 de los 178 indicadores, cifra que significa el 20%.

El disefio del SGCA fue realizado tomando como base la Norma Internacional 1SO
9001:2008 estando compuesto por cinco componentes o dimensiones: sistema de gestion
de la calidad, responsabilidad de la direccién, gestion de recursos, realizacion del servicio

y medicidn, analisis y mejora.

Palabras clave: sistema de gestion de la calidad académica, Norma Internacional

ISO 9001:2008, realizacion del servicio, medicidn, mejora continua.



ABSTRACT

The Faculty of Engineering of the Private University Peruvian Leader has been
struggling to establish the guidelines that make effective the implementation of a quality
management system, due to economic and structural limitations. The situation is
worrisome due to the educational context that exists in Peru, in which 09 universities that
failed to comply with the requirements of the Institutional Licensing process imposed by
the National Superintendence of University Higher Education SUNEDU have been closed.
For these reasons, and seeking to contribute to the improvement of quality management in
the Faculty of Engineering, the research assumes as a research problem the following:
What components should consider the design of an academic quality management system
for the Faculty of Engineering of the Private University Peruvian Leader of the city of
Quillabamba in the year 2019?

The study was of applied type, descriptive level and simple descriptive design.
There was only one variable called the SGCA academic quality management system. To
identify the needs of the organization, a diagnosis was made through the application of a
checklist based on the International Standard 1SO 9001: 2008 composed of 05 dimensions,
23 sub dimensions and 178 indicators. It was identified that the organization does not meet
the requirements of the client since it only satisfies 35 of the 178 indicators, a figure that

means 20%.

The design of the SGCA was made based on the International Standard 1SO 9001.:
2008 being composed of five components or dimensions: quality management system,
management responsibility, resource management, service delivery and measurement,

analysis and improvement.

Key words: academic quality management system, International Standard ISO

9001: 2008, service implementation, measurement, continuous improvement.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Descripcion o planteamiento del problema de investigacion

La figura de universidad empresa tuvo sus origenes en el Decreto Legislativo N°
882 que tenia como propdsito incentivar la inversion privada en educacion superior. Un
buen numero de universidades privadas fueron creadas bajo esta modalidad, brindando

oportunidad de estudios a jovenes de todos los rincones del pais.

Como toda empresa privada, las universidades implementan diversos modelos de
gestion con el proposito de ofrecer a sus estudiantes un servicio educativo de calidad. Estos
modelos se diversifican en funcion al area o departamento en el cual seran utilizados,
existiendo modelos contables, modelos financieros, modelos administrativos y modelos

académicos.

La Universidad Privada Lider Peruana, cuenta con mas de 07 afios de antigiiedad,
se encuentra ubicada en la ciudad de Quillabamba y sirve a los jovenes de la provincia de
La Convencion en el departamento del Cusco brindando tres carreras profesionales:

Economia, Contabilidad e Ingenieria de Sistemas e Informatica.

Pese a los esfuerzos desplegados por la gerencia general de la universidad, la
gestion académica de la misma no ha logrado cumplir con las expectativas, ni de los
estudiantes ni de los promotores y tampoco completar el total de los 55 indicadores que
forman parte de las ocho condiciones béasicas de calidad (CBC) exigidas por la

Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU, 2016).

Los indicadores académicos de interés para la presente investigacion se encuentran
incluidas en la Condicion | del Modelo de Licenciamiento Institucional de la SUNEDU,
esta condicion tiene por nombre “Existencia de objetivos académicos, grados y titulos a
otorgar y planes de estudio correspondientes” e incluye los estdndares minimos de

evaluacion para los procesos académicos basicos en toda universidad.
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Luego de haberse realizado un diagnéstico inicial de las debilidades de la gestion
académica observadas en la Universidad Privada Lider Peruana, se han identificado las

siguientes falencias:

e Los procesos involucrados en la gestion académica tales como: Proceso de
preparacion del ciclo académico, matricula, convalidaciones, gestion del ciclo
académico, evaluacion del alumnado, evaluacion del personal docente, registro,
grados y titulos, carecen de un flujograma establecido que especifique las
condiciones y caracteristicas de cada proceso, el titular del proceso.

e No se tiene una declaracién de politica de calidad académica, que considere los
lineamientos esenciales de la gerencia orientados al proceso de mejora continua
del &rea académica de la institucion.

e De las dos Facultades existentes en la universidad: Facultad de Ciencias
Empresariales y Facultad de Ingenieria, la segunda es la mas afectada debido a
la dificultad para designar a un director de la Escuela Profesional de Ingenieria
de Sistemas e Informatica, razon por la cual, este estamento se encuentra
acefalo, generando un desequilibrio en la administracion del servicio, lo que se

refleja en la insatisfaccion de los estudiantes de esta carrera profesional.

Como es de conocimiento publico, la SUNEDU ha denegado la licencia de
funcionamiento a trece universidades privadas hasta la fecha. Razén por la cual, las
falencias de la Universidad Privada Lider Peruana la hacen susceptible de ser amonestada
por esta institucion, e incluso, corre el riesgo de ser cerrada, en caso de que el organismo

regulador lo considere pertinente.

Por lo expuesto, la presente investigacion tuvo como propdésito disefiar un sistema de
gestion de la calidad académica (SGCA) orientado a suplir las deficiencias existentes en la
Universidad Privada Lider Peruana, por medio de la formalizacion de los procesos

académicos existentes en la institucion.

El concepto de sistema de gestion de la calidad (SGC) fue establecido tomando como
referencia la Norma Internacional 1SO 9001:2008, siendo un aporte del presente estudio, el
método de incorporacion de estos principios, dentro de la gestion académica de una

universidad privada.
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La investigacion no es de disefio experimental, es decir, el SGCA fue desarrollada
como una propuesta y presentada a la Gerencia General de la universidad, esperando que la
misma, pueda utilizar este producto a favor del crecimiento de la empresa y de la

satisfaccion de sus estudiantes.
1.2.  Delimitacion de la investigacion
1.2.1. Delimitacion espacial
Desde el punto de vista espacial, la investigacion se llevd a cabo en las instalaciones
de la Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada Lider Peruana ubicada en el Jr.
Quillabamba N° 110, ciudad de Quillabamba, provincia de La Convencion y departamento
del Cusco.
1.2.2. Delimitaciéon temporal
Desde el punto de vista temporal, la investigacion se desarroll6 durante los meses de
marzo a junio del afio 2019, en momentos en los que se llevaba a cabo el semestre
académico 2019-1.
1.3.  Formulacién del problema de investigacién
1.3.1. Problema general
¢ Qué componentes debe considerar el disefio de un sistema de gestidn de la calidad
académica para la Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada Lider Peruana de la
ciudad de Quillabamba en el afio 2019?
1.3.2. Problemas especificos
e ;Cuél es el nivel de cumplimiento de los requisitos de la dimensién sistema de

gestion de la calidad en la Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada

Lider Peruana de la ciudad de Quillabamba en el afio 2019?
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1.4.

1.4.1.

¢Cual es el nivel de cumplimiento de los requisitos de la dimension
responsabilidad de la direccion en la Facultad de Ingenieria de la Universidad
Privada Lider Peruana de la ciudad de Quillabamba en el afio 2019?

¢Cual es el nivel de cumplimiento de los requisitos de la dimension gestion de
los recursos en la Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada Lider
Peruana de la ciudad de Quillabamba en el afio 2019?

¢Cudl es el nivel de cumplimiento de los requisitos de la dimension realizacion
del servicio en la Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada Lider
Peruana de la ciudad de Quillabamba en el afio 2019?

¢Cual es el nivel de cumplimiento de los requisitos de la dimension medicion,
analisis y mejora en la Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada Lider

Peruana de la ciudad de Quillabamba en el afio 2019?

Planteamiento de los objetivos de la investigacion

Objetivo general

Identificar los componentes que debe considerar el disefio de un sistema de gestion

de la calidad académica para la Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada Lider

Peruana de la ciudad de Quillabamba en el afio 2019.

1.4.2. Objetivos especificos

e Determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos de la dimensién sistema

de gestion de la calidad en la Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada
Lider Peruana de la ciudad de Quillabamba en el afio 2019.

Determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos de la dimension
responsabilidad de la direccion en la Facultad de Ingenieria de la Universidad
Privada Lider Peruana de la ciudad de Quillabamba en el afio 2019.

Determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos de la dimension gestion de
los recursos en la Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada Lider

Peruana de la ciudad de Quillabamba en el afio 2019.
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e Determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos de la dimension
realizacion del servicio en la Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada
Lider Peruana de la ciudad de Quillabamba en el afio 2019.

e Determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos de la dimension medicion,
analisis y mejora en la Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada Lider

Peruana de la ciudad de Quillabamba en el afio 2019.

1.5.  Justificacién e importancia de la investigacion

1.5.1. Justificacién

En las siguientes lineas, se expone los criterios que justifican la realizacion y
utilidad de la presente investigacion. Todos ellos fueron elaborados siguiendo las
consideraciones expuestas por Hernandez, Fernandez y Baptista (2010).

En el ambito de la justificacién teorica, la investigacion aporta conocimientos y
experiencias nuevas con referencia al disefio de un sistema de gestion de la calidad
académica SGCA basado en la Norma Internacional 1ISO 9001:2008 en una institucion de

educacion superior universitaria.

El disefio de este SGC permitié analizar el impacto de la aplicacion de este modelo
de gestion, creado especificamente para empresas de produccién, en instituciones
dedicadas a brindar servicios. Y mejor aun, considerando que la educacion superior
universitaria es un servicio muy especial, que esta constituido por parametros de
evaluacion de la calidad muy diferentes a los utilizados en servicios tradicionales como

hoteles, restaurantes u otros.

Dicho modelo esta basado en lo postulado por la familia de Normas ISO, dentro de
las cuales estan consideradas la 1SO 9001:2000 Sistemas de Gestion de la calidad —

Principios y vocabulario y su actualizacion la 1ISO 9001:2008.

En lo referente a la justificacibn metodoldgica, la investigacion esta justificada
debido a que el disefio del SGCA conforme a las necesidades de la Universidad Privada

Lider Peruana, en particular de la Facultad de Ingenierias, requerira de la elaboracion de
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procesos y procedimientos propios, partiendo de la formulacion de la politica de calidad, la
elaboracion de un mapa de procesos y la alineacion de las actividades de calidad de las
diversas areas de la organizacion a las necesidades del sistema. Todo ello dara origen a

metodologia y conocimiento propio, el cual es un aporte de la investigacion.

En lo relativo a la justificacion préactica, el disefio del SGCA que se obtuvo como
resultado del estudio sera entregado a las autoridades de la Universidad Privada Lider

Peruana.

La utilidad de este sistema se verd reflejada en el aumento de la satisfaccion de los
usuarios del servicio, en la disminucion de la desercion estudiantil en el incremento de los
ingresos Yy utilidades a favor de los accionistas de la empresa, y en el aseguramiento de la

sostenibilidad de las actividades econdmicas de la universidad a lo largo del tiempo.

1.5.2. Importancia

La investigacion es importante porque busca analizar como se gestiona la calidad
académica en una institucion educativa de nivel universitario desde la perspectiva de la
familia de normas ISO 9001:2000 y su version 1SO 9001:2008. Con ello pretende aportar
al desarrollo de las Ciencias de la Ingenieria, en particular de la Ingenieria Industrial en el

ambito del disefio de sistemas y procesos para gestionar servicios educativos.

Cabe resaltar, que los sistemas de gestion de la calidad fueron originalmente
creados para empresas de produccion, luego se realizé el traslado de esta tecnologia hacia
las empresas de servicios, existiendo pocos casos en nuestro pais donde se haga el disefio
de un SGC para una universidad. Esta carencia de investigaciones similares se refleja en
una oportunidad que posee la investigacion para aportar el cuerpo de conocimientos de la

ciencia, fortaleciendo la caracteristica de originalidad del presente estudio.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio

2.1.1. Investigaciones internacionales

Dentro del gran cimulo de investigaciones internacionales que han tocado directa o
indirectamente alguna de las variables estudiadas o en su defecto se han referido al
fendmeno de los cambios en la vision de la calidad universitaria, se han seleccionado las
siguiente por considerarlas trascendentales y porque aportan interesantes puntos de

reflexion:

Nava (2004), en su tesis de Doctor en Administracion en la Universidad Lasalle,
México, denominada “Resultados de la aplicaciéon de la Norma ISO 9001:2000 en el
desempefio de las organizaciones certificadas en México”. El estudio tuvo como objetivo
analizar los efectos de la aplicacion de la norma ISO 9001-2000 en el desempefio de las
organizaciones certificadas en Meéxico. Entre las conclusiones menciona que las
organizaciones certificadas tienen mejor desempefio, motivacion activa y mayor beneficio

respecto a las organizaciones que no se han certificado.

Arranz (2007), elabora la tesis titulada “Los sistemas de garantia de calidad en la
educacion superior e Espafia propuesta de un modelo de acreditacion para las titulaciones
de grado en Espafia”. Esta investigacion fue presentada en la Universidad de Burgos para
el Grado de Doctor en Administracion con Mencion en Nuevas tendencias en Direccion de
Empresas. Luego de un profundo andlisis de la situacion de la educacion superior en
Espafia y toda Europa, el autor concluye indicando que la implantacion de cualquier
modelo de calidad en la universidad va a estar condicionado por los sistemas organizativos

y la legislacion que le sea aplicable, tanto nacional como internacional.

Urrieta (2006), en su tesis titulada: “El sistema de gestion de la calidad ISO
9001:2000 y la Cultura de satisfaccion al cliente en las organizaciones Certificadas por
FONDONORMA en el Estado Lara”. Investigacion de Maestria presentada a la Facultad
de Administracion y Contaduria de la Universidad Centro occidental Lisandro Alvarado en
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Barquimiseto Venezuela. Se concluyd que el sistema de gestion de la calidad impacta
positivamente en la cultura de orientada hacia la satisfaccion del cliente.

Cruz (2001), desarrolla la tesis titulada: “Relacion entre el enfoque de gestion de la
calidad y el desempefio organizativo. Una aproximacion desde la perspectiva basada en los
recursos”, para el titulo de Doctor en Economia en el Departamento de Direccion de
Empresas de la Facultad de Economia de la Universitat de Valencia, Espafia. En sus
conclusiones menciona que se ha comprobado que las empresas con enfoques de gestion
de la calidad total aplican un mayor nimero de técnicas de calidad, siendo ademas notable
la relacion de estas técnicas diferenciales con los aspectos socio-culturales de la

organizacion.

Gonzales (2006), en su tesis de Maestro en Gestion de la Calidad en la Universidad
Veracruzana, México. Investigacion titulada: “Propuesta de un Sistema de Gestion de
Calidad para el Instituto Tecnologico Superior de Acayucan basado en la Norma 1SO
9001-2000”. El investigador, luego de analizar la situacién del 1.S.T. de Acayucan
concluye que debe implementarse un SGC basado en la Norma ISO 9001:2000 ya que el
mismo permite alcanzar la satisfaccion de los clientes, asegurando que van a

proporcionarles los productos/servicios requeridos en el marco para la mejora continua.

Canelones (2005), desarrollo la tesis titulada: “Evaluacion del proceso de
medicion, analisis y mejora del Sistema de Gestion de la Calidad”. Investigacion de
Especialista en Contaduria con Mencion en Auditoria, Facultad de Administraciéon y
Contaduria de la Universidad Centroccidental Lisandro Alvarado y Universidad de Zulia
(Convenio UCLA-LUZ).

La investigacion tuvo como propdsito la evaluacién del proceso de medicion,
analisis y mejora del SGC basado en Normas 1SO 9000 de la empresa Molinos Nacionales
C.A. planta Maracaibo. El estudio fue descriptivo con disefio bibliografico. Para la
recoleccion de datos se aplicaron cuestionarios y entrevistas con preguntas abiertas y
cerradas, se utilizo la observacion directa al igual que el analisis FODA en el cual se
realzan las fortalezas, oportunidades de mejora, debilidades y amenazas Igualmente se

realizd un analisis estadistico a través de frecuencias absolutas y porcentajes.
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De acuerdo a los resultados obtenidos se concluyé que la tecnologia empleada por
la empresa en su proceso de medicidn, analisis y mejora del SGC esté identificada con la
mision, funcion, objetivos y politicas de la organizacion y se determind que el sistema de

calidad utilizado es eficaz, eficiente y economico.

Velastegui y Velastegui (2007), en su tesis de Magister en Gerencia de Proyectos
Educativos y Sociales en la Facultad de Educacion de la Universidad Estatal de Bolivar,
Guaranda — Ecuador, la misma que lleva por titulo. “La Autoevaluacion como proceso de
mejoramiento de la calidad educativa de la carrera de Ingenieria Quimica de la Escuela
Superior Politécnica de Chimborazo periodo 2007”. El objetivo fue determinar la
importancia de un proceso de Autoevaluacion para mejorar la calidad educativa en la
Carrera de Ingenieria Quimica de la Facultad de Ciencias de la ESPOCH. Dentro de las
conclusiones se afirma que la totalidad de la poblacién consideran que la autoevaluacion es
un proceso de mejoramiento continuo de la calidad educativa, con esta apreciacion se

fundamenta la relacion autoevaluacion y calidad educativa.

2.1.2. Investigaciones nacionales

Barreda (2007), en su tesis de Magister en Educacion en la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos, la misma que tiene por titulo: “La Calidad Académica y su relacion
con la Gestién Académica en la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional de
Cajamarca”. En la investigacion se aplicd una encuesta de opinidn a los alumnos del 111, V,
VIl y IX ciclo académico 2005-11 (afio lectivo 2006-1) sobre la gestion académica y la
calidad académica, identificando que existe una relacion positiva considerable entre ambas

variables.

Paredes (2016), en su tesis titulada: “Disefio de un sistema de gestion de calidad
fundamentado en los requisitos de la ISO 9001:2008 para el laboratorio de elaiotecnia de la
ESIA”, presentada para el Titulo de Ingeniero en Industrias Alimentarias en la Universidad
Nacional Jorge Basadre Grohmann en Tacna. El estudio tuvo como objetivo determinar si
el disefio de un SGC eleva el nivel de cumplimiento de la norma ISO 9001:2008. Para
cumplir con este propoésito de realiz6 un diagndstico inicial por medio de una lista de

verificacion, luego se llevo a cabo el mapeo de procesos para culminar con el disefio y
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desarrollo de la documentacion del sistema. También se corridé un analisis de correlacion

entre el disefio de la documentacion y el nivel de cumplimiento de la norma.

En las conclusiones, la autora refiere que se disefié la documentacién incluyendo el
manual de calidad, los procedimientos, los instructivos y los formatos. Por medio del
desarrollo documental se alcanzé un 60.1% de cumplimiento para un SGC.

Arana (2014), con su tesis titulada: “Propuesta de un sistema de gestion de calidad
para una empresa consultora en ingenieria en base a la norma ISO 9001:2008”, presentada
para el Titulo de Ingeniero Ambiental en la Universidad Nacional Agraria de La Molina en
Lima. El objetivo de la investigacion fue proponer un SGC para una Empresa Consultora
de proyectos de edificacion. A nivel de metodologia, el estudio fue experimental,
considerando trabajo de gabinete y trabajo de campo realizado en las diferentes obras de

construccion que maneja la empresa consultora.

En las conclusiones, se menciona que la propuesta del SGC incluye una serie de
actividades entre las que destacan la etapa de la documentacion donde se realiza la
normalizacion de los procesos de trabajo, la etapa de implementacién donde se establece la
aplicacion de los procedimientos y “la etapa de verificacion en donde se establecen las

actividades de monitoreo del sistema” (Arana, 2014, p. 89).

Flores (2014), con su tesis denominada: “Diseno y desarrollo del sistema de
gestion de la calidad segun la norma ISO 9001:2008 para mejorar las actividades de los
servicios administrativos que ofrece la empresa Consolidated Group del Pera S.A.C.”,
presentada para el Titulo de Licenciado en Administracion en la Universidad Privada
Antenor Orrego en Trujillo. El objetivo fue modelar el disefio y desarrollo del SGC para la
mencionada empresa. La muestra estuvo compuesta por 28 trabajadores encargados del
cumplimiento de las actividades de los servicios administrativos que ofrece la empresa. El
estudio fue de tipo aplicado, como técnicas se aplico la entrevista y el analisis documental.
Como una de las conclusiones se menciona que el disefio y desarrollo del SGC permitira

estandarizar la prestacion del servicio.

Nufiez (2017), con su tesis titulada: “Propuesta para la implementacion del sistema

de gestion de la calidad ISO 9001 en la empresa Marinsa S.R.L.”, presentada para el Titulo
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de Ingeniero Industrial en la Universidad de Lima. La investigacion tuvo como objetivo
realizar la propuesta para lo cual realiz6 un andlisis de la empresa, diagnostico la situacion
para identificar las necesidades de implementacion, disefio la propuesta y proyectd los

posibles beneficios.

En las conclusiones, el investigador considera que la “implementacion del SGC
ISO 9001:2015 permitira a la empresa diferenciarse de sus competidores mas cercanos,
con lo que llegard a ser una mejor opcion para los clientes potenciales como son las

empresas mineras, pesqueras, hidrocarburos” (Nufiez, 2017, p. 98).

Torre (2006), en su tesis denominada: “Plan de Mejora Continua para la calidad
academica de la FIC-UNI”. Investigacion presentada para la Maestria en Gestion
Tecnoldgica Empresarial en la Universidad Nacional de Ingenieria (UNI). En el estudio, se
refiere que la universidad puablica esta obligada a cumplir su responsabilidad social de
manera competitiva, para ello debe comenzar a gestionar de manera formal la calidad de
sus recursos, de sus procesos y sobretodo del impacto de sus resultados. Esto quiere decir,

que debe repensarse la universidad publica en términos de la calidad total.

2.2. Bases teoricas referentes al objetivo de la investigacion

Para definir el concepto que se le asignard a la variable sistema de gestion de la
calidad académica SGCA. utilizado en el estudio, se hace necesaria una profunda revision
de las teorias de la calidad y de los SGC, asi como acerca de su aplicacion en el entorno

académico propio de una universidad privada.

2.2.1. Lacalidad

Sin duda, el concepto de calidad es uno de los mas complicados de definir debido a
que cada autor plantea su propio concepto en funcién al entorno histérico, a la preparacion

académica que posee y a su propia experiencia.

En la presente investigacion, nos interesa analizar los conceptos desde la
perspectiva de las ciencias empresariales y desde la concepcion de la Educacion, por ello

expondremos la calidad bajo ambos criterios.
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2.2.1.1. Lacalidad bajo el enfoque de las ciencias empresariales

En el mundo de las empresas, los tedricos de la calidad han definido la calidad
como un conjunto de caracteristicas de un bien o servicio que logran satisfacer las
necesidades de los clientes. Gento (1996, como se cit6 en Cano, 1997), presenta un listado

de conceptos formulados por autores destacados en el ambito de la gerencia:

e Crosby (1990): “La acomodacion a las exigencias del cliente”.
e Deming (1982, 1989): “Contribucion a la satisfaccion de las necesidades de los
clientes”.

e Juran (1984, 1992): “La adecuacién para el uso que se destina”.

Por su parte, Malevski y Rosotto (1995) dicen que la calidad es un conjunto de
propiedades y caracteristicas de un producto o servicio, que le confieren la aptitud para
satisfacer necesidades expresas.

Mejora la calidad

!

Decrecen los costes, porgque hay menos reprocesos, menos equivocaciones, menos retrasos y guejas.
Se utiliza mejor el tiempo —maguinaria v materiales.

Mejora la productividad

J

Se congquista el mercado con la mejor calidad v al precio mas hajo

1

Se permanece en el negacio

Hav mas v mas trabajo

Figura 1. La cadena de la calidad. Tomado de Deming (1989)

Como sefiala Garvin (1988), los clientes se inclinan por aquellos productos o
servicios que poseen ventajas en las caracteristicas de calidad que valoran. Al mismo

tiempo, un producto técnicamente perfecto si no satisface ninguna necesidad de mercado,
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es un producto de mala calidad, ya que nadie lo comprard (Fernandez, Avella, &
Ferndndez, 2003). Segun el Organismo Internacional de Normalizacién ISO, la calidad se
define como el conjunto de caracteristicas de una entidad (producto/empresa) que le dan la
capacidad para satisfacer necesidades explicitas e implicitas. Estas necesidades se vuelven

requisitos, y son aquellos establecidos por el o los clientes de la empresa.

2.2.1.2. Lacalidad bajo el enfoque de la Educacion

La Ley N° 28044, Ley General de la Educacion, en su Articulo 13°, define la
calidad de la Educacion como: “El nivel 6ptimo de formacion que deben alcanzar las
personas para enfrentar los retos del desarrollo humano, ejercer su ciudadania y continuar
aprendiendo durante toda la vida”. Gento (1996) sefiala que calidad “Es el rasgo atribuirle
a entidades o colectivos cuyos componentes estructurales y funcionales responden a los
criterios de idoneidad méaxima que cabe esperar de las mismas, produciendo como
consecuencia aportaciones o resultados valorables en grado méaximo, de acuerdo con su
propia naturaleza”. Para Edwards (1991) “Es un valor que requiere definirse en cada

situacion y no puede entenderse como un valor absoluto”.

2.2.2. Lacalidad universitaria

De acuerdo al Instituto Internacional para la Educacion de la Calidad de la
Educacion Superior en América Latina y el Caribe IESALC, el concepto de calidad en las
instituciones de educacion superior es el “Término de referencia que permite comparar una
institucién o programa con otros homologables o en torno a un patron real o utépico
predeterminado”. Conforme a Arranz (2007), la calidad es dificil de conceptualizar debido
a su caracter complejo y multidimensional, sin embargo, en el ambito concreto de la
universidad, se hace indispensable definirlo con claridad. Para Westerheijden (1990) la
calidad universitaria es un concepto relativo, su analisis debe hacerse en el contexto de los
procesos sociales y politicos involucrados. Por su parte, Capelleras (2001) presenta un
amplio conjunto de enfoques que tratan de exponer como se percibe la calidad
universitaria, los cuales incluye la calidad relacionada con el concepto de excelencia,
vinculada al contenido, entendida como el cumplimiento de especificaciones técnicas,
entendida como la conformidad con unos estandares, como la adecuacién a un objetivo 0 a

una finalidad, como disponibilidad de recursos y como el valor afiadido.
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Excelencia

Figura 2. Los enfoques de la calidad universitaria. Tomado de Capellares (2001).

Transformacion Contenidos
y cambio
Resultados v Cumplimiento de
académicos CALIDAD especificaciones
ENLA
Satisfaccion UNIVERSIDAD Conformidad con
de necesidades / \ unos estandares
Valor anadido Adecuacién a un
objetivo
Eficiencia Disponibilidad
de recursos

En la Tabla 1 se muestran las actividades mas significativas desarrolladas en las

universidades.

Tabla 1.

Servicios ofrecidos por la Universidad.

Areas de actividad

Objetivos/servicios

Productos

Docencia

Investigacion

Servicios profesionales

Gestion Administrativa

Servicios generales

SERVICIOS BASICOS (servicios de conocimientos)

Ensefianza-aprendizaje
Cualificacién-acreditacion
profesional

Creacidn y difusién de nuevo
conocimiento

Aplicacion practica de
experiencia y conocimiento
acumulado

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS (servicios de apoyo)

Programas de 1° y 2° ciclo
Programas de 3% ciclo

Otros Postgrados y cursos de
formacion

Publicaciones

Eventos cientificos
Contratos de investigacion
Patentes

Céatedras
Asesorias/consultorias
Contratos de estudios

Bases de datos y servicios de
informacién

Informes periciales

Admisién y matricula Informacion
Gestion del personal Recursos
Gestion econdmica-financiera Otros

Otros

Biblioteca Informacion

Servicios Culturales
Servicios Deportivos
Relaciones internacionales
OTRI's

Alojamiento y restauracion

Eventos culturales
Eventos deportivos

Nota: Tomado de Rey (1998).
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2.2.3. La Gestién de la calidad

Si la calidad, es realmente un elemento fundamental para cualquier organizacion, y

por supuesto para las universidades, entonces es de vital importancia mantener siempre un

cierto nivel de calidad, para lo cual se debe contar con actividades que formalicen la

administracion de la misma. Este conjunto de actividades, debidamente formalizadas,

recibe el nombre de gestion de la calidad. En el quehacer de hallar definiciones claras de

qué es la gestion de la calidad, Udaondo (1994, p. 5) menciona que “la gestion de la

calidad es el modo en que la direccidon planifica el futuro, implanta los programas y

controla los resultados de la calidad con vistas a su mejora permanente”. De acuerdo a

Garvin (1988), la gestion de la calidad ha pasado por cuatro fases:

a) La inspeccion de la calidad
b) El control de calidad

c) El aseguramiento de la calidad

d) Ladireccién de la calidad total

-FEE ‘._"E\'('ID.\' DE ERRORES
-VISION PROACTIVA
-DESARROLLO DE SISTEMAS
-INVOLUCRACION DE LAS
PERSONAS

-DETECCION DE ERRORES
-VISION REACTIVA
-ASPECTOS TECNICOS ¥
OPERATIVOS
-ORIENTACTON EXCLUSIVA
AL PRODUCTO

GESTION
CALIDAD
TOTAL

GCT

AC

cc

AC

ASEGURAMIENTO
CALIDAD

GCT

CONTROL
CALIDAD

INSPECCION

-BUSQUEDA DE LA SATISFACCION
DE LOS CLIENTES

-LIDER.AZGO DE LA DIRECCION
-COOPERACION INTERNATY
TRABAJQ EN EQUIPO
-COOPERACION CON CLIENTES ¥
PROVEEDOEES

-IMPLICACION Y COMPROMISO DE
LOS EMFLEADOS

-FORMACION Y APRENDIZAJE
-MEJORA CONTINUA

-BUSQUEDA DE LA CONFORMIDAD
ENPRODUCTOS Y PROCESOS
-SISTEMAS DE CALIDAD
-PREVENCION DE ERRORES
-DOCUMENTACION DE
PROCEDIMIENTOS DE TRABATD
-ENFASIS EN EL DISENO DE
PRODUCTOS

-BUSQUEDA EX-POST DENO
CONFOFMIDADES

-NOHAY PREVENCION
-DETECCION DE ERRORES EN
BASE AMETODOS ESTADISTICOS
-MEJORA DE EFICIENCIA
BESPECTO A LA INSPECCION

-BUSQUEDA EX-POST DENO
CONFOFMIDADES

-NOHAY PREVENCION

-NO HAY PLAN DE MEJORA

Figura 3. Los enfoques de la gestion de la calidad. Tomado de Dale, Boaden y Lascelles

(1994)

26



2.2.4. La Gestion de la calidad y la familia de Normas Internacionales 1ISO

Sin duda, en la actualidad, el enfoque mas respetado en cuanto se refiere a la
gestion de la calidad GC es el desarrollado por la familia de Normas Internacionales 1SO
9000.

Segun esta norma, la GC es un conjunto de “actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion en lo relativo a la calidad”. En donde “la direccion y control, en
lo relativo a la calidad, habitualmente incluye el establecimiento de la politica de la calidad
y los objetivos de la calidad, la planificacién de la calidad, el control de la calidad, el

aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad”.

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se
dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito
implementando y manteniendo un sistema de gestion que estd disefiado para mejorar
continuamente su desempefio mediante la consideracion de las necesidades de todas las
partes interesadas. La gestion de una organizacién comprende la gestion de la calidad entre
otras disciplinas de gestion (Mardquard, 2001)

Dicho de un modo maés simple, el objetivo de los estandares 1ISO 9000 seria
“proporcionar a los compradores un aseguramiento de que la calidad del producto y/o
servicio que proporciona un proveedor cumple sus requisitos” (Dale, 1994, p. 340). La

familia de Normas ISO 9000 estd compuesta por:

e La Norma ISO 9000 describe los fundamentos y vocabulario de los SGC.

e La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los SGC.

e La Norma ISO 9004 proporciona directrices de eficacia y eficiencia para los
SGC.

e LaNorma ISO 19011 se refiere a las auditorias de SGC.

e La Norma Internacional 1SO 9001:2008 define los estandares de calidad para

obtener un reconocimiento internacional.
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2.2.5. Principios de gestion de la calidad

Como se puede apreciar en la Figura 4, la Norma Internacional 1SO 9000:2000
presenta ocho principios de gestion de la calidad, los cuales son; organizacion consagrada
al cliente, liderazgo centrado en principios y/o valores, participacion del personal, enfoque
en procesos, enfoque sistémico de gestion, mejoramiento continuo, toma de decisiones

basadas en hechos y relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor.

Familia 1SO 9001:2000

Figura 4. Principios de Gestidn de la calidad. Tomado del Instituto de Investigacion
de la UNMSM (2003)

2.2.6. El sistema de Gestion de la Calidad SGC

El SGC es un modelo de gestion de la calidad propuesto por la ISO 9000
(INDECOPI, 2001a, 2001b, 2011c) y refrendado por la 1SO 9001:2008. Un sistema de
gestion, segun la ISO 9000:2000, “es un sistema para establecer la politica y los objetivos
y para la consecucion de dichos objetivos”. Entendiendo que una organizacion puede
incluir como parte de su gestion integral diversos tipos de sistemas de gestion, entre los
que se encuentran los SGC. En base a esta concepcion, la ISO 9000:2000 conceptualiza un
Sistema de Gestion de la Calidad como “un sistema de gestion para dirigir y controlar una

organizacion con respecto a la calidad”.
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Figura 5. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos. Tomado de
la Norma ISO 9001:2008.

El modelo de un SGC basado en procesos (Ver Figura 5) muestra que los clientes
juegan un papel significativo para definir los requisitos como elementos de entrada.
Adicionalmente puede aplicarse la metodologia conocida como "Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar” (PHVA).

2.2.7. Estructura de la norma 1SO 9001:2008

Tomando en consideracion la ISO 9001:2008 y lo mencionado por Paredes (2016),

la estructura de la referida norma se divide en 08 capitulos tal como sigue:

1. Objeto y campo de aplicacion.

2. Referencias normativas. Se enfatiza en los fundamentos y vocabulario.

3. Términos y definiciones.

4. Sistema de gestion de la calidad. Contiene los requisitos para gestionar y
controlar la documentacion.
4.1 Requisitos generales.
4.2 Requisitos de documentacion.
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5. Responsabilidad de la direccion.
5.1 Compromiso de la direccion.
5.2 Enfoque al cliente.
5.3 Politica de la calidad.
5.4 Planificacion.
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
5.6 Revision por la direccion.

6. Gestion de los recursos. Tres tipos de recursos: humanos, infraestructura y
ambiente de trabajo.

6.1 Provision de recursos.
6.2 Recursos humanos.
6.3 Infraestructura.

6.4 Ambiente de trabajo.

7. Realizacion del producto (o servicio). Se mencionan los requisitos productivos,
desde la atencion al cliente hasta la entrega del producto y/o servicio.
7.1 Planificacion de la realizacion del producto.

7.2 Procesos relacionados con los clientes.

7.3 Disefio y desarrollo.

7.4 Compras.

7.5 Produccion y prestacion de servicio.

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de Medicion.
8. Medicion, analisis y mejora.

8.1 Generalidades.

8.2 Seguimiento y medicion.

8.3 Control del producto no conforme.

8.4 Analisis de datos.

8.5 Mejora.

2.2.8. Sistema de Gestién de la Calidad Académica SGCA

Segun Barreda (2007), la calidad académica, es “el conjunto de propiedades
inherentes a las actividades de docencia, investigacion y extension cultural que desarrolla
una institucion universitaria” (p. 70). Mediante una combinacion con los conceptos

vertidos por la Norma Internacional 1ISO 9001:2008 y lo expuesto por Barreda (2007), para
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la presente investigacion, un Sistema de Gestion de la Calidad Académica serd entendido
como “un sistema de gestion para dirigir y controlar una institucién universitaria con
respecto a la calidad académica”. Ello quiere decir que un SGCA es un sistema centrado
en lo académico, como un modelo de gestion que coordina e interrelaciona las acciones de
mejoramiento de la calidad en el ambito del servicio educativo. Asimismo, permite
alcanzar mayores niveles de calidad académica y en la gestion en general, permitiendo una
mayor efectividad en la toma de decisiones, e implantacion de cambios que fuesen
necesarios. Los procesos académicos van desde la matricula hasta la gestion de grados y
titulos, pasando por la gestion de planes de estudio, estudiantes y docentes. La salida final
del sistema es la satisfaccion del cliente, que para el presente estudio es el estudiante.

2.2.9. Dimensiones de un Sistema de Gestion de la Calidad Académica SGCA

Puesto que el SGCA se ha disefiado tomando como referencia la Norma ISO
9001:2008, se han tomado como dimensiones los capitulos 04 al 08 de la estructura de la

normay como indicadores los sub capitulos, siendo las que siguen:

e Sistema de gestion de la calidad. Cuyos indicadores son: requisitos generales y
requisitos de documentacion.

e Responsabilidad de la direccion. Tomando como indicadores a los
siguientes: compromiso de la direccion, enfoque al cliente, politica de la
calidad, planificacion, responsabilidad, autoridad y comunicacion, y revision
por la direccion.

e Gestion de los recursos. Sus indicadores son: provision de recursos, recursos
humanos. Infraestructura y ambiente de trabajo.

e Realizacion del servicio. Sus indicadores son: planificacion de la realizacion
del producto, procesos relacionados con los clientes, disefio y desarrollo,
compras, producciéon y prestacion de servicio, y control de los equipos de
seguimiento y de medicion.

e Medicidn, analisis y mejora. Compuesto por los siguientes indicadores:
generalidades, seguimiento y medicion, control del producto no conforme,

analisis de datos y mejora.
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2.3. Definiciones de términos basicos

A continuacion, se presentan los términos basicos utilizados en la presente
investigacion. Las definiciones tomadas para ellos estan basadas en el glosario del
SINEACE vy de la familia de Normas Internacionales 1SO 9000:2000.

Aseguramiento de la Calidad. Parte de la gestion de calidad orientada a

proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de calidad.

Calidad. Grado en que un conjunto de rasgos diferenciadores inherentes a la

educacion superior cumple con una necesidad o expectativa establecida.

Curriculo. Instrumento de planificacion académica universitaria que, plasmando
un modelo educativo, orienta e instrumenta el desarrollo de una carrera profesional, de

acuerdo a un perfil o indicadores previamente establecidos.

Estudiante. Persona que esta formalmente matriculada en un programa de estudios.

Gestion de procesos. Toma de decisiones orientadas a lograr calidad en la
prestacion de un servicio educativo mediante la realizacién adecuada de todos los procesos

que lo componen.

Grupos de Interés. Son las instituciones que reciben los beneficios indirectos del
servicio educativo como empleadores, gobiernos regionales y locales, asociaciones

profesionales, entre otras.

Indicador. Variable, medicion o referente empirico de cualquiera de los aspectos
de un factor de calidad que se aplica a una institucion o programa. Permite medir el grado

de ajuste a los objetivos y criterios de calidad.
Infraestructura y Equipamiento. Conjunto de recursos materiales que se emplean

en los procesos educativos: edificios, aulas, laboratorios, medios informaticos,

instalaciones, etc.
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Perfil del Ingresante. Descripcion de las caracteristicas principales que la carrera
demanda de quien ingresa a ella.

Perfil del Egresado. Descripcion de las caracteristicas principales que deberan
tener los educandos como resultado de haber transitado por un determinado sistema de

ensefianza — aprendizaje.

Procedimiento Documentado. Este término dentro del alcance de la NTP ISO
9001:2000, significa que el procedimiento se ha establecido, documentado, implementado
y mantenido.

Sistema de Gestidén de Calidad. Sistema de gestién para dirigir y controlar una

organizacion en cuanto a su calidad.

Sistema implementado. Sistema que esta operativo y que se evidencia a través de
declaraciones documentadas de la organizacion, con las que asegura eficacia en la

planificacion, operacion y control de sus procesos.

Sistema de Gestion de la Calidad Académica SGCA. Es un sistema de gestion

para dirigir y controlar una institucion universitaria con respecto a la calidad académica.

2.4.  Hipdtesis

De acuerdo a los autores de metodologia consultados (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2010; Sanchez & Reyes, 2006), asi como a lo mencionado en la Guia para la
Elaboracion y Presentacion del Proyecto de Tesis de la Facultad de Ciencia e Ingenieria de
la UPCI, las investigaciones descriptivas no llevan hipétesis, salvo en el caso que “intenten
pronosticar una cifra o hecho” (UPCI, 2018, p. 4).

Conforme a los objetivos del estudio no se busca pronosticar ninguna cifra ni
hecho, por lo que la presencia de hipdtesis no es necesaria. Sin embargo, a fin de cumplir
con la estructura de tesis solicitada por la UPCI, se ha considerado presentar las hipétesis
de la tesis, cuya contrastacion sera eminentemente tedrica en concordancia con el disefio

descriptivo univariado que posee la investigacion.
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2.4.1. Hipdtesis general

Los componentes que debe considerar el disefio de un sistema de gestion de la

calidad académica para la Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada Lider Peruana

de la ciudad de Quillabamba en el afio 2019 son: sistema de gestion de la calidad,

responsabilidad de la direccion, gestion de recursos, realizacion del servicio y medicion,

analisis y mejora.

2.4.2. Hipotesis especificas

2.5.

2.5.1.

El nivel de cumplimiento de los requisitos de la dimension sistema de gestion de
la calidad en la Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada Lider Peruana
de la ciudad de Quillabamba en el afio 2019 es: no cumple.

El nivel de cumplimiento de los requisitos de la dimensién responsabilidad de la
direccién en la Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada Lider Peruana
de la ciudad de Quillabamba en el afio 2019 es: no cumple.

El nivel de cumplimiento de los requisitos de la dimension gestion de los
recursos en la Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada Lider Peruana de
la ciudad de Quillabamba en el afio 2019 es: no cumple.

El nivel de cumplimiento de los requisitos de la dimension realizacion del
servicio en la Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada Lider Peruana de
la ciudad de Quillabamba en el afio 2019 es: no cumple.

El nivel de cumplimiento de los requisitos de la dimension medicion, analisis y
mejora en la Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada Lider Peruana de

la ciudad de Quillabamba en el afio 2019 es: no cumple.

Variables

Variable independiente

La investigacion es univariada, por tal razon, la unica variable que serd objeto de

observacién y estudio es:
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X = Sistema de Gestion de la Calidad Académica SGCA.

2.5.2. Indicadores de la variable independiente

La variable sistema de gestion de la calidad académica SGCA tiene 178
indicadores, ordenados en 23 sub dimensiones y 05 dimensiones.

Las 05 dimensiones son: sistema de gestion de la calidad, responsabilidad de la

direccion, gestion de los recursos, realizacion del servicio, medicién, anélisis y mejora.
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2.5.3. Operacionalizacion de las variables

Variable Definicién conceptual Dimensiones Sub dimensiones
Sistema de gestion de la Requisitos generales.
calidad. Requisitos de la documentacion.
Compromiso de la direccion.
Enfoque al cliente.
X Respetando los conceptos vertidos Responsabilidad de la Politica de calidad.

Sistema de Gestién por la Norma Internacional ISO
de la Calidad 9001:2008 y Ilo expuesto por
Académica. Barrera (2007), un Sistema de
Gestion de la Calidad Académica
es “un sistema de gestion para
dirigir y controlar una institucion
universitaria con respecto a la

calidad académica’.

direccion

Planificacion.

Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

Revision por la direccion.

Gestion de los recursos.

Provision de recursos.

Recursos humanos.

Infraestructura.

Ambiente de trabajo

Realizacién del servicio.

Planificacion de la realizacion del servicio.

Procesos relacionados con los clientes.

Disefo y desarrollo.

Compras.

Produccion y prestacion del servicio.

Control de los equipos de seguimiento y medicién.
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Medicion, analisis y mejora.

Generalidades.

Seguimiento y medicién.

Control de servicio no conforme.

Andlisis de datos.

Mejora.

Nota: Elaboracién propia.
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CAPITULO IlI: DISENO METODOLOGICO

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Segln el proposito de estudio la investigacion es de tipo aplicada, ya que tiene
como propdsito el disefio de un sistema de gestion de la calidad académica SGCA, el cual

corresponde a un aporte de caracter tecnoldgico (Mejia, 2005).

Tal como el titulo lo menciona, la investigacion se limitd Gnicamente al disefio del
SGCA, es decir, no recurrié a experimentacion de ningun tipo. Pese a ello, ya que todo
sistema académico existente en una universidad tiene entre sus objetivos incrementar la
satisfaccion de los estudiantes y el desempefio organizacional, los estudios de Ingenieria
vinculados a esta tematica pertenecen al tipo aplicado (Sanchez & Reyes, 2006). La
investigacién es univariada ya que posee una sola variable de estudio, la cual es el SGCA.
En cuanto al nivel, el estudio es descriptivo, puesto que sus contenidos y resultados estan

enfocados a la descripcion de los componentes que forman parte del SGCA.

Tomando en consideracién lo mencionado por Sanchez y Reyes (2006), la
investigacion hizo uso del disefio descriptivo simple. El objetivo de este disefio es medir la
presencia de una variable en una poblacion o muestra determinada. ElI esquema es el

siguiente:
M — O
Donde:
M: Muestra compuesta por la informacion existente en la Facultad de Ingenieria de
la Universidad Privada Lider Peruana.
Ox: Disefio del sistema de gestion de la calidad académica SGCA.

3.2.  Poblacién y muestra

Debido a las caracteristicas de la investigacion, la poblacion y muestra no obedecen

a los criterios tradicionales. En este caso, no se procedio a obtener informacion de
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personas, en su lugar, las unidades de analisis fueron las fuentes de informacion de la
cuales se obtuvieron los datos para hacer viable el disefio del SGCA. Estas unidades de
analisis se encuentran ubicadas dentro del &mbito de la gestién académica de la Facultad de

Ingenieria y de la Universidad Privada Lider Peruana en general, siendo las siguientes:

e Planeacion estratégica de la universidad.

e Estatuto, reglamentos, directivas y normas conexas.

e Sistema de gestion de la calidad actual.

e Expediente de Licenciamiento Institucional, documentacion de la Condicién |.

e Resultados de las encuestas de satisfaccion estudiantil de los semestres 2018-1y
2018-11.

e Resultados de las evaluaciones docentes de los semestres 2018-1y 2018-11.

3.3.  Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

Para cumplir con los objetivos propuestos en la investigacion, se recurrio a la
aplicacion de la técnica conocida como analisis documentario, en este caso dirigida a las
fuentes de informacion que proveyeron los insumos para el disefio del SGCA, las cuales

fueron previamente mencionadas en la poblacién y muestra.

Conforme lo establecen los fundamentos de la metodologia de la investigacion,
para disefiar el instrumento de estudio que permita evaluar el cumplimiento de los
requisitos de un sistema de gestion de la calidad SGC en la Facultad de Ingenieria de la
Universidad Privada Lider Peruana se recurri6 a las dimensiones e indicadores presentados
en la operacionalizacion de las variables. En este caso, ambos elementos corresponden a
los capitulos 04 al 08 de la Norma Internacional 1ISO 9001:2008.

El instrumento utilizado fue la lista de verificacion (Ver Anexo 3), la cual fue
validada por Paredes (2016), misma que cuenta con 05 dimensiones, 23 sub dimensiones y

178 indicadores. La distribucion es como sigue:

e Dimensién 1: sistema de gestion de la calidad, compuesta por 04 sub

dimensiones y 27 indicadores.

39



e Dimensién 2: responsabilidad de la direccion, compuesta por 06 sub
dimensiones y 34 indicadores.

e Dimensién 3: gestion de los recursos, compuesta por 04 sub dimensiones y 12
indicadores.

e Dimensién 4: realizacion del servicio, compuesta por 06 sub dimensiones y 52
indicadores.

e Dimensidn 5: medicion, analisis y mejora, compuesta por 05 sub dimensiones y

53 indicadores.

La lista de verificacion califica cada uno de los 178 indicadores por medio de una

escala dicotomica, bajo el siguiente criterio:

Cumple con los requisitos =1

No cumple con los requisitos =0

Para calcular el porcentaje de cumplimiento de los requisitos cada dimensién de un

SGC se hizo uso de la siguiente formula:

% de cumplimiento de la dimension = X de indicadores cumplidos X 100%

Total de indicadores

Para calcular el porcentaje total de cumplimiento de los requisitos de un SGC en

base a la Norma Internacional 1ISO 9001:2008 se hizo uso de la siguiente formula:

% total de cumplimiento = X de indicadores cumplidos X 100%

Total de indicadores

Para fines de esta investigacion, se puede afirmar que una dimension ha cumplido

con los requisitos, cuando la misma ha satisfecho por lo menos el 51% de los indicadores.
Para fines de esta investigacion, se puede afirmar que el sistema de gestion de la

calidad en su integridad ha cumplido con los requisitos, cuando el mismo ha satisfecho por

lo menos el 51% de los indicadores.
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3.4. Técnicas de procesamiento y analisis de la informacion

Luego de haber obtenido los datos e informacion, por medio de la aplicacion de la
lista de verificacion durante el diagndstico efectuado a la Facultad de Ingenieria de la
Universidad Privada Lider Peruana, se procedio al disefio del sistema de gestion de la
calidad académica SGCA.

Al ser una investigacion que corresponde a las ciencias de la Ingenieria, para

disefar el sistema de gestion de la calidad académica se tomaron en cuenta las técnicas y
procedimientos establecidos por la Norma Internacional 1ISO 9001:2008.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.4. Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad Académica (SGCA) para la

Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada Lider Peruana

Para la presente investigacion, el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad
Académica (SGCA) para la Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada Lider
Peruana, viene a significar una propuesta perteneciente a la disciplina de la Ingenieria
Industrial en el &rea de gestion de la calidad, al mismo tiempo que es un aporte tedrico y
metodolégico orientado a enriquecer las experiencias en cuanto a herramientas para

mejorar la gestion educativa universitaria a través de la ingenieria.

Al hablar del SGCA, se debe comprender que los Sistemas de Gestién de la Calidad
de acuerdo a la ISO tienen sus inicios con la publicacion de la 1ISO 9000:2000 Principios y
Vocabulario. Iniciandose como un modelo para mejorar la gestion de la calidad en
empresas de produccion. Haciéndose extensiva su utilizacion en los servicios a raiz de la
publicacién de la ISO 9001:2008.

En el caso de la gestion educativa, la ISO hace su participacion mediante la versién
21001:2018 creada para las organizaciones educativas, la cual no ha tenido todavia
aplicacion en el mercado peruano, no existiendo ninguna universidad peruana que haya

logrado certificarse con esta norma.

El SGCA implementado, recoge lo desarrollado por las siguientes universidades:
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Universidad Catolica Andrés Bello de
Venezuela, Universidad Auténoma de Ciudad Juarez, Universidad Sergio Arboleda de
Colombia, Universidad de Guadalajara UDG. Siendo esta Gltima de la que maés
informacién pudo obtenerse gracias a la publicacion de su Sistema de Universidad Virtual
de la UDG.

Es pertinente referir que lo expresado a continuacion corresponde al disefio del
SGCA de creacion del autor de esta Tesis, por lo que considera solamente los lineamientos
generales del sistema y la documentacion de base. La Tesis no ha ingresado al terreno de la

implementacion y evaluacion del SGCA debido a que ello implicaria que la Universidad
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Privada Lider Peruana, por medio de la junta directiva, asumiese la inversién econdémica
propia del sistema, y todos los trabajadores de la Facultad de Ingenierias se hiciesen cargo

de implementarlo, situacién que escapa a la decision del investigador.

Por tal razon, tomando en cuenta las recomendaciones mencionadas por
Namakforoosh (2009), el investigador Unicamente asume estudios que estén dentro de su
injerencia y que tenga la capacidad de hacer, implicando que las investigaciones que

excedan su capacidad de accién son inviables.

Asimismo, se ha tenido mucho cuidado en no publicar informacion de naturaleza
confidencial y de uso exclusivo de la Universidad Privada Lider Peruana, entre los que se
incluyen listado de docentes, listados de mobiliario, equipos y demas elementos materiales,
presupuestos e informacion contable. Estas omisiones se han realizado en estricto respeto a
los principios éticos del investigador expuestos por Namakforoosh (2009) y Malhotra
(2009), con referencia a publicar material que pudiese atentar contra las estrategias

implementadas por las empresas propalando informacién clasificada.

La estructura que fue respetada para la presentacion del SGCA se compone de tres

partes, tal como se muestra a continuacion:

Primera parte: Descripcion de la Facultad de Ingenieria de la ULP
a) Antecedentes y condiciones actuales

b) Sector y actividad econémica

c) Mision y vision

d) Alcance

e) Concepcion del Sistema de Gestion de la Calidad Académica

f) Organizacion de la universidad

g) Principales servicios

h) Procesos y operaciones principales

Segunda parte: Diagndstico de la situacion actual de la Facultad de Ingenieria
a) Resultado de la dimension 1: sistema de gestion de la calidad.
b) Resultado de la dimension 2: responsabilidad de la direccion.

) Resultado de la dimension 3: gestion de los recursos.
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d) Resultado de la dimensidn 4: realizacion del servicio.
e) Resultado de la dimension 1: medicion, analisis y mejora.

f) Nivel de cumplimiento identificado en el diagnostico

Tercera parte: propuesta de disefio del sistema de gestion de la calidad
académica

a) Sistema de gestion de la calidad.

b) Responsabilidad de la direccion.

c) Gestion de los recursos.

d) Realizacion del servicio.

e) Medicion, analisis y mejora.

4.4.1. Primera parte: descripcion de la Facultad de Ingenieria de la Universidad
Privada Lider Peruana

a) Antecedentes y condiciones actuales

El SGCA tiene dos antecedentes operativos pre existentes en la universidad, los

cuales se muestran a continuacion:

Modelo de Sistema de Gestion de la calidad - SGC

Este modelo fue incluido en el Plan de Gestion de la Calidad y Mejora Continua
2017 — 2018 (Adecuado) presentado por la Oficina de Gestion de la Calidad Educativa y
Acreditacion de la ULP.

El documento tiene un caracter declarativo considerando en 04 paginas el
fundamento filosofico, el alcance, las premisas, el propdsito, la descripcion del modelo de

SGC, los principios y el marco normativo.
De acuerdo a este documento, el SGC consideraria cuatro componentes: procesos

académicos (PA), responsabilidad social (RS), investigacion e innovacion (Il) y

responsabilidad social (RS) (Ver Figura 6).
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El modelo se reduce a presentar Unicamente las bases filosoficas y normativas de
un SGC, no presentando ningun contenido relativo a mapa de procesos, descripcién de los
mismos, etc. Tal como se infiere de la lectura del modelo, la elaboracion de toda la
documentacién correspondiente al SGC y sus componentes habria quedado pendiente para

ser trabajada durante el afio 2018 y siguientes.

PROCESOS
ACADEMICOS

(PA)

RESPONSABILIDAD
SOCIAL

(RS)

INVESTIGACI_éN E
INNOVACION

(m

GESTION
ADMINISTRATIVA

(GA)

Figura 6. Esquema del Sistema de Gestion de la calidad SGC propuesto a nivel filosofico y
normativo para la Universidad Privada Lider Peruana.

Sistema de Garantia Interna de la Calidad SGIC

El SGIC se encuentra incluido en el Plan de Gestién de la Calidad 2019 formulado
por el Vicerrectorado Académico en coordinacion con la Oficina de Gestion de la Calidad
Educativa y Acreditacion (Ver Figura 7).

El Sistema de Garantia Interna de Calidad SGIC fue formulado por el
Vicerrectorado Académico como una declaracion de los componentes de calidad interna y
externa que posee la universidad. La calidad interna se encuentra verificada por medio del

Licenciamiento Institucional, la Acreditacion nacional de las carreras profesionales y la
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acreditacion institucional bajo el marco del Sistema
Acreditacion de la Calidad Educativa SINEACE.

Nacional de Evaluacion y

Licenciamiento
institucional

Componentes de

: calidad interna
Acreditacion
de carreras

profesionales

Acreditacion
internacional

Componentes de calidad externa

Acreditacion
institucional

Figura 7. Modelo del Sistema de Garantia Interna de Calidad SGIC de la Universidad

Lider Peruana.

Los sistemas y mecanismos que posee la Gestion de la Calidad bajo el modelo del

SGIC en esta institucion son los siguientes:

e Sistema de evaluacion docente. La evaluacion docente esta regulada por el

Manual de Evaluacion Docente. Tiene como propésito medir el desempefio del

docente en aula, asegurando aprendizajes significativos en los estudiantes. La

evaluacion docente es una preocupacion fundamental en la ULP, puesto que los

profesores son la base del modelo educativo de la universidad, La evaluacion

docente se da por medio de tres mecanismos:

— La encuesta de satisfaccion estudiantil con respecto a la labor de los docentes.

— La evaluacion de la planificacion del aprendizaje, entendida como la manera

en la cual los docentes preparan sus clases y la

plasman en la carpeta docente.
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— La evaluacion del desempefio del docente en el aula, entendida como el

monitoreo de su practica docente.

Evaluacion de la satisfaccion de los estudiantes. Tiene como proposito
conocer la percepcion que poseen los estudiantes en relacion a los servicios
educativos y administrativos que les brinda la universidad. Esta evaluacion tiene
como instrumento principal a la encuesta de satisfaccion estudiantil, la cual es
aplicada una vez por semestre. Sus resultados permiten realizar ajustes
inmediatos en las politicas y labor desempefiada por los directores de escuela
profesional, y las demas areas cuya labor haya sido sefialada como deficiente por

los estudiantes.

De manera complementaria, la Oficina de Gestion de la Calidad Educativa y
Acreditacion aplica focus group realizados a grupos aleatorios de estudiantes. En
todo momento, se asegura que los estudiantes puedan expresar libremente sus
preocupaciones, de manera que se puedan tomar decisiones inmediatas que les

aseguran un alto nivel de satisfaccion.

Evaluacion de la satisfaccion de los docentes. Esta evaluacion sera realizada
por implementada en este afio 2019. Su instrumento principal sera la encuesta de
satisfaccion docente, cuyos resultados serviran para que las oficinas de personal,
decanatura, direcciones de escuela y demas areas, puedan perfeccionar sus
procesos, de manera que los sefiores docentes encuentren satisfactoria su labor
en la ULP. La satisfaccion docente, permite que los profesores expresen al

maximo su potencial, favoreciendo una mejora en la calidad de sus clases.

Buenas practicas docentes. La medicion de las buenas practicas docentes sera
implementada el afio 2019, su propdsito es brindar el sustento normativo para
asegurar el compromiso de los docentes a la realizacion de clases de alto nivel
académico, en un marco ético y de buenas relaciones con los estudiantes. El
instrumento normativo a utilizarse es la Directiva de Buenas Practicas Docentes,
la cual norma los fundamentos basicos de las buenas practicas en los siguientes

aspectos:
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— Planificacién de las clases.

— Desarrollo de las clases.

— Evaluacion de los estudiantes.
— Relacion con los estudiantes.
— Capacitacion docente.

— Evaluacion del desempefio docente.

Sistema de capacitacion docente. La capacitacion se encuentra regulada por el
Manual de Capacitacion Docente, su propdsito es asegurar que los profesores de
la ULP se encuentren actualizados y tengan altos desempefios en aspectos
pedagdgicos y disciplinares. La capacitacion docente forma parte también del

Plan de desarrollo docente de la ULP.

La capacitacion docente es realizada por el Vicerrectorado Académico, por
medio de la Oficina de Gestidn de la Calidad Educativa y Acreditacion, la cual
se hace responsable de los cursos y talleres de fortalecimiento de competencias
pedagogicas, y los Directores de Escuela Profesional, quienes asumen la
responsabilidad de capacitar por medio de cursos y talleres de fortalecimiento de
competencias profesionales. El Instituto de Investigacion es el responsable de la
capacitacion docente orientada al fortalecimiento de las competencias
investigativas y de produccion cientifica. La capacitacion se realiza una vez por
semestre, y se programa al inicio del mismo. En todos los casos, la capacitacion
es gratuita, y se asegura que todos los docentes reciban una certificacion por

cada una de ellas, de manera que se aporte al enriquecimiento de su hoja de vida.

Tal como se puede concluir de la revision de los dos principales antecedentes, la

Universidad Privada Lider Peruana no cuenta todavia con un disefio completo de su

Sistema de Gestion de la Calidad, lo que significa, para fines de los intereses de la presente

investigacion, que tampoco cuenta con un SGC especificamente disefiado para el area

académica de la institucion. Los Unicos referentes que posee son resultado de los

documentos presentados por el Vicerrectorado Académico y la Oficina de Calidad

Educativa y Acreditacion por medio de los Planes de Gestidn de la Calidad 2017 - 2018 y
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Planeamiento Estratégico de la ULP

Para aspectos de planeamiento, la Universidad Privada Lider Peruana cuenta con un
Plan Estratégico Institucional PEI. En coherencia con el PEI, la Facultad de Ingenieria y
las deméas unidades orgénicas de la universidad poseen un Plan Operativo Institucional POI

y un presupuesto.

La Facultad de Ingenieria no posee un Plan Estratégico propio, sino Unicamente el
POI, todos sus procesos y tramites son los mismo que los de la Facultad de Ciencias de la
Empresa. La razon de esta simpleza documentaria tiene que ver con que la universidad es
pequefia y la Facultad solo posee un Escuela Profesional que es la de Ingenieria de

Sistemas e Informatica.

b) Sector y actividad econémica

La Facultad de Ingenieria, como estamento de la Universidad Privad Lider Peruana,
se encuentra en el sector de educacidn superior universitaria, siendo una unidad académica
encargada de la gestion y prestacion del servicio educativo universitario en la carrera

profesional de Ingenieria de Sistemas e Informatica.

La Facultad de Ingenieria se encuentra ubicada en el unico local de la Universidad
Privada Lider Peruana sito en el Jr. Quillabamba N° 110, ciudad de Quillabamba, provincia

de La Convencion y departamento del Cusco.

c) Misidn y vision

La Facultad de Ingenieria no posee mision ni vision propia, ya que la universidad

elabor6 ambos componentes solo a nivel del Plan Estratégico Institucional PEI.

Sin embargo, debido a la importancia que tienen para el disefio del SGCA, la
investigacion formulé ambos elementos, respetando la coherencia con el PEI y el POI, asi
como los criteritos de construccion expresados en los fundamentos tedricos de la

planeacion estratégica (David, 2004).
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Misién

Formar profesionales en la ciencia de la Ingenieria, reconocidos por su liderazgo en
materia de innovacion tecnologica, investigacion y gestion, con sentido critico y vision
global promotores de los cambios sociales y econdmicos a nivel regional, nacional e

internacional.

Vision

Ser una Facultad lider en la ciencia de la Ingenieria, reconocida regional, nacional e
internacionalmente por la innovacién tecnoldgica a favor de la sociedad, investigacion
cientifica y formacién de profesionales altamente competitivos, que gestionan cambios en

las organizaciones que la sociedad necesita.

d) Alcance

El Sistema de Gestion de la Calidad Académica se aplicard a los procesos de
gestion académica que controlan la prestacion del servicio educativo a nivel de pre grado

en su modalidad presencial.

El SGCA involucra las funciones, actividades y responsabilidades asignadas a la
Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada Lider Peruana, incluyendo en su fase
operativa a los estudiantes, docentes y Director de la Escuela Profesional de Ingenieria de

Sistemas e Informatica.

e) Concepcidn del Sistema de Gestién de la Calidad Académica SGCA

La Facultad de Ingenieria de la ULP concibe su Sistema de Gestién de la Calidad
Académica (SGCA) (Ver Figura 7) como el conjunto de elementos articulados,
conformado por la estructura organizativa, normativas, procedimientos, procesos Yy
recursos que permiten implementar la gestion de la calidad académica para el
cumplimiento de la definicién, principios, fines, y objetivos, plasmados en el Plan

Estratégico Institucional de la ULP. El marco legal al cual se sujeta el SGCA incluye:
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— Constitucion Politica del Pera.

— Ley General de Educacion N° 28044.

— Ley Universitaria N° 30220.

— Modelo de Licenciamiento Institucional de la Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria SUNEDU.

— Ley de creacién del SINEACE N° 28740.

— Estatuto de la Universidad Privada Lider Peruana.

— Reglamento General de la ULP.

— Reglamento Académico de la ULP.

— Reglamento Docente de la ULP.

— Reglamento de Grados y Titulos de la ULP.

— Reglamento de Investigacion de la ULP.

— Reglamento de Etica y Propiedad Intelectual de la ULP.

— Plan de Gestion de la Calidad de la ULP para el afio 2019.

f) Organizacion de la Universidad y la Facultad de Ingenieria
Conforme a la Resolucion N° 005-2017-ULP-CU, del 12 de enero del 2017, la

estructura organica de la Universidad Privada Lider Peruana se muestra a continuacion
(Ver Figura 8).
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Figura 8. Estructura Organica de la Universidad Privada Lider Peruana. Tomado del Manual de Organizacion y Funciones de la ULP.
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En cuanto a la Facultad de Ingenieria, la estructura orgénica de la misma (Ver
Figura 9) fue obtenida del Manual de Organizacion y Funciones de la ULP, siendo la que

RECTORADO

FACULTAD DE | | COORDINACION ACADEMICA
INGENIERIA DE INGENIERIA

ESCUELA PROFESIONALDE
INGENIERIA DE SISTEMAS

sigue.

Figura 9. Estructura organica de la Facultad de Ingenieria. Tomado del MOF de la ULP.

Como se observa, la organizacion de la facultad es sumamente simple, estando
compuesta por la Coordinacion Académica de Ingenieria y la Escuela Profesional de

Ingenieria de Sistemas e Informatica.

Ambas unidades se dedican a la gestion del servicio educativo y de la gestion
docente, mientras que los tramites se realizan en coordinacién con la Secretaria General,
especificamente con la Unidad de Asuntos y Registros Académicos, Unidad de Tramite

Documentario y Archivo Central y Unidad de Grados y Titulos.

) Principales servicios

La Facultad de Ingenieria, por medio de la Escuela Profesional de Ingenieria de
Sistemas e Informatica se encarga de brindar el servicio educativo consistente en la
prestacion de clases conforme al plan de estudios de la carrera profesional. No se cuentan
con otros servicios complementarios gestionados por la misma facultad, ya que el estudio
de idiomas, la responsabilidad social y la investigacion cientifica, componentes de la
formacion académica, se realizan en las oficinas correspondientes, pertenecientes al

Vicerrectorado Académico.

Asimismo, la facultad no oferta cursos de capacitacion ni otros similares, ya que

esta funcion la asume la Oficina de Extension de la universidad.
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h) Procesos y operaciones principales

La gestion académica realizada por la Facultad de Ingenieria, para hacer posible la

realizacion del servicio educativo, esta compuesta por los siguientes procesos:

Proceso de planificacion

Proceso de preparacion del ciclo académico
Proceso de matricula

Proceso de convalidaciones

Proceso de gestion del ciclo académico
Proceso de evaluacion del alumnado
Proceso de evaluacion del personal docente

Proceso de registro

© 0 N o g bk~ wDhPE

Proceso de grados Y titulos

10. Proceso de investigacion

4.4.2. Segunda parte: diagndstico de la situacion actual de la Facultad de Ingenieria

La informacion presentada a continuacion fue obtenida como resultado de la

aplicacion del instrumento de investigacién, en este caso de la lista de verificacion.

a) Resultados de la dimension 1: sistema de gestion de la calidad

En la Tabla 2 se presentan los resultados cualitativos de la primera dimension

denominada sistema de gestion de la calidad, compuesta por 02 sub dimensiones y 27

indicadores.
Tabla 2.
Analisis del cumplimiento de los requisitos de la primera dimension: sistema de gestion de
la calidad
Sub dimension Observaciones del anélisis
— La facultad no cuenta con un Sistema de Gestion de
4.1. Requisitos generales la Calidad ni disefiado ni implementado.

— No se han identificado los procesos necesarios para
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darle viabilidad a un SGC, tampoco se ha
determinado la secuencia e interaccion de los
procesos.

— Se cuenta con un proceso de mejora continuo a
nivel de la universidad, pero no a nivel de la
Facultad. Sin embargo, el proceso tiene caracter
declarativo debido a que no cuenta con indicadores
ni mecanismos de medicion.

— Se dispone de recursos e informacion para apoyar

las actividades de operacion y seguimiento de los

procesos.
4.2. Requisitos de la — La facultad no cuenta con los documentos
documentacion necesarios para el SGC.

— La facultad no tiene una politica de calidad ni
4.2.1. Generalidades objetivos documentados.

— No se tienen procedimiento documentados.

) — La facultad no posee un manual de calidad o
4.2.2. Manual de calidad il
similar.

— La facultad no tiene documentados los
procedimientos que participan en la gestion

4.2.3. Control de documentos académica.
— No se posee un procedimiento documentado

referido al control de documentos.

— La facultad no tiene un procedimiento
4.2.4. Control de registros documentado para el control de registros

relacionados a la calidad.

Nota: Elaboracion propia.

Por su parte, la Tabla 3 y Figura 10 muestran los resultados cuantitativos, poniendo
en evidencia que la Facultad de Ingenieria de la ULP cumple apenas con el 11% de los
indicadores, es decir, 3 indicadores de un total de 24. En coherencia con lo mencionado en
los antecedentes, se aprecia que la facultad no cuenta con un SGC implementado, haciendo

falta documentos como un manual de calidad y los controles de documentos y registros.
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Tabla 3.

Frecuencia del cumplimiento de la primera dimension: sistema de gestion de la calidad

Indicadores de la dimension Frecuencia Porcentaje

Cumple 3 11%
No cumple 24 89%
Total 27 100%

Nota: datos obtenidos a partir de la aplicacion de la lista de verificacion.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%

89%

30%
0,
20% 11%
10%
0%

Cumple No cumple

Figura 10. Porcentaje de cumplimiento de la primera dimension: sistema de gestién de la

calidad.

b) Resultados de la dimension 2: responsabilidad de la direccion

En la Tabla 4 se presentan los resultados cualitativos de la segunda dimensién:

responsabilidad de la direccion, compuesta por 06 sub dimensiones y 34 indicadores.

Tabla 4.
Analisis del cumplimiento de los requisitos de la segunda dimension: responsabilidad de
la direccion
Sub dimension Observaciones del anélisis
— La direccién estd comprometida con la calidad y
5.1. Compromiso de la con que se desarrolle un SGC.
direccion — No se han establecido objetivos de calidad.

— No se ha aprobado un presupuesto para un SGC.




5.2. Enfoque al cliente

La alta direccién no se asegura que se definan y

cumplan los requisitos del cliente.

5.3. Politica de calidad

La Facultad de Ingenieria no cuenta con una

politica de calidad establecida ni publicada.

5.4.1 Objetivos de —
Calidad

La facultad no cuenta con objetivos de calidad.

5.4.2. Planificacion del

SGC

No se tiene una planificacion propia para tener un
SGC en la facultad, el sistema mencionado en los
antecedentes, ha sido demarcada a nivel filoséfico

y normativo para toda la universidad.

5.5.1. Responsabilidad y
autoridad

La facultad estd debidamente organizada a nivel
funcional y administrativo por medio de un

organigrama y funciones delimitadas en el MOF.

5.5.2. Representante de

la direccion

El Decano de la Facultad de Ingenieria, en

coordinaciéon con el Director de la Escuela
Profesional de Ingenieria de Sistemas e
Informéatica, han sido  designados como

responsables del SGC una vez que este se

implemente.

5.5.3. Comunicacion —

interna

Existen  proceso de informacion  debida

formalizados.

5.6.2. Informacioén de

entrada para la revision

No se cuenta con informacion para hacer efectiva la
revision en cuanto se refiere a auditorias vy

retroalimentacion al cliente.

5.6.3. Resultados de la

revision

La direccion toma decisiones para mejorar la
calidad de los procesos académicos, sin embargo,
las mismas no se encuentran dentro de un SGC

formalizado.

Nota: Elaboracion propia.

Como se aprecia en la Tabla 5 y Figura 11, los resultados cuantitativos exponen que
la Facultad de Ingenieria de la ULP cumple con el 29% de los indicadores, lo que significa

que se satisfacen 10 de los 34 indicadores de esta dimension.
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En este caso, la direccion de la facultad, representada por el Decano y el Director
de la E.P. de Ingenieria de Sistemas e Informatica estdn comprometidos con la calidad de
la gestion académica y toman decisiones para resguardarla, sin embargo, al no poseer un
SGC formalizado y documentado, no se tiene registros de los resultados de las auditorias

de calidad ni de las medidas adoptadas.

Tabla 5.
Frecuencia del cumplimiento de la segunda dimension: responsabilidad de la direccion.

Indicadores de la dimension Frecuencia Porcentaje

Cumple 10 29%
No cumple 24 71%
Total 34 100%

Nota: datos obtenidos a partir de la aplicacion de la lista de verificacion.
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Figura 11. Porcentaje de cumplimiento de la segunda dimensién: responsabilidad de la
direccion.

C) Resultados de la dimension 3: gestion de los recursos

En la Tabla 6 se presentan los resultados cualitativos de la tercera dimension
denominada gestion de los recursos, la cual esta formada por 04 sub dimensiones y 12

indicadores.
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Tabla 6.

Anédlisis del cumplimiento de los requisitos de la tercera dimension: gestion de los

recursos

Sub dimensién

Observaciones del analisis

6.1. Provision de

recursos

La Facultad de Ingenieria no cuenta con recursos
asignados especificamente para la implementacion
de un SGC. Sin embargo, si asigna recursos para

incrementar la satisfaccion de los estudiantes.

6.2.1. Generalidades

El personal de la facultad no ha sido evaluado en
cuanto a si poseen la competencia requerida para el
puesto de trabajo. Aungue si cumplen con los
requisitos establecidos por la Ley Universitaria N°
30220.

6.2.2. Competencia,
formacion y toma de

conciencia

Las competencias que debe tener el personal que
trabaja en actividades vinculadas a la calidad del

servicio estan reflejadas en el MOF.

No se han establecido planes de formacion para

lograr la competencia necesaria.

6.3. Infraestructura

La facultad cuenta con infraestructura que cumple

los requisitos para brindar el servicio.

No se cuenta con el adecuado soporte en hardware
y software (laboratorios, intranet, wifi, plataforma
virtual, aula virtual) para lograr la conformidad de

los requisitos del servicio.

6.4. Ambiente de trabajo

Existe un ambiente de trabajo adecuado para lograr

la conformidad de los requisitos del servicio.

Nota: Elaboracién propia.

Como se muestra en la Tabla 7 y Figura 12, los resultados cuantitativos exponen

que la Facultad de Ingenieria de la ULP cumple con el 50% de los indicadores, lo que

equivale a decir que se satisfacen 06 de los 12 indicadores existentes en esta dimension.
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Los resultados cualitativos y cuantitativos demuestran que existe presupuesto y
recursos para mantener un buen nivel de satisfaccion de los estudiantes y cumplir con sus
requisitos, sin embargo, al no existir un SGC implementado, estos recursos son repartidos
en actividades transversales. El resultado de las mismas no puede ser analizado debido a
que no se tienen los procedimientos ni documentacion formales que hagan viable el

registro de esta informacion.

Tabla 7.
Frecuencia del cumplimiento de la tercera dimension: gestion de los recursos.

Indicadores de la dimensidn Frecuencia Porcentaje

Cumple 6 50%
No cumple 6 50%
Total 12 100%

Nota: datos obtenidos a partir de la aplicacion de la lista de verificacion.
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Figura 12. Porcentaje de cumplimiento de la tercera dimension: gestion de los recursos.

d) Resultados de la dimension 4: realizacion del servicio

En la Tabla 8 se presentan los resultados cualitativos de la cuarta dimension
denominada realizacion del servicio, la cual estd compuesta por 06 sub dimensiones y 52

indicadores.
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Tabla 8.

Andlisis del cumplimiento de los requisitos de la cuarta dimension: realizacion del

servicio.

Sub dimensién

Observaciones del analisis

7.1. Planificacién de la

realizacion del servicio

La planificacion de la realizacion del servicio no es
coherente con los requisitos de otros procesos de

gestion de la calidad.

La Facultad de Ingenieria no tiene objetivos de

calidad ni actividades de verificacion.

La informacion relativa al cumplimiento de
requisitos de calidad es registrada por medio de
mediciones realizadas por la Oficina de Calidad
Educativa y Acreditacion, sin embargo, al no
existir procesos ni procedimientos estructurados en

un SGC, esta informacion no puede ser gestionada.

7.2.1. Determinacion de
los requisitos
relacionados con el

servicio

Existen requisitos legales y reglamentarios

relacionados con el servicio.
No se tienen determinados los requisitos
especificados para el cliente en relacion a la

prestacion del servicio.

7.2.2. Revision de los
requisitos relacionados

con el servicio

La facultad no revisa ni gestiona los requisitos

relacionados con el servicio.
No se mantiene registros de los resultados de la
revision y acciones tomadas.

La facultad no confirma la aceptacion del
estudiante, en relacién al cumplimiento de los

requisitos del servicio, antes de prestarlo.

7.2.3. Comunicacion con

el cliente

La facultad informa adecuadamente acerca de sus
servicios, ademas soluciona consultas y atiende

pedidos de sus estudiantes.

No existe retroalimentacion del estudiante

incluyendo las quejas.
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7.4.1. Proceso de

compras

La facultad no asume directamente la compra de
productos y servicios necesarios para la prestacion
del servicio educativo, esta actividad es realizada
por la Gerencia General a través de la Oficina de
Administracion, Logistica y Recursos
Educacionales. Por tal razon, la facultad no
asegurar la calidad de estos productos ni servicios,
la cual no es buena, ya que se han presentado
quejas de parte de docentes y estudiantes.

Existe una seleccion y evaluacion de los
proveedores realizada por la Gerencia General. Se

desconocen los criterios utilizados.

7.4.2. Informacién de

compras

La facultad no interviene en la aprobacion de la
compra de productos, esta actividad es asumida

por la Gerencia General.

La facultad se hace cargo de la evaluacion de los
requisitos del personal, especificamente de los

docentes y trabajadores administrativos a su cargo.

7.4.3. Verificacion de los

productos comprados

La facultad no interviene en la verificacion de los
productos comprados ni en la verificacion de las
instalaciones del proveedor, estas actividades son

asumidas por la Gerencia General.

7.5.1. Control de la
produccidn y de la

prestacion del servicio

No se tienen los documentos necesarios para

evidenciar el control de la prestacion del servicio.

La facultad evalta los equipos y nobiliario con los
que se presta el servicio, asi como en la
calificacion del personal. Sin embargo, no

participa en las compras ni en las contrataciones.

7.5.2. Validacion de los
procesos de la
produccion y de la

prestacion del servicio

No se ha establecido ninglin mecanismo para
validar los procesos participantes en la prestacion

del servicio.
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7.5.3. ldentificacion y

trazabilidad

El servicio no es trazable e identificado por el

numero de informe para el caso de clientes.

7.5.4. Propiedad del

cliente

La facultad no tiene establecido ningin mecanismo
para resguardar los bienes del estudiante mientras

hace uso del servicio.

7.5.5. Preservacion del

servicio

La facultad no tiene un método establecido para
preservar la conformidad del servicio, ni el
mobiliario, equipos ni tecnologia educativa

empleado en la prestacion del mismo.

7.6. Control de los
equipos de seguimiento y

medicion

No se ha determinado el seguimiento y la medicion
a realizar para proporcionar la evidencia de la
conformidad del servicio con los requisitos

determinados.

Nota: Elaboracion propia.

Como se muestra en la Tabla 9 y Figura 13, los resultados cuantitativos exponen

que la Facultad de Ingenieria de la ULP cumple con el 19% de los indicadores, lo que

significa en palabras simples que satisface 10 de los 52 indicadores de la cuarta dimension.

La realizacion del servicio fue la dimensién mas complicada de evaluar, debido a

que los indicadores de la Norma Internacional ISO 9001:2008 fueron disefiados para

empresas de produccion. Pese a haberse tomado el instrumento elaborado por Paredes

(2016) fue necesario realizar algunos ajustes de manera que la redaccion de los indicadores

fuese pertinente para evaluar un servicio educativo universitario.

Tabla 9.

Frecuencia del cumplimiento de la cuarta dimension: realizacion del servicio.

Indicadores de la dimensidn Frecuencia Porcentaje

Cumple 10 19%
No cumple 42 81%
Total 52 100%

Nota: datos obtenidos a partir de la aplicacion de la lista de verificacion.
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Figura 13. Porcentaje de cumplimiento de la cuarta dimension: realizacion del servicio.

Conforme a los resultados obtenidos la Facultad de Ingenieria de la ULP no tiene
capacidad para gestionar adecuadamente la realizacion del servicio debido a que no posee
procesos ni procedimientos de gestion de la calidad académica debidamente formalizados,

ni mecanismos para preservar el cumplimiento de los requisitos del estudiante.

e) Resultados de la dimension 5: medicion, analisis y mejora

En la Tabla 10 se presentan los resultados cualitativos de la quinta dimension
denominada medicion, analisis y mejora, la cual estd compuesta por 05 sub dimensiones

y 53 indicadores.

Tabla 10.
Analisis del cumplimiento de los requisitos de la quinta dimension: medicion, analisis y

mejora

Sub dimensién Observaciones del analisis

i — La Facultad de Ingenieria no cuenta con un SGC
8.1. Generalidades _ o
para asegurar la conformidad del servicio.

— La facultad realiza el seguimiento a la percepcion

8.2.1. Satisfaccion del de satisfaccion del cliente (estudiante) pero esta
cliente informacién no existen métodos para usar esta
informacion.
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8.2.2. Auditoria interna

La facultad no tiene un procedimiento de

auditorias internas relativas a la calidad.

8.2.3. Seguimiento y
medicion de los procesos

No se tiene una metodologia para el seguimiento y
medicién de los procesos que intervienen en la

prestacion del servicio.

8.2.4. Seguimiento y

medicion del servicio

La facultad mide la calidad del servicio por medio
de los instrumentos provistos por la Oficina de
Calidad Educativa y Acreditacion, sin embargo,
esta informacion no forma parte de un SGC ni se

hace uso de ella.

No se tiene una metodologia para el seguimiento y

medicion para la prestacion del servicio.

8.3. Control del servicio

no conforme

La facultad responde a inconformidades con el
servicio, a través de las quejas presentadas por los
estudiantes al Decano y Director de la E.P. de
Ingenieria de Sistemas e Informatica. Sin embargo,
esta respuesta obedece a criterios personales de las
autoridades.

La facultad no tiene un procedimiento para

identificar y controlar el servicio no conforme.

8.4. Andlisis de datos

Se mide la satisfaccion del cliente por medio de
encuestas proporcionadas por la Oficina de
Calidad Educativa y  Acreditacion, este
procedimiento no forma parte de un SGC y la
informacion obtenida no es de uso directo de la

facultad.

No se cuenta con técnicas para el andlisis de datos
referidos a funcionamiento de los procesos

involucrados en la prestacion del servicio.

8.5.1. Mejora

No se cuenta con la documentacion necesaria para
el funcionamiento de un SGC adecuado para la
facultad.
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— Las autoridades de la facultad toman acciones
correctivas para eliminar inconformidades con el
servicio, sin embargo, estas acciones corresponden

8.5.2. Accion correctiva o
a criterios personales.

— No se tiene un procedimiento de acciones

correctivas.

L, ) — La facultad no tiene un procedimiento de acciones
8.5.3. Accion preventiva

preventivas.

Nota: Elaboracion propia.

Tal como se aprecia en la Tabla 11 y Figura 14, los resultados cuantitativos
exponen que la Facultad de Ingenieria de la ULP cumple solamente con el 11% de los
indicadores, lo que equivale a decir que se solo se satisfacen 06 de los 53 indicadores

existentes en esta dimension.

De acuerdo a estos resultados, la medicion del cumplimiento de los requisitos del
servicio se hace por medio de encuestas de satisfaccion tomadas con instrumentacion
generada en la Oficina de Calidad Educativa y Acreditacion, la cual no forma parte de un
SGC y no es entregada a la facultad para fines de su registro. Asimismo, las autoridades de
la facultad realizan un control de las disconformidades con el servicio y toman decisiones
para corregirlas. Estas decisiones obedecen a criterios personales o a la revision de
normatividad como los reglamentos del estudiante y docente, y no a un procedimiento
documentario establecido para afrontar las disconformidades, por lo que no ofrecen

garantia de la existencia de procesos formalizados de mejora.

Tabla 11.

Frecuencia del cumplimiento de la quinta dimension: medicion, analisis y mejora.

Indicadores de la dimensidn Frecuencia Porcentaje

Cumple 6 11%
No cumple 47 89%
Total 53 100%

Nota: datos obtenidos a partir de la aplicacion de la lista de verificacion.
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Figura 14. Porcentaje de cumplimiento de la quinta dimension: medicién, analisis y
mejora.

f) Nivel de cumplimiento identificado en el diagndstico

Culminada la evaluacion de las 05 dimensiones y 23 sub dimensiones, se procede a
identificar el nivel de cumplimiento de los requisitos de un sistema de gestion de la
calidad en la Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada Lider Peruana, para ello, en
la Tabla 12 y Figura 15 se muestran los resultados de evaluar los 178 indicadores.

Tabla 12.

Cumplimiento de los requisitos de un sistema de gestion de la calidad.

Indicadores de la dimension Frecuencia Porcentaje

Cumple 35 20%
No cumple 143 80%
Total 178 100%

Nota: datos obtenidos a partir de la aplicacion de la lista de verificacion.

Como puede apreciarse, la Facultad de Ingenieria cumple apenas el 20% del total
de indicadores, es decir, satisface 35 de los 178 indicadores. Estos resultados son una clara
demostracion de las consecuencias de no poseer un sistema de gestién de la calidad ni
disefiado ni implementado. De esta forma, aunque la facultad y sus autoridades tengan todo
el deseo de responder a las necesidades de los estudiantes, y de la intervencion favorable

de la Oficina de Calidad Educativa y Acreditacion, asi como de la Gerencia General, la
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realidad objetiva es que solamente con la implementacién de un sistema de gestion de la
calidad la facultad podria formalizar la documentacion y mecanismos para gestionar y

controlar la calidad académica y la prestacion de su servicio educativo.

90%
80%

80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%
20%

10%

0%
Cumple No cumple

Figura 15. Porcentaje de cumplimiento de los requisitos de un sistema de gestion de la
calidad.

4.4.3. Tercera parte: propuesta de disefio de un sistema de gestion de la calidad
académica SGCA

Luego de revisar los resultados del diagnostico efectuado a la Facultad de
Ingenieria de la ULP, la investigacion realiza la propuesta de disefio de un sistema de
gestion de la calidad académica SGCA cuyo concepto, segun se menciona en la
operacionalizacion de variables, es el de un sistema de gestion para dirigir y controlar una

institucion universitaria con respecto a la calidad académica.

a) Sistema de gestién de la calidad

El Sistema de Gestion de la Calidad Académica dispone de un grupo de elementos
como procesos, guias y lineamientos, procedimientos de control, planes de capacitacion.
Para su elaboracion se tomd como referencia el sistema de gestion de la Universidad Alas
Peruanas. Todos los elementos del SGCA funcionan en conjunto para producir servicios de
formacion académica-profesional, de investigacion, que posean la calidad requerida por los

miembros de la comunidad académica y la sociedad peruana.
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Requisitos Generales

e Soporte informatico a cargo del Sistema Académico de la ULP.

e Informe de resultados de las encuestas de satisfaccion para estudiantes antiguos

y de expectativas por parte de estudiantes nuevos.

e Reporte de directivas y resoluciones emitidas por la Decanatura de la Facultad

de Ingenieria y por la Direccion de la Escuela de Ingenieria de Sistemas e

Informatica.

e Recursos de infraestructura, mobiliario, equipos y abastecimiento asignados por

la Oficina de Administracion, Logistica y Recursos Educacionales, dependiente

de la Gerencia General.

Requisitos de la documentacion

A continuacién, se indican los procesos y procedimientos documentados que deben

ser parte del sistema.

Manual de calidad

1. Proceso de planificacion
DO-01. Plan Estratégico Institucional de la ULP
DO-02. Plan Estratégico de la Facultad de Ingenieria

1.1.
1.2.
1.3.
1.4.
1.5.

DO-03. Plan Estratégico de la E.P. de Ingenieria de Sistemas e Informatica

DO-04. Plan Operativo de la E.P. de Ingenieria de Sistemas e Informatica

DO-05. Procedimiento: Elaboracion de plan operativo

2. Proceso de preparacion del ciclo académico

2.1.
2.2.
2.3.
2.4.
2.5.
2.6.
2.7.
2.8.

Procedimiento:
Procedimiento:
Procedimiento:
Procedimiento:
Procedimiento:
Procedimiento:

Procedimiento:

actualizacion del plan de estudios

asignacion de carga académica

elaboracion y aprobacion de silabos

asignacion de horarios de aulas y laboratorios
elaboracion de cuadro de requerimientos para logistica
elaboracion de certificaciones progresivas

solicitud de certificados de certificaciones progresivas

DO-06. Reporte de carga académica emitida por el sistema académico
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3.-Proceso de matricula

3.1
3.2
3.4.

Procedimiento: matricula regular
Procedimiento: matricula por convalidacion

DO-07. Consolidado de matricula emitido por el Sistema Académico

4.-Proceso de convalidaciones

4.1.

Procedimiento: aprobacion de la convalidacion

5.-Proceso de gestion del ciclo académico

5.1
5.2.
5.3.
5.4.
5.5.

Procedimiento: registro de asistencia y puntualidad de docentes
Procedimiento: programacion y control de clases de recuperacion
Procedimiento: control de pagos — planillas de docentes
Procedimiento: control de avance silabico

Procedimiento: gestion de pre-actas

6.-Proceso de evaluacion de los estudiantes

6.1.
6.2.
6.3.
6.4.
6.5.

Procedimiento: control de pagos de los estudiantes

Procedimiento: autorizacion para la evaluacion de los estudiantes
Procedimiento: evaluacion de los estudiantes

DO-08. Record académico emitido por el sistema académico

DO-09. Consulta de matriculas y promedio emitido por el sistema

académico

7.-Proceso de evaluacion del personal docente

7.1.
7.2.
7.3.
7.4.
7.5.
7.6.

Procedimiento: evaluacion del personal docente

Procedimiento: seleccion de docentes

DO-10. Reglamento docente

DO-11. Manual de reclutamiento y seleccion

DO-12. Resolucion de aprobacion de instrumentos de evaluacion docente

DO-13. Nominas del personal docente

8.-Proceso de Registro

8.1.

Procedimiento: expedicion de cartas de presentacion

9.-Proceso de grados y titulos

9.1
9.2.
9.3.
9.4.
9.5.

Procedimiento: obtencion del grado de Bachiller

Procedimiento: resolucion de expedito para iniciar tramites de titulacion
Procedimiento: obtencion del Titulo por Tesis

Procedimiento: sustentacion y evaluacion de tesis

Procedimiento: obtencion del titulo por suficiencia profesional
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9.6. Procedimiento: obtencién del titulo por suficiencia profesional
10. Proceso de Investigacion
10.1. Procedimiento: organizacion de la unidad de investigacion en la Facultad
de Ingenieria
10.2. Procedimiento: activacion de los grupos de investigacion en la escuela
profesional

b) Responsabilidad de la direccion

Compromiso de la Direccion

El Decano de la Facultad de Ingenieria, en coordinacion con el Director de la E.P.
de Ingenieria de Sistemas e Informatica, en su papel de responsables directos de la
implementacion y mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad Académica, hacen
publico su compromiso referido a la basqueda de la calidad y la orientacién al cliente, en

este caso el estudiante universitario.

Politica de Calidad

En la Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada Lider Peruana nos
comprometemos a atender y satisfacer las necesidades de nuestros estudiantes, mediante la
mejora continua de nuestros procesos académicos, de los programas educativos y servicios
por medio de estrategias, estdndares y recursos tecnoldgicos innovadores, asi como
actividades de investigacion. Para el logro eficiente y eficaz de los propoésitos

institucionales, orientados a la satisfaccidn de sus estudiantes y la comunidad.

Objetivos de calidad

1. Mejorar la calidad académica a través del fortalecimiento de los procesos que
conforman el sistema de gestion de la calidad.

2. Asegurar la mejor atencion y buen trato a estudiantes, docentes, personal
administrativo, directivos, proveedores y publico en general.

3. Fortalecer las actividades de capacitacion académica y administrativa para que

se materialicen en mejores desempefios y resultados.
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4. Establecer incentivos y mecanismos concretos para la realizacion de
investigacion formativa, asi como el mejoramiento de la docencia.

5. Solicitar a las areas correspondientes los requerimientos logisticos y de
infraestructura a fin de dotar a la Escuela de los recursos tecnoldgicos,

informaticos y bibliograficos necesarios para el desarrollo académico.

c) Administracion de recursos

Recursos Humanos

La Facultad de Ingenieria de la ULP cuenta Unicamente con el Decano y el Director
de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas e Informética, como maximas
autoridades académicas. Aunque el organigrama sefiala la presencia de un Coordinador
Académico, al momento de realizar la investigacion ese puesto estaba vacante. En cuanto a
los docentes, la cantidad de ellos suefie oscilar entre 8 a 10 docentes por ciclo académico.
El Director de Escuela es el jefe directo en materia académica de los docentes siendo el
responsable de la seleccidn, propuesta de contratacidn, capacitacion, asignacion de
horarios y asignaturas, y control de asistencias. En términos administrativos, los docentes

son contratados por la Oficina de Gestion del Talento Humano.

Infraestructura, mobiliario y equipos

La Facultad de Ingenieria y la E.P. de Ingenieria de Sistemas e Informatica realizan
sus actividades académicas en 3 salones ubicados en el segundo piso del local de la ULP.
Contando cada aula con computadora y proyector multimedia propios. La escuela posee un
laboratorio de Informaética para las asignaturas de redes, disefio de sistemas, entre otras. El
area administrativa esta conformada por las oficinas del Decano y del Director de Escuela

Profesional ubicadas en el quinto piso.

Recursos Financieros

La Facultad de Ingenieria recibe financiamiento alguno en términos de dinero en
efectivo. Unicamente se le entregan mobiliario y equipos segin los requerimientos

solicitadas realizadas a la Oficina de Administracion, Logistica y Recursos Educacionales.
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d) Realizacion del servicio

Cada uno de los procesos pertenecientes al sistema de gestion de la calidad
considerados como parte de la realizacion del servicio, se exponen a continuacion
considerando solamente el procedimiento principal y el flujograma correspondiente. Para
el disefio de los mismos se tom6 como referencia los procesos de la Universidad Alas

Peruanas. No se disefiaron mas procesos debido a limitaciones en cuanto a la informacion.

1. Proceso de planificacién

Procedimiento: elaboracién del plan operativo de la escuela profesional

Objetivo: Planificar las actividades operativas de la Escuela Profesional de
Ingenieria de Sistemas e Informatica y otras que se abran después.

Alcance: Definir el procedimiento de elaboracién del plan operativo de las escuelas
profesionales (EPS).

Documentos: Plan operativo de la E.P.

Responsable: Director de la Escuela Profesional

Actividad Tiempo maximo

Analisis del plan estratégico

Evaluacién de avances realizados en periodo anterior 3 dias

Diagnostico de necesidades actuales

Elaboracion de objetivos operativos

_ i i 2 dias
Elaboracion de estrategias operativas
Elaboracion del plan operativo
_ 2 semanas
Aprobacion por el Decano de la Facultad
Evaluacién del plan operativos de la E.P. en la Oficina de
Planificacion
S— i i 3 semanas
Consolidacion con planes operativos de otras unidades
Aprobacién
Ejecucion .
1 afho
Control
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ESCUELA PROFESIONAL

FACULTAD

DIRECCION DE PLANIFICACION

Analisis del plan
estratégico

Evaluacién de avances
realizados en periodo anterior

Diagnéstico de necesidades
actuales

'

Elaboraciéon de objetivos
operativos

Elaboracion de estrategias
operativas

Plan
operativo

'

Evaluacion de
planes operativos
de EPs

Y
Consolidacion con
planes operativos de
otras unidades

v

Y

Ejecucion -

Y

(o)

Control

Figura 16. Flujograma del procedimiento de elaboracion del plan operativo para las
Escuelas Profesionales de la Facultad de Ingenieria.

74




2. Proceso de preparacion del ciclo académico
Procedimiento: asignacion de carga académica
Objetivo: Garantizar la calidad académica de la Facultad de Ingenieria por medio
de la oferta educativa prestada en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria
de Sistemas e Informatica de la Universidad Privada Linier Peruana.
Alcance: Definir el procedimiento de asignacion de carga académica a los docentes
de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas e Informética y otras con las
que vaya a contar la facultad en el futuro.

Documentos: Cronograma académico.

Responsable: Director de Escuela Profesional.

Actividad Tiempo maximo

Evaluacién de la carga horaria total para el ciclo ’
2 dias

Anadlisis de la carga horaria de la Escuela Profesional

Evaluacion de docentes en ciclos anteriores

Revision del curriculum vitae de profesores nuevos

Anélisis de la disponibilidad horaria del docente 2 semanas

Elaboracion del cuadro de asignacion de carga académica

Aprobacién por el Decano de la Facultad

Envio del cuadro de asignacion al Vicerrectorado
Académico

Aprobacién del Vicerrectorado Académico
1 semana

Entrega del cuadro a la Oficina de Gestion del Talento

Humano

Comunicacion a los docentes de la carga asignada
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Y

Figura 17. Flujograma del procedimiento de asignacion de carga académica para las

carga asignada

FIN

Escuelas Profesionales de la Facultad de Ingenieria.



3. Proceso de matricula

Procedimiento: matricula regular

Objetivo: Optimizar las actividades de matricula en la Facultad de Ingenieria
Alcance: Definir el procedimiento de matricula regular
Documentos: Ficha de matricula

Responsable: Director de E.P., Coordinador Académico de la Facultad

Actividad Tiempo maximo
Pago en el banco o en caja por parte del alumno de )
matricula y primera cuota 1 dia
Consejeria de matricula en la Direccion de E.P. o la
Coordinacion Académica de la Facultad
1 dia

Registro en sistema académico
Entrega de constancia de matricula al alumno

ESCUELA PROFESIONAL CAJA O BANCO

Pago de matricula y primera
cuota

v

Consejeria en Oficina de
Coordinacion

Y

Registro en
sistema
académico

h

Entrega de
constancia de
matricula

Figura 18. Flujograma del procedimiento de matricula regular.



4. Proceso de convalidaciones

Procedimiento: aprobacion de la convalidacién

Objetivo: Facilitar la convalidacion de asignaturas de los alumnos de la Faculta de

Ingenieria de la Universidad Privada Lider Peruana.

Alcance: Delimitar el procedimiento de aprobacion de la convalidacion.

Documentos: Ficha de aprobacion de convalidacion.

Responsable: Decano de la Facultad.

— Director de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas e Informatica u

otras con las que cuente la facultad en el futuro.

— Jefe de Oficina de Registros y Asuntos Académicos ORAA.

Actividad

Tiempo maximo

Verificacion de expediente

Recepcion de expediente por la Escuela Profesional

1 dia

Nombramiento de la Comision de Convalidacion en la

Escuela Profesional

Revision del expediente

Aprobacion de la convalidacion de asignatura si tiene

80% o0 maés del contenido de asignatura ULP

1 semana

Firma de la Resolucién de Decano

3 dias

Envio de copias a Secretaria General y Escuela

Profesional

Envio de Resolucion y Expediente completo a la
Oficina de Registros y Asuntos Academicos ORAA

1 dia

Validacion de resolucion en sistema académico

1 dia
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ORAA ESCUELA PROFESIONAL FACULTAD

INICIO -t

Verificacion de expediente |

| Derivacian

| Recepcién de expediente |
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de comisian

Revision del expediente

No
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Si

Resolucion decanal

l

Recepcion de expediente
y resolucion

'

Validacion de resolucion
en sistema academico

'

Archivo de
expediente

Figura 19. Flujograma del procedimiento de aprobacion de convalidacion.
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5. Proceso gestion del ciclo académico

Procedimiento: registro de asistencia y puntualidad de docentes

Objetivo: Propiciar el desarrollo de ciclos académicos en condiciones apropiadas
Alcance: Delimitar el procedimiento de registro de asistencia y puntualidad de los
docentes de la Facultad de Ingenieria de la ULP

Documentos: Cronograma académico y horario de clases

Responsable: Director de la Escuela

Actividad Tiempo maximo
Ingreso de la carga académica en el sistema 1 semana
Registro de ingreso del docente En cada clase

Registro del tema que se tratara en clase

Registro de salida del docente

Supervision del coordinador Permanente

ESCUELA PROFESIOMNAL

INICIO

Ingreso de la carga
academica en el sistema

Registro de
ingreso del
docente

Registro del tema
que se tratara en
clase

Registro de salida del
docente

Supervisidon del
coordinador

o

Figura 20. Flujograma del procedimiento de registro de asistencia y puntualidad del
docente.
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6. Proceso de evaluacién de los estudiantes

Procedimiento: evaluacion de los estudiantes

Objetivo: Planificar las actividades académicas de la ULP.
Alcance: Delimitar el procedimiento de evaluacion de los estudiantes.
Documentos: Cronograma académico de la ULP.

Responsable: Director de Escuela Profesional.

Actividad Tiempo méaximo
Consulta en base de datos de pagos 15 minutos
Impresién de listados para examen 1 dia
Entrega de listado al profesor )
: 10 minutos
Toma de lista
Aplicacion del examen Depende de la asignatura
ESCUELA PROFESIONAL
Consulta en Base de datos
de pagos
Impresion de
listados para
exarmen
Listado de
examen para
el Profesor
Profesor toma
lista
Mo
=i v
r Rinde examen

No rinde
examen

A4
FIMN

Figura 21. Flujograma del procedimiento de evaluacion de los estudiantes.
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7. Proceso evaluacion del personal docente

Procedimiento: evaluacion del personal docente

Objetivo: Realizar la evaluacion de los docentes de la Facultad de Ingenieria de la
Universidad Privada Lider Peruana.

Alcance: Especificar el procedimiento de evaluacién de los docentes de la Escuela
Profesional de Ingenieria de Sistemas e Informaética de la Universidad Privada
Lider Peruana.

Documentos: Fichas de evaluacion docente.

Responsables: Vicerrectorado Académico, Oficina de Gestion de la Calidad

Educativa y Acreditacion, Director de Escuela Profesional.

Actividad Tiempo méaximo

Establecimiento de los criterios de evaluacion 1 dia

Elaboracién de ficha de evaluacion del alumnado al
docente

Elaboracion de la ficha de evaluacién por parte del

Director de la Escuela Profesional 1 semana

Elaboracion de las fichas de monitoreo del

desempefio docente en el aula

Impresion de fichas

Aplicacién de las fichas de evaluacion a los

) ] ] 1 semana
estudiantes, Director de E.P. y monitoreo en aula
Anadlisis de los resultados de las pruebas 1 semana
Interpretacion de resultados de las evaluaciones
Elaboracion del informe de evaluacion de cada
docente

_ 1 mes

Aprobacion del Decano de la Facultad
Entrega al Vicerrectorado Académico con copia a
personal
Archivo en legajo personal 1 dia
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9.

ALUMNOS

ESCUELA PROFESIONAL

FACULTAD

Establecimiento de los
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Elaboracion de ficha de
evaluacion del alumnado
al docente
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del Director de la EP

|
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[
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Y

Elaboracion del informe
de evaluacion de cada
docente

Y

Recepcion 4>®

Figura 22. Flujograma del procedimiento de evaluacién del personal docente.



8. Proceso registro

Procedimiento: expedicion de cartas de presentacion

Objetivo: Brindar un servicio 6ptimo a los estudiantes de la ULP.

Alcance: Definir el procedimiento de expedicion de cartas de presentacion a los
alumnos de la Facultad de Ingenieria de la ULP.

Documentos: Carta de presentacion.

Responsable: Decano.

Actividad Tiempo maximo

Presentacion de solicitud ajuntando recibo por el pago
del derecho

—— 2 dias
Verificacion de datos del alumno

Elaboracion de la carta de presentacion

Entrega de la carta de presentacion

FACULTAD

Presentacion de solicitud ajuntando recibo
por el pago del derecho

Y
Verificacidn de datos del alumno

Elaboracion de |la carta de
presentacion

‘

Entrega de la
carta de
presentacion

Figura 23. Flujograma del procedimiento de expedicion de cartas de presentacion.
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9. Proceso grados y titulos
Procedimiento: obtencion del grado de Bachiller
Objetivo: Promover el avance profesional de los egresados universitarios.
Alcance: Delimitar el procedimiento para la obtencion del grado de Bachiller en
Ingenieria de Sistemas e Informatica y otros que emita la Facultad de Ingenieria y

la ULP en el futuro.

Documentos: Resolucion de expedito
— Resolucion de aprobado

— Grado Académico de Bachiller

Responsable: Decano de la Facultad de Ingenieria.

Actividad Tiempo méaximo

Presentacion de solicitud a Decano de la Facultad
adjuntando la documentacion exigida en el 2 dias

Reglamente de Grados y Titulos de la ULP

Emision de la constancia de Expedito 1 dia

Preparacién y visado del proyecto de resolucién por

la Escuela Profesional

Firma de la resolucion por el Decano declarando > di
ias
Aprobado al graduando

Remision de la resolucion con el expediente a

Secretaria General

Puesta en conocimiento del Rector

Aprobacion en Consejo Universitario

Emision de la resolucion confiriendo el Grado ]
. : 20 dias
Academico de Bachiller

Elaboracion del diploma respectivo por disposicion
de Secretaria General

85



FACULTAD

SECRETARIA GENERAL

RECTOR

Presentacion de solicitud
al Decano adjuntando la
documentacién exigida

[

Emisién de constancia
de EXPEDITO

Y

Preparacion y visado del
proyecto de resolucion
por la Escuela
Profesional

Y

Resolucion del Decano
declarando APROBADO
al graduando

O

Resolucion +
expediente

Conoci

miento

N

1

i

Aprobacion

Resolucion confiriendo
el GA. deBachiller |4

Dispone elaboracion
de diploma

FIN

Figura 24. Flujograma del procedimiento de obtencidon del grado de Bachiller.
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10. Proceso investigacion

Procedimiento: organizacion de la unidad de investigacion en la Facultad de

Ingenieria

Objetivo: Realizar actividades que promuevan la investigacion en la Escuela

Profesional de Ingenieria de Sistemas e Informatica y otras que posea la Facultad

de Ingenieria de la ULP en el futuro.

Alcance: Definir el procedimiento de organizacion de la unidad de investigacion en

la Facultad de Ingenieria.

Documentos: Plan de trabajo

— Proyectos de investigacion

Responsable: Director del Instituto de Investigacion, Decano de la Facultad de

Ingenieria, Director de la Escuela Profesional.

Actividad Tiempo méaximo
Conformacién de la Unidad de Investigacion de la 1 semana
Facultad de Ingenieria
Elaboracion de plan de trabajo 2 semanas
Convocatoria a docentes para presentar proyectos 2 meses
de investigacion por medio de concurso anual con
fondo asignado por la ULP conforme lo exige la
SUNEDU
Seleccion de proyectos de investigacion ganadores 1 mes
Presentacion de propuestas a la Direccion de 2 meses
investigacion de la ULP
Ejecucion de los proyectos de Investigacion Conforme al

cronograma del

proyecto
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FACULTAD DE INGENIERIA

INSTITUTO DE INVESTIGACION

Conformacién de la Unidad
de Investigacion

Y
Registro
|

Y
Elaboracion de plan de trabajo

'

Convocatoria a docentes para
presentar proyectos de
investigacion

'

Seleccion de propuestas

Y

Presentacion de propuestas

'

Desarrollo de actividades
promocionales de
investigacion

Figura 25. Flujograma del procedimiento de organizacion de la Unidad de Investigacién

de la Facultad de Ingenieria de la ULP.
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e) Medicién analisis y mejora

El proceso de medicion, analisis y mejora se va a realizar aplicando el Ciclo PDCA
de Edward Deming, respetando los criterios de la Norma ISO 9001:2008. Siendo tal como

sigue:

— Planificar (Plan): establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.

— Hacer (Do): implementar los procesos.

— Verificar (Check): realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto,
e informar sobre los resultados.

— Actuar (Act): tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.

El proceso de mejora continua del sistema de gestion de la calidad académica

SGCA de la Universidad privada Lider Peruana se muestra en la Figura 23.

4.5.  Prueba de hipotesis

Las investigaciones descriptivas que no intenten predecir una cifra o hecho no
necesitan tener hipétesis (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010; Sanchez & Reyes,
2006; UPCI, 2008). Sin embargo, a fin de completar la estructura de tesis de la UPCI se
procedid a realizar pruebas de hipdtesis de naturaleza tedrica en coherencia con el disefio
descriptivo de la presente investigacion. El proceso de prueba de hipdtesis considera tres

etapas:
a) Planteamiento de las hipodtesis de investigacion: nula y alterna.

b) Contrastacion de la hipotesis.

c) Decisidn de aceptar o rechazar la hipotesis nula.
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MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ACADEMICA

4 _________________________________
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Figura 26. Proceso de mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad Académica SGCA de la Facultad de Ingenieria de la ULP.

~
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4.2.1. Prueba de la hipoétesis general

a) Planteamiento de las hipdétesis de investigacion: nula y alterna.

Ho = Los componentes que debe considerar el disefio de un sistema de gestion de la
calidad académica para la Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada
Lider Peruana de la ciudad de Quillabamba en el afio 2019 NO son: sistema de
gestion de la calidad, responsabilidad de la direccion, gestion de recursos,

realizacion del servicio y medicidn, andlisis y mejora.

Ha= Los componentes que debe considerar el disefio de un sistema de gestion de la
calidad académica para la Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada
Lider Peruana de la ciudad de Quillabamba en el afio 2019 son: sistema de
gestion de la calidad, responsabilidad de la direccion, gestién de recursos,

realizacion del servicio y medicion, analisis y mejora.

b) Contrastacion de la hipotesis.

Revisada la estructura de la Norma Internacional ISO 9001:2008, en el marco
tedrico de la tesis, se aprecia que la misma posee 08 capitulos. Los capitulos 04 al 08 de la
norma son: sistema de gestion de la calidad, responsabilidad de la direccion, gestién de

recursos, realizacion del servicio y medicion, anélisis y mejora.

Ya que la Norma Internacional 1ISO 9001:2008 es un referente mundial en cuanto al
establecimiento de sistemas de gestidn de la calidad, se considera que sus componentes son

indispensables para el disefio de cualquier tipo de sistema orientado a gestionar la calidad.
C) Decision de aceptar o rechazar la hipdtesis nula.

Se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Ha), los
componentes del sistema de gestion de la calidad académica SGCA deben incluir los

siguientes: sistema de gestién de la calidad, responsabilidad de la direccién, gestion de

recursos, realizacion del servicio y medicion, analisis y mejora.
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4.2.1. Prueba de las hipotesis especificas

Las cinco hipotesis especificas se refieren a la medicion del nivel de cumplimiento
de los requisitos de cada una de las dimensiones (componentes) del sistema de gestion de
la calidad académica SGCA. A fin de evitar una repeticion innecesaria de contenidos, se
procedio a reunir los datos de todas ella en una sola prueba, tal como se observa a

continuacion.

a) Planteamiento de las hipdtesis de investigacion: nulay alterna.

En todos los casos, la hipotesis nula (Ho) refiere que el nivel de cumplimiento de
los requisitos de cada una de las 05 dimensiones en la Facultad de Ingenieria de la
Universidad Privada Lider Peruana de la ciudad de Quillabamba en el afio 2019 es:
CUMPLE.

En todos los casos, la hipotesis alterna (Ha) refiere que el nivel de cumplimiento de
los requisitos de cada una de las 05 dimensiones en la Facultad de Ingenieria de la
Universidad Privada Lider Peruana de la ciudad de Quillabamba en el afio 2019 es: NO
CUMPLE.

b) Contrastacion de las hipétesis.

La Tabla 13 presenta un resumen de los resultados de la medicion del nivel de

cumplimiento de los requisitos de las cinco dimensiones en su conjunto.

Tabla 13.
Frecuencia del cumplimiento de los requisitos relativos a la gestioén de la calidad de la
Facultad de Ingenieria de la ULP.

% de indicadores % de indicadores

Dimensiones Resultado
que cumple que no cumple
1. Sistema _de gestion 11% 89% No cumple
de la calidad
2. Res_ponsgpllldad de 29% 71% No cumple
la direccion
3. Gestion de recursos 50% 50% No cumple
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4. Realizacion del

- 19% 81% No cumple
servicio
5. Medl'cmn, analisis 11% 89% No cumple
y mejora

Nota: datos obtenidos a partir de la aplicacion de la lista de verificacion.

c) Decision de aceptar o rechazar la hipdtesis nula.

Para todos los casos, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis
alterna (Ha): El nivel de cumplimiento de los requisitos de las cinco dimensiones en la
Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada Lider Peruana de la ciudad de
Quillabamba en el afio 2019 es: NO CUMPLE.

4.6. Discusion

La discusidn de resultados es un proceso que implica la triangulacién, consistente
en la comparacion de los resultados obtenidos en el estudio con lo que dicen otros
investigadores citados en los antecedentes y lo que establece el marco tedrico como fruto
de la publicacion de las diversas teorias referidas al tema de investigacion.

La Universidad Privada Lider Peruana, ubicada en la ciudad de Quillabamba en el
Cusco, pretende ofertar un servicio educativo de calidad por medio de la Facultad de
Ingenieria y, dentro de ella, de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas e
Informética, sin embargo, pese a los diversos esfuerzos emprendidos, no ha podido

implementar hasta la fecha un sistema de gestién de la calidad SGC.

De acuerdo a los antecedentes de la Universidad Privada Lider Peruana, el
Vicerrectorado Académico y la Oficina de Gestion de la Calidad Educativa y Acreditacion,
a través del plan de gestion de la calidad 2017 — 2018 han establecido las bases filoséficas
y normativas para un sistema de gestion de la calidad SGC formado por cuatro
componentes: procesos académicos (PA), responsabilidad social (RS), investigacion e
innovacion (11) y responsabilidad social (RS). Posteriormente, con el plan de gestion de la
calidad 2019 se establecié un Sistema de Garantia Interna de la Calidad SGIC verificado

por tres componentes: el Licenciamiento Institucional, la Acreditacion nacional de las
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carreras profesionales y la acreditacion institucional bajo el marco del Sistema Nacional de
Evaluacién y Acreditacion de la Calidad Educativa SINEACE.

Pese a estos esfuerzos, la realidad de la universidad es que, hasta la fecha de
elaboracion de esta investigacion, ambos sistemas poseen un contexto Unicamente
declarativo, no habiéndose dado el paso a un disefio completo de un sistema de gestion de

la calidad SGC, y menos aun, a una implementacion y evaluacion del mismo.

Por tales razones, el estudio se interesé en presentar una propuesta a la Gerencia
General consistente en el disefio de un sistema de gestion dirigido especificamente al

contexto académico, denominado sistema de gestion de la calidad académica SGCA.

Conforme a los resultados obtenidos, en respuesta al problema general del estudio,
los autores que conforman el marco tedrico revisado (Barnett, 1992; Crosby, 1990; Dale,
1994; Dale, Boaden, & Lascelles, 1994; Deming, 1982, 1989; Gento, 1996; INDECOPI,
2001a, 2001b, 2001c; Marquard, 2001; I1SO, 2008) exponen con claridad que la Norma
Internacional 1SO 9001:2008 es el referente més relevante para realizar el disefio de un
SGC, de tal forma que considerar como componentes a los capitulos 05 al 08 de la norma

se hizo indispensable.

Por otro lado, los antecedentes internacionales (Arranz, 2007; Canelones, 2005;
Capellares, 2001; Gonzalez, 2006; Nava, 2004; Urrieta, 2006). y nacionales (Arana, 2014;
Flores, 2014; Nufiez, 2017; Paredes, 2016) revisados llegaron a la misma conclusion, por
lo que se estableci6 como componentes (dimensiones para fines de la investigacion) del
sistema de gestion de la calidad académica SGCA a los siguientes: sistema de gestion de la
calidad, responsabilidad de la direccién, gestion de recursos, realizacién del servicio y

medicion, analisis y mejora.

Otros sistemas de gestion de la calidad referidos a lo académico (Barreda, 2007,
Velastegui, & Velastegui, 2007) no entran en conflicto con la ISO 9001:2008,
diferenciandose principalmente en la concepcion de los procesos académicos que difiere en

algunos detalles de la forma en la que se conciben los procesos segun la norma.
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El diagnéstico realizado a la Facultad de Ingenieria, por medio de la lista de
verificacion tomada de Paredes (2016) permitio esclarecer que la Gerencia General no ha
asumido todavia la decision de invertir en el disefio e implementacion de un sistema de
gestion de la calidad SGC, ocurriendo que los esfuerzos desplegados por las Oficina de
Gestion de la Calidad Educativa y Acreditacion, el Decano de la Facultad y el Director de
la E.P. de Ingenieria de Sistemas e Informéatica no logran un impacto importante en la
capacidad de cumplir con los requisitos de calidad que permiten altos niveles de

satisfaccion por pare de los estudiantes.

Ello quiere decir, que las diferentes mediciones de satisfaccion, de calidad del
servicio, y las decisiones tomadas para afrontar distorsiones en el servicio y quejas de los
estudiantes no logran importantes resultados debido a que no se encuentran vinculadas
entre si, y terminan siendo esfuerzos personales o de la oficina que los asume. La
necesidad de un SGC es notoria y le puede costarla a la Universidad Privada Lider Peruana
el Licenciamiento Institucional, ya que la SUNEDU solicita que se tenga un SGC
debidamente implementado y evaluado en cuanto a su capacidad de cumplir con los

requisitos del cliente.

Observando los resultados cuantitativos y cualitativos de la lista de verificacion, en
funcién a las hipotesis especificas, se puede observar que la Facultad de Ingenieria no
cumple con satisfacer los requisitos del cliente, apenas sobrellevando 35 de los 178
indicadores. Lo que constituye un cumplimiento de solo 20% del total de indicadores.

Estas cifras, ratifican los mencionado por Flores (2014), Paredes (2016), Arana
(2014) y Nufiez (2017) quienes realizaron diagnosticos a empresas de diferentes rubros,
obteniendo resultados iniciales desfavorables. Posteriormente disefiaron e implementaron
sistemas de gestion de la calidad basados en la Norma Internacional 1ISO 9001:2008 para,
finalmente, obtener resultados mucho mejores luego de un periodo de implementacién

minimo de un afio.

Hechas las comparaciones, los antecedentes y marco tedrico revisado llegan a un
consenso que implica la urente necesidad de que la Universidad Privada Lider Peruana
asuma la inversion necesaria e simplemente sus SGC. Pudiendo tomar el SGCA disefiado

en este estudio, para ser utilizado en la gestion académica de la Facultad de Ingenieria.

95



CONCLUSIONES

La investigacion identificé los componentes que debe considerar el disefio de un
sistema de gestion de la calidad académica para la Facultad de Ingenieria de la
Universidad Privada Lider Peruana de la ciudad de Quillabamba en el afio 2019, los
cuales son: sistema de gestion de la calidad, responsabilidad de la direccion, gestion
de recursos, realizacion del servicio y medicion, analisis y mejora. Los
componentes fueron tomados de los referido por la Norma Internacional 1SO
9001:2008.

La investigacion determind el nivel de cumplimiento de los requisitos de la
dimension sistema de gestion de la calidad en la Facultad de Ingenieria de la
Universidad Privada Lider Peruana de la ciudad de Quillabamba en el afio 2019, el
cual fue: no cumple con los requisitos. Ello como resultado de comprobar que en
esta dimension solo se pudo satisfacer 3 de los 27 indicadores, cifra que equivale al
11%.

El estudio determiné el nivel de cumplimiento de los requisitos de la dimension
responsabilidad de la direccién en la Facultad de Ingenieria de la Universidad
Privada Lider Peruana de la ciudad de Quillabamba en el afio 2019, el cual fue: no
cumple con los requisitos. Ello como resultado de comprobar que en esta dimension
solo se pudo satisfacer 10 de los 34 indicadores, cifra que equivale al 29%.

La investigacion determin6 el nivel de cumplimiento de los requisitos de la
dimension gestion de los recursos en la Facultad de Ingenieria de la Universidad
Privada Lider Peruana de la ciudad de Quillabamba en el afio 2019, el cual fue: no
cumple con los requisitos. Ello como resultado de comprobar que en esta dimension
solo se pudo satisfacer 6 de los 12 indicadores, cifra que equivale al 50%.

El estudio determiné el nivel de cumplimiento de los requisitos de la dimension
realizacion del servicio en la Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada Lider
Peruana de la ciudad de Quillabamba en el afio 2019, el cual fue: no cumple con los
requisitos. Ello como resultado de comprobar que en esta dimensién solo se pudo
satisfacer 10 de los 52 indicadores, cifra que equivale al 19%.

La investigacion determind el nivel de cumplimiento de los requisitos de la
dimension medicion, analisis y mejora en la Facultad de Ingenieria de la

Universidad Privada Lider Peruana de la ciudad de Quillabamba en el afio 2019, el
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cual es: no cumple con los requisitos. Ello como resultado de comprobar que en
esta dimension solo se pudo satisfacer 6 de los 53 indicadores, cifra que equivale al
11%.

RECOMENDACIONES

Los resultados de la investigacion sirven como sustento para recomendar a la
Gerencia General de la Universidad Privada Lider Peruana la inmediata decision de
invertir en el disefio e implementacion de un sistema de gestién de la calidad,
pudiendo tomar el sistema de gestion de la calidad académica SGCA disefiado en el
presente estudio como herramienta para la Facultad de Ingenieria. De no afrontar
esta inversion en el corto plazo, corre el riesgo de no aprobar el Licenciamiento
Institucional de la SUNEDU vya que el indicador 08 correspondiente a la Condicion
I: Existencia de objetivos académicos, grados y titulos a otorgar, y planes de
estudio, expresa claramente que debe existir un Plan de Gestion de la Calidad
Institucional dentro del cual el sistema de gestion de la calidad SGC es requisito
ineludible.

La lista de verificacion identificé que los resultados de la medicién de la
satisfaccion estudiantil y la calidad del servicio realizada por la Oficina de Gestién
de la Calidad Educativa y Acreditacion no llegan hacia las autoridades de la
Facultad de Ingenieria ni de la Direccién de la E.P. de Ingenieria de Sistemas e
Informatica, al respecto, se recomienda que la autoridad a cargo de esta ofician
comparta periddicamente los resultados de la medicion de la satisfaccion y la
calidad del servicio y los reporte por medios formales y luego por medio de una
reunion de coordinacién. De esta manera se podran tomar mejores decisiones a
nivel de la facultad y sacar el mayor provecho a esta informacion.

En cuanto a la gestion de los recursos, se recomienda involucrar a las autoridades
de la Facultad de Ingenieria en decisiones de suma importancia tales como: la
contratacion de docentes, la compara de mobiliario y equipos adecuados, la
seleccién de proveedores, la verificacion de la calidad de los productos y servicios
contratados para hacer efectiva la prestacion del servicio educativo. Conforme a los
resultados, estas decisiones se estan manejando exclusivamente a nivel de la

Gerencia General y la Oficina de Administracion, Logistica y Recursos
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Educacionales, 1o que no asegura que los usuarios finales queden satisfechos con
las compras y contrataciones.

Los resultados pusieron en evidencia que las autoridades de la Facultad de
Ingenieria afrontan las quejas y reclamos frente a errores en el servicio de manera
rapida y con excelente vocacion de servicio. Sin embargo, al no existir mecanismos
formales para tales acciones, no se puede garantizar la eficacia en la toma de
decisiones. Por ello, se recomienda la elaboracion de reglamentos, directivas y
registros que formalicen las acciones que se deben tomar frente a
disconformidades, verificacion del servicio, control de la prestacion del servicio y
trazabilidad.

La revision de la literatura cientifica identifico abundancia en cuanto a estudios que
han disefiado o implementado sistemas de gestion de la calidad bajo la Norma
Internacional 10S 9001:2008 en todo tipo de empresas, sin embargo, los estudios
realizados en universidad son todavia escasos. Por tal razon, la investigacion
recomienda a los investigadores girar su atencion a esta area de oportunidad, de
manera que los resultados del presente estudio puedan ser Utiles para que otros
investigadores aborden estudios similares en torno a sistemas de gestion de la
calidad académica SGCA en universidad peruanas y del extranjero.
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ANEXOS



1. Matriz de consistencia

Titulo: DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ACADEMICA PARA LA FACULTAD DE INGENIERIA DE LA
UNIVERSIDAD PRIVADA LIDER PERUANA DEL CUSCO

Problema general

Objetivo general

Hipdtesis general

Variable

Dimensiones e

independiente indicadores
¢Qué componentes debe considerar | Identificar los componentes que debe | Los componentes que debe considerar el disefio de | Sistema de Dimensiones
el disefio de un sistema de gestion | considerar el disefio de un sistema de | un sistema de gestion de la calidad académica para | gestisn de la _ Sisterna de
de la calidad académica para la | gestion de la calidad académica para | la Facultad de Ingenieria de la Universidad . s
o . . . . calidad gestion de la
Facultad de Ingenieria de |la|la Facultad de Ingenieria de la | Privada Lider Peruana de la ciudad de démi calidad
Universidad Privada Lider Peruana | Universidad Privada Lider Peruana | Quillabamba en el afio 2019 son: sistema de academica R bilidad
SGCA — Responsanliiaa

de la ciudad de Quillabamba en el
afio 2019?

de la ciudad de Quillabamba en el
afio 2019.

gestion de la calidad, responsabilidad de la
direccién, gestion de recursos, realizacion del
servicio y medicion, analisis y mejora.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

¢Cual es el nivel de cumplimiento
de los requisitos de la dimension
sistema de gestion de la calidad en
la Facultad de Ingenieria de la
Universidad Privada Lider Peruana
de la ciudad de Quillabamba en el
afio 2019?

Determinar el nivel de cumplimiento
de los requisitos de la dimension
sistema de gestion de la calidad en la
Facultad de Ingenieria de la
Universidad Privada Lider Peruana
de la ciudad de Quillabamba en el
afio 2019.

El nivel de cumplimiento de los requisitos de la
dimensién sistema de gestion de la calidad en la
Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada
Lider Peruana de la ciudad de Quillabamba en el
afio 2019 es: no cumple.

de la direccion

— Gestién de
recursos

— Realizacion del
servicio

— Medicién,
analisis y
mejora.

Compuestas por:
23 sub dimensiones
178 indicadores
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¢Cuél es el nivel de cumplimiento
de los requisitos de la dimension
responsabilidad de la direccion en
la Facultad de Ingenieria de la
Universidad Privada Lider Peruana
de la ciudad de Quillabamba en el
afio 2019?

Determinar el nivel de cumplimiento
de los requisitos de la dimension
responsabilidad de la direccion en la
Facultad de |Ingenieria de la
Universidad Privada Lider Peruana
de la ciudad de Quillabamba en el
afio 2019.

El nivel de cumplimiento de los requisitos de la
dimension responsabilidad de la direccion en la
Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada
Lider Peruana de la ciudad de Quillabamba en el
afio 2019 es: no cumple.

¢Cuél es el nivel de cumplimiento
de los requisitos de la dimension
gestion de los recursos en la
Facultad de Ingenieria de Ila
Universidad Privada Lider Peruana
de la ciudad de Quillabamba en el
afo 2019?

Determinar el nivel de cumplimiento
de los requisitos de la dimension
gestion de los recursos en la Facultad
de Ingenieria de la Universidad
Privada Lider Peruana de la ciudad
de Quillabamba en el afio 2019.

El nivel de cumplimiento de los requisitos de la
dimension gestion de los recursos en la Facultad
de Ingenieria de la Universidad Privada Lider
Peruana de la ciudad de Quillabamba en el afio
2019 es: no cumple.

¢Cuél es el nivel de cumplimiento
de los requisitos de la dimensién
realizacion del servicio en la
Facultad de Ingenieria de la
Universidad Privada Lider Peruana
de la ciudad de Quillabamba en el
afio 2019?

Determinar el nivel de cumplimiento
de los requisitos de la dimension
realizacion del servicio en la
Facultad de Ingenieria de la
Universidad Privada Lider Peruana
de la ciudad de Quillabamba en el
afo 2019.

El nivel de cumplimiento de los requisitos de la
dimension realizacion del servicio en la Facultad
de Ingenieria de la Universidad Privada Lider
Peruana de la ciudad de Quillabamba en el afio
2019 es: no cumple.

¢Cuél es el nivel de cumplimiento
de los requisitos de la dimension
medicion, andlisis y mejora en la
Facultad de Ingenieria de Ila
Universidad Privada Lider Peruana
de la ciudad de Quillabamba en el
afio 2019?

Determinar el nivel de cumplimiento
de los requisitos de la dimension
medicion, andlisis y mejora en la
Facultad de Ingenieria de la
Universidad Privada Lider Peruana
de la ciudad de Quillabamba en el
afio 2019.

El nivel de cumplimiento de los requisitos de la
dimensién medicién, analisis y mejora en la
Facultad de Ingenieria de la Universidad Privada
Lider Peruana de la ciudad de Quillabamba en el
afo 2019 es: no cumple.

Nota: Elaboracion propia
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2. Matriz de operacionalizacion de variables

Variable
independiente

Dimensiones

Sub dimensiones

Definicion conceptual

Definicion operacional

Sistema de Gestion de

la Calidad Académica.

Sistema de gestion de la

calidad.

Requisitos generales.

Requisitos de la documentacion.

Responsabilidad de la

direccion

Compromiso de la direccion.

Enfoque al cliente.

Politica de calidad.

Sistema de gestién de la calidad

Planificacion.

académica SGCA

Responsabilidad, autoridad y

comunicacion.

Revision por la direccién.

Gestidn de los recursos.

Provisién de recursos.

Recursos humanos.

Infraestructura.

Ambiente de trabajo

Realizacion del servicio.

Planificacion de la realizacion del

servicio.

Procesos relacionados con los clientes.

Es un sistema de gestion para
dirigir y controlar una institucién
universitaria con respecto a la
académica

calidad (Norma

Internacional  ISO  9001:2008;

Barrera, 2007)

Es un sistema de gestion de
la calidad disefiado
especificamente para la
gestion académica de una

universidad privada.
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Disefio y desarrollo.

Compras.

Produccion y prestacion del servicio.

Control de los equipos de seguimiento y

medicion.

Medicion, analisis y

mejora.

Generalidades.

Seguimiento y medicion.

Control de servicio no conforme.

Analisis de datos.

Mejora.

Nota: Elaboracion propia.
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3. Instrumento de investigacion

LISTA DE VERIFICACION

Nombre de la Institucion:

Periodo de aplicacion:

Nombre del evaluador:

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Sl NO
4.1 Requisitos generales

1. ;La organizacion establece, documenta, implementa y mantiene un sistema de gestion de

la calidad de acuerdo con los requisitos de esta norma internacional? 0
2. ¢Mejora continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad? 0
3. La organizacion:

a) ¢ldentifica los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su

aplicacion a través de la organizacion? 1

b) ¢Determina la secuencia e interaccion de estos procesos? 0
c) ¢Determina los criterios y métodos requeridos para asegurar que la operacion y 0
control de estos procesos sean efectivos?

d) ¢Asegura la disponibilidad de recursos e informacidn necesaria para apoyar la 0
operacion y el seguimiento de estos procesos?

e) ¢Realiza el seguimiento, la medicion y el anélisis de estos procesos? 0
f) ¢Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados planeados y 0
el mejoramiento continuo de estos procesos?

4. ;La organizacion gestiona estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta 0
norma internacional?

5. En los casos que la organizacién opte por contratar externamente cualquier 0
proceso que afecte la conformidad del servicio con los requisitos, ¢La organizacion

identifica los controles dentro del sistema de gestion de la calidad?

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

1. La documentacién del sistema de gestion de calidad incluye:

a) ¢Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y objetivos de la calidad? 0
b) ¢Incluye un manual de la calidad? 0
c) ¢Incluye los procedimientos documentados requeridos por esta norma 0
internacional?

d) ¢Incluye los documentos requeridos por la organizacion para asegurar la 0
planificacion, operacidon y control efectivos de sus procesos?

4.2.2 Manual de la Calidad

1. La organizacion establece y mantiene un manual de la calidad que incluye:

a) ¢Alcance del sistema de gestion de calidad, incluyendo detalles y justificacion de

cualquier exclusion? 0
b) ¢Procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de 0

calidad o referencia a ellos?
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c) ¢Descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de calidad? 0
4.2.3 Control de los Documentos
3. ¢Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad son 0
controlados?
4. Se ha establecido un procedimiento documentado para definir los controles
necesarios para:
a) ¢Aprobar documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision? 1
b) ¢Revisar y actualizar cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente? 0
c) ¢Asegurar de que se identifican los cambios y el estado de revision actual de los 0
documentos?
d) ¢Asegurar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se 0
encuentran disponibles en los puntos de uso?
e) ¢Asegurar que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables? 0
) ¢ Asegurar de que se identifican los documentos de origen externo y se controla su 0
distribucion?
g) ¢Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplican una 0
identificacion adecuada en el caso de que se mantienen por cualquier razon?
4.2.4 Control de los Registros
5. ¢Los registros de calidad se establecen y mantienen para entregar evidencia de 0
conformidad con los requisitos y de la operacion efectiva del sistema de gestion de calidad?
6. ¢Establece un procedimiento documentado para definir los controles necesarios 1
para la identificacion, legibilidad, almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de
retencion y disposicion de los registros de calidad?

3 0
EVALUACION DE LA DIMENSION 3
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION S| NO
5.1 Compromiso de la direccion
1. La alta direccion proporciona evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del sistema de gestion de calidad y de la mejora continua de su
eficacia:
a) ¢Comunicando a la organizacién de la importancia de satisfacer tanto los
requisitos de los clientes como los legales y reglamentarios? 1
b) ¢Estableciendo la politica de calidad? 0
c) ¢Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad? 1
d) ¢Llevando a cabo revisiones por la direccion? 1
e) ¢Asegurando la disponibilidad de los recursos? 0
5.2 Enfoque al cliente
1. ¢La alta direccion se asegura que se definen y cumplen los requisitos del cliente 0
con el propdsito de alcanzar la satisfaccion del cliente?
5.3 Politica de la Calidad
1. La alta direccion se asegura que la politica de calidad:
a) ¢Es apropiada a los propdsitos de la organizacion? 0
b) ¢Incluye un compromiso para cumplir con los requisitos y de mejorar 0
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continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad?

c) ¢Proporciona un marco para establecer y revisar los objetivos de calidad?

d) ¢Es comunicada y entendida dentro de la organizacion?

o

e) ¢Es revisada para su continua adecuacion?

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de Calidad

1. ;La alta direccion se asegura gque los objetivos para la calidad se establecen en

las funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion?

2. ¢Se establecen los objetivos de la calidad necesarios para cumplir los requisitos

del servicio?

3. ¢Los objetivos de la calidad son medibles y coherentes con la politica de calidad?

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

4. La alta direccion se asegura que:

a) ¢Se ha efectuado la planificacién del sistema de gestion de calidad para cumplir los
requisitos de 4.1, asi como los objetivos de calidad?

b) ¢Se mantiene la integridad del sistema de gestion de calidad cuando se planifican

e implementan cambios en éste?

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

1. ¢La alta direccion se asegura que las responsabilidades y autoridades estan

definidas y son comunicadas dentro de la organizacion?

5.5.2 Representante de la Direccion

2. La alta direccion ha designado un miembro de la direccion quién,

independientemente de otras responsabilidades, tiene la responsabilidad y autoridad que
incluye:

a) ¢Asegurarse que se establecen, implementan y mantienen los procesos

necesarios para el sistema de gestion de la calidad?

b) ¢ Informar a la alta gerencia sobre el comportamiento del sistema de gestion de la

calidad y cualquier necesidad de mejoramiento?

c) ¢Asegurar gque se promueve la toma de conciencia sobre los requisitos del cliente a
través de la organizacion?

5.5.3 Comunicacioén interna

3. ¢La alta direccion se asegura que se han establecido los procesos de
comunicacién apropiados dentro de la organizacion?

4. ;La comunicacion se efectlia considerando la efectividad del sistema de gestion

de calidad?

5.6 Revision por la Direccion

5.6.1 Generalidades

1. ¢La alta gerencia revisa el sistema de gestion de la calidad de la organizacion, a

intervalos planificados para asegurar que continta siendo apropiado, adecuado y efectivo?

2. ¢Esta revision incluye la evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de
efectuar cambios en el sistema de gestion de calidad, incluyendo la politica de la

calidad y los objetivos de calidad?

5.6.2 Informacion para la revision

3. La informacidn para la revision por la direccion incluye:
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a) ¢Resultados de las auditorias? 0
b) ¢Retroalimentacion de los clientes? 0
c) ¢Desempefio de los procesos y conformidad del servicio? 0
d) ¢Estado de acciones correctivas y preventivas? 0
e) ¢Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas? 0
f) ¢Cambios que podrian afectar al sistema de gestién de calidad? 0
g) ¢Recomendaciones para la mejora? 0
5.6.3 Resultados de la revision
4. Los resultados de la revisién por la direccion incluye todas las decisiones y
acciones relacionadas con:
a) ¢La mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos? 0
b) ¢La mejora del servicio con relacién a los requisitos de los clientes? 1
c) ¢Las necesidades de recursos? 1

10 0
EVALUACION DE LA DIMENSION 10
Numero total de indicadores 34
6. GESTION DE LOS RECURSOS Sl NO
6.1 Provision de recursos
1. La organizacién determina y proporciona los recursos necesarios para:
a) ¢Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente
su eficacia? 0
b) ¢ Aumentar la satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos? 1
6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades
1. ¢El personal que efectla trabajo que afecta a la calidad del servicio es competente 0
con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas?
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion
2. La organizacion:
a) ¢Determina la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afecta a la
calidad del servicio? 1
b) ¢Proporciona formacion o toma otras acciones para satisfacer dichas necesidades? 0
c) ¢Evalua la eficacia de las acciones tomadas? 0
d) ¢Se asegura que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de 1
sus actividades y como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad?
e) ¢(Mantiene registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y 0
experiencia?
6.3 Infraestructura
1. La organizacién determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria
para lograr la conformidad con los requisitos del servicio. La infraestructura incluye
cuando es aplicable:
a) ¢Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados? 1
b) ¢Equipo para los procesos, (tanto hardware como software)? 1
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c) ¢Servicios de apoyo, tales como transporte 0 comunicaciones? 0
6.4 Ambiente de Trabajo
1. ;La organizacion determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad con los requisitos del servicio?

0
EVALUACION DE LA DIMENSION 6
Ndmero total de indicadores 12
7. REALIZACION DEL SERVICIO Sl NO
7.1 Planificacion de la realizacion del servicio
1. ;La planificacion de la realizacion del servicio es coherente con los requisitos 0
de los otros procesos del sistema de gestion de la calidad?
2. Durante la planificacion de la realizacion del servicio, la organizacion determina,
cuando es apropiado, lo siguiente:
a) ¢Determina los objetivos de calidad y requisitos para el servicio? 0
b) ¢La necesidad de establecer procesos, documentos y proporcionar recursos 0
especificos para el servicio?
c) ¢Las actividades de verificacion, validacion, monitoreo, inspeccion y 0
ensayo/prueba especificas para el servicio asi como los criterios de aceptacion del mismo?
d) ¢Los registros necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de
realizacion y el servicio resultante cumplen los requisitos?
3. ¢Los resultados de la planificacidn se presentan en forma adecuada para la 0
metodologia de operacion de la organizacion?
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacidn de los requisitos relacionados con el servicio
1. La organizacién determina:
a) ¢ Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos de las actividades
de prestacion del servicio? 0
b) ¢Los requisitos no especificados por el cliente pero necesarios para el uso 0
especificado o para el uso previsto cuando es conocido?
c) ¢Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el servicio?
d) ¢Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion? 0
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el servicio
2. La organizacion revisa los requisitos relacionados con el servicio. Esta revision es
efectuada antes del compromiso de la organizacion para suministrar el servicio
al cliente y se asegura de que:
a) ¢Los requisitos del servicio estan definidos? 0
b) ¢Estéan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o 0
pedido y los expresados previamente?
c) ¢La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos? 0
3. ¢Se mantienen registros de los resultados de la revision y de las acciones 0
originadas por la misma?
4. Cuando el cliente no proporcione una declaracién documentada de los 0
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requisitos, ¢La organizacion confirma los requisitos del cliente antes de su
aceptacion?

5. Cuando se cambian los requisitos del servicio, ¢La organizacion se asegura de que la
documentacion pertinente sea modificada y de que el personal

correspondiente sea consciente de los requisitos modificados?

7.2.3 Comunicacioén con el cliente

6. La organizacion determina e implementa disposiciones eficaces para la

comunicacion con los clientes relativas a:

a) ¢La informacion sobre el servicio?

b) ¢Consultas, atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones solicitadas?

c) ¢La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas?

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

1. ¢La organizacion se asegura que los productos adquiridos para hacer efectiva la
prestacion del servicio educativo cumplen con los

requisitos de compra especificados?

2. (El tipo y extension del control aplicado al proveedor y al producto adquirido depende
del impacto del producto adquirido en la posterior realizacion del

servicio final?

3. ¢Laorganizacion evaluay selecciona a los proveedores en funcidn de su

capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacién?

4. ;La organizacion establece criterios para la seleccion, evaluaciéon y

reevaluacion?

7.4.2 Informacion de las compras

6. La informacion de las compras describe el producto a comprar, incluyendo cuando sea
apropiado:

a) ¢Requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos?

b) ¢Requisitos para la calificacion del personal?

c) ¢Requisitos del sistema de gestion de calidad?

7. ¢La organizacion se asegura de la adecuacion de los requisitos de compra especificados
antes de su comunicacion al proveedor?

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

8. ¢La organizacion establece e implementa la inspeccion u otras actividades

necesarias para asegurarse que el producto comprado cumple los requisitos de compra
especificados?

9. Cuando la organizacion o su cliente quieren llevar a cabo una verificacion en

las instalaciones del proveedor, ¢La organizacién establece en la informacion de compra
las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la liberacion del
producto?

7.5 Prestacion del servicio

7.5.1 Control de la prestacion del servicio

1. La organizacion planifica y lleva a cabo la prestacion del servicio

bajo condiciones controladas que incluyan cuando sea aplicable:

a) ¢La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del servicio?

b) ¢La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario?

c) ¢El uso de mobiliario y equipo apropiado?

d) ¢La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicién?
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e) ¢La implementacion del seguimiento y de la medicion? 0
f) ¢La implementacién de las actividades de reforzamiento educativo complementarias a la
prestacion del servicio? 0
7.5.2 Validacion de los procesos de prestacion del servicio
2. ¢La organizacién valida aquellos procesos de prestacion de servicio donde el servicio
resultante no puedan verificarse mediante 0
actividades de seguimiento y medicién posteriores?
3. ¢La validacién demuestra la capacidad de estos procesos para alcanzar los 0
resultados planificados?
4. La organizacion establece las disposiciones para estos procesos, incluyendo
a) ¢ Los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos? 0
b) ¢La aprobacion de los equipos, mobiliario y calificacion del personal? 1
c) ¢El uso de métodos y procedimientos especificos? 0
d) ¢Los requisitos de los registros? 0
e) ¢La re validacion? 0
7.5.3 Identificacion y trazabilidad
5. Cuando es apropiado, ¢la organizacion identifica el servicio por medios 0
adecuados, a través de la realizacion del servicio?
6. ¢La organizacion identifica el estado del servicio con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion? 0
7. Cuando la trazabilidad sea un requisito, ¢la organizacion controla y registra la 0
identificacion Gnica del servicio?
7.5.4 Propiedad del cliente
8. ¢La organizacién cuida los bienes que son propiedad del cliente mientras éste hace uso
del servicio? 0
9. ¢La organizacién identifica, verifica, protege y salvaguarda los bienes que son 0
propiedad del cliente suministrados para su utilizacion o incorporacién dentro del servicio?
10. ¢ Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore 0 que 0
de algln otro modo se considere inadecuado para su uso es registrado y comunicado al
cliente?
7.5.5 Preservacion del servicio
11. ;La organizacién preserva la conformidad del servicio durante el proceso de
prestacion? 0
12. ;Esta preservacion incluye al mobiliario, equipos y tecnologia educativa participantes
en la prestacion del servicio? 0
13. ¢ La preservacion se aplica también, a los procesos que conforman el servicio? 0
7.6 Control de los Equipos de Seguimiento y Medicion
La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar y los 0
equipos de seguimiento y medicion necesarios para proporcionar la evidencia de la
conformidad del servicio con los requisitos determinados. La organizacion debe establecer
procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicion pueden realizarse y se realizan
de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y medicion.

10 0
EVALUACION DE LA DIMENSION 10
NUmero total de indicadores 52
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA Sl NO
8.1 Generalidades

1. La organizacién planifica e implementa los procesos de seguimiento, medicién,

andlisis y mejora necesarios para:

a) ¢Demostrar la conformidad del servicio? 0
b) ¢Asegurar la conformidad del sistema de gestion de calidad? 0
c) ¢Mejorar continuamente la efectividad del sistema de gestidn de calidad? 0
2. ¢Incluye la determinacién de métodos aplicables, incluyendo las técnicas 0
estadisticas, y el alcance de su utilizacion?

8.2 Seguimiento y medicién

8.2.1 Satisfaccion del cliente

1. Como una de las mediciones del comportamiento del sistema de gestién de 1
calidad, ¢La organizacién realiza el seguimiento de la informacion relativa a la percepcién

del cliente respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion?

2. ¢Se determinan los métodos para obtener y usar esta informacion? 0
8.2.2 Auditoria interna

3. La organizacion lleva a cabo a intervalos planificados auditorias internas para determinar

si el sistema de gestion de la calidad:

a) ¢Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta norma

internacional y con los requisitos del sistema de gestion de calidad 0
establecidos por la organizacion?

b) ¢Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz? 0
4. ;Planifica un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la

importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de 0
auditorias previas?

5. ¢Se definen los criterios de auditoria, el alcance, su frecuencia y metodologia? 0
6. ¢La seleccion de auditores y la realizacion de las auditorias aseguran la 0
objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria?

7. ¢Se asegura de que los auditores no auditen su propio trabajo? 0
8. ¢Define en un procedimiento documentado las responsabilidades y requisitos 0
para la planificacion y realizacion de auditorias, para informar los resultados y para

mantener los registros?

9. ¢La direccién encargada del area que esta siendo auditada se asegura de que 0
se toman acciones sin demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y

Sus causas?

10. ¢ Las actividades de seguimiento incluyen la verificacion de las acciones 0
tomadas y el informe de los resultados de la verificacion?

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

11. ¢La organizacion aplica métodos apropiados para el seguimiento, y cuando 0
sea aplicable, la medicion de los procesos del sistema de gestion de calidad?

12. ;Estos métodos demuestran la capacidad de los procesos para alcanzar los 0
resultados planificados?

13. ¢(Cuando no se alcanzan los resultados planificados, se llevan a cabo 0
correcciones y acciones correctivas, seguin sea conveniente, para asegurar la conformidad

del servicio?

8.2.4 Seguimiento y medicion del servicio
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14. ;La organizacion mide y realiza el seguimiento de las caracteristicas del servicio para
verificar que se cumplen los requisitos del mismo?

15. ¢Esto se realiza en las etapas apropiadas del proceso de realizacién del

servicio, de acuerdo con las disposiciones planificadas?

16. ;Se mantiene la evidencia de conformidad con los criterios de aceptacion?

17. ¢ Los registros indican la persona que autoriza la liberacion del servicio?

18. ¢ La liberacion del servicio y la prestacion del servicio no se llevan a cabo

hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos
gue sean aprobados de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando corresponda, por
el cliente?

8.3 Control del servicio no conforme

1. ¢La organizacion se asegura que el servicio que no sea conforme con los

requisitos, se identifica y controla para prevenir el uso o entrega no intencional?

2. ¢Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el

tratamiento del servicio no conforme estan definidos en un procedimiento
documentado?

3. La organizacion trata el servicio no conforme de una 0 més de las siguientes maneras:

a) ¢ Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada?

b) ¢Autorizando su uso, liberacidn o aceptacién, bajo concesion por una autoridad

pertinente, y cuando corresponda, por el cliente?

¢) ¢ Tomando acciones para impedir su uso o aplicacién original previsto?

4. ;{Se mantienen registros de la naturaleza de las no conformidades y de

cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan
obtenido?

5. Cuando se corrige un servicio no conforme, (Se somete a una nueva

verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos?

6. Cuando se detecta un servicio no conforme después de la entrega o cuando se

ha comenzado su uso, ¢La organizacién toma acciones apropiadas respecto a los efectos, o
efectos potenciales, de la no conformidad?

8.4 Analisis de datos

1. ¢La organizacion determina, recoge y analiza los datos apropiados para

demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestién de la calidad y para evaluar
donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la
calidad?

2. ¢Esto incluye los datos generados del resultado del seguimiento y medicién de
cualesquiera otras fuentes pertinentes?

3. El anélisis de los datos proporciona informacion sobre:

a) ¢La satisfaccion del cliente?

b) ¢La conformidad con los requisitos del servicio?

c) ¢Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los servicios, incluyendo

las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas?

d) ¢Informacidn relativa a los proveedores?

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

1. ;La organizacion mejora continuamente la eficacia del sistema de gestion de

la calidad, a través del uso de la politica de calidad, los objetivos de calidad, los resultados
de la auditoria, andlisis de los datos, acciones correctivas y preventivas y revision por la
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direccion?

8.5.2 Accién correctiva

2. ¢La organizacién toma acciones correctivas para eliminar la causa de no

conformidades con el objeto de prevenir que vuelva a ocurrir?

3. ¢Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no

conformidades encontradas?

4. Se establece un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) ¢Revisa las no conformidades (incluyendo las quejas con los clientes?

b) ¢Determina las causas de las no conformidades?

o

c) ¢Evalla la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no

conformidades no vuelvan a ocurrir?

d) ¢Determina e implementacion de la acciones necesarias?

e) ¢Registra los resultados de las acciones tomadas?

o

f) ¢Revisa las acciones correctivas tomadas?

8.5.3 Accibn preventiva

5. ¢La organizacion determina acciones para eliminar las causas de no

conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia?

6. ¢Las acciones preventivas son apropiadas a los efectos de los problemas potenciales?

7. Se establece un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) ¢Determinar las no conformidades potenciales y sus causas?

b) ¢EvalGa la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no

conformidades?

c) ¢Determina e implementa las acciones necesarias?

e) ¢Registra los resultados de las acciones tomadas?

f) ¢Revisa las acciones preventivas tomadas?

EVALUACION DE LA DIMENSION

Numero total de indicadores

o |O|O |O O
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