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RESUMEN

El presente trabajo tiene como finalidad el analisis para la implementacion del sistema de
gestion de calidad en base a la ISO 9001:2015, en la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial
de la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez de la ciudad de Juliaca. Como metodologia
de trabajo se ha usado un enfoque cualitativo, puesto que es un método de estudio de caso, el
cual estd compuesta por la muestra de los procesos internos dentro de la Escuela Profesional de
Ingenieria Industrial, se usado la lista de verificacion para ver el cumplimiento de los requisitos
que exige la ISO 9001, a fin de lograr el anélisis de la implementacion del sistema de gestion
de calidad. En cuanto a los resultados, se ha logrado determinar que, mediante la aplicacion de
la lista de verificacion de los requisitos, se ha tenido solamente un 8.15% de cumplimiento de
los requisitos exigidos por la calidad en marco de la ISO 9001:2015, siendo ello el diagnodstico
de la situacion actual de trabajo dentro de la entidad educativa superior, se ha logrado analizar
los distintos puntos de trabajo bajos los ejes estratégicos que permitiran la implementacion del
sistema de gestion, siendo estos ejes, la gestion estratégica, la formacion integral y el soporte

institucional.
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Analysis for the implementation of the quality management system at the
professional school of industrial engineering, UANCYV - Juliaca

ABSTRACT

The purpose of this work is the analysis for the implementation of the quality management system based
on ISO 9001: 2015, at the Professional School of Industrial Engineering of the Néstor Caceres Velasquez
Andean University in the city of Juliaca. As a work methodology, a qualitative approach has been used,
since it is a case study method, which is composed of the sample of the internal processes within the
Professional School of Industrial Engineering, the checklist was used to see compliance with the
requirements of ISO 9001, in order to achieve the analysis of the implementation of the quality
management system. As for the results, it has been possible to determine that, through the application
of the checklist of requirements, there has been only 8.15% compliance with the requirements demanded
by quality within the framework of ISO 9001: 2015, this being the diagnosis of the current work situation
within the higher educational entity, It has been possible to analyze the different points of work under
the strategic axes that will allow the implementation of the management system, these axes, strategic

management, comprehensive training and institutional support.
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INTRODUCCION

En estos tiempos actuales la educacion a formado parte de la vida diaria, puesto que es un importante
factor para el desarrollo y la mejora de condiciones de vida de las personas y del lugar donde viven. Es
por ello que se debe de considerar a la educacion como un pilar de trabajo estratégico, que permite la
toma de decisiones adecuada dentro de cualquier institucion educativa, por ello se ha de considerar en
esta época como un eje de desarrollo, ademas de ser un motivo para la mejora dentro del pais, con el
propodsito mejores niveles de educacion a nivel superior.

En el Pert en estos tiempos tan competitivos se debe considerar la oportunidad de manejo de alternativas
de mejora de la educacion a nivel superior, por ello se ha de plantearse la aplicacion de herramientas de
gestion que permitan empresas y para este caso institucion del rubro de la educacion utilizar todos sus
recursos en busqueda de la mejora de calidad en la produccion o en la prestacion de servicios, esto
enfocado en los canales de retroalimentacion, que permiten a los encargados de las organizaciones tomar
decisiones acertadas para el manejo y control de la gestion educativa, a fin de desarrollar e identificar
procedimientos de mejora o medidas correctivas frente a situaciones de emergencia.

Segun (Medina, 2015), el proceso de evaluacion de la implementacion permite, conocer el alcance que
ha de tener la implementacion del sistema de gestion, también permite ver el grado de logro de la
implementacion, el cual puede estar dado por fases o de manera integral, finalmente permite medir el
impacto que aporta el sistema de gestion de calidad dentro de la organizacion, dentro de este impacto,
el recurso humano toma relevancia pues juega un rol importante en la implementacion, seguimiento y
mejora del sistema de gestion de calidad.

En tanto, en el estudio de (Aguilar et al., 2020), ha considerado que la educacion es un principio comun
para la busqueda de la calidad, siendo ello, importante factor para el desarrollo de la ciudad o del pais
en general, la gestion a nivel administrativo, se basa en la planificacion de actividades, la determinacion
de objetivos estratégicos como empresa u organizacion, también se hace con el proposito de tener una
organizacion para el adecuado funcionamiento y designacion de cargos, otro de los aspectos importantes

en la gestion es la direccion de la parte administrativa, es importante considerar que el control suma
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también en la gestion puesto que mide la eficiencia y la eficacia dentro de todos los procesos de la
organizacion.

Para (Quintana & Lujan, 2022), dentro de sus estudios sobre la gestion de riesgo, que es implicado en
la calidad, en el cual considerar de importancia en la mejora de los procesos administrativos, considera
que los entidades deben fortalecer sus sistemas de administracion, con el fin de dotar de mejor calidad
y las condiciones apropiadas los servicios y los productos que brindan, también hace énfasis en la
capacitacion y en la forma de incentivar los motivos del factor humano, es por ello que hace énfasis en
la mejora de eficiencia del uso de recursos con el fin lograr mejora en la calidad de los bienes y servicios.
En el marco actual de trabajo en el Pert (Rios et al., 2021), ha establecido como propdsito hace un
estudio del cumplimiento de las condiciones basicas de calidad en funcion de la ley universitaria, Ley
N° 30220, en el cual se ha visto en la necesidad de hace un diagndstico actual de las condiciones con las
que trabaja la Universidad Nacional de San Martin de la ciudad de Tarapoto, en el cual ha determinado
un cumplimiento del 27% de las condiciones basicas establecidos por la ley, siendo las condiciones
estudiadas, basadas en 8 dimensiones, que tratan de los objetivo a nivel académico y de la malla
curricular, las caracteristicas de la oferta educativa, el nivel equipamiento a nivel de infraestructura,
laboratorios, aulas, entre otros, los lineamientos de investigacion en las que enfoca la institucion, la
verificacion de contratacion de docentes que deben cumplir con asignacién de docentes a tiempo
completo en un porcentaje mayor al 25%, ademas de los servicios estudiantiles afines como la salud, la
recreacion, entre otros, los métodos de insercion al actual mercado laboral, que constan de bolsas de
trabajo, ademas de condiciones basicas complementarias.

En Pert, en estos ultimos afios, es importante considerar el modelo adecuado de la gestion que este en
sincronia con las necesidades de los clientes, el problema tiene se ve en los resultados que no se han
tenido planificado, esto limita la gestion (Tananta & Bardales, 2020).

En el informe realizado por (MINEDU, 2022), se han desarrollado el estudio en base a objetivos como
el incrementar el acceso a educacion superior para jovenes, el fortalecer la formacion de manera integral
para los jovenes en educacion superior, el mejorar el nivel de calidad del desempefio de los docentes, el
mejorar la calidad de las instituciones educativas de nivel superior, el mejorar la parte administrativa de

las entidades educativas y el mejorar la asignacion de recurso para las entidades educativas. Todo ello

Pagina 6330



se debe de lograr con la implementacion de sistemas de gestion que contemplen capacitaciones y el
desarrollo de actividades de mantenimiento de la calidad educativa a nivel superior.

En el estudio realizado por (G. Morales et al., 2021), sostienen que la calidad de servicio es un problema
considerable desde tiempos atréds, dentro de cualquier institucidn, en el pesa bastante los aspectos de
confiabilidad, el tiempo de entrega, los precios, la innovacion que presenta el producto o los servicios
prestados por parte de la organizaciones, es por ello que debe considerar la exigencias de los clientes y
partes interesadas, toda gestion de calidad tiene un camino importante es lograr la satisfaccion de los
clientes y el cumplimiento de las necesidades que estos tiene, es por ello que se debe de considerar
mejorar los canales de obtencion de informacion pertinente, siendo los mecanismos de atencion al
cliente, una de las estrategias mas utilizadas actualmente como retroalimentacion al Sistema de Gestion
de Calidad.

Es por ello que dentro de los procesos de implementacion de sistemas de gestion de calidad, es
importante tener en cuenta que la capacitacion y tener un enfoque en las personas, ademas del trabajo
en equipo del cual son parte deben de trabajar con el fin de obtener los mejores resultados esperados
como institucion educativa, por ello, se debe de considerar todas las partes interesadas dentro de la
planificacion, como lo son docentes, personal administrativo, estudiantes, infraestructura, entre otros.
El fin de la implementacion de sistema de gestion de calidad tiene que ver con otorgar un mayor valor
agregado al mercado, ademas de lograr la satisfaccion de los clientes y partes interesadas.

En el estudio realizado por (Jiménez, 2022), explica que la planificacion de la calidad es una actividad
importante dentro del desarrollo de los servicios o los productos que se producen, todo ello enmarca una
situacion con el requerimiento que se hace con los procesos, que se han de transformar con el fin de
cubrir las necesidades y lograr el nivel apropiado de satisfaccion de los clientes, otro aspecto importante
es el control de cada uno de los procesos que se ven involucrados en la produccion de bienes y la
determinacion de servicios, por ello es importante basarnos en fundamentos de la calidad, en sus tres
aspectos como es la planificacion, el control y la mejora de la calidad.

Se ha planteado el problema central es la necesidad de tener el andlisis para la implementacion del
sistema de gestion de calidad dentro de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial, de ello surgen

las iniciativas de conocer de manera especifica el proceso de implementacion ademas de los
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lineamientos basicos, que permitan lograr un diagnéstico apropiado hacerla de la situacion actual en el
que se esta trabajando, por lo tanto, la gestion de calidad como sistema debe permitir trabajar de manera
integral con todas las partes interesadas ademas de garantizar el cumplimiento de los objetivos de calidad
como entidad educativa, también se debe de considerar la identificacion de las oportunidades de mejora,
a fin de tener una retroalimentacion de los resultados que han de obtener con la implementacion de los
procedimientos y estandares de calidad, es por tanto se requiere de plantear algunas preguntas:;Cual es
la forma de analisis para la implementacion del sistema de gestion de calidad en la Escuela Profesional
de Ingenieria Industrial - UANCYV de la ciudad de Juliaca?, ademas de formularse en base a ellos algunas
preguntas como: ;Como es el diagnostico actual del Sistema de Gestion de Calidad en la Escuela
Profesional de Ingenieria Industrial - UANCV?, ;Qué indicadores de gestion han definido con el fin
analizar las oportunidades y los riesgos dentro de los procesos internos de calidad dentro de la Escuela
Profesional de Ingenieria Industrial?, ademas ;Qué objetivos se han definido como sistema de gestion
de calidad dentro del plan estratégico de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial?

Segun (Angulo et al., 2016), la importancia que tiene la implementacion de sistemas de gestion de
calidad dentro del sector de educacion a nivel superior universitario, es vital para el logro del
licenciamiento y de la acreditacion, mas atn si trabajan en marco del gestion de calidad segun la ISO
9001, todo ello se hace con el fin de tener las condiciones basicas de calidad, que se requiere dentro de
una entidad universitaria de nivel superior, por ello debe seguir de plan de accioén de trabajo, que
permitan tener la estrategia como institucion con el que se pueda brindar el servicio de calidad y servicio.
Dentro del proceso de implementacion se debe dar importancia al proceso de ensefianza o formacion,
que se define dentro de la gestion administrativa y el respectivo soporte como institucion, todo ello
permite trabajar en las condiciones basicas de calidad.

Para (Gutiérrez, 2022), las etapas que son importantes dentro del disefio de la implementacion de
sistemas de gestion, empieza por la recoleccion de informacion, luego de ello se hace la metodologia de
implementacion y sus parametros, ademas de las herramientas de gestion relevantes, con el fin de hacer
la validacion por medio de juicio de expertos, en la etapa de recoleccion se define la metodologia, las
herramientas de gestion, los criterios de seleccidon y los aspectos clave, en la segunda fase se hace el

diagnostico, el disefio e implementacion y las auditorias respectivas, con el proposito de certificacion,
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para la tercera fase se hace uso de las diversas herramientas de gestion como las matrices FODA,
matrices EFI, EFE, entre otros. Finalmente, el proceso de implementacion va seguido de indicadores de
desempefio, en base a la calidad del producto y la satisfaccion del cliente.

El presente articulo se hace con el propdsito de definir las partes importantes de la implementacion de
Sistemas de Gestion de Calidad, del mismo modo tener pautas y orientacion acerca de la experiencia
que se ha tenido con la aplicacion dentro de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial en la
Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez, en el cual se ha tenido soporte en la gestion estratégica
y la parte operativa.

Es importante considerar el estudio puesto que brinda resultados esperados de la planificacion y de una
guia importante para futuros procesos de implementacion en otras instituciones de educacion de nivel
superior, ademds de los resultados positivos que se tiene sobre la gestion de recursos en el camino y
busqueda de mejores condiciones de calidad.

Como objetivo de la investigacion es analizar los pardmetros para la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad dentro de instituciones educativas de nivel superior, esto se ha logrado con la
obtencion de objetivos especificos como realizar el diagnostico correspondiente del estado situacional
del Sistema de Gestion de Calidad, otro de los objetivos es identificar que herramientas se han de utilizar
como soporte de implementacion.

La presente investigacion se centra en una revision de documentacion y evidencias del actual Sistema
de Gestion de Calidad, y el estado de resultados que ha tenido hasta el momento, con la recaudacion de
datos e informacion, se ha de formular nuevas estratégicas de trabajo que permitan a la institucion
mejorar los niveles de trabajo con relacion a la calidad, asi mejorar la satisfaccion de las partes
interesadas.

Generalidades del Sistema de Gestion de Calidad

Los Sistemas de Gestion de Calidad segun (Pacheco, 2021), es un amplio concepto, por ello, para su
compresion indica que se debe de analizar por partes, es decir la calidad, la define como la serie de
condiciones propias o inherentes que tiene un determinado producto o servicio, el cual estd generado
con el fin de cumplir con las exigencias o satisfacer las necesidades de los clientes o usuarios, luego

sistema lo define como el conjunto organizado de recursos que trabajan de forma organizada, finalmente
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la gestion partes por el conjunto de recursos que estan destinados para el cumplimiento de un propdsito,
entonces el Sistema de Gestion de calidad, es un conjunto organizado de recursos que tienen el proposito
de lograr la satisfaccion del cliente.

La implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad, para (Tananta & Bardales, 2020), actia en
funcién de la planificacion, el nivel de organizacion que se tiene entre los recursos, la parte directiva
que se tiene de estos recursos y el control de los resultados, finalmente todo ello se evaltian en un enfoque
sistémico.

Para (Medina, 2015), las definiciones de sistema de gestion de calidad, parte pro conocer el concepto de
cada una de ellas, en funcion a términos como la calidad es un atributo subjetivo, el cual es a veces
dificil de medir, el cual debe de satisfacer las necesidades, a ello se suma el concepto de aseguramiento
de calidad, que implica que las acciones que se han planificado garanticen que el producto cumplan con
los requisitos de calidad, en base a estos conceptos en Europa, se ha generado la EOQ (European
Organization for Quality) y la EFQM (European Fundation for Quality Management), entidades que
trabajan como impulsoras de la gestion de calidad.

Para (Diaz, 2021), dentro de los criterios considerados por los modelo de calidad, esto siguen cuatro
etapas como es la planeacion, la implementacion, la evaluacion y la revision correspondiente, cada una
de ellas tiene sus propios componentes, en la fase planeacion se definen las metas, politicas y objetivos,
para la posterior fase de implementacion se establecen los métodos de ejecucion de los planes y los
principios que se deben de seguir, en la etapa de evaluacion se debe de considerar el analisis de procesos,
viendo la entrada y salida, en el también es preciso identificar las interrelaciones de las partes
interesadas, finalmente en el proceso de revision se ha de considerar que metodologias se debe de seguir
para la retroalimentacion del sistema de gestion de calidad.

Segun (Naranjo, 2022), los modelos que trabajan con el fin de aseguramiento de calidad, tiene en comun
los procesos de acreditacion, los procesos de autoevaluacion y los procesos que tiene que ver con la
planificacion estratégica, en todo ello se ha de considerar las acciones de mejora para la parte de
desarrollo curricular, la innovacién de planes de estudio, y demas.

En tanto, en el informe realizado por (UNAAT, 2022), sobre la evaluaciéon de cumplimiento de

actividades, se han trabajado en funcion de objetivos como el lograr proceso de formacion académica
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de calidad, el mejorar la investigacion, el desarrollo e innovacién de la parte académica, el
fortalecimiento de las actividades a nivel cultural, ademas de la proyeccion social, otro de los objetivos
es el fortalecimiento de la gestion a nivel institucional con el fin de generar la ejecucion presupuestaria.
Todo ello esta relacionado con los ejes estratégicos de trabajo bajo el cumplimiento de la calidad y la
mejora de la misma.

Segun (Guerra et al., 2022), las entidades de educacion superior son evaluadas en funcidn de su contesto
como organizacion, esto también se hace de forma integral, luego de ello se analiza los recursos humanos
que integran la organizacion, se hace evaluacion de la formacion a nivel pregrado y postgrado, ademas
del nivel de investigacion, otro de los aspectos a evaluar es la infraestructura y el impacto social que
tiene la institucion educativa de nivel superior.

En tanto, similar iniciativa sobre el impulso del trabajo, bajo la gestion de calidad, es la ISO 9001:2015,
de parte del ISO (Organizacion Internacional de la Normalizacion), entidad que provee de las
herramientas de gestion para la mejora de procesos y los métodos de atencion a las expectativas y
necesidades de las personas que utilizan estos servicios.

Por otro lado, (Chiquito & Loor, 2022), han indicado que la calidad es un atributo importante dentro de
las organizaciones, puesto que es un factor estratégico que mejora la competitividad, en empresas como
en universidades. Por ello la implementacion de sistema de gestion de calidad ha tomado relevancia en
estos tiempos, sin embargo, toda en la Latinoamérica, estd vigente este problema de baja gestion de
calidad a nivel educativo, siendo la falta de procedimientos eficientes, el manejo adecuado de recursos,
la falta de liderazgo, algunos problemas que se tiene dentro de las entidades educativas de nivel superior
universitaria.

Segun (OFCA, 2021), el objetivo de la implementacion de sistemas de gestion de calidad, es garantizar
el cumplimiento de servicios de calidad universitaria, a fin de mejorarlos y mantenerlos, todo el funcion
de directrices y requisitos establecidos por la ISO 9001:2015, en marco de los procesos de formacion,
investigacion, servicios complementarios y la extension universitaria.

La gestion de calidad dentro de entidades universitarias segin (K. Morales et al., 2022), es un conjunto
de metodologias, lo que implica considerar un sistemas como tal, esto tiene un propoésito la mejora de

las condiciones de calidad a fin de tener actividades mas eficientes y responsables; la mejora continua
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parte por el uso del ciclo de mejora continua que implica el planificar, hacer, verificar y actuar, todo ello
con el fin de dar garantia al proceso de gestion de calidad, a la vez cumplir con las metas establecidas
como entidad educativa. Entonces como tal el sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 es el conjunto de recursos que estan interrelacionados entre los objetivos, los politicos y de
los procesos, los cuales estan encaminados a lograr las metas como organizacion educativa.

Con relacién al contenido de sistemas de gestion de calidad (Herrera, 2019), dentro del plan de calidad
ha establecido, el objetito de calidad, el &mbito, la base legal con la que trabaja, definir los lineamiento
de la politica, los objetivos estratégicos, las acciones estratégicas, la metodologia de trabajo, el mapa de
procesos, ademds de sus correspondientes planes de implementacion, la asignacion de recursos y las
acciones de monitorio de calidad.

Requisitos para implementacion de Sistema de Gestion de Calidad

Por los expresados por (OMS, 2022), los Sistemas de Gestion de Calidad, implica una serie de requisitos
de los cuales, pare de definir el alcance, en base a ello, los requisitos de los SGC, implementado dentro
de la Organizacion Mundial de Salud se tiene: El alcance que deberd tener el Sistema de Gestion de
Calidad, debe contener también el contexto de la organizacion en funcidn de sus caracteristicas internas
como organismo, a la vez con ello debe fijarse como se debe de comprender el contexto interno y
externo, debe definir los procesos, debe tener definir el liderazgo, la direccion y el nivel de organizacion,
dentro de ello deben de figurar el compromiso de la alta direccion, la politica de calidad, como estaban
distribuidos los roles, las responsabilidades y otros, debe contener un sistema para la gestion de datos y
el manejo de documentacion, debe establecer la planificacion correspondiente, dentro de ello debe
determinarse que acciones se van a tomar, ademas de los objetivos de calidad y la forma de que como
se van a llegar a ellos, ademas definiendo los planes establecidos, en el caso de cambios se debe de
expresar de manera integral los sistemas de apoyo y la gestion de recursos, de esta manera garantizar
los recursos, como el personal, el ambiente de trabajo, los equipos, y finalmente la comunicacion interna
y externa, debe definirse la operacion y procesos clave, definir el medio de comunicacion con el cliente,
el disefio e innovacion de productos y servicios, la forma de prestacion de servicios, debe contar con los

medios de evaluacion del desempefio y finalmente debe definir la manera de mejora
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La implementacion de sistemas de gestion de calidad dentro de entidades superiores a nivel de
universidad, son herramientas de mejora a nivel interno, dentro de sus estructuras como organizacion,
esto ademas le permite estar a la vanguardia con la educacion a nivel internacional, por ello, sus procesos
deben estar alineados a la mejora continua, a la vez le permite tener una base para su actualizacion de
forma permanente (Hernandez et al., 2017).

En base a lo analizado por (Parrefio, 2018), la implementacion de sistemas de gestion de calidad, debe
establecerse en base a criterios del plan curricular, del contexto de la organizacion, de la produccion
académica, la gestion académica y la participacion estudiantil, entre los principales indicadores se han
tenido el perfil profesional, el perfil de egresados, el plan de estudios, las practicas dentro de los cursos,
la actualizacion cientifica, los docentes a tiempo completo y tiempo parcial, la produccion de libros o
capitulos, el equipamiento, el nivel de seguimiento de actividades, la calidad de bibliografia, las tasas
de retencion, las tutorias, entre otros.

Los enfoques que tiene la gestion educativa engloba la gestion institucional, la gestion de la ensefianza
y la gestion pedagogica, que tiene que ver la relacion con el proceso de aprendizaje y los métodos de

ensenanza.

METODOLOGIA

Dentro de la metodologia aplicada se tiene un enfoque cuantitativo, en este tipo de enfoque se ha de
cuantificar los datos, puesto que permiten su mejor interpretacion como tal, se tiene mejor manejo de la
informacion.

En relacion al tipo de investigacion, es un estudio a nivel descriptivo, puesto que permite conocer las
caracteristicas principales del Sistema de Gestion de Calidad, ademas de las mejorar que se puede
acondicionar, se ha de describir también algunos de los puntos importantes en la implementacion de
Sistema de Gestion de Calidad, aplicado a la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial en la
Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez.

En cuanto a las técnicas de investigacion, se ha de usar el analisis documental, de las evidencias y el
estado actual de la empresa, por ello se ha de considerar que la situacion actual se realizar su medicion

por medio de la observacion directa, por ellos los instrumentos de guias de andlisis documental y
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resumenes de las observaciones jugaran un papel importante para el desarrollo de la presente
investigacion.

Con respecto a la poblacion de estudios, son los procesos internos de la Escuela Profesional de Ingenieria
Industrial en la Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez, que son analizados dentro de los

procedimientos de analisis para la implementacion de sistemas de gestion de calidad.
RESULTADOS Y DISCUSION

La presente investigacion se ha desarrollado con el fin de conocer el mecanismo de implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad, en el cual se ha trabajo en funcion del ciclo de mejora continua PHVA,
siendo la etapa importante inicial, la planificacién en el cual se hace énfasis a la realizacion del
diagnostico actual en las que se encuentra la organizacion, esto basado en los requisitos de la norma
internacional de ISO 9001:2015, siendo la version reciente. Por ello se han determinado todos los medios
para la sensibilizacion y las respectivas capacitaciones, que en especifico se tiene con la parte
administrativa y docentes, que suman en total los colaboradores de la organizacion, en este punto de ha
determinado todas las necesidades y las expectativas que se hacen sobre las partes interesadas, esto
aplicado a los requisitos legales, que pueden ser aplicados en la Escuela Profesional de Ingenieria
Industrial relacionados al tema de calidad.

Con respecto a la fase de Hacer, se ha logrado establecer toda la documentacion pertinente con el
proposito de generar la operatividad de debe tener el Sistema de Gestion de Calidad, entre estos pasos
se ha de definir el andlisis de los factores internos como los factores externos que tienen influencia en
la organizacion, este estudio se hace con el propdsito de tener conocer el contexto de la organizacion,
para ello se ha hecho uso de herramientas estratégicas como el analisis AMOFHIT y el analisis PESTEC,
en el cual se hace alusion a la identificacion de factores internos como externos, se ha definido la mision,
la vision, los valores correspondientes a la Escuela Profesional, con el fin de ser alcanzables en el tiempo,
es importante destacar para esta parte que los procesos de formacion de profesionales es parte
significativa, ya que forma parte de la ensefianza, de las condiciones de investigacion, de la parte de
proyeccion y de la extension cultural, esto ubicado en la Facultad de Ingenierias y Ciencias Puras, del

Campus Universitario de la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez, en el cual parte por los
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compromisos que asume la Alta Direccidn, esto en funcion de la politica establecida en el Sistema de
Gestion de Calidad, en el cual se ha apoyado en el mapa de procesos, que tiene fin el logro de
cumplimiento de condiciones basicas de calidad establecido por la Ley Universitaria.

Como alternativa de trabajo se ha propuesto el uso del Analisis Modal de Fallos y Efectos, AMFE, como
herramienta de gestion de calidad, para la identificacion y prevencion de riesgos a la calidad, en el cual
se ha logrado evaluar los riesgos presentes dentro de la Escuela Profesional, ademas de tener
consideracion a la hora de identificar acciones correctivas y determinar acciones correctoras con los
riesgos de la calidad maés significativos.

Por lo tanto, se ha logrado evidenciar la informacion de forma documentada, en el cual se ha logrado
considerar los procedimientos, formatos, registros que son pertinentes para el mantenimiento y
aseguramiento de la calidad, esto ademds sirven de medios de seguimiento y verificacién, que son
difundidos para la participacion del personal e interesados en la Escuela Profesional de Ingenieria
Industrial, esta informacion es contenida bajo responsabilidad de la Alta direccion, para su ejecucion e
implementacion.

Para la fase de verificacion se ha tenido el apoyo por parte de las Auditorias, en el cual se ha
especificados la verificacion, los mecanismos de seguimientos, los medios de medicion y la forma de
analisis del desempefio que ha tenido el Sistema de Gestion de Calidad, en ello se ha considerado la
mejora de las operaciones, los controles respectivos de cada uno de los procesos, se han establecidos los
lineamientos, para futuras auditorias externas y la certificacion correspondiente.

En el caso de la fase de Actuar se ha definido por parte de la direccion, en el cual se hace participe de
todos los miembros que conforman la Alta Direccién, que son responsables directos de todas las
acciones y los medios para el aprovechamiento de las oportunidades, por ello la mejora se hace en el
proceso de hacer seguimiento de la parte operativa del sistema de gestion de calidad.

Proceso de diagnéstico de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial

El diagnostico de la situacion actual, se ha tenido que analizar el estado de la situacion actual en al que
se encuentra implementado el sistema de gestion existente en la Escuela Profesional de Ingenieria

Industrial de la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez con respecto a los requisitos que ha
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definido la norma ISO 9001:2015, en el cual se tiene la guia especifica de los requisitos de la

implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

Tabla N°1. Diagnéstico de los requisitos establecidos por ISO 9001

ISO Puntaje
Requisitos de 1a norma ISO 9001:2015
9001 Obtenido | Esperado
4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto 0 100
42 Comprension de las necesidades y de las expectativas de las 0 100
partes interesadas
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad 25 100
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos 0 100
5.1.1. Liderazgo y compromiso 0 100
5.1.2. Enfoque al cliente 0 100
5.2. Politica 0 100
5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion 0 100
6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades 0 100
6.2. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos 0 100
6.3. Planificacion de los cambios 25 100
7.1.1. Recursos 25 100
7.1.2. Personas 0 100
7.1.3. Infraestructura 25 100
7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos 25 100
7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion 0 100
7.1.6. Conocimiento de la organizacion 0 100
7.2. Competencia 0 100
7.3. Toma de decisiones 0 100
7.4. Comunicacion 25 100
7.5. Informacion documentada 0 100
8.1. Planificacion y control operacional 25 100
8.2.1. Comunicacion con el cliente 0 100
8.2.2. | Determinacion de los requisitos para los productos y servicios 50 100
8.2.3. | Revision de los requisitos para los productos y servicios 0 100
8.2.4. Cambios en los requisitos para los productos y servicios 0 100
8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios 0 100
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841, Control de los procesos, productos y servicios suministrados 0 100
externamente
8.4.2. Tipo y alcance del control 0 100
8.4.3. Informacidn para los proveedores externos 0 100
8.5.1. Control de la produccion y la provision del servicio 0 100
8.5.2. Identificacion y trazabilidad 0 100
8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 50 100
8.5.4. Preservacion 50 100
8.5.5. | Actividades posteriores a la entrega 0 100
8.5.6. Control de los cambios 0 100
8.6. Liberacion de los productos y servicios 25 100
8.7.. Control de las salidas no conformes 0 100
9.1.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion generalidades 0 100
9.1.2. Satisfaccion del cliente 0 100
9.1.3. | Analisis y evaluacion 0 100
9.2. Auditoria interna 0 100
9.3. Revision por la direccion 0 100
10.1. Mejora generalidades 0 100
10.2. No conformidad y accidn correctiva 0 100
10.3. Mejora continua 25 100
Puntaje total obtenido (%) 8.15

Con los resultados evidenciados, la direccion tiene la potestad de enfocarse en las mejoras
correspondientes, por ello se hace énfasis en la revision de documentacion, para la correspondiente

sensibilizacion.

Proceso de formulacion de estrategias e identificacion de partes interesadas pertinentes

Con respecto al producto de la etapa de andlisis de aspectos internos y externos de la empresa, se
utilizado el analisis PESTEC para lograr identificar las oportunidades y amenazas, siendo este un
contexto externo de trabajo de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial y con el apoyo de analisis
AMOFHIT, se ha logrado identificar las fortalezas y debilidades, producto de ello, definido cuatro

objetivos estratégicos a largo plazo, como son el mantener el sistema de gestion de calidad basado en la
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ISO 9001:2015, el mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes y de las partes interesadas y el mejorar
los procesos internos de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial.

Entre la definicion de las partes interesadas, se ha tenido como resultados, considerar las partes
interesadas internas a los docentes y al personal administrativo, con respecto a las partes interesadas
externas, se ha determinado a los estudiantes y egresado de la Escuela Profesional, las diversas empresas
donde los egresados hacen sus practicas pre profesional y profesionales, otro de las partes interesadas
es el Colegio de Ingenieros del Peru, las autoridades de la Universidad y el Ministerio de Educacion.
Proceso de formulacion de mision, visién y valores

La Escuela Profesional de Ingenieria Industrial, tiene la misién de formacién de profesionales con el
mejor nivel académico, tecnologico y cientifico, por medio del trabajo en base al sistema de gestion de
calidad, con la colaboraciéon de los profesionales competentes y experimentados, que permitan
garantizar la mejor formacion de los estudiantes, ademas de tener compromiso con la mejora continua,
el desarrollo del pais y la conservacion del medio ambiente. Como vision se ha propuesto que la Escuela
Profesional sea lider y lograr el reconocimiento por la sociedad como institucion formadora de
profesionales de alto nivel académico, tecnoldgico y cientifico, dentro de los valores institucionales se
tiene el respeto, la ética, la honestidad, el compromiso, la responsabilidad, el pensamiento critico, la
mejora continua y el trabajo en equipo.

El alcance como sistema de gestion de calidad, cubre los procesos de ensefianza y aprendizaje, asi como

los procesos de investigacion y los procesos de proyeccion social y extension cultural.

Dentro de los objetivos de calidad se ha establecido, tres ejes de trabajo:
Cada uno de estos objetivos esta seguido de su correspondientes

Tabla N°2. Objetivos e indicadores del Sistema de gestion de calidad

Objetivos de
Objetivos estrategicos J . Proceso Indicador
calidad
A Cumplimiento  de  los

1. Mantener el SGC ISO 1. Mantener el Gestion . P

. . . . indicadores de todos los
9001:2015 funcionamiento estratégica

procesos
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del SGC 1ISO
9001:2015
2. Mejorar la satisfaccion | 2. Mejorar la Porcentaje de estudiante

de los clientes y grupos de
interés

satisfaccion de
los estudiantes

2. Mejorar la satisfaccion
de los clientes y grupos de
interés

3. Mejorar la
satisfaccion de
los docentes

2. Mejorar la satisfaccion
de los clientes y grupos de
interés

4. Mejorar la
satisfaccion  de
los egresados

Gestion de

satisfechos con la formacion
profesional

Porcentaje de docentes
satisfechos
Porcentaje de egresados

satisfechos con la formacion
recibida

- calidad
5. Reducir los
2. Mejorar la satisfaccion reclamos de
de los clientes y grupos de nuestros clientes Numero de reclamos
interés y grupos de
interés
2. Mejorar la satisfaccion | 6. Mejorar . ~
. N Porcentaje de desempefio
de los clientes y grupos de desempefio  de
. ) de proveedores
interés proveedores
Numero de evaluaciones
del curriculo
% Horas lectivas en area
general en el plan de
estudios
% Horas lectivas en area
especifica en el plan de
estudios
0 : .
3.- Mejorar continuamente | 7.- Incrementar la Gestion % Ho.ras. lectivas en 4rea de
. . especialidad en el plan de
los procesos eficacia de los curricular i
estudios.
procesos .
% Horas de asignaturas de
investigacion del plan de
estudios
% Horas de asignaturas
electivas del plan de
estudios
% Horas de asignaturas de
practicas pre profesionales
del plan de estudios
% de cumplimiento de
entrega de carpeta
académica de forma
Proceso completa
3.- Mejorar continuamente | 5.- Incrementar la | pedagogico de P —
. - % de cumplimiento del
los procesos eficacia de los ensefanza .
.. desarrollo sildbico (Grado
procesos aprendizaje

de cumplimiento del
contenido del silabo de cada
asignatura)
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5.- Incrementar la

% de cumplimiento de

3.- Mejorar continuamente ) Programacion . i
eficacia de los . entrega del silabo segun
los procesos académica .
procesos formato establecido
Tiempo promedio de
atencion para las
convalidaciones y/o
equivalencia, desde que es
. . recepcionada la solicitud en
3.- mejorar continuamente | 5.- Incrementar la Grados y P oL
. , la comision
los procesos eficacia de los titulos

procesos

Tiempo  promedio  de
revision de  expediente
bachiller

Tiempo  promedio  de

revision de expediente titulo

3.- Mejorar continuamente

5.- Incrementar la

Practicas pre

% de practicas pre
profesionales culminadas

% de précticas profesionales

los procesos eficacia de los | profesionales | con 3 supervision in situ
procesos realizadas segun lo
establecido
Realizar la jornada de
iniciacién de investigacion
Implementar  lineas  de
3.- Mejorar continuamente | 5.- Incrementar la L investigacion
. Investigacion
los procesos eficacia de los Numero  de  egresados
procesos graduados con tesis
Trabajos de investigacion
docente
Numero de  proyectos
y presentados aprobados
) ) 5.- Incrementar la Proy(.ecclon Numero de cursos talleres
3.- Mejorar continuamente eficacia  de  los social y realizados como extension
los procesos extension cultural
procesos -
cultural % de estudiantes que

participa en actividades de
proyeccion social

3.- Mejorar continuamente
los procesos

5.- Incrementar la
eficacia de los
procesos

Seguimiento de
egresados

Numero de reuniones con
participacion de egresados

3.- Mejorar continuamente
los procesos

5.- Incrementar la
eficacia de los
procesos

Gestion de

desarrollo

docente y
administrativo

Numero de cursos talleres
de capacitacion

3.- Mejorar continuamente
los procesos

5.- Incrementar la
eficacia de los
procesos

Gestion de
laboratorios

% Cumplimiento de horario
de laboratorio

3.- Mejorar continuamente
los procesos

5.- Incrementar la
eficacia de los
procesos

Gestion de
tecnologias de

Cumplimiento de
operatividad de pagina web,
aula virtual e intranet
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informacion y
comunicacion

% dias-aulas con equipos
Gestion de qauip

. . . audiovisuales en
3.- Mejorar continuamente | 5.- Incrementar la | infraestructura, . .
. J funcionamiento
los procesos eficacia de los bienes y 5 —
. . % Cumplimiento de formato
procesos servicios o )
de requerimiento atendido
. . 5.- Incrementar la % de estudiantes de los
3.- Mejorar continuamente . , .
eficacia de los Tutoria diferentes semestres
los procesos . ,
procesos atendidos por tutoria

Proceso de sensibilizacion

Con el fin de mejorar de los procesos es necesario hacer el reconocimiento de cada uno de los elementos
del cual esta conformado el proceso educativo, es por ello que se hace énfasis en determinar qué
alternativas se ha de trabajar dentro de la formacién de profesionales dentro de la Escuela Profesional
de Ingenieria Industrial.

Una de las tareas necesarias es la realizacién de actividades de capacitacion que tiene como fin la
generacion de informacion, realizar la sensibilizacion correspondiente a la parte administrativa y a la
parte de docentes, que son los colaboradores directos dentro de la Escuela Profesional de Ingenieria

Industrial.
DISCUSION

Dentro de las resultados obtenidos por (Jiménez, 2022), en parte por conseguir una metodologia
apropiada para la implementacion de la gestion de calidad, ha considerado realizar actividades como la
generacion de documentacion para el SGC, es por medio de un manual de trabajo de calidad, es por ello
que también se ha de implementar un control de los registro del SGC, se tomara énfasis en las situaciones
que generen los riesgos oportunos, se debe trabajar en funcion de la mejora continua todo en funcién de
los procesos internos de la organizacion, otro de los aspectos importantes es la ejecucion de auditorias
anivel interno y auditoria a nivel externo que trabajan de manera recurrente, por ello se hace énfasis en
el seguimiento de todas las acciones correctivas aplicadas, cuyo origen se han dado a través de la
aplicacion de auditoria, otro enfoque se da es, en realizar la revision y actualizacion del SGC con una

frecuencia de seis meses.

Pagina 6345



En los resultados (Guimaldos & Trujillo, 2022), los procesos de implican la identificacion de las
necesidades de los clientes, los procesos de establecimiento de compromiso por parte de los empleados,
la gestion del riesgo y el establecimiento del liderazgo, forman parte del anélisis interno y externo,
siendo ellos influyentes en la calidad, a la vez el proceso de implementar permite tener consideracion
en factores que permiten el mejor posicionamiento de la organizacion, en tanto, la empresa no solamente
debe centrarse en la calidad, si no trabajar en base a criterios como el liderazgo, la gestion de mejora
continua, y las partes interesadas, todo con el fin de cumplir con los objetivos de calidad y lograr un
mejor desempefio organizacional. La implementacion de sistemas de gestion de calidad generalmente
tiene impacto positivo dentro de la organizaciones puesto que permite definir la mision, la vision, la
politica y los objetivos, mejora los procesos y permite establecer responsabilidades, incrementa la
eficacia y la eficiencia como organizacion, puesto que permite tener las directrices de trabajo bajo el
enfoque de calidad, ademas de encaminar el esfuerzo en satisfacer a los clientes y partes interesadas y

el logro de cumplimiento de metas y objetivos.

CONCLUSIONES

Como conclusiones se ha determinado que la implementacion del sistema de gestion de calidad, esta en
funcién de las decisiones e iniciativa de la Alta Direccion, es por ello, no basta con la generacion de
estrategias, sino parte por asegurar los procesos de la organizacidon, es por tanto que mejora el
ofrecimiento de valor agregado para los clientes, es por ello que garantiza ademas la mejora y el
posicionamiento de la organizacion en el mercado existente.

Se ha logrado analizar los distintos factores que tiene que ver con la implementacion de sistemas de
gestion de calidad dentro de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial - UANCYV, de la ciudad de
Juliaca, donde es importante destacar el analisis del entorno, ademas de los objetivos estratégicos, la
determinacion de grupo de interés, la parte de mision, vision y valores de la Escuela Profesional, definir
la politica, el alcance y el respecto mapa de proceso, se ha tomado como objetivos de calidad en base a
tres ejes que son la gestion estratégica, la formacion o ensefianza y el soporte institucional.

En cuanto al diagndstico de la situacion actual se tenido un 8.15% de cumplimiento de los requisitos

exigidos por la ISO 9001:2015, para la gestion de calidad, lo que permite decir que debe trabajarse se
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manera inmediata con el fin de complementar los aspectos que faltan para que la Escuela Profesional
trabaja en miras de ofrecer una educacion de calidad.

Dentro de los objetivos de calidad, se basa en los procesos de la institucion, ademas se define de los
objetivos estratégicos, cada uno de ellos se mide por los indicadores de calidad, con la finalidad de tener
un mecanismo de seguimiento y control del sistema de gestion de calidad para la Escuela Profesional
de Ingenieria Industrial - UANCV.

Dentro de las oportunidades de mejora se la logrado identificar factores como la capacitacion de las
actualizaciones que ha tenido la norma ISO 9001:2015, para el personal tanto administrativo y docente,
otro de las oportunidades es la realizacion de auditorias internas, con una frecuencia de dos al afio, a fin

de complementar y mejorar el sistema de gestion de calidad establecido en la Escuela Profesional.
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