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RESUMEN

El objetivo de este trabajo de investigacién es proponer un nuevo sistema de gestiéon de la
calidad basado en la norma ISO 9001:2015, que permita optimizar los procesos de
atencién a los usuarios internos en la Direccion de Gestion Docente de la Universidad
Continental, en el afo 2021. El trabajo tiene por finalidad de recabar informacion y datos
de validacion, que permitan implementar los procesos de un sistema de calidad y estar
comprometidos en la mejora continua y la acreditacion dentro de un tiempo determinado;
esto nos motiva a seguir permanentemente buscando la mejora continua en los servicios

educativos y su relacion directa con la satisfaccion de los usuarios.

La investigacion sera de tipo documentada y aplicada con caracteristica cualitativa —
cuantitativa, disefio descriptivo correlacional apoyado en recursos documentales y de
campo. La poblacion objeto de estudio viene a ser 1715 usuarios entre directivos, docentes
y administrativos de las cuatro filiales, Cuzco (95), Lima (120), Arequipa (270) y Huancayo
(1230); para la muestra se han distribuidos en cuatro grupos por filiales de manera
intencional haciendo un total de 567 usuarios. Para la realizacidén del trabajo, se utilizaran
fichas y/o cuestionarios pertinentes que ayuden a obtener informacién importante de los
usuarios en los diferentes procesos que Gestién Docente gestiona. Los resultados, seran
procesados a través de la estadistica descriptiva e inferencial y para la prueba de hipétesis

utilizaremos la prueba “Z” de distribucién normal.



ABSTRACT

The objective of this research work is to propose a new quality management system
based on ISO 9001:2015, which allows to optimize the processes of attention to
internal users in the Teaching Management Directorate of the Continental
University, in 2021. The work aims to collect information and validation data, which
allow to implement the processes of a quality system and be committed to
continuous improvement and accreditation within a certain time; this motivates us
to continue to seek continuous improvement in educational services and their direct

relationship with user satisfaction.

Research will be of documented type and applied with qualitative — quantitative, correlated
descriptive design supported by documentary and field resources. The population under
study will be 1715 users among managers, teachers and administrators of the four
subsidiaries, Cuzco (95), Lima (120), Arequipa (270) and Huancayo (1230); for the sample
have been distributed in four groups by subsidiaries intentionally making a total of 567
users. For the completion of the work, relevant tabs and/or questionnaires will be used to
help obtain important information from users in the different processes that Teachers
Management manages. The results will be processed through descriptive and inferential
statistics.



INTRODUCCION

El trabajo de investigacion “Propuesta de un sistema de gestion de la calidad en el area
de atencion al usuario basada en la norma ISO 9001:2015, de la Direccion de Gestion
Docente de la Universidad Continental”, con el propésito de determinar la relacién de la
atencion al usuario y la implementacion del SGC, reflejados en la satisfaccion que

respondan a una estructura normada.

Bajo el enfoque teorico las variables planteadas estdn estrechamente asociadas,
considerando que la Direccion de Gestion Docente por intermedio de sus procesos y
lineamientos determinan la atencién al usuario, como son los docentes y personal
administrativo, que son profesionales muy preparadas y comprometidos con el proceso de
mejora. Estos aspectos, han definido la estructura que tiene el trabajo de investigacion,

considerando cuatro capitulos:

En el Capitulo I, se expone el planteamiento del estudio, que comprende el planteamiento
del problema, formulacion del problema, determinacion de objetivos, justificacion e

importancia y las hipétesis respectivas.

En el Capitulo I, comprende los fundamentos teéricos de la investigacion, relacionandolos
con otras investigaciones afines y el marco teérico que da sustento a dicha investigacion,

asi como la definicién de términos basicos.

En el Capitulo I, se desarrolla el aspecto metodolégico comprendidos en el método, tipo
de investigacion, el disefio de investigacién, la poblacién y muestra, que hace significativo
el trabajo en cuanto a cantidad de personas involucradas en el trabajo. Asi mismo, las

técnicas de recoleccion y del analisis de datos con sus respectivos instrumentos validados.
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1.1

CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

Planteamiento y formulacion del problema

1.1.1.

Planteamiento del problema

La propuesta de tener un sistema de gestion en la atencion al usuario en la
Direccion de Gestion Docente de la Universidad Continental, basado en la
norma 1SO 9001:2015. Demanda, que la organizacién realice innovaciones
organizacionales del tipo ‘justo a tiempo” (1), que den soluciones en logistica
y gestidn de los procesos que sean agiles y manejables. Estas demandas, de
por si conllevan a incorporar estrategias para alcanzar la satisfaccion de la
persona que hace uso del producto o servicio, donde la informacion y
decisiones a tomar, ya no vienen de mandos altos, sino de los usuarios y
usuarios (2), que aseguren la calidad de los servicios y productos, que
satisfacen las exigencias y expectativas de los usuarios.

La Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria
(SUNEDU) cuya misién es de garantizar que las instituciones superiores,
brinden y oferten servicios de alta calidad, y para conseguir ello, vienen
implementando procesos de evaluacién, acreditacién y certificacion de
competencias, contribuyendo a la mejora de la calidad (3). Estas evidencias
de evaluacién contribuyen a tomar decisiones de mejoras, superar
debilidades y generar condiciones, para que las universidades, propicien el
desarrollo tecnolégico, cultural, artistico y cientifico, para formar personas y
profesionales que proyecten su servicio al bien de la comunidad. (4)

También, en los ultimos afnos se han incrementado en las universidad y
empresas las tendencias de acreditacibn de sus servicios y productos,
haciendo cada vez mas exigente y necesario implementar un Sistema de

Gestion de la Calidad para la Certificacién Internacional, como el International
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1.1.2.

Standards Organization — ISO 9001, que es accesible a cualquier tipo de
organizacién al margen de su tamano y ubicacién geografica. Para nuestro
caso, nos hemos centrado en los procesos y satisfaccion del usuario,
cuidando los procedimientos y a los proveedores de servicios como a
fabricantes (5).

La Universidad Continental, en los ultimos cinco anos ha tenido un crecimiento
exponencial en estudiantes, docentes y la expansion de sus campus en sus
cuatro filiales, Lima, Cuzco, Arequipa y Huancayo; ha motivado y generado
realizar cambios estructurales, organizativos y mejoras en los procesos de
atencion al usuario. Los resultados anuales de NPS, en la dimension de la
satisfaccion y atencién al docente (usuario), se ha obtenido en el 2018 un
27%, en el 2019 un resultado de 28,2%, que indica que hay una buena
cantidad de docentes de la universidad que percibe que los procesos todavia
no son claros e incluso son confusos con las orientaciones de otras
modalidades; estas mediciones hacen que la Direccién de Gestion Docente
desarrolle mejoras sostenibles en la atencion a los docentes en las diferentes
filiales y modalidades de estudio. Por esta y otras razones, hay la necesidad
de contar con una certificacién de la calidad que homologa y garantice sus
ventajas y fortalezas.

El trabajo, se inicia considerando la prioridad de mejorar la calidad de atencién
al usuario de la Direccidén de Gestion Docente de la Universidad Continental;
y de mejorar la gestion de la calidad en el aspecto académico, con una
propuesta nueva e innovadora que impulsen cambios significativos para un

servicio 6ptimo y de calidad del servicio educativo ofertado.
Formulacion del problema
Para realizar una adecuada formulacién, nos apoyamos de la herramienta de

Arbol del problema, que nos facilita identificar las posibles causas y las
consecuencias mas recurrentes del objeto de estudio.
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FIGURA 01: Arbol de Problemas
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FUENTE: Elaboracion propia. 2020

Por lo tanto, el arbol de problemas nos permite dimensionar e identificar
diferentes debilidades que tiene la Direccion de Gestién Docente, una de ellas
es la coordinacion con las areas estratégicas de atencion al usuario, hay una
evidencia de resistencia al cambio, los procedimientos son débiles con
formatos voluminosos y en muchos casos confusos. Estas causas, conlleva a
la insatisfaccidén del personal, el incremento de quejas e insatisfaccién de los
usuarios, bajos niveles de produccién que elevan los costos; por lo

mencionado, justifica realizar el trabajo de investigacion.

Para la identificacion de los problemas mas especificos, utilizamos el
Diagrama de Pareto, que nos permite analizar la frecuencia de problemas o
causas de nuestros procesos y centrarnos en los mas importantes.
Anualmente, los usuarios de Universidad Continental entre docentes,
administrativos y personas externas son encuestados para identificar su
grado de satisfaccién del servicio que se oferta, la metodologia aplicada son
las encuestas, entrevistas y reguladas por el sistema de evaluacién NPS; en
los resultados referidos a la satisfaccién de los usuarios de la Direccién de
Gestion Docente se ha obtenido en el 2018 un 27%, en el 2019 un resultado
de 28,2%, entre las posibles causas encontramos:

14



TABLA 01: Resultados de encuesta de satisfaccion del usuario —
Direccion de Gestion Docente

Problema: Insatisfaccién del usuario

. Frecuencia ‘ FeresriEie
Posibles causas del problema o rcrlgncial Porcentaje acumulaéo
Demora en las respuestas 95 23% 23%
Muchos documentos administrativos 40 10% 33%

El personal de Gestion Docente muy ocupado 24 6% 39%
Hay duplicidad de informacién y comunicacion 15 4% 43%
Respuestas frias y nada cordiales 35 9% 52%
Procesos centralizados en Gestién Docente 60 15% 67%
Dificil acceso para entrevistarse 62 15% 82%
Procesos confusos con las otras modalidades 73 18% 100%
TOTAL 404 100%

FUENTE: Equipo de evaluacién NPS. 2019

El Diagrama de Pareto, nos permite concentrar nuestros esfuerzos en
aquellos problemas que representan el 80%, esta representacion nos ayudara

a la mejora continua y hacer comparaciones con los cambios a realizar.

FIGURA 02: Diagrama de Pareto

25% 120%
100%
20%
80%
15%
60%
10%
40%
5%
. -
0% 0%
Demora en las Procesos Dificil acceso Procesos Muchos Respuestas frias El personal de Hay duplicidad
respuestas  confusos con las para centralizados en documentos y nada cordiales Gestién Docente de informacién
otras entrevistarse Gestion Docente administrativos muy ocupado y comunicacién

modalidades

I Porcentaje  ==@==Porcentaje acumulado

FUENTE: Elaborado por el investigador. 2020

Podemos identificar cuatro posibles causas en la satisfaccion y atencién del
usuario, demora en dar las respuestas, algunos procesos son confusos con
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las otras modalidades, el usuario siente que entrevistarse con gestion
Docente es dificil y que los procesos estan muy centralizados en esta area. A
partir de este andlisis, nos planteamos el siguiente problema de investigacion:

1.1.2.1. Problema General

¢,Cémo a partir de un nuevo sistema de gestion de la calidad basado
en lanorma ISO 9001:2015, se optimizarian los procesos de atenciéon
a los usuarios internos en la Direccion de Gestion Docente de la
Universidad Continental, en el ano 20207

1.1.2.2. Problemas Especificos

e ;Qué efectos genera la implementacion de un nuevo sistema de
gestién de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015, en el
desempeno laboral del personal de la Direccidbn de Gestion
Docente de la Universidad Continental, en el afio 2020

e ;Cbmo afectaria el nuevo sistema de gestion de la calidad basado
en la norma ISO 9001:2015, en la satisfaccion de los usuarios
internos de la Universidad Continental?

1.2 Determinacion de Objetivos
1.2.1. Objetivo general
Proponer un nuevo sistema de gestién de la calidad basado en la norma ISO
9001:2015, que permita optimizar los procesos de atencion a los usuarios
internos en la Direccién de Gestién Docente de la Universidad Continental, en
el ano 2020.
1.2.2. Objetivos especificos
e Implementar un nuevo sistema de gestion de la calidad basado en la norma
ISO 9001:2015, que permita mejorar el desemperio laboral del personal de

la Direccién de Gestion Docente de la Universidad Continental, en el afo
2020.
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¢ Implementaria el nuevo un nuevo sistema de gestion de la calidad basado
en la norma ISO 9001:2015, que permita mejorar la satisfaccion de los
usuarios internos de la Universidad Continental.

1.3 Justificaciéon e importancia

En el mundo competitivo de las empresas de servicios educativos, debemos contar
con sistema de calidad, con especificaciones, procesos, acciones, orientaciones
especificas y claves que nos permitan ser mas eficientes en la atencion de los
usuarios. Ademas, tener un plan estratégico de mejora y atencion al usuario bajo la
norma ISO 9001:2015 nos permite ordenar e involucrar a los docentes y
administrativos en el trabajo de la formacion integral de los estudiantes y la mejora
de la calidad educativa. Cualitativamente, tener un Sistema de Gestién de la Calidad
pertinente, dinamico y que enfrente a las necesidades de los usuarios, nos daria los
siguientes beneficios:

FIGURA 03: Analisis de Causa y Efecto de SGC

Requerimiento
Mejora continua del usuario

Capacitaciones . L. .
i > Satisfaccion del usuario

Soluciones creativas
Delegacion de funciones

Requerimiento a tiempo
Sistema de
Gestidn de
Reformulacién Empoderamiento la Calidad

de funciones al personal

Sistematizar recursos
y estrategias de
atencion

> Plan de

capacitacion

Modificacién

< de formatos

Estandarizacién Productividad Estrategias

de procesos del personal de ElEEe]
al usuario

FUENTE: Elaboracion propia. 2020

La Direccion de Gestién Docente (DGD), para enfrentar los retos de competitividad
y productividad, requiere un modelo de gestién de la calidad que propendan por la
satisfaccion de los usuarios, hablar de este sistema se refiere a realizar dicha
gestion de calidad que en suma alcanza a la estructura y organizacién de la DGD,

con la documentacion, los procesos y los recursos apropiados que nos orienten
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alcanzar los objetivos de calidad planteados y asi cumplir y mejorar la atencion de
los usuarios (6). Estos procesos de implementacién son acompafiados con un
sistema de evaluacion permanente, de como se realizan los procesos y las razones
del por qué se hacen; evidenciando los resultados que demuestran su
implementacion. Cualitativamente, un SGC trae beneficios (7), como:

¢ Posicionamiento de imagen: Favorece que nuestros servicios sea un factor clave
y estratégico para la empresa.

¢ Beneficios en la gestién de la Organizacién: sistematizando, documentando y
asesorando los procesos de gestion, refuerza la comunicacién entre las areas
afines, aumentando la eficacia y la productividad.

e Mejora de los beneficios econémicos: Conseguir la satisfaccién plena de los
usuarios, reducir los costos por motivos de insatisfaccion.

e Eliminacion de errores: Normalizando y controlando los procesos para una

buena atencién al usuario.

En el aspecto cuantitativo, los estudios realizados por AENOR (Asociacién
Espafiola de Normalizacién y Certificacion) (8), los beneficios tras la certificacidén
del sistema de gestién de la calidad pueden ascender hasta un 11 % en los dos

primeros anos de su implementacion, véase la figura N° 03.

FIGURA 04: Ventajas tras la certificacion de la Calidad

25%
22%

20%
20%

17%
16% °

15%

11% 11%
10%
5% 8%
0%
Buenas Organizacién del Aumento de Mayor nimero  Motivacidn del Fidelidad de los Disminucion de
relaciones con tiempo beneficios de clientes personal clientes reclamaciones de

los clientes los clientes

Fuente: AENOR (Asociacion Espariola de Normalizacion y Certificacion)

18



1.4

En los primeros afios de implementado el SGC, permite un mejor control sobre los
procesos, mejora una buena relacion con los usuarios (22%), reduce los costos y
permite una buena seleccién de los proveedores. Todo permite a la disminucién de
insatisfaccién y reclamos de los usuarios y la reduccion de los errores,

implementando soluciones accesibles e innovadoras.

En referencia a la parte normativa aplicadas en nuestro medio, el Ministerio de
Educacion declara politicas, obligaciones y necesidades, para implementar un SGC
con procesos orientados a la necesidad de cada institucion educativo, evidenciando
que estos procesos de acreditacién se den en un tiempo y espacio definido; con
mejoras continua en los servicios ofertados. Con esta propuesta, motivamos a ser
una direccién que gane la confianza de los estudiantes y satisfacer los requisitos

del entorno.

Hipotesis y descripcion de variables

Las hipdtesis son las guias de una investigacidn o estudio, indican lo que tratamos
de probar y se definen como explicaciones tentativas del fendémeno investigado. Se
derivan de la teoria existente y deben formularse a manera de proposiciones. De
hecho, son respuestas provisionales a las preguntas de investigacion. (9)

1.4.1 Hipétesis de la investigacion

Hipétesis general

La implementacién de un nuevo sistema de gestién de la calidad basado en
la norma ISO 9001:2015, permite optimizar los procesos de atencién a los
usuarios internos en la Direccion de Gestion Docente de la Universidad

Continental, en el afio 2020

Hipétesis especificas

e La implementacion de un nuevo sistema de gestion de la calidad basado
en la norma ISO 9001:2015, mejora el desemperio laboral del personal de
la Direccién de Gestion Docente de la Universidad Continental, en el afo
2020.

e La aplicacion de nuevo sistema de gestion de la calidad basado en la
norma I1SO 9001:2015, permite mejorar la satisfaccion de los usuarios
internos de la Universidad Continental.
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1.4.2 Descripcion de las variables

Una variable es una propiedad que puede fluctuar y cuya variaciéon es
susceptible de medirse u observarse. (9), las variables de la investigacion son:

Variable Independiente:
Sistema de Gestidon de la Calidad basado en las normas ISO 9001:2015

Variables Dependiente:

Atencién al usuario

1.4.2.1. Definicion Conceptual de las Variables

Variable Independiente:  Sistema de Gestion de la Calidad
basado en las normas ISO 9001:2015.

Un Sistema de Gestibn de la Calidad (SGC) son procesos y
actividades bien organizadas dentro de una serie de elementos
definidos para acceder a la calidad de los productos o servicios
ofertados. Es decir, cuando los procesos y elementos especificados
en la norma ISO son planeados, controlados y mejorados influyen en
la satisfaccion del usuario.

Variables Dependiente:  Atencion al usuario

Es un conjunto de acciones o actividades planificadas vy
desarrolladas para satisfacer las necesidades de los usuarios e
identificar sus expectativas actuales, con el proposito de incorporar
mejoras sustanciales y elevar su nivel de satisfaccién frente a los
servicios ofertados, de manera que en el futuro sean cubiertas en

plenitud dichas necesidades.
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1.4.2.2. Operacionalizacion de las Variables

Variable O?gt!:::i::)?al Dimension Indicador Instrumento
¢ Planificacion
Aseguramiento | ¢ Aseguramiento
de la calidad e Control
Esta norma  Mejora de la calidad
promueve la e Control para encontrar
adopcién de un defectos
I\/ariable . Spgggggsb;?:ggoege Control de « Control para corregir Fichas de
ndependiente: desarrolla calidad de los defectos obseryamop
. implement,a y . C(.)n.trol que sirve para Cuestionarios
Sistema de mejora la eficacia eliminar las causas estructurados
Geg,tién dela de un sistema de e Reducir los problemas | ® Eptrevistas
Calidad gestion de la que tienen su origen Fichas de
basada en las calidad, para en los niveles evaluacién
normas 1ISO aumenfar la directivos, (Cotejo y
9001:2015 satisfaccién del Mejora de Ia * Reducirlos problemas Rubricas)
usuario mediante el calidad de tipo
cumplimiento de interdepartamental,
sus requisitos. (10) * Propiciar la mejora
Continua: y la
resolucién de
problemas
Resultado de la ¢ Facilidad de contacto
evaluacion de Accesibilidad con la Institucién
cumplimiento y educativa
atencién que realiza Capacidad de ¢ Servicio eficiente sin
e] usuario, es decir respuesta tiempos muertos ni .
si el servicio cumple esperas injustificadas Fichas de
con los fines que Cortesia e Ser atento, respetuoso observacion
Variables tiene previsto, es el y amabilidad Cuestionarios
Dependiente: | usuario el que « Proyectar imagen de estructurados
decide la Credibilidad veracidad y eliminar o Entrevistas
Atencion al ggﬁ?;g‘gge las indicio de errores « Fichas de
usuario - e Conocimiento y evaluacion
e?;)(jegtggvas y del Seguridad capacidad de los (Cotejoy
gumplimiento de procesos Rubricas)
estas. (11) Profesionalidad | ® Personal debidamente

calificado

Empatia

Atencién
individualizada y
cuidadosa al usuario
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2.1.

CAPITULO I
MARCO TEORICO

Antecedentes del problema

En el trabajo desarrollado por Pérez Carbajal (12). “Implementacion de ISO
9001:2015 en un sistema de gestion de calidad certificado en ISO 9001:2008”.
México, su objetivo principal fue la transicidén eficaz de un sistema de gestion de
calidad certificado en I1ISO 9001:2008 a la nueva version 2015, la metodologia
utilizada se ha centrado en la sensibilizaciéon y capacitacion de los trabajadores y
directivos, para que al momento de pasar por una auditoria la complejidad sea menor
y ésta se recertifigue y se encuentre actualizada normativamente. Entre las
conclusiones, destaca la integracién de gestion de riesgos basadas en certificaciones
de caracter ambiental, de seguridad, de inocuidad de alimentos; y, que contar con un
ISO 9001:2015, permite incrementar el compromiso no sélo del personal operativo
sino de la alta direccién en la implementacién, mantenimiento y eficacia del Sistema
de Gestion de Calidad.

Asi mismo, Huamani Romero y Armaulia Sanchez, (13), en su trabajo de
investigacion “Disefio e implementacion de un sistema de gestion de calidad segun
la norma ISO 9001:2015 en una drogueria de dispositivos médicos”. Universidad
Nacional Mayor de San Marcos. Lima. Considera que, el disefo e implementacioén de
un SGC segun la norma ISO 9001:2015 va a permitir mejorar la planificacion,
desarrollo y validacion de los procesos, y la evaluacién y seguimiento a través de
auditorias, medicion de indicadores y acciones correctivas del Sistema de Calidad en
una drogueria de dispositivos médicos dirigidos por el profesional Quimico
Farmacéutico. Como resultado del trabajo, se disefiaron diecinueve procedimientos
operativos estandar, treinta y cuatro formatos de registro, cuatro programas y dos
manuales. El modelo, cumple con los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y los
requisitos legales vigentes aplicables a una drogueria de dispositivos médicos.
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El trabajo “Propuesta de implementacion del sistema de gestion de Calidad en una
industria pesquera segun la norma ISO 9001:2015”, desarrollado por Meléndez
Lahura, (14). Pontificia Universidad Catélica del Perd. Lima. Cuyo objetivo, es de
analizar la situaciéon actual de la empresa, y en base a ello disenar el Sistema de
Gestion de Calidad para aumentar la productividad y satisfaccion del usuario interno
y externo. Para el efecto, propone la implementacién del sistema de gestién de
calidad basado en la norma ISO 9001:2015 disefiados con procesos pertinentes de
manera que cumplan con los requisitos de la norma. Entre sus principales
conclusiones, manifiesta que este sistema mejora la imagen de la organizacion,
dando una ventaja competitiva sobre otras empresas del medio, se ha fortalecido la
relacion de confianza de los usuarios con la organizacion, el compromiso de los

trabajadores en sus respectivos puestos de trabajo mejor6 significativamente.

En el medio local, citamos el trabajo “Implementacion y certificacion del SGC bajo la
norma ISO 9001:2015 de las areas de talleres y laboratorios y centro de
documentacion y fondo editorial de la UC”, realizado por Garcia Arroyo Carolay
(2018), Huancayo. El objetivo es de implementar, certificar y mantener los Sistemas
de Gestion de la Calidad bajo la Norma ISO 9001:2015, para los Talleres y
Laboratorios, el Centro de Documentacién y Fondo Editorial de la Universidad
Continental, sede Huancayo. Se utilizé el método descriptivo, tipo de investigacién
bésica y como técnicas se utilizaron las encuestas, entrevistas de auditorias y el
analisis documental. Como resultados, tenemos los informes de auditorias
principales en donde se evidencian las respuestas favorables para el logro de las
certificaciones. Se concluye que la implementacion, certificacion y mantenimiento de
los SGC bajo la Norma ISO 9001:2015 fue fructifero ya que mejoré la satisfaccién de
las necesidades y expectativas de los usuarios, usuarios y demas grupos de interés.

Por otro lado, Tasa Catanzaro Maria Elena (2019) en la tesis desarrollada “Disefio
de un sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 para la mejora de la divisién de
ventas Empresa Paraiso SAC, filial Huancayo”. Se propone, la mejora para la
satisfaccion del usuario en las divisiones: ventas, distribucion y reclamos. El objetivo
de la tesis es mejorar los procesos, adoptando una estructura competitiva para
resolver los problemas de retrasos en las entregas, baja satisfaccion en el usuario
por una mala atencién y reclamos. El aporte de la tesis es la caracterizacion y
determinacion de los flujos de entrada y salida de informacién de cada proceso, el
mismo, que se usa el disefo de los procedimientos y objetivos del SGC. Se emplea
estrategias para informar a los colaboradores de manera oportuna y clara.
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2.2. Bases teoricas

2.2.1.

2.2.2.

El Concepto de calidad

Inicialmente la calidad es definida como un proceso que surge del
conocimiento de las necesidades de los usuarios y esta se extiende hasta la
asistencia y el servicio después de la venta. Después, estas definiciones han
sido mejorados y tomando otra postura, como lo definido por:

Para la Real Academia de la Lengua Espanola (2011), la calidad permite
juzgar su valor de un producto con su conjunto de propiedades relacionadas,
se orienta también al ajuste de un producto o servicio a las caracteristicas

especificadas, (15).

Deming (1989) menciona, cuando se habla de calidad es delimitar las
necesidades posteriores de los usuarios que seran medibles, y segun estas
necesidades disenar y fabricar a un precio accesible para el usuario; la calidad

puede estar definida solamente en términos del agente”, (16).

ISO 9001 (2015), define la calidad como un “conjunto de comportamientos,
actitudes, actividades y procesos que proporcionan valor mediante el
cumplimiento de las necesidades y expectativas de los usuarios y otras partes

interesadas pertinentes” (17).

Sistema de Gestion de la Calidad

Un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) organiza diferentes actividades
para que una organizacion identifique sus objetivos, delinean sus procesos y
demas recursos para alcanzar los resultados esperados, este permite
gestionar los recursos que son necesarios por la organizacién y genera un
valor para satisfacer las necesidades de los usuarios internos y externos (17).

En términos generales comprende:

A. EIl aseguramiento de la calidad. Segun ISO, el aseguramiento de la
calidad es gestionar la misma calidad. Es decir, hay necesidad de
establecer una politica que enmarca la calidad, sus objetivos, el
aseguramiento de la calidad y el control respectivo, para implementar
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mejoras continuas. Dentro de estas actividades, destaca la medicién y
evaluacion, hacer estudios a lineados con estandares de calidad, para la
retroalimentacion y mejora respectiva. Estas acciones, permitiran
identificar los errores para hacer un control de calidad y garantizar la
salida adecuada y final del proceso. (18).

Control de calidad. Cuatrecasas (19) “Control de calidad. Cuatrecasas
(15) define que, el control de la calidad es la aplicacion de las técnicas y
esfuerzos, para lograr, mantener y mejorar la calidad de un producto.
Consiste exactamente en la inspeccién, verificacion y analisis de las
caracteristicas para desarrollar una correcta toma de decisiones. Con
esto, busque la integracion de las siguientes técnicas y actividades, como
es en el caso del diseno del producto, la produccién, instalacién, las
especificaciones de lo que necesita y revision durante el uso”. Estas
integraciones no permitiran mejor producto y bajar los costos, por
consiguiente, se lograra una mejora continua, en tres aspectos: Control

para encontrar y corregir los defectos y que las cusas sean eliminadas.

Mejora de la calidad. Para Medina (20), la gestion de la calidad esta
altamente orientada a mejorar su efectividad, buscando cumplir los
objetivos maximos, al menor costo posible. Por lo tanto, debemos

enfocarnos en resolver los siguientes enunciados:

e Con los directivos, considerando que las debilidades y problemas
de calidad que se encuentra son resueltos por lo menos en un 80%
desde los niveles directivos.

¢ Con los departamentos de trabajo, estos son los mas recurrentes,
muchas veces graves Yy hay necesidad de solucionarlos

inmediatamente.

El proceso de andlisis actual que se realiza dentro de una empresa, para
identificar las causas para luego ir eliminando estas, se conoce como la
mejora continua y este proceso debe de ser permanente por que define
su identidad y diferenciacién con otras empresas dentro del rubro.
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2.2.3. Norma Técnica International Organization for Standardization (1ISO).

Establece actividades para que la organizacion reconoce sus objetivos,

determinen y gestionen los procesos, recursos requeridos para proporcionar

valor y lograr los resultados pertinentes. Un SGC, permite el uso de los

recursos, considerando los efectos de sus decisiones a corto, mediano y largo

plazo; brinda los medios para identificar las acciones para enfrentar las

consecuencias previstas y no previstas en los productos y servicios, lo que le

permite planificar, ejecutar, controlar y evaluar todas sus actividades (5).

A.

ISO 9001:2015.

Es una federaciéon mundial de organismos nacionales de normalizacién
(organismos miembros de ISO), una organizacién cuando quiere mejorar
su ejercicio y desempefo, se sugiere incorporar un SGC y proporcionar
una base sdlida para su desarrollo sostenible (5). La norma ISO
9001:2015 consta de diez capitulos y dos anexos (A y B) que explican la
nueva estructura sobre gestion de calidad.

FIGURA 05: Requisitos para implementar un SGC

Planificacién

Liderazgo Soporte

Requisitos
de ISO
Contexto 900 1 . 20 1 5 Operacion

Evaluacién
Mejora del
Desempefno

FUENTE: Tomado de ISO 2015. SGC — Requisitos. Suiza. (5).
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Los capitulos de mayor relevancia en un SGC ISO 9001:2015, son:

e Contexto de la organizacion. Son procesos internos y externas que
puedan perturbar los lineamientos y enfoques de una empresa para
alcanzar sus propdsitos u objetivos, y asi complicarse para alcanzar sus
resultados esperados de su SGC, (21). Estas cuestiones internas o
externas pueden ser el entorno legal, tecnolégico, competitivo, cultural,
econdmico, social, otros. Ademas, se debe identificar partes interesadas
de la organizacién (Alta Direccion, socios, el Estado, usuarios,
proveedores, empleados, otros). El contexto de la organizacién desplaza
el articulo de Manual de Calidad (4.2.2 1ISO 9001:2008), pero no lo suprime.
El alcance y la determinacién de los procesos que se registraba en el
Manual de Calidad, (22), deben seguir siendo documentados y mantenidos

en el tiempo.

o Liderazgo. El liderazgo en la versiéon 2015 es muy relevante, pues
encausa a las funciones que debe desempenar la Direccidén en toda la
empresa, desprendiendo liderazgo y responsabilidad con el SGC de so
organizacion. La figura, del “Representante de la Direccion” ya no es un
requisito con la intencién que las responsabilidades de la Alta Direccion
queden claras y definidas. (23)

¢ Planificacion. La planificacion en esta versién 2015 se basa en dos ejes
principales: las acciones para los riesgos y oportunidades, y la importancia
de la planificacion de los cambios para el SGC. Las acciones para abordar
riesgos y oportunidades al momento de la planificacion y definicién de los
procesos, se incluya informacién de riesgos y oportunidades que puedan
afectar el logro de los objetivos (21) Hablar de cambios dentro de una
planificacion del SGC, concibe mejorar o cambiar el propdsito y su alcance,
en los recursos qué seradn necesarios y quién es el responsable del

proceso. (24)

e Soporte. Permite contar con todas las actividades de apoyo a la
organizacién para lograr los resultados esperados. Para ello, se debe de
gestionar y administrar bien los recursos. Definir las funciones vy

competencias del personal que esta involucrado con la calidad del
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producto, y hacer que ellos se comprometan con los objetivos de la

organizaciéon y mantener una comunicacion eficaz. (24)

Operacion. En este apartado se indican los requisitos que tienen que
cumplir el producto o servicio que oferta la empresa. Se toma relevancia a
la prestacion del servicio y actividades posteriores a la entrega (21), se
brinda informacion al usuario relativo al tratamiento de los productos y qué

hacer si surgen incidencias que ponga en peligro su integridad.

Evaluacion del Desempeiio. Este punto hace referencia a la capacidad
de un SGC de brindar informacion que permita evaluar su eficacia,
mediante el seguimiento y medicién de procesos sostenible (5) . Taly como
se indica en la norma, la organizacion debe hacer seguimiento de la
satisfaccién del usuario externo e interno a través de encuestas y otros
instrumentos de recojo de informacion (25), las herramientas mas
utilizadas son la auditoria interna, informe general de auditoria interna,
para verificar si se cumple con los requisitos de la norma internacional la
evaluacion que se hace desde la Direccion para realizar el feedbcak de las
partes enfocadas a la eficiencia y efectividad de las acciones planificadas.

Mejora. Integra las no conformidades y acciones correctivas como parte
del mismo proceso, desde su identificacion hasta implementar medidas

correctivas (11).

Organismos nacionales de normalizacion

Estos organismos de normalizacion (ONN) son las encargadas vy
reconocidas para ejercer certificaciones de calidad, representan a sus
respectivos paises antes organismos de nivel internacional como ISO

(26), entre los que se encuentra son los siguientes:

Deutsches Institut Fur Noumun (DIN), en Alemania

¢ |Instituto Argentino de Normalizacién (IRAM), en Argentina

e Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), en Brasil

¢ Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacién (ICONTEC),
en Colombia:
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Standars Council Of Canada (SCC), en Canada:

Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica (INTECO), en Costa Rica
Instituto Nacional de Normalizacién (INEN), en Chile

Asociacion Esparnola de Normalizacion y Certificacion (AENOR), en
Espaina

Instituto Nacional Americano de Estandarizacion (ANSI), en Estados
Unidos de América

Asociacion Francesa de Normalizacion (AFNOR), en Francia
Guyana Nacional Bureau of Standard (GNBS), en Guyana

Jamaica Bureau of Standards (JBS), en Jamaica

Direccién General de Normas de México (DGN), México

Comisién Panamena de Normas Industriales y Técnicas (COPANIT),
en Panama

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de
la Propiedad Intelectual (INDECOPI), en Peru

Certificacion de sistemas, productos y de personas

Se puede realizar la certificacion en distintos aspectos, sistemas,

productos y personas. (27)

Certificacion en sistemas. Su finalidad es alcanzar la satisfaccion de
los clientes y los proveedores para cumplir con los estandares, ya sea
por prestigio o por razones contractuales, se orienta en garantizar que
el producto se ajuste a especificaciones normadas o fijadas por el
cliente. Las certificaciones por entidades acreditadas son con este
proposito, que formaliza y acredita que las politicas y procedimientos
se ajustan a los requisitos establecidos por la norma. La certificacion
de un sistema de gestion se puede realizar de forma general o
segmentada a una sola actividad de la organizacion, los certificados
mas reputados que una organizacion hoy puede poseer son las
normas ISO 9001:2004 e ISO 14001:2014, junto al reglamento EMAS.

La certificacion de los productos. Conocidos como la salida final de
un proceso, es la evaluacién de pruebas y ensayos que garanticen que
el producto se ajuste a normas técnicas establecidas. La importancia
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de la certificacion a un producto es que aporta al valor agregado,
puesto a que estos cumplen los requisitos de calidad o seguridad a
diferencia de los productos no certificados. (27)

¢ La certificacion de las personas. Siuna persona realiza actividades
ligadas a la gestion de calidad, prevencién de riesgos laborales u otros,
puede respaldarse con una certificacion de sus habilidades y
conocimientos para realizar dichos trabajos. Con esta certificacion, las
personas demuestran aptitudes y conocimientos mediante
evaluaciones preestablecidas por la norma. Las personas que
alcanzan la certificacion pueden inscribirse en el riesgo
correspondiente, para certificar su capacidad contrastada por la
organizacion certificadora, en este tipo de certificacion también se
incluyen diferentes modalidades. (27)

- Referentes a oficios con implicaciones para la seguridad y la
salud, como soldadores, instaladores eléctricos, personal de
mantenimiento o especialistas en socorro. Estas certificaciones
personales son obligatorias para el ejercicio del oficio.

- Oftros registros de personas certificadas son impulsados por
asociaciones profesionales. Aunque voluntaria, la posesién de un
certificado emitido por un organismo reconocido, que acredita su
posesién de un cuerpo de conocimientos y de experiencia dado,
puede ser una ventaja importante para un profesional como ya

hemos senalado antes.

2.2.4. Atencion al Usuario.

El apartado 8.2.1. del ISO 9001:2000, refiere que toda empresa u
organizacién debe hacer un seguimiento y evaluacion sobre la satisfaccion de
los productos o servicios ofertados, de manera que se vaya mejorando para
cumplir con sus requisitos por parte de la organizacién y debe determinar los
métodos para obtener y utilizar dicha informacion (28).

Segun la Norma ISO 9000: “Sistemas de Gestion de Calidad — Fundamentos

y Vocabulario”, el término satisfaccion del usuario se define como ‘“la
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percepcion del usuario sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos”.
La misma norma, cuando se refiere a “requisito” lo vincula con necesidad o
posibilidades instituidas de manera implicita o sino obligatoria. Para
simplificar, lo anterior se puede resumir como: Satisfaccion del usuario es la
percepcion que éste tiene sobre el grado en que se han cumplido sus
necesidades y expectativas, (23).

Del parrafo anterior, la percepcién es considerado como el entendimiento de
la realidad, por medio de los sentidos en funcién a la informacion recibida,
dicho de otra manera, es un reflejo interno de la persona y de su realidad (29).
El hecho, de que la satisfaccién del usuario sea una expresion subjetiva de la
realidad, resulta importante para comprender que los resultados obtenidos de
la opinion de algunos usuarios, como reflejo subjetivo, pueden no
corresponder fielmente a la realidad, porque cada usuario que recibe el
servicio puede interpretar la informacion recibida de forma diferente segun sus

conceptos y experiencias anteriores.

De ahi, medir la satisfaccion del usuario, debe abarcar a todos o buena parte
de estos, de manera que se recopile informacion y procesarlo
estadisticamente, para identificar sus opiniones a partir de criterios realizados
en las encuestas o entrevistas. Con este fin, se pueden utilizar indicadores
tales como la frecuencia de respuestas, la media, la mediana, la moda, la
varianza, la desviacion estandar y otros similares (30). La medicion de la
satisfaccidén del usuario es importante porque:

e Una empresa sea de produccién o servicio su bien comuan es servir al
usuario.

e Conocer sus opiniones o sentimientos es fundamental, para identificar
cémo esta funcionando la empresa y para determinar donde hay que
introducir cambios de mejoras.

e Para determinar si los cambios introducidos han conllevado mejoras o
la situacion se mantiene o ha empeorado.

e Tener una alta satisfaccion del usuario, nos inspira a retener, aumentar
y por lo tanto mejoras econdémicas a la empresa.

e Tener usuarios insatisfechos no volveran a confiar en el proveedor, los
usuarios insatisfechos lo comentan con gran cantidad de personas,

algunos de ellos posibles usuarios.
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En cuenta, la medicién de la satisfaccion del usuario debe ser permanente,

Para ir actualizando la informacién que nos permita hacer las correcciones a

tiempo y que permita a la organizacion hacerse una idea de su progreso, de

la eficacia de las acciones de mejoras tomadas (31).

A.

Satisfaccion del usuario

Esto dependera mucho de la percepcion o resultados del producto,
relacionado a las expectativas del consumidor o usuario; si los resultados
del producto cumplen solo una parte de sus expectativas, quedara
insatisfecho, si estan dentro de sus expectativas, el cliente estara
satisfecho. Si estas, superan las expectativas, su satisfaccion sera
altamente satisfecho. (32). Para, kotler & Armstrong (2008) la satisfaccion
del cliente es el “grado en que el desemperio percibido de un producto
concuerda con las expectativas del comprador” (p.14). La satisfaccién del
usuario se da cuando se relaciona su confianza en relacion con el real
servicio ofertado (33)., también se le considera; “resultado que tiene el
cliente”. Es la apreciacion, de las caracteristicas de un producto o
servicio, es cuando el producto o servicio en si, brinda un nivel de

realizacion al consumirlo” (34).

La importancia de la satisfaccion del usuario

Somos conocedores por diferentes fuentes la importancia del usuario, sin
ellos una empresa pierde el sentido de su existencia, por esa razén su
medicién y evaluaciébn de su satisfaccion toma importancia para
implementar estrategias de mejora. Fuentes importantes, recomiendan
que esperar la queja de los clientes, para actuar y mejorar el servicio no

muestra una administracién y gestion adecuados de los procesos.

Para tener conocimiento de la satisfaccion del usuario, se debe de tener
en cuenta los siguientes datos, recopilados por el Tecnical Assistance
Research (TRAP), citados por Hoffman y Bateson (2011), que
recomienda considerar al momento de hacer el estudio respectivo de

satisfaccion del cliente:
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e Las empresas promedio no saben nada de 96% de su cliente
insatisfechos.

e Por cada queja recibida, 26 clientes tienen el mismo problema.

e La persona promedio con cada un problema se lo cuentan a 9 o 10
personas. 13% se lo dice a mas de 20.

e Los clientes que solucionan satisfactoriamente su queja le cuentan
sobre el tratamiento que recibieron a cinco personas en promedio.

e Es mas probable que los quejosos vuelvan a tratar con su empresa
que los que no se quejan: 54 % a 70% si alguna vez se resolvié su
queja y 95% si fue manejada rapidamente.

¢ Qué determina la satisfaccion del usuario?

Zeithaml, Bitner, & Gremler, (2009), indica que, “la evaluacion que hace
el cliente al producto o servicio siempre sera influenciada de manera
inseparable a su forma y estado de &nimo de ese momento” (34). Como,
la percepcién de la calidad, el costo, los factores personales, el estado de
animo del individuo e incluso la opiniéon de las personas cercanas a él.
Con las mismas orientaciones, mencionamos algunos factores que

determinan la satisfaccién del usuario:

e La satisfaccién del usuario esta influenciada por las caracteristicas
inherentes del producto o servicio. Por ejemplo, para los servicios que
brinda un hotel, es importante el servicio, la limpieza, instalaciones
recreativas, restaurantes, privacidad, cortesia, costo, otros. (34)

¢ Los sentimientos y las emociones del usuario, es otro factor importante
en la satisfaccion. Por ejemplo, un sentimiento de realizacién de un
viaje y con el &nimo positivo; esto afectara en la forma en como perciba
el servicio. (34)

e Las caracteristicas, las causas de la percepcion de un evento, son
relevantes en la satisfaccion del usuario. Cuando la experiencia del
servicio es bueno o malo de lo esperado, los clientes suelen buscar
razones, y estas influyen en la satisfaccion de los clientes. (34)

e La equidad o imparcialidad en el trato es otro factor que influye en la
satisfaccion. Los usuarios se preguntan: ;como me han atendido?

¢los otros clientes fueron atendido mejor? (33).
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e Otro aspecto crucial en la satisfaccién, son las personas con las que
se interactla, siempre estan influidas por lo que dicen el resto, por
ejemplo. Un viaje de vacaciones es la experiencia de influida por
emociones, por cada uno de los miembros de la familia, luego al
finalizar la experiencia los miembros de la familia expresan cuan

agradable o desagradable estuvo las vacaciones. (33).

2.3. Definicion de términos basicos

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

2.3.4.

2.3.5.

Calidad. Son comportamientos, actitudes, que el usuario percibe, dandole un
valor al cumplimiento de sus necesidades y expectativas relacionandoles con
otras areas interesadas (5). La calidad, es la percepcion que tienen los
usuarios o individuos sobre el producto o servicio; es el punto en el que siente

que sobrepasa sus pretensiones y perspectivas. (35)

Calidad de servicios. Se refiere a la calidad y conformidad de un servicio con
las especificaciones y expectativas del cliente, la calidad de un servicio es lo
que el consumidor dice que es, mientras que para el consumidor la calidad
que percibe del producto o servicio. En términos generales, la calidad de
servicios es el resultado de un proceso de evaluacién, donde el consumidor

compara sus expectativas por la percepcion del servicio que ha recibido. (36)

Sistema de Gestion de Calidad (SGC). Son procesos y actividades que una
organizacién implementa para lograr los resultados propuestos; para ello,
identifican y definen sus objetivos y procesos a gestionar. (ISO 9001, 2015).
Un SGC gestiona los recursos que son necesarios por la organizacion y
genera un valor para satisfacer las necesidades de los usuarios externos. (17)

ISO 9001:2015. Es una federacion mundial de organismos nacionales de
normalizacion (organismos miembros de ISO), una organizacién cuando
quiere mejorar su ejercicio y desempeno, se sugiere incorporar un SGC, para
tener un desarrollo sostenible, que le permita reducir dolores y mejorar la

calidad de sus productos o servicios. (5)

Direccion de Gestion Docente. Area estratégica de la Universidad
Continental que se encarga de la formacién, capacitacion y acompafamiento

docente, dentro de sus roles principales, esta el acompanamiento al docente

34



2.3.6.

2.3.7.

2.3.8.

en la ejecucion de la clase, para incorporar las metodologias, recursos

colaborativas y experienciales, enmarcados en el modelo educativo de la UC.

Atencion al usuario. Es el tiempo y recurso que se dispone para que el
usuario goce del producto o servicio que se oferta, se relaciona mucho con su
necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria. La
satisfaccion del usuario es la percepcidén que éste tiene sobre el grado en que
se han cumplido sus necesidades y expectativas, (23).

Satisfaccion de los usuarios. Es el nivel de denuedo que un usuario muestra
después de un servicio recibido y se relaciona con sus expectativas, es de un
enfoque actitudinal en el momento vivido y de juicio de valor que el usuario
construye producto de su encuentro e interaccién con el servicio (37). La
satisfaccion del usuario es un indicador muy sensible que nos permite evaluar
las intervenciones de los servicios y como estos responden a la calidad de
atencion percibida en los aspectos de estructura, procesos y resultados.

Calidad de servicio. Es la opinién del cliente acerca de la superioridad y
excelencia acerca de una empresa como un todo. Esta es una forma de
actitud, y resulta desde una comparacion de expectativas y la percepcion del
desempeno percibido; la calidad de servicio es una medida de cuan bien el
nivel de servicio significa corresponder a las expectativas del usuario en una
base consistente. (34)
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3.1.

CAPITULO Il
METODOLOGIA

Método y alcance de la investigacion

3.3.1.

3.3.2.

Método

El trabajo se enfoca dentro de la investigacion mixta, para obtener datos e
insumos relevantes hubo la necesidad de considerar una parte cuantitativa y
otra cualitativa. La primera, se enfoca a evidenciar la recolecciéon de datos que
expresen cantidades y la segunda en la participacién directa del investigador
con los agentes y escenarios donde se desarrolla la investigacion. (38)

El enfoque cuantitativo nos permite recolectar datos para probar la hipétesis,
en base a mediciones y procesamientos numéricos estadistico que se van
obteniendo de las encuestas y asi mediar los patrones de comportamiento. El
enfoque cualitativo, nos permite recolectar informacion de los usuarios con
una variedad de concepciones e interpretaciones de los hechos a través de

las entrevistas realizadas.

Tipo o alcance

Se ha utilizado la investigacion documental y aplicada, con caracteristicas
cuantitativa y cualitativo, porque se obtiene conocimiento de las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de

las actividades, objetos y procesos de la experiencia de los usuarios.

3.2. Diseio de la investigacion

Se enmarcada en el disefo experimental, porque se manipulard la variable

independiente de manera intencional, para después observar las consecuencias

dentro de una situacion de control (38), los momentos de medicién sera longitudinal

a través de las 3 encuestas de satisfaccion y los controles de check list de los

procesos.
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VD: Sistema de Gestion de la M1 M2 M3 VD: Atencion
Calidad basado en las

al usuario
DONDE:
M(1;2;3) : Mediciones de la muestra
VI : (variable independiente) Sistema de Gestion de la
calidad basada en las normas ISO 9001:2015
VD : (variable dependiente) Atencién al usuario

3.3. Poblaciéon y muestra

3.3.1.

3.3.2.

Poblacion

Para la poblacién de estudio se ha considerado a todos los docentes y
administrativos de la Universidad Continental, distribuidos en las cuatro filiales
(Huancayo, Lima, Cuzco y Arequipa) y las respectivas modalidades de
estudio (presencial y semi presencial), haciendo un total de 1715 personas.

Muestra

El tamano de la muestra es el probabilistica, estratificado, siendo la muestra
de 567 usuarios. Para efectos de la investigacion, la muestra queda
distribuido de la siguiente manera:

Descripcion Poblacion | P | Muestra
Docentes y administrativos
filial Huancayo 1230 1 0,36 443
Docentes y administrativos
filial Arequipa 270 1 0,34 92
Docentes y administrativos
filial Lima 120 | 0,17 20
II_)_ocentes y administrativos 95 | 0,13 12
filial Cuzco
Total 1715 | 1,00 567

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1.

Recoleccion de datos:
Las técnicas utilizadas para la recoleccion de datos son basicamente de tipo
documental, considerando como fuentes primarias las encuestas y entrevistas

realizadas; como fuentes secundarias, se revisaron informes, documentos
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bibliograficos, datos de gestion de consultorias y estudios relacionados al
tema. Con la finalidad de, tener conocimiento de la situacion real del nivel de
servicio y atencién al usuario por parte de la Direccion de Gestién Docente de
la Universidad Continental, se utiliz6 las siguientes técnicas.

a) Encuesta: Asignada a toda la muestra de estudio, especificamente al
personal de la Direccion de Gestion Docente de cada filial y modalidad, con
el objetivo de recabar informacion respecto al estado actual de como viene
funcionando los procesos y la gestion de la calidad, referida al nivel de
atencién al usuario. De manera que, si la informacién recaba refleja el
desarrollo de las actividades y de la atencion al usuario, sus funciones, el
manejo de documentos de gestion y otras cuestiones determinantes para
la toma de decisiones. Como instrumento se ha utilizado los cuestionarios,

(anexo 1).

b) Entrevista: Desarrolladas durante la investigacion a personas claves,
directivos de Gestidn Docente de cada filial, responsables de los procesos,
docentes y administrativos de las filiales y modalidades; con el propdsito
de conocer de cerca el entorno y la gestiébn de calidad que se viene
utilizando y asi poder determinar los procesos criticos y los problemas mas
recurrentes, como también identificar los cambios que se van presentando
o implementando en los procesos u otros aspectos que no se hayan
gestionado adecuadamente segun la norma ISO 2015. Para las entrevistas

el instrumento utilizado es una guia de entrevista, (anexo 2).

c) Analisis documental: Cuyo propdsito es el conocimiento del SGC que
posee la Direccion de Gestion Docente, se ha revisado la documentacion
y se ha verificado el cumplimiento de los requisitos de dicha norma e
identificando los puntos que se deberian modificar o agregarse para que lo
procesos estén acorde a dicha norma. El instrumento utilizado es la lista

de verificacion, (anexo 3).

d) Observacion de campo: Siendo muy importante para la investigacion,
porque nos proporciona comportamientos reales de los procesos y las

personas que hacen uso de ellos, se hizo las observaciones previamente
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3.4.2.

coordinado con los responsables de cada area. Para la observacion de
campo el instrumento utilizado es la ficha de observacién, (anexo 4).

Validez y confiabilidad de los instrumentos

Para la validez de los instrumentos se ha elaborado una tabla de
especificaciones y operacionalizacién de la variable independiente vy
dependiente con sus respectivas dimensiones, reactivos e indicadores, que
han permitido validar su pertinencia en la construccion de los contenidos y de
su diseno. Para la validez del contenido, se ha utilizado la técnica del criterio
de juicio de expertos de referentes al tema (ver anexo 5). También, se ha
realizado un pilotaje a un grupo de usuarios para validar su disefio y
comprension del contenido, para luego de aplicar la prueba de Crownbach y
determinar la confiablidad de dichos instrumentos.

Analisis de datos:

Las técnicas de andlisis cuantitativos son aquellas que se basan en las
estadisticas estas sirven para describir, graficar, analizar, comprar, relacionar
y resumir los datos obtenidos con los instrumentos cuantitativos (39). Para la
presente investigacion, utilizamos la estadistica descriptica e inferencial.

La estadistica descriptica ha permitido organizar los datos obtenidos de la
muestra con estadigrafos como: la media, la moda, la mediana; y para su
mejor comprension utilizamos representaciones y graficos como los
histogramas, graficos de barras u otros que nos permitan representar los

datos obtenidos.
La estadistica inferencial nos servira para extrapolar nuestros resultados a la

poblacién es decir nos va a permitir realizar la prueba de hipétesis, utilizando

r de Pearson, haciendo uso del programa SPSS 24 en su Ultima version.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados y analisis de la informacion

En el trabajo de campo realizado como parte del diagnéstico en la Direccién de
Gestion Docente, al no contar con un sistema de gestién de la calidad, se
implementd, teniendo en cuenta un Sistema de Gestion de la Calidad a partir del
mapa de proceso y las actividades realizadas.

Uno de los aspectos fundamentales de la investigacion es evidenciar la satisfaccion
de los usuarios, administrando los controles y procesos especificos y de manera
que se asegure la calidad de los procesos.

4.1.1. Encuesta de analisis y verificacion de la implementacion del SGC

En este apartado se hace el analisis de la verificacion de la implementacion
del sistema de garantia de la calidad, se deduce:

Tabla 01. Medicién del sistema de gestién después de implementar el SGC
ISO 9001:2015, en la Direccion de Gestion Docente.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 5%
Medio 2 11%
Alto 16 84%
TOTAL 19 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los integrantes de Gestion Docente
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Grafico 1. Medicién del sistema de gestién después de implementar el SGC
ISO 9001:2015, en la Direccion de Gestion Docente.

84%

Analisis:

Los datos sobre el nivel de gestion de la implementacién del SGC I1SO
9001:2015, en la Direccion de Gestion Docente, se evidencia que el 84%
(16) de los colaboradores tienen una percepcién alta en relacién con la
implementacion del sistema, mientras que el 11% (2) muestra un nivel medio
y el 5% (1) todavia percibe que la implementacién es baja. En términos
generales se tiene un 95% perciben cambios significativos en la

implementacion del sistema de calidad y la mejora de la atencién al usuario.

Tabla 02. Percepcion de la responsabilidad de la Direccion de Gestidén

Docente.
Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0%
Medio 1 5%
Alto 18 95%
TOTAL 19 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los integrantes de Gestién Docente
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Grafico 02. Percepcion de la responsabilidad de la Direccion de Gestidn
Docente.

Bajo Medio
0% 5%

Analisis:

En la tabla 2 se muestra el nivel de percepcion de la responsabilidad de la
DGD después de la implementacién de, sistema de la calidad, se evidencia
que el 95% (18) tiene una percepcion alta sobre esta responsabilidad y el
5% (1) menciona que la responsabilidad de la direccion es media. A partir
de los datos, se deduce que el 100% de los integrantes de la Direccién de
Gestion Docente perciben con nivel alto la responsabilidad de la direccién

tras aplicar el sistema de gestion.

Tabla 03. Nivel de gestidn de recursos después de implementar el SGC ISO
9001:2015, en la Direccion de Gestion Docente.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0%
Medio 5 26%
Alto 14 74%
TOTAL 19 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los integrantes de Gestion Docente
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Grafico 03. Nivel de gestion de recursos después de implementar el SGC
ISO 9001:2015, en la Direccion de Gestion Docente.

Bajo
0% .
Medio

26%

Analisis:

Los datos de la tabla 3, se muestra los resultados tras haber aplicado la
encuesta a los colaboradores de Gestion Docente, el 74% (14) perciben un
nivel alto en la gestidn de los recursos, el 26% (5) colaboradores manifiestan
que una percepcién media, en términos generales se deduce que hay una
tendencia de percepcidn alta en cuanto a la gestion de los recursos.

Tabla 04. Nivel de mejora de atencion al usuario después de implementar el
SGC ISO 9001:2015 en la Direccion de Gestion Docente.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0%
Medio 1 5%
Alto 18 95%
TOTAL 19 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los integrantes de Gestién Docente
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Grafico 04. Nivel de mejora de atencidn al usuario después de implementar
el SGC ISO 9001:2015 en la Direccion de Gestion Docente.

Bajo Medio
0% 5%

Analisis:

En la tabla 4, se muestra los resultados del nivel de percepcién de atencion
al usuario, tenemos que el 95% (18) manifiestan que el nivel de atencién es
alto y el 5% (1), tiene una percepcién media. Ningun colaborador tiene una
percepcion baja, es decir, que el nivel de satisfaccion de los usuarios a

mejora tras la aplicacion del sistema de gestion de la calidad.

Tabla 05. Nivel de medicién, andlisis y procesos de mejora tras la
implementacion del SGC ISO 9001:2015 en la Direccién de
Gestion Docente.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0%
Medio 1 5%
Alto 18 95%
TOTAL 19 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los integrantes de Gestién Docente
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Grafico 05. Nivel de medicion, andlisis y procesos de mejora tras la
implementacién del SGC ISO 9001:2015 en la Direccién de
Gestion Docente

Alto

B Bajo ® Medio ®Alto

Analisis:

En referencia al nivel de medicion y analisis de la mejora d ellos procesos,
en la tabla 5 se tiene que el 100% (19) de los colaboradores de Gestion
Docente, refieren que hay mejoras sustanciales y politicas de
implementacion claras.
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4.1.2. Encuesta de satisfaccion (NPS) del usuario tras la implementacion del SGC

TABLA 06: Resultados de la encuesta de satisfaccion del usuario

9001:2015.

N° CRITERIOS NPS | Total
Qué tan satisfecho se encuentra con las o

1 comunicaciones o notificaciones que la DGD realiza. 74.78% | 567
Qué tan satisfecho se encuentra con las capacitaciones o

2 realizadas por la DGD durante este ario. 40.39% | 567
Qué tan satisfecho se encuentra con los medios y o

3 recursos utilizados en las comunicaciones por la DGD. 50.44% | 567
Qué tan satisfecho se encuentra con las respuestas

4 dadas por la DGD a sus solicitudes realizadas. 8.29% | 567
Qué tan satisfecho se encuentra con el tiempo de 5

5 respuesta que la DGD da a sus solicitudes realizadas. 9.70% | 567
Su nivel de satisfaccién con las herramientas y equipos o

6 que utiliza la DGD en sus procesos es. 33.51% | 567
Su nivel de satisfaccion con los procesos que la DGD

7 proporciona para realizar adecuadamente el trabajo 511% | 567
designado.
Su nivel de conocimiento en los procesos, politica y

8 propédsitos que tiene usted en referencia al SGC -0.88% | 567
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Qué tan satisfecho se encuentra con los resultados y
logros de los objetivos del SGC de la DGD.

10

Cuan satisfecho se encuentra en su centro de trabajo
actual, para desempenar sus labores (factor fisicos,
sociales, psicolégicos, otros).

11

Qué tan satisfecho se encuentra con el involucramiento
de los integrantes de la DGD para la implementacion de
un SGC.

12

Qué tan satisfecho se encuentra con su aporte para
lograr la implementacién de un SGC.

13

Su nivel de satisfaccién con la apertura a las
sugerencias realizadas a la DGD para la incorporacion
en gestion de la calidad.

14

Qué tan satisfecho se encuentra con las campafas y
sensibilizacion realizada por la DGD en los procesos de
calidad.

15

Qué tan satisfecho se encuentra con los reportes y
evidencias documentadas del cumplimiento de los
requisitos del SGC.

16

Qué tan satisfecho se encuentra con la metodologia
que sigue la DGD para implementar el SGC.

TOTAL NPS

27.51%| 567

1.23% | 567

7.23% | 567

54.14% | 567

27.34% | 567

39.86% | 567

28.40% | 567

53.09% | 567

28.76%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios de la Direccion de Gestion Docente
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Analisis:

La metodologia de medicién del NPS, nos indica que si el resultado de restar
los promedios de porcentajes de los promotores con los detractores es
mayor a cero (positivo), indica una percepcion alta de satisfaccién del
usuario frente al servicio que se les brinda. Para nuestro caso, en la tabla 06
muestran que el total promedio de NPS es de 28,76%, podemos asumir que
el nivel de satisfaccion es alto, el indicador 8 tiene un NPS de -0,88%, esto
indica que el nivel de conocimiento en los procesos, politica y propédsitos que
tiene usted en referencia al SGC 9001:2015, todavia esta en proceso de
mejora; y el indicador 1, tiene un NPS de 74,78% que manifiesta su

satisfaccion con las comunicaciones o notificaciones que la DGD realiza.
4.2. Prueba de Hipétesis
Contrastacion de la hipoétesis general
Tabla 07. Comparacion de los niveles, sistema de gestion de la calidad basado en

la norma ISO 9001:2015 y la atencion a los usuarios de la Direccién de
Gestion Docente de la Universidad Continental en el afo 2020.

Dimension Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 5%
SeemadegEt oo e
Alto 16 84%
Bajo 0 0%
Atencién al usuario Medio 1 5%
Alto 18 95%

FUENTE: Cuestionario aplicado a los integrantes de Gestién Docente

Hipotesis General

Hi: La implementacion de un nuevo sistema de gestion de la calidad basado en la
norma ISO 9001:2015, permite optimizar los procesos de atenciéon a los
usuarios internos en la Direccion de Gestion Docente de la Universidad

Continental en el afo 2020
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Analisis:

En la tabla 07 se observa la comparacion de los niveles de percepcion en la
implementacion de un nuevo sistema de gestion de la calidad basado en la norma
ISO 9001:2015, y la optimizacion de los procesos de atencién a los usuarios
internos en la Direccion de Gestién Docente de la Universidad Continental en el afo
2020. Los datos indican, que la percepcion con mayor porcentaje esta en el nivel
alto, 95% (18) en la atencién al usuario y de 84% (16) en el nivel alto de la
implementacion del sistema de calidad y el nivel bajo solo se percibe 5% (1) en esta
dimensién. Es por ello, en base a la observacion y recojo de datos relevantes para
realizar estas comparaciones, se acepta la hipétesis de investigacion.

La implementacién de un nuevo sistema de gestién de la calidad basado en la
norma ISO 9001:2015, permite optimizar los procesos de atencion a los usuarios
internos en la Direccion de Gestion Docente de la Universidad Continental en el afio
2020

Contrastacion de las hipoétesis especificas
Tabla 08. Comparacion de los niveles observados en la implementacién del sistema

de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en la
Direccion de Gestion Docente de la Universidad Continental en el ano

2020.
Dimensidn Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 5%
Sistema de gestion . o
de la calidad Media 2 1%
Alto 16 84%
Bajo 0 0%
Atencién al usuario Medio 1 5%
Alto 18 95%
Bajo 0 0%
Responfsablll_Qad Medio 1 5%
de la direccién
Alto 18 95%
Gestion de Bajo 0 0%
recursos Medio 5 26%
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Alto 14 74%

Implementacion y Bajo 0 0%
evaluacioén de . .

procesos de Medio 1 5%

mejora Alto - o5

FUENTE: Cuestionario aplicado a los integrantes de Gestién Docente

Hipétesis especificas

H1: La implementacién de un nuevo sistema de gestion de la calidad basado en la
norma ISO 9001:2015, mejora el desempefo laboral del personal de la
Direccion de Gestion Docente de la Universidad Continental, en el afo 2020.

H2: La aplicacion de nuevo sistema de gestion de la calidad basado en la norma
ISO 9001:2015, permite mejorar la satisfaccion de los usuarios internos de la
Universidad Continental.

Analisis:

La implementacidn de un sistema de gestion de la calidad se evalué mediante las
dimensiones de responsabilidad de la Direccidn, Gestién de recursos y la mejora
de los procesos, las mismas que determinaron si influyen en la satisfaccién de

atencion al usuario.

En la tabla 08 observamos que, las puntuaciones porcentuales mas altas 95% (18)
fueron en las dimensiones de implementacién y evaluacion de los procesos de
mejora, la responsabilidad de la direccion y la atencion al usuario; en el nivel medio,
5% (1), también se percibe en estas dimensiones; el nivel bajo 5% (1) solo se
percibe en la dimensién de la implementacion del sistema de calidad. Es por ello,
en base a la observacion de los datos relevantes y comparacion de los niveles, se

aceptan las hip6tesis especificas de la investigacion.

Que la implementacion de un sistema de gestién de la calidad basada en ISO
9001:2015, mejora el desempefio laboral del personal de la Direccion de Gestidon
Docente y permite mejorar la satisfaccion de los usuarios internos de la Universidad
Continental en el afio 2020.
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4.3.

Discusion de resultados

Determinar un sistema de gestion de calidad y elaborar la propuesta de
implementaciéon para la Direccion de Gestion Docente de la Universidad
Continental, teniendo en cuenta lo planteado en el objetivo general de la
investigacion, de implementar un nuevo sistema de gestién de la calidad basado en
la norma ISO 9001:2015, que permita optimizar los procesos de atencion a los
usuarios internos en la Direccion de Gestién Docente de la Universidad Continental
en el ano 2020, de manera que nos permita actuar sostenidamente y sentar la
partida de actualizacion continua de los procesos para mejorar el desempeno de
los integrantes de la direccion y la atencién del usuario. (40)

En la presente investigacion se ha implementado un sistema de calidad basado en
la Norma ISO 9001:2015 realizando una medicion de cada proceso para identificar
y medir el nivel de cumplimiento con que ya cuenta la Direccion de Gestion Docente,
se ha elegido esta norma debido al alcance que tiene para todas las areas que se
involucren en cada proceso de atencion al usuario, para demostrar su capacidad de
proporcionar servicios que cumplan los requisitos basicos y fundamentales de sus
usuarios y los reglamentos que le sean de aplicacidén para aumentar su satisfaccién
(41). Después de dicha aplicacion se han mostrados cambios muy significativos en
todas las areas de intervencidn, la Direccion se ha mostrado abierto a las ideas de
mejora facilitando los accesos y apertura a cada area de trabajo; actualmente el
personal de la Gestién Docente se encuentra comprometido en la mejora e innovar

estos procesos que nos permiten realizar una atencion a tiempo y predictivo.

Es un hecho que la calidad ya no es una ventaja competitiva, sino un requisito para
cada empresa de produccién o de servicio, en la actualidad las empresas buscan
gestionar la calidad, sus impactos ambientales y la prevencién de riesgos laborales;
y estos se denominan sistemas integrados de gestion (42). En los resultados
obtenidos de la tabla ..... las puntuaciones porcentuales mas altas 95% (18) fueron
en las dimensiones de implementacién y evaluacién de los procesos de mejora, la
responsabilidad de la direcciéon y la atencién al usuario; esto evidencia que los
procesos de implementacién se han desarrollado de manera adecuada, cabe,
mencionar que los procesos han ido evolucionando de acuerdo a la norma, ya que
el funcionamiento eficaz y eficiente de una organizacion se logra mas facilmente si

se identifican y gestionan los procesos que conforman su Sistema de Gestion (42).
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En los resultados de NPS, el 78,74% indica que estan muy satisfechos con las
comunicaciones o notificaciones que la DGD, de igual manera en estos resultados
el 54,14% de los colaboradores de la Gestién Docente muestran su satisfaccion con
el aporte que hacen para lograr la implementacion de un SGC (considerando que
los resultados mayores a 20% en NPS es muy alta). A su vez, la incorporacién de
politicas de mejora ha permitido renovar la infraestructura y los muebles respetando
las recomendaciones ergonémicas de manera que la atenciéon sea mas cdlida y

significativa.

Considerando los objetivos especificos de implementar un nuevo sistema de
gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015, que permita mejorar el
desempeno laboral del personal de la Direccion de Gestion Docente y la
satisfaccion de los usuarios internos de la Universidad Continental, cabe mencionar
que “para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y
gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactuan” (5), esto
involucra no solo identificar los procesos y gestionarlos sino a su vez integrarlos
para un desarrollo conjunto, determinando objetivos, identificando las actividades
que lo conforman, proporcionando las condiciones para un excelente
funcionamiento, generando la documentacién adecuada que aseguren el registro,
medicién y seguimiento de su desemperio. Los resultados de NPS, evidencia que
un 53,09% se encuentra satisfecho se encuentra con la metodologia que sigue la
DGD para implementar el SGC, pero también, hay procesos que debemos mejorar
como, el nivel de conocimiento en los procesos, politica y propdsitos de un sistema
de calidad, especificamente ISO 9001:2015, cuyos resultados (- 0,88%) motivan a
seguir realizando acciones y mejorando los procesos para lograr lo propuesto.

52



CONCLUSIONES

La medicion, analisis y mejora permitird a la Direccion de Gestion Docente tener
informacién fundamental acerca de los requerimientos del usuario con lo cual el
servicio podra ser disenado y realizado bajo parametros previamente establecidos y
con la plena seguridad de lo ellos esperan, el correcto uso de las herramientas de
medicién y su correcto andlisis tendra como resultado informaciéon veraz y nos

permitird ser mas competitivos.

Los métodos de evaluaciéon y seguimiento de calidad deben ser llevados a cabo por
proceso pues de esta manera los resultados seran mas eficaces, las auditorias deben
dejar al descubierto aciertos y desaciertos de la Direccién en cuanto a calidad se

refiera.

Los resultados en el nivel de percepcion de atencion al usuario, el 95% (18) manifiestan
que el nivel de atencion es alto y el 5% (1), tiene una percepcién media. Ningun
colaborador tiene una percepcion baja, es decir, que el nivel de satisfaccién de los

usuarios ha mejorado tras la aplicacion del sistema de gestién de la calidad.

La elaboracién del cumplimiento de los requisitos en la Direccién de Gestion Docente
se facilit6 en gran medida debido a que se cuenta con el personal profesional, la
documentacion disefiada para el sistema de gestion de la calidad cubre el 100% de
los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2015, e incluye un manual de la calidad
que permitirdn la manera adecuada de funcionamiento de sus procesos de la

Direccién.
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ANEXO 1

Encuesta

INSTRUCCION: Estimado colaborador agradecemos su colaboracién por sus respuestas dadas en la siguiente
encuesta, cuyo propoésito es recabar informacion referente al funcionamiento de la Direccion de Gestion
Docente y su satisfaccion en la atencién dada. Toda respuesta. es confidencial y sélo se usara para fines de la
investigacion.

L.

1.

Marca y completa las opciones solicitados, sea lo mas exacto posible.

Marque la filial de la UC donde trabajas

Afos que trabaja en la UC:

> o=

Tu edad es:

Las actividades que realiza dentro de UC son de tipo:

Huancayo D Arequipa EI Lima I:I Cuzco

Directivo(a) D Administrativa l:] Docente l:l Jefe de practica
Menos de 1 afio I:I Entre 1y 3 afios l:l De 3 a 6 afios l:l Mas de 6 afios

Menos de 20 afios I:I Entre 21y 30 afios I:l Entre 31y 40 afios I:I Mas de 40 afios

En este apartado, marca su nivel de satisfaccion en cada item (1 menor satisfaccion y 10 mayor
satisfaccion), por favor sea lo mas objetivo posible en su percepcion.

1.Qué tan satisfecho se encuentra con las
comunicaciones o notificaciones que la DGD
realiza.

9.Qué tan satisfecho se encuentra con los
resultados y logros de los objetivos del SGC de
la DGD.

1123415

6(7|8|9]10

112 |3(4|5|6|7|8|9]10

2.Qué tan satisfecho se encuentra con las
capacitaciones realizadas por la DGD durante
este ano.

10. Cuan satisfecho se encuentra en su centro de
trabajo actual, para desempenar sus labores
(factor fisicos, sociales, psicolégicos, otros).

112(3(4|5|6|7|8|9]10

112 |3(4|5|6|7|8|9]10

3. Qué tan satisfecho se encuentra con los medios
y recursos utilizados en las comunicaciones por
la DGD.

11. Qué tan satisfecho se encuentra con el
involucramiento de los integrantes de la DGD
para la implementacién de un SGC.

112(3|4|5|6|7|8|9]10

112 |3(4|5|6|7|8|9]10

4.Qué tan satisfecho se encuentra con las
respuestas dadas por la DGD a sus solicitudes
realizadas.

12. Qué tan satisfecho se encuentra con su
aporte para lograr la implementacion de un
SGC.

112(3|4|5|6|7|8|9]10

112345678910

5. Qué tan satisfecho se encuentra con el tiempo
de respuesta que la DGD da a sus solicitudes
realizadas.

13. Su nivel de satisfaccién con la apertura a las
sugerencias realizadas a la DGD para la
incorporacién en gestién de la calidad.

112(3|4|5|6|7|8|9]10

1121345678910

6. Su nivel de satisfaccion con las herramientas y
equipos que utiliza la DGD en sus procesos es.

14. Qué tan satisfecho se encuentra con las
campanas y sensibilizacion realizada por la
DGD en los procesos de calidad.

112 (3|4|5|6|7|8|9]10

112 |3(4|5|6|7|8|9]10

7. Su nivel de satisfacciéon con los procesos que la
DGD proporciona para realizar adecuadamente
el trabajo designado.

15. Qué tan satisfecho se encuentra con los
reportes y evidencias documentadas del
cumplimiento de los requisitos del SGC.

112(3(4|5|6|7|8|9]10

112 |3(4|5|6|7|8|9]10

8.Su nivel de conocimiento en los procesos,
politica y propdsitos que tiene usted en
referencia al SGC 9001:2015.

16. Qué tan satisfecho se encuentra con la
metodologia que sigue la DGD para
implementar el SGC.

112 (3|4|5|6|7|8|9]10

112 |3(4|5|6|7|8|9]10
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ANEXO 2
Guia de Entrevista 01
Personal de la Direccion de Gestion Docente

Propésito:
Entrevistar a los integrantes de la Direccién de Gestién Docente de la Universidad Continental de
las diferentes filiales y modalidades, para recabar informacién sobre los aspectos referentes al

funcionamiento de la Direccion.

Flujo de Entrevista a Profundidad:

2. SOBRE SU EXPERIENCIA COMO
1. INTRODUCCION (2 min) TRABAJADOR EN LA DIRECCION DE
GESTION DOCENTE DE LA UC (10 min)

1. INTRODUCCION | 2 min.
Explicarle cémo sera la dinamica de la entrevista y hablarle de confidencialidad.

“Hola, mi nombre es (Orlando Portillo...... ) y estamos realizando una entrevista para conocer

aspectos referentes al funcionamiento de la Direccion de Gestién Docente”

Es importante para nosotros y que no hay respuestas correctas o incorrectas, todas las opiniones
son totalmente validas. Nos encantaria que sea lo mas sincero y explicito posible con nosotros, para
asi poder aprovechar al maximo la oportunidad de conversar con usted. Con la finalidad de recordar
sus respuestas, vamos a grabar la entrevista, toda la informacion sera confidencial y no sera

utilizada para fines comerciales.

Explicar las razones de por qué se graba en audio:

1) Ahorrar el tiempo requerido para tomar notas y nos da mas tiempo para concentrarnos en
la entrevista y revisar el material en fechas posteriores.

2) Para permitir que aquellos colegas que son parte del proyecto y no pueden estar presentes
puedan escuchar la entrevista.

3) Para utilizar frases o audio para explicar y comunicar de manera interna los resultados de

la entrevista.
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2. EXPERIENCIA COMO TRABAJADOR EN LA DIRECCION DE FORMACION DOCENTE | 10 min.
Recoger informacion sobre el funcionamiento de la Direccion de Gestion Docente.

Preguntas para que responda el entrevistado:

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

Coméntame, ¢cuales son los procedimientos utilizados para implementar el SGC?, ;esté
procedimiento tuvo los resultados esperados? (cuéntame un poco de estos procesos y si en
caso no han funcionado, por qué crees que se dieron)

En especial mencione, ;consideras que contar con un sistema de la calidad (SGC) realmente
trae beneficios a la Direccion? (cuéntame, has vivido ese cambio o experiencia de tener un
SGC o te ha parecido que nada cambio y solo es un tramite muy engorroso)

Sigamos, ¢ Como sientes el entorno de la Direccion?, ¢ consideras que el ambiente de trabajo
influye en los procesos y que estos son los mas apropiados para desempeniar el trabajo? (que
comente, cudles son los puntos y dolores que le incomodan como persona y como
trabajador).

Dime, es importante siempre que nos hagan notar nuestras debilidades y fortalezas. ¢sen el
trabajo, ¢realizan periédicamente las evaluaciones de los procesos y del personal?, ;les
informan de esos resultados?, ¢,qué acciones implementan con dichos resultados? (Pidele que
te narre, cuando fue la ultima vez que te dieron el feedback de tu desempenfo, que tanto
le han ayudado para mejorar las funciones que desempena)

Por ultimo, ¢La Direccién implementa acciones correctivas?, ;fomenta la capacitacion del
personal?, ;se nota la implementacion de esas acciones? (cuéntame, recuerdas la ultima
capacitacion que ha participado, de qué trata y si le ayudo a entender y mejorar su

desempeno, como es la comunicacion de cada proceso).

FINAL DE ENTREVISTA | 1 min.

Recalca la confidencialidad de la informacion, agradezca su tiempo y sus respuestas.
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Guia de Entrevista 02
Usuarios de la Direccion de Gestion Docente

Propésito:
Entrevistar a los usuarios de la Direccién de Gestion Docente de la Universidad Continental de las
diferentes filiales y modalidades, para recabar informacion sobre el nivel de satisfaccion.

Flujo de Entrevista a Profundidad:

2. SOBRE SU EXPERIENCIA COMO USUARIO
1. INTRODUCCION (2 min) DE LA DIRECCION DE GESTION DOCENTE
DE LA UC (10 min)

1. INTRODUCCION | 2 min.

Explicarle cdmo sera la dinamica de la entrevista y hablarle de confidencialidad.

“Hola, mi nombre es (Orlando Portillo...... ) y estamos realizando una entrevista para recabar

”

informacidn sobre aspectos de definen su nivel de satisfaccion de la Direccién de Gestion Docente

Es importante para nosotros y que no hay respuestas correctas o incorrectas, todas las opiniones
son totalmente validas. Nos encantaria que sea lo mas sincero y explicito posible con nosotros, para
asi poder aprovechar al maximo la oportunidad de conversar con usted. Con la finalidad de recordar
sus respuestas, vamos a grabar la entrevista, toda la informacién sera confidencial y no sera

utilizada para fines comerciales.

Explicar las razones de por qué se graba en audio:

1)  Ahorrar el tiempo requerido para tomar notas y nos da mas tiempo para concentrarnos en
la entrevista y revisar el material en fechas posteriores.

2) Para permitir que aquellos colegas que son parte del proyecto y no pueden estar presentes
puedan escuchar la entrevista.

3) Para utilizar frases o audio para explicar y comunicar de manera interna los resultados de

la entrevista.
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2. EXPERIENCIA COMO TRABAJADOR EN LA DIRECCION DE FORMACION DOCENTE | 10 min.
Recoger informacion sobre su satisfaccién con la atencion de la Direccién de Gestién Docente.

Preguntas para que responda el entrevistado:

2.1.Comeéntame, ¢ Usted, conoce los procedimientos que la DGD esta implementando para tener

un sistema de gestiéon de la calidad?, ;Has sido convocado o participado de una reunidn para
tal fin? (cuéntame un poco de estos procedimientos, si en caso no tiene conocimiento que
sugerencias harias)

2.2. En especial mencione, ¢ consideras que contar con un sistema de la calidad (SGC) realmente
trae beneficios a la Direccion de Gestion Docente? (cuéntame, has vivido ese cambio o
experiencia de tener un SGC o te ha parecido que nada cambio y solo es un tramite muy
engorroso)

2.3. Sigamos, ;Como sientes el entorno de la Direccion?, ¢ consideras que el ambiente de trabajo
influye en los procesos y que estos son los mas apropiados para desempenar el trabajo? (que
comente, cudles son los puntos y dolores que le incomodan como persona y como
trabajador).

2.4. Dime, es importante siempre que nos hagan notar nuestras debilidades y fortalezas. sen el
trabajo, ¢realizan periédicamente las evaluaciones de los procesos y del personal?, ;les
informan de esos resultados?, ¢,qué acciones implementan con dichos resultados? (Pidele que
te narre, cuando fue la ultima vez que te dieron el feedback de tu desempenfo, que tanto
le han ayudado para mejorar las funciones que desempena)

2.5. Por ultimo, ¢La Direccion implementa acciones correctivas?, ;fomenta la capacitacién del
personal?, ;se nota la implementacion de esas acciones? (cuéntame, recuerdas la ultima
capacitacion que ha participado, de qué trata y si le ayudo a entender y mejorar su
desempeno, como es la comunicacion de cada proceso).

FINAL DE ENTREVISTA | 1 min.
Recalca la confidencialidad de la informacion, agradezca su tiempo y sus respuestas.
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ANEXO 3

Lista maestra de documentos internos — Direccion de Gestion Docente — UC

cODIGO | FECHA |
LISTA DE DOCUMENTOS INTERNOS - DGD
N° DOC.
. , FORMATO RESPONSABLE
CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO VERSION : —
Fisico ‘ Digital
MANUALES
DGD-MAN-01 Manual de Calidad 1,0 | |
PROCEDIMIENTOS GENERALES
DGD-PROC-01 Gestion de informacién documentada 1,0
DGD-PROC-02 No conformidades y Acciones Correctivas 1,0
DGD-PROC-03 Control de servicio - No Conforme 1,0
DGD-PROC-04 Auditorias Internas 1,0
DGD-PROC-05 Revision por la Direccion 1,0
DGD-PROC-06 Capacitacion y Formacion de Personal 1,0
DGD-PROC-07 Politica de comunicacion del personal 1,0
DGD-PROC-08 Gestion de solicitudes y atencion 1,0
DGD-PROC-09 Quejas y observaciones 1,0
DGD-PROC-10 Satisfaccion del cliente 1,0
DGD-PROC-11 Gestion del cambio 1,0
DGD-PROC-12 Administracion de riesgos 1,0
DGD-PROC-13 Determinacion del contexto e intereses 1,0
PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO
DGD-RRHH-01 Seleccion de personal 1,0
DGD-RRHH-02 Contratacion 1,0
DGD-RRHH-03 Cese de personal 1,0
DGD-LOG-01 Gestion de proveedores 1,0
DGD-LOG-02 Adquisicién de insumos y materiales 1,0
DGD-LOG-03 Control e inspeccién de insumos 1,0
DGD-LOG-04 Gestion de servicio y atencion 1,0
DGD-LOG-05 Gestién de equipos y materiales 1,0
DGD-ADMIN-01 Gestién de instrumentos de seguimiento 1,0
DGD-ADMIN-02 Gestién de instrumentos de medicion 1,0
DGD-ADMIN-03 Recepcion y envio de documentacion 1,0
INSTRUCTIVOS DE TRABAJO
DGD-IT-01 Manual de funciones 1,0
DGD-IT-02 Protocolos de atencion 1,0
DGD-IT-03 Registro de personal usuario 1,0
DGD-IT-04 Control de calidad 1,0
DGD-SGC-01 Estructura de la documentacion 1,0
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Lista de verificacion para el SGC

PROCESO

PREGUNTA

CRITERIO

HALLAZGO

NIVEL DE
CUMPLIMENTO

e

conform
No conforme

Observado

ENTRADAS PARA

EL SGC

¢ Se cuenta con la documentacién

Procedimientos DGD-PROC-

SGC relacionada a la determinacién del 13, disefados, aprobados y
contexto y las partes interesadas? Documentados.
¢ Se cuenta con una metodologia .
SGC para la determinacion de los Bfgﬁ;ﬂﬁ;g&robados y
requisitos del cliente? )
SGC ¢ Se ha determinado el contexto ('\:/ﬁtnezxg)e analisis de
interno y externo para el SGC?
aprobado
¢Se han identificado las . -
SGC caracteristicas de los requisitos del Matrlz_ de requisitos del
o usuario aprobado
usuario?
SGC ¢Se han identificado las partes Matriz de partes interesadas
interesadas pertinentes al SGC? aprobado
SGC ¢ Se ha establecido c6mo evaluar Periodicidad de monitoreo

los requisitos?

establecida en el documento

PLANIFICACION D

E LA CALIDAD

¢ La capacitacién propuesta se

Contrato de servicio de

RRHH .S capacitacion. Asistencia al
realiz6 de manera conforme? 100% de los involucrados
. . o Alcance y politica
Se elaboré y comunicé a todo el .
SGC Sersonal el aﬁ:ance y politica del gpcumep}ados. Rz.aglst.r,o de
SGC? ivulgacion y ngl|ca0|on en
lugares especificos.
¢se han identificado los procesos Mapa de procesos.
SGC necesarios para el SGC y se ha Caracterizacion de cada uno
definido cdmo evaluarlos? de los procesos.
Organigrama para el SGC
SGC ¢ se ha establecido y comunicado el | documentado, Contrato del
organigrama para el SGC? Coordinador SIG, Registro
de perfiles de los puestos
¢ Se ha establecido la metodologia DGD-PROC-11 y DGD-
SGC para la gestién de cambio y la PROC-12 revisados y
gestion de riesgo? aprobados
¢ Se han actualizado los DGD-SGC-01: Lista maestra
SGC documentos de acuerdo con la de informacién documentada
estructura? aprobada
, Se ha determinado el método de o, .
SGC :'esguardo de la informacién Eeallzacmn del primer Back
documentada? P
MEJORA CONTINUA
Contrato de servicio de
RR.HH ¢ La capacitacién propuesta se capacitacion. Asistencia y
T realiz6 de manera conforme? practica al 100% de los
involucrados
SGC DGD-PROC-07, DGD-
e o oot o | ADMING, DGDPRCG 00
h : - -10 revisados y
mejora continua del SGC? aprobados
SGC . . Plan de comunicaciones,
externa? charlas semanales, pagina
’ web, correos, etc.
SGC Matrices de riesgos por

¢ Se han definido las herramientas
para la gestion de riesgos, se
conoce y usa?

proceso realizadas y primer
mapa de riesgos con planes
de accion
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SGC ¢La gerencia a definido y Objetivos generales
comunicado los objetivos del SGC a | aprobados, enviados y
alcanzar? publicados.

SGC ¢ Se han definido los objetivos por Matriz de objetivos aprobada
proceso? y entregada a cada area.

SGC ¢ se ha establecido una

metodologia para la mejora
continua del SGC?

Periodicidad de las
revisiones y actualizaciones.

IMPLEMENTACION, SEGUIMIENTO, ANALISIS Y EVALUACION

¢ Se cuentan con los recursos

MOF actualizado, lista
actualizada de equipos y
maquinarias, hojas de vida,

DIRECCION necesarios para la implementacion | L di P
del SGC? plan anual, diagnéstico de,
clima laboral, seguros al dia,
certificados
. - Plan anual de capacitacion
¢ Se han identificado las 2
RR.HH. necesidades de capacitacion y aprobado. Evaluacion del

entrenamiento?

desempeno. Charlas de
entrenamiento.

ADMINISTACION.

¢ Se estan siguiendo los métodos
para la determinacion de requisitos
de los productos y servicios?

Contratos con detalle de
requisitos especificos.
Registro de conformidad

¢ Se realiza el disefo y protocolos

Planificacion del disefio.
Disefos y protocolos

DISENO gzpaetg?ig:ga%egun la metodologia aprob.a} dos. Registro de
atencion.
Especificaciones del nivel de
’ ¢ Los productos y servicios atencién al usuario.
LOGISTICA externalizados cumplen con Inspeccion de materiales e
nuestros requisitos? insumos. Lista actualizada de
proveedores.
¢La atencion se lleva a cabo bajo Especificaciones de
SERVICIO condiciones pertinentes y atencién, codificacién de
controladas? registros de atencion.
. . Registro de no
SGC é,sr?foer?;eilga(éoer;t;olando las no conformidades y andlisis de
causas
SGC ¢ Se esta midiendo el grado de Resultados de las encuestas
satisfaccion del cliente? aplicadas
Desempenio de procesos,
SGC ¢ Se cuenta con la informacién para | proveedores y trabajadores.

el andlisis y evaluacion del SGC?

Satisfaccion del cliente. No
conformidades

AUDITORIA INTER

NA Y REVISION POR LA DIRECCION

¢ Se ha realizado la planificacion de

Programa de auditorias
aprobado. Plan de auditoria

SGC las auditorias internas? interna. Seleccién de equipo
auditor
SGC ¢ Se ha efectuado la auditoria Acta de apertura y cierre.
segun lo planificado? Informe de auditoria.
SGC ¢ Se planifico la revision por la Informacién recolectada.
direccién? Andlisis de la informacion
SGC ¢ Se realizé de manera efectiva la Acta de revision por la

revision por la direccién?

direccion.
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ANEXO 4

Registro de Observacion

Area

Fecha

Hora

Actividad para observar

Persona para observar

Registro de la observacion
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ANEXO 5

Carta para solicitar la Opinion de Expertos

Huancayo, 18 de junio del 2020

Dr. Wilfredo Cartolin Vasquez
Presente.

Me dirijo a usted, en la oportunidad de solicitar su colaboracién, dada su experiencia en el area
tematica, en la revisién, evaluacion y validacién del presente cuestionario que sera aplicado para
realizar un trabajo de investigacion titulado “Propuesta de un sistema de gestién de la calidad en el
area de atencion al usuario basada en la norma ISO 9001:2015, de la Direccion de Gestién Docente
de la Universidad Continental”, el cual sera presentado como trabajo de investigacion para optar el
titulo de Ingeniero Industrial.

Los objetivos de estudio son:

Objetivo General

Proponer un nuevo sistema de gestién de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015, que permita
optimizar los procesos de atencion a los usuarios internos en la Direccion de Gestion Docente de la
Universidad Continental, en el afio 2020.

Objetivos Especificos:
e Implementar un nuevo sistema de gestién de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015,
que permita mejorar el desempeno laboral del personal de la Direccién de Gestion Docente
de la Universidad Continental, en el afio 2020.

Esperando su aceptacién, Dios guarde a usted.

Atte,

Orlando Portillo Avelino

Candidato a Sustentante
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FICHA TECNICA DE LA OPINION DE EXPERTO

Datos del evaluador  : Dr. Wilfredo Cartolin Vasquez

Profesién : Gestor de Recursos Humanos

INSTRUMENTO DE VALIDACION

FICHA 1: ENCUESTA

APRECIACION CUALITATIVA
Excelente Bueno Regular Deficiente

CRITERIOS

Presentacion del instrumento

Calidad de redaccion de los items

Pertinencia de las variables con los
indicadores

Relevancia del contenido

Factibilidad de aplicacion

1. Apreciacion cualitativa: ..o

P2 © ] o111 V7= T3 0] 1Y

Dr. Wilfredo Cartolin Vasquez
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FICHA TECNICA DE LA OPINION DE EXPERTO

Datos del evaluador  : Dr. Wilfredo Cartolin Vasquez

Profesién : Gestor de Recursos Humanos

INSTRUMENTO DE VALIDACION

FICHA 1: ENCUESTA

APRECIACION DE MEDICION DE PERTINENCIA
ITEM | Contexto Teérico Objetivos Indicadores Tipo de preguntas Redaccién
Adecuado Inadecuado Adecuado Inadecuado Adecuado Inadecuado Adecuado Inadecuado Adecuado Inadecuado
1
2
3
4
5

Juicio del Experto:

En lineas generales, considera Usted que los items miden las variables de manera:

Suficiente Mediamente suficiente Insuficiente

(0] 01114 VZ= (o] 0] 4 1= 1< MR

Dr. Wilfredo Cartolin Vasquez
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