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RESUMEN

La Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenie—
ria Industrial de la UNMSM (UPG) a partir del afio
2007 experimento un crecimiento acelerado en
cuanto a alumnos y programas, en este escena—
rio, la gestion academica y administrativa que se
venia llevando resulto insuficiente e inadecuada a
los enfoques modernos de la educacion superior;
esto propicio la siguiente pregunta ;Que disefio
de gestion es adecuado y como debe implemen-
tarse en la UPG tomando como base la norma
ISO 9001?. Para ello se aplicaron los conceptos
de mejoramiento continuo y andlisis del mapa de
procesos, obteniendose como resultado la valida—
cion del Sistema de Gestion de Calidad Académica
y Administrativa en dos semestres academicos
consecutivos.

Palabras claves: Calidad educativa, norma de
calidad, proceso de gestion academica, gestion
organizacional.

IDESIGN AND IMPLEMENTATION OF A
MANAGEMENT SYSTEM OF ACADEMIC QUALITY
MANAGEMENT IN THE UNITED GRADUATE
FacuLry of ENGINEERING oF THE UNMSM

ABSTRACT

The industrial faculty posgrade unit of UNMSM
(UPG) since 2007 had an accelerated growing in
programs and students, in this scenario, the acade—
mic —management system was not enough to the
higher education modern approach, generating the
next question: What kind of quality management
design is appropriate and how to must be imple—
mented at the UPG taking as a base the ISO 9001
standard?. In order to answer this question, the
work team applied concepts like continuously im-
provement and the process map analysis ; having
as a result the validation of the System Manage-
ment of Academic — Administrative Quality in two
academic semesters.

Keywords: Norm, quality, document, process, ma—
nagement.
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INTRODUCCION

El estudio del disefio y la implementacion de un Sistema de Ges-
tion basado en la norma ISO 9001 o Sistema de Gestion de Cali-
dad (SGC) es un tema relevante porque constituye la estructura
fundamental para brindar un buen servicio en la UPG. El objetivo
del presente articulo es mostrar en forma breve los procesos se-
guidos, tanto para el disefio como para la implementacion, inclu-
yendo algunos criterios fundamentales y los resultados luego de
la fase de validacion, realizado en dos semestres académicos
consecutivos.

El SGC descrito en el presente articulo puede servir como mo-
delo para otras Unidades de Posgrado con problemas similares
a los experimentados por la UPG, pero sobre todo puede servir
como una guia para el analisis y la formulaciéon de sistemas si-
milares.

La Facultad de Ingenieria Industrial de la UNMSM, desde el afio
1987 y a través de la UPG viene desarrollando programas de
posgrado. Hasta el afio 2007 estos programas se restringian a
dos: Maestria en Ingenieria Industrial (con menciones en Pro-
duccién y Gestion Industrial) y Doctorado en Ingenieria Industrial;
sin embargo, y debido a la creciente demanda de profesionales
capacitados en diferentes areas relacionadas a la ingenieria in-
dustrial, se vio la necesidad de aumentar la oferta de programas
ofrecidos por la UPG, lo cual trajo un aumento en la cantidad de
estudiantes y en cambios estructurales en el sistema de gestion
que se venia utilizando.

POLITICA DE CALIDAD DE LA UPG

A partir del diagnéstico efectuado previamente, de las recomen-
daciones e ideas tanto del personal docente como no docente,
estudiantes y egresados de la UPG recogidas en reuniones de
coordinaciéon y ademas considerando el Plan Estratégico, tanto
de la Facultad como de la UNMSM, se formulo la siguiente poli-
tica de calidad:

“La Unidad de Posgrado se compromete a satisfacer las expec-
tativas de sus alumnos a través de una formacion académica de
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excelencia acorde con la mision de la UNMSM, en
cumplimiento con los requisitos legales y reglamen-
tarios, contando para ello con el apoyo de docentes
competentes y con un Sistema de Gestion de la Ca-
lidad en mejora continua”.

La politica de calidad es de gran importancia, pues-
to que orientara el mapa de procesos, el cual sera
la matriz de todo el sistema a disenarse. Asimismo,
esta dirigida a la satisfaccion del cliente, lo cual se
logra mediante docentes competentes, constante-
mente capacitados y evaluados y con un SGC den-
tro de la filosofia de la mejora continua.

MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos constituye la estructura fun-
damental que permite el cumplimiento de la politi-

ca de calidad formulada anteriormente; para esto
fue necesario identificar los procesos globales en
el nuevo sistema a disefiar y como se relacionan
entre ellos en el marco de dicha politica.

Dentro del analisis se identificaron los siguientes
procesos:

1. Disefno y desarrollo

2. Planificacion

3. Admision

4. Ensefanza

5. Evaluacion del programa

Laentradadelmapaestadadaporlosrequerimientos
del cliente (el cual esta representado por el alumno
de la UPG) y la salida por clientes satisfechos. Para
un mejor entendimiento, véase la Figura 1.
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Fuente: Elaboracién propia.

Figura 1. Mapa de procesos de la UPG.

Como se puede apreciar en la Figura 1, el mapa de
procesos involucra las unidades organicas: gestion
economica (Oficina de Economia), servicios logisti-
cos (Oficina de Servicios Generales y Mantenimien-
to), gestion de tecnologias de informacion (Oficina
de Tecnologia Educativa) y gestiéon de recursos hu-
manos (Oficina de Personal); asimismo recibe infor-
macion de la Oficina de Planificacion.
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PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD

Los procedimientos de calidad son los instrumen-
tos que en la practica permiten la ejecucion del
mapa de procesos de la UPG; como se menciond
anteriormente, por cada proceso de calidad se ha
elaborado un procedimiento para su realizacion;
asimismo, son complementados por otros procedi-
mientos de caracter secundario.
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1. Procedimientos principales

* Admision para los programas de Maestria y
de Doctorados

» Disefio y desarrollo de programas de Maes-
tria

* Planificacion del programa
* Ensefianza
» Evaluacion del programa

* Procedimiento para la obtencién del grado
académico de Magister y Doctor.

2. Procedimientos secundarios
e Control de Archivos
¢ Control de Documentos

Para el funcionamiento de los procedimientos, asi
como para la estandarizacién de reportes e informes,
el SGC utiliza formatos que facilitan el trabajo de re-
coleccioén de datos y la presentacion de informes.

En la elaboracion de los procedimientos se han
considerado documentos externos a la UPG, tales
como: El Estatuto de la UNMSM, el Reglamento
General de Estudios de Posgrado aprobado con
RR 00301-R-09, el Plan Estratégico de la Facultad
de Ingenieria Industrial (2007 - 2011), entre otros.

El SGC cuenta con un moédulo en Internet dentro
del campus virtual de la UPG (http://campusvirtual-
fi,unmsm.edu.pe/virtualupg/) en el cual se pueden
descargar los procedimientos, formatos, normas
entre otros representando un soporte muy impor-
tante para la ejecucion de los diversos procedi-
mientos y para otras consultas adicionales. Si bien
todos estos documentos se encuentran archivados
fisicamente, la version digital permite consultas re-
motas.

LA GESTION DOCUMENTARIA EN EL SGC

La gestion documentaria en el SGC de la UPG or-
dena la informacion y establece los procedimientos
para su uso, distribucion y almacenamiento. Las
normas internas que rigen este procedimiento son:

PR-SGC-02-UPG-FII-08: Control de archivos
PR-SGC-01-UPG-FII-08: Control de documentos

La primera norma se encarga de regular el sistema
General de Archivos (SGA), el cual define al Docu-
mento como medio que contiene informacion y al
Archivo como la coleccion de documentos agrupa-
dos segun una caracteristica comun.

JORGE INCHE MiMa [ ALFONSO CHUNG PINzAS | JuLio SALAS BAcCALLA

El SGA de la UPG contiene los siguientes archivos:
a) Programa por afo.

b) Expediente del alumno.

c) Archivo de encuestas.

d) Procedimiento para Gestion de Calidad.

e) Expediente del docente.

f) Normas de la UPG

g) Archivo de la jefatura académica.

También establece el contenido y orden de cada
uno de ellos asi como su etiquetado, preparacion,
tiempo de vida y disposicion final.

La segunda norma indica el procedimiento para la
elaboraciéon de documentos, su contenido, encabe-
zados, pie de pagina entre otros; ademas establece
la clave que se le debe asignar.

LA PIRAMIDE DOCUMENTARIA INTERNA

La jerarquia documentaria en un SGC es importan-
te para poder comprender mejor el sistema, en el
caso de la UPG, la Figura 2 muestra graficamente
dicha piramide.

Manual de calidad
(Politica de calidad)

Manual de
organizacion y
funciones

Reglamentos
internos

Procedimientos

Formatos

Fuente: Elaboracién propia basada en la norma ISO 9001:2007.

Figura 2. Piramide documentaria del SGC-UPG.

En la Figura 2 se puede apreciar que el Manual
de Calidad sirve como referencia de la orientacion
del SGC, el Manual de Organizacion y Funciones
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(MOF) es el instrumento normativo que permite la
realizacion de la politica de calidad.

Con toda esta informacion (Plan estratégico, mapa
estratégico, MOF y reglamentos) se detallan los
procedimientos y los formatos; El Cuadro 1 presen-

Asimismo, los reglamentos internos fueron elabo- ) ) .
ta en forma resumida el sistema documentario.

rados tomando en cuenta el MOF, entre otros do-
cumentos propios de la Facultad y de la UNMSM.

Cuadro 1. Esquema del sistema documentario.

PROCESO ARCHIVO CONTENIDO FORMATO

RE-OPE-01-UPG-FII-09

RE-OPE-03-UPG-FII-09: Acta interna de notas
IN-OPE-01-UPG-FII-09: Resultados de encuesta
RE-OPE-02-UPG-FII-09: Formato de asistencia
IN-OPE-03-UPG-FII-09: Informe del docente
IN-OPE-02-UPG-FII-09: informe del uso campus virtual

« Silabo del curso

* Planificacion « Acta Interna de notas

» Admisién « Informe final de encuestas

» Ensefianza « Listado de asistencia

« Evaluacion « Informe del docente

« Informe de uso del Campus Virtual

Programa por afio

« Lista de verificacion del expediente del
postulante.

« Ficha 1: datos del postulante y declaracion
jurada.

« Copia del titulo profesional fedateada por
la universidad de origen.

« Certificado de estudio fedateado por la

universidad de origen.

Copia notariada del D.N.I.

Curriculo vitae documentado.

Compromiso de Honor firmado.

Otros documentos relacionados al alumno.

* Planificacion - .
o En todos los casos se utiliza el formato proporcionado
* Admisién

por la Escuela de Posgrado de la UNMSM

Expediente del alumno

Evaluacion Archivo de Encuestas Encuestas RE-OPE-05-UPG-FII-09: Encuestas

Este archivo se divide en dos partes:
» Procedimientos No aplica
« Formatos

Procedimientos de

Todos los procesos | 5oisn de Calidad

Ensefianza Expediente del Docente | Hoja de vida del docente RE-OPE-04-UPG-FII-09: Hoja de vida del docente

Todos los procesos | Normas de la UPG Reglamentos y manuales Formatos propios de los reglamentos y manuales

El archivo registra informes diversos de
Disefio y Desarrollo asi como los informes
de evaluacion del ciclo académico, informe
del programa entre otros.

+ Disefio y Desarrollo | Archivo de la jefatura

P P Formatos varios
« Evaluacion académica

Fuente: Elaboracion propia.

VALIDACION DEL SGC b) El personal administrativo tuvo una fase inicial

La validacion del SGC se llevé a cabo durante dos de asimilacion e involucramiento en el nuevo

ciclos académicos; en dicho proceso se pudieron
observar dos puntos fundamentales:

a) Los procedimientos, asi como varios documen-
tos internos tuvieron que modificarse para ade-
cuarse mejor a la realidad.

VAl /nd. data 13(2), 2010

sistema de trabajo.

Para la validacion se utilizaron diversas listas de
chequeo; el cuadro 2 presenta una de dichas lis-
tas aplicada al archivo de programa por afio de la
maestria en Ingenieria Industrial
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Cuadro 2. Lista de chequeo para la maestria en Ingenieria Industrial.

3 3
5 g e g
- 7]
@ 5 H g 3
> 3 Ed o Ey
o ) B a Sc
Curso Docente / Documento 3 3 a g g 2
o o o ® LAY
[2] -
£ e 3 13 3
<
8 3 2 3 8
o o o 3
o a o -]
o &
Gerencia de marketing Roger Arévalo Ramirez X X X X X
Gestion tecnolégica Aristides Sotomayor X X X X X
Costo para la toma de decisiones Javier del Carpio X X X X X
Innovacién de productos de procesos | Carlos Galvez X X X X X
Taller de tesis Il Francisca Bouby X X X X X
Seguridad y mantenimiento industrial | Christian Navarro X X X X X
Logistica José Falcén X X X X X
Psicologia industrial Gissela Medina Soto X X X X X
Taller de tesis Il Juan Cevallos Ampuero X X X X X
Analisis y disefio de sistemas emp. Hilmar Hinojosa Lazo X X X X X
Modelos de optimizacion Oscar Gamonal X X X X X
Gestion de la calidad Alejandro Gallegos X X X X X
Planeamiento de la investigacion Teonila Garcia X X X X X

Al finalizar el periodo de prueba, el SGC quedo va-
lidado y listo para su puesta en marcha durante el
siguiente ciclo, sin embargo es necesario aclarar
que no es un sistema cerrado, muy por el contrario,
es un sistema que debe adaptarse a los cambios de
un escenario dinamico, lo cual implicara un proceso
permanente de mejora continua.

El SGC abarca sélo los principales procesos de los
programas de maestrias, por lo tanto, el siguiente
paso es extender el sistema al resto de procesos y
a los programas de doctorado.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. El disefio de un SGC debe ser contrastado con
la realidad a fin de ajustarlo y dejarlo listo para
su funcionamiento.

2. El cambio que involucra un Sistema de Gestion
“tradicional” a un SGC involucra no solo cam-
bios en los procedimientos, sino también en la

forma de hacer las cosas y en las actitudes del
personal involucrado; es decir cambios en los
individuos que conforman la organizacion.

El personal es el elemento mas importante en
un SGC por lo tanto su capacitacion y sensibili-
zacion son de suma importancia.

Un SGC no es un sistema estatico, sino dina-
mico y regido por el principio de la mejora con-
tinua.

Es recomendable que un SGC tome como base
los procedimientos del Sistema de Gestion que
se piensa reemplazar, a fin de analizarlos y
adaptarlo o modificarlo a la nueva filosofia que
el cambio involucra.

Todo SGC desde su fase inicial debe ser dise-
fado de tal forma que no entre en conflicto con
normas de caracter superior (estatutos, normas
generales, plan estratégico etc.), sino por el
contrario debe tener la misma orientacion y de-
sarrollarse dentro de ese marco.
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