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RESUMEN

Las normas ISO 9001 en sus diversas versiones 2008 y
2015, sirven a las organizaciones para implementar un Sis-
tema de Gestion de Calidad de modo que puedan crear pro-
ductos o proveer servicios de calidad para el cliente o usua-
rio final. Siendo las universidades proveedoras de servicios
educativos, debiendo formar estudiantes de calidad en este
cambiante ambiente competitivo, no pueden gestionar sus
procesos de negocio de manera inorganica, es decir, con
procesos caoticos. El presente articulo presenta un modelo
de desarrollo aplicando las normas ISO 9001, buscando in-
fluir en la satisfaccion de los coordinadores académicos de
la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad
objeto de estudio, y esperando impacte a su vez en la satis-
faccion de los estudiantes, en base a un proceso recurrente
de mejora continua.

Palabras clave: Sistema de gestion de calidad, normas
ISO, mejora continua, gestion de procesos de negocios.

ISO 9001 AND ACADEMIC MANAGEMENT FOR
UNIVERSITY ENTITIES

ABSTRACT

The 1SO 9001 standards in different versions 2008 and
2015, serve the organizations to implement a Quality Mana-
gement System so that they can create products or provide
quality services for the client or end user. As the universities
providing educational services, having to train students of
quality in this changing competitive environment, they can
not manage their business processes in an inorganic way,
that is, with chaotic processes. The present article presents
a development model applying the ISO 9001 standards,
seeking to influence the satisfaction of the academic coor-
dinators of the Faculty of Administrative Sciences of the
University object of study, and expecting impact in turn in the
satisfaction of the students, in Basis of a recurrent process
of continuous improvement.

Keywords: Quality management system, ISO standards,
continuous improvement, business process management.

SANTIAGO MOQUILLAZA HENRIQUEZ'
Fravio CARRILLO GOMERO?

1. INTRODUCCION

(Toffler A., 1990), postula al saber cémo la “nueva fuente de po-
der”. Siendo las Universidades entes formadores de futuros pro-
fesionales; por ende, se requiere estar acorde a las exigencias
del mercado global, para ello deben tener sus procesos ordena-
dos.

El presente articulo que es consecuencia de una investigacion,
propone que para ordenar los procesos de una organizacion
aplicando la norma técnica ISO 9001: 2008 con los conceptos
ampliados de la norma ISO 9001:2015; dichas normas que se
centran en todos los elementos de la administracion de calidad
permitira a la organizacion contar con un sistema efectivo que
recurrentemente mejore la calidad de servicio en la gestion aca-
démica. En este articulo, se vera como se aplica la norma técni-
ca ISO 9001 al caso de una Facultad de Ciencias Administrati-
vas de una Universidad Privada de Lima.

2. FUNDAMENTACION TEORICA
Generalidades

La adopcién de un sistema de gestion de la calidad debe ser una
decision estratégica de cualquier organizacion, independiente-
mente de los bienes o servicios que brinda.

El disefio y la implementacion del sistema de gestion de la cali-
dad de una organizacion estan influenciados por:

El entorno de la organizacion, los riesgos asociados a los di-
versos escenarios, sus necesidades cambiantes, sus objetivos
particulares, los productos o servicios que proporciona, los pro-
cesos que emplea, su tamafio y la estructura de la organizacion.

2.1. Sistema de Gestion de la Calidad

Segun (Lopez, 2006), manifiesta que un sistema de Calidad es
la estructura organizativa, con las responsabilidades, los proce-
dimientos, los procesos y los recursos necesarios para llevar a

1 Docente del Dpto. Académico de Ciencias de la Computacion, Universidad Nacional Mayor de
San Marcos, Peru.
E-Mail: smoquillazah@unmsm.edu.pe

2 Docente del Dpto. Académico de Telecomunicaciones, Universidad Nacional Mayor de San
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cabo la gestion de Calidad. Se aplica en todas las
actividades realizadas en una empresa y afecta a
todas las fases, desde el estudio de las necesida-
des del consumidor hasta el servicio postventa, se
puede colegir entonces que es una serie de activi-
dades coordinadas que se llevan a cabo sobre un
conjunto de elementos para lograr la calidad de los
productos o servicios que se ofrecen al cliente, es
decir, es planificar, monitorear y mejorar recurrente-
mente aquellos elementos de una organizacion que
influyen en el cumplimiento de los requisitos del
cliente y en el logro de la satisfaccién del mismo.

2.2.1S09001:2015

La Organizacion Internacional para la Estanda-
rizacion en el 2015 (1ISO, 2015), recomienda en la
norma técnica ISO 9001:2015, “los conceptos fun-
damentales y los principios de la administracion de
la calidad el cual son universalmente aplicables a
las organizaciones que buscan un éxito sostenido
a través de la implementacion de un Sistema de
gestion de la calidad (SGC)” , dichas recomenda-
ciones pueden utilizarse para su aplicacion indistin-
tamente, ya sea si es un producto o servicio, el cual
produce o brinda una organizacion que puede ser
publica o privada, cualquiera que sea su tamafo, y
cuyo fin sea la certificacion.

Cabe resaltar que la norma predecesora ISO
9001:2008 (ISO, 2008) orientada a la gestion de
la calidad en muchos de sus aspectos sigue vi-
gente, pero ha sido mejorada por la Norma ISO
9001:2015. Esta nueva version incluye recomenda-
ciones importantes, tales como aplicar el enfoque
de procesos, el analisis del entorno interno y exter-
no de manera que se pueda evaluar y gestionar los
riesgos para competir en el mercado. En cuanto a
la documentacién el como mantener la informacion
de los procesos, 1ISO 9001: 2015, lo maneja con
ciertos grados de libertad en el sentido de que la
empresa puede optar por seguir usando el manual
de calidad, donde esta documentado todos los pro-
cesos o usar otra forma de repositorio.

2.3. Gestion de proceso de negocios

(Rashid, 2003), sefiala que es la disciplina de mo-
delar, automatizar, manejar y optimizar procesos
para incrementar la rentabilidad de un negocio.

La gestidon de los procesos de negocio (BPM), se
entiende como la aplicacién de técnicas para mo-
delar, gestionar y optimizar los procesos de negocio
de la organizacion. Partiendo de que el proceso es
la forma natural de organizacion, el modelado de
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los procesos permite establecer un flujo de trabajo
dentro y entre funciones, para tratar de conseguir
que, con la suma de los esfuerzos funcionales, se
capturen los requerimientos del negocio para obte-
ner un mejor entendimiento y facilitar la comunica-
cion, asi como identificar las mejoras en los proce-
s0s para conseguir los objetivos de la Organizacion.

2.4. Proceso de mejora continua

(Presencia, 2004) sefiala que Deming populari-
z6 un marco general para los procesos de mejora
continua, que puede aplicarse a todos los proce-
sos, metodologia conocida como «Planificar - Ha-
cer - Verificar - Actuar» (PHVA). o también conocido
como ciclo de Deming.

La Metodologia PHVA puede describirse breve-
mente, en como:

Planificar: Establecer los objetivos y procesos ne-
cesarios para conseguir resultados de acuerdo con
los requisitos fijados por el cliente, los requisitos
legales y reglamentarios y las politicas de la orga-
nizacion.

Hacer: Implementar los procesos.

Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de
los procesos y los productos respecto a las politi-
cas, los objetivos y los requisitos para el producto,
e informar sobre los resultados.

Actuar: Tomar las acciones para mejorar continua-
mente el desempefio del proceso.

3. RESULTADOS

3.1. Analizando las causas en la Facultad de
Ciencias Administrativas de una Universidad
privada de Lima objeto de estudio.

Para implementar un Sistema de gestion de Calidad
en la Facultad de Ciencias administrativas se reali-
z6 un mapeo de procesos para focalizar el proceso
o los procesos a certificar, para lo cual fue necesa-
rio identificar los problemas para construir la linea
base; es decir, para sacar una fotografia del estado
actual de la gestién académica, que era el proceso
general a certificar. Para este objetivo se disefiaron
instrumentos, tales como cuestionarios, y entrevis-
tas para luego analizar la informacién documental,
las actividades que el analista de procesos tuvo
que realizar. Para el caso del presente trabajo de
investigacion se puede apreciar en la Figura 1, los
problemas detectados.
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Escasa Documentacion I Mala imagen en la comunidad Universitaria

Falta de conocimiento

—— del Proceso de Gestion
Ausencia de

Procedimientos DEsconocimiento de la Calidad
mapas de R
P Sin docurmentar de los Indicadores
rocesos Inconformidad de
Ausenciade Poca informacidn los usuarios

un Manual —\‘_ Registros no de los objetivos y
de Calidad \ documentados metas

Deficiente gestidn

Académica

Falta de
Carencia de la Conocimiento
Metodologia para el de la Norma IS0 Carencia de planes de
control de Registros y 9001-2008 medicion, validacion,
datos, Auditorias seguimiento de los
internas, emision de serviclos gue se da al
documentos y Serviclo de alumno.
conformidad.
/ /
Desconocimiento de Metodologias I I No hay retroalimentacidn para mejorar

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 1. Diagrama de causa y efecto para el caso de estudio.

Para complementar este diagnéstico se optd por realizar un cuestionario de ocho preguntas que se muestra
en la Tabla 1.

Tabla 1. Lista de chequeo de procesos que ayudan a la Gestion Académica.

Procesos que ayudan a la buena gestion Lista de verificacion L. .
o . - A Observacion de no conformidad
académica de disponibilidad
Preguntas Si No |Parcial Comentarios
¢, Se hace capacitacion a los docentes cuando ingresan
a la Facultad teniendo como base un manual del Do- X No se tiene redactado el proceso
cente?

Atencién al docente emite un informe
X para las escuelas y para los des-
cuentos

;Se tiene el Proceso documentado y ordenado
concerniente a la Asistencia docente?

No se tiene redactado , ni Sistema

¢, Se tiene un adecuado control y monitoreo del Silabo? X .
que controle el silabo

¢, Se tiene documentado la recuperacion de clases de x Atencion al Docente lo hace en base
modo que se siga un patron? al conteo de las asistencias
¢, Se tiene documentado adecuadamente el proceso de . Se hace en base a la disponibilidad ,
elaboracion y asignacion de horarios? pero no esta redactado
¢ Se tiene documentado el proceso de registrar los pro- . No se tiene redactado, salvo direc-
medios finales? tivas
¢, Se tiene documentado el proceso de rol de evaluacio- .

X No se tiene redactado, como proceso

nes y entrega de notas?

¢ Al ser importante la difusion, se dispone de un proce-

o o X No se tiene redactado el Proceso
so de actualizacién de la pagina web?

Fuente: Elaboracion propia.
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Observacion:

» Elarticulo, presenta 8 preguntas como ejemplo
entre las 18 preguntas relacionadas a los pro-
cesos que se han modelado en el desarrollo de
este trabajo.

* Lapregunta 2 es la que se desarrolla en el item
3.2 del presente articulo.

Leyenda:
No: No cumple, o no se dispone.
Si: Si cumple, o se dispone.
Parcial: Se dispone parcialmente.

El anterior cuestionario ha sido validado por juicio
de expertos DELPHI, quienes calificaron en una
escala del 1 al 5, otorgando a cada perito pesos a
sus respuestas, utilizamos la Férmula de Crombach
para medir el instrumento anterior es:

K 2
OC=[L [1_2i=_151]

2
k-1 s

donde el valor resultante del cuestionario fue de
0.93, que es un dato que se considera como exce-
lente, ello indica que el cuestionario es adecuado
para la propuesta que se va a realizar a fin de me-
jorar la gestion académica.

Del andlisis de la realidad, se planteé la siguiente
pregunta:

¢, Cémo mejorar la gestion académica de una Facul-
tad de Ciencias Administrativas, ante el desorden
de los procesos lo cual genera la no conformidad
del estudiantado?

A continuacion, en el punto 3.2, esta el desarrollo
de la propuesta de mejora.

3.2. Propuesta: ejemplo de Documentacion de
Procesos en base a la norma técnica ISO 9001:
2008

Se muestra un ejemplo de documentacién de pro-
cesos usando la Norma ISO 9001:2008, e incluyen-
do algunas recomendaciones de la ISO 9001:2015,
adecuados al caso de una Facultad de ciencias ad-
ministrativas (FCA) de una Universidad, el proceso
tomado como modelo es el de control de asistencia
del docente.

Respecto a la documentacion de este proceso,
puede estar en un manual de calidad fisicamente
o digital, esto es en un repositorio de datos de un
Servidor, lo ideal es en ambos, el cual pueda ser
accesado con los perfiles adecuados ya sea por
los usuarios finales, stakeholders (gerentes o jefes
interesados), patrocinadores, etc. La forma de
documentar dicha cabecera en el manual de calidad
o documento digital se propone en la Tabla 2:

Tabla 2. Proceso control de asistencia y puntualidad de los docentes.

Proceso Control de asistencia Cantidad de 3 Cédigo:
emitido el y puntualidad de los Version 1 paginas del Pag. P-FCI-SGC-25
18/01/2012 docentes proceso 2022 |

Disefiado por: Visado por: Conformidad y aprobado por:

Firma: Firma: Firma:

NOMBRE: NOMBRE: NOMBRE: _
Lic. Santiago D. Moquillaza Henriquez Ing. Raul Salas Flores !\jﬂg.cl:_::;))iloGeronlmo Pineda y Mg. Marco Rojas
C‘ARGO: ‘ CARQO: N CARGO:

Miembro equipo ISO Coordinador académico UCM Decano FCA, y Director respectivamente.

Fuente: Elaboracion propia.

a) OBJETIVO

Describir el proceso para controlar la asisten-
cia y la puntualidad de los docentes en una
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
DE UNA UNIVERSIDAD PRIVADA DEL PERU.

b) ALCANCE

El @mbito de aplicacion es para el proceso rela-
cionado con el control de asistencia y puntuali-
dad de los docentes.

<O /nd. data 20(1), 2017

c) REFERENCIAS

¢ Norma ISO 9001:2008 - Sistemas de Ges-
tion de Calidad - Requisitos

¢ Manual de calidad del Docente FCA.
d) DEFINICIONES

« Sistema de gestidon académica donde el do-
cente registra su asistencia mediante con-
trol biométrico, del curso asignado.
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e) ROLES Y RESPONSABILIDADES * Coordinador Académico: responsable de

* Decano: Autoridad responsable de la Fa-

que se cumpla el procedimiento.

cultad de Ciencias Administrativas. f) REPRESENTACION SIMBOLICA DEL PRO-
* Director de Escuela Profesional: respon- CEDIMIENTO
sable de monitorear el cumplimiento del Seguidamente, en la Figura 2 se puede apre-
procedimiento. ciar el esquema del procedimiento para este
+ Jefe de la Oficina de Calidad y Acredita- proceso.
cién: asegurarse del cumplimiento del pre-
sente procedimiento.
-Rewisa:
-Repaorte part=
Diario de
Asistencia
-Reparte
Consolidado de
horas didad®
3. Asistia

COORDINACION ACADENICA FCA

docente?

2. Chaquea enel
Sistema a@démico

4, Secomunica —
conel docentey

la asistencia - o
regisira inddent=

cocente

B, Gestiona por
cartidad de
incidentes

5. glegao
puntual? ™

Procedimiento de Control de Asistencia de Docentes

DOCENTE

1.Docente registra su
asistencia en el

Sistema mediarte
control biométrico

Fuente: Elaboracion propia desarrollado con Bizagui 2.5.1.1.

Figura 2. Proceso de control de asistencia y puntualidad de los docentes de la FCA de una Universidad

privada.

La forma sucinta de mostrar la supervision median- g) MONITOREO Y MEDICION
te el instrumento de medicion(indicador) se mues-

tra en la Tabla 3.

Tabla 3. Monitoreo y medicién

N° Concepto

indicador de cumplimiento
de dictado de horas de clase

Medicién
Instrumento de medicién . Ciclo o
Porcentaje I
periodicidad
horas dictadas al cierre mensual *100 o En cada cierre
Numero total de horas programadas al cierre mensual ° de mes

Fuente: Elaboracién propia.
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h) REGISTROS
Lo que constituye la evidencia:
* Reporte diario de asistencia docente.

* Reporte detalle de horas dictadas por do-
cente.

* Reporte consolidado de horas dictadas.
i) RIESGOS

Falla del lector de huella para el control biomé-
trico, falla de la red de transmision de datos, de-
terioro de la base de datos, para el cual se toma
las previsiones alternativas.

3.3. Validando la calidad académica a través de
la medicion de la satisfaccion de los estudian-
tes de pregrado

Una vez implementada la propuesta en base a la
norma técnica, en el lapso de un tiempo , se proce-
de a medir el grado de satisfaccion del estudiante,
para el estudio se ha elegido la técnica SERVQUAL
elaborado por Parasuraman, Zeithaml, y Berry, (A.
Parasuraman, 1988), la cual mide las dimensiones
de aspectos como elementos tangibles, fiabilidad,
sensibilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia, para ello se debe disefar la encuesta
de acuerdo a la necesidad para luego ingresar las

preguntas en el Sistema de informacién ; una vez
desplegada la aplicacion, los diversos usuarios
responden las preguntas promediando los pesos,
luego el Sistema compara valores de satisfaccion
de anteriores semestres, visualizandose en los re-
portes graficos arrojados por el Sistema.

La Organizacioén internacional para la estanda-
rizacion (2008) en la norma I1SO 9001:2008 reco-
mienda en su requisito 8: la Medicion, Analisis y
mejora siendo el requisito 8.1 en las generalidades
la cual indica que: La organizaciéon debe planificar
e implementar los procesos de supervision, medi-
cion, andlisis y mejora, necesarios para:

a) Demostrar la conformidad del producto o servicio.
b) Asegurarse del sistema de gestién de la calidad.

c) Mejorar continuamente la eficacia del siste-
ma de gestion de la Calidad. Implementados
los cambios, se realizaran periédicamente en-
cuestas que midan el grado de satisfaccion de
acuerdo a la escala Likert, la cual tiene 5 nive-
les de respuesta, para ello se toma la poblacion
que son estudiantes de la Facultad la cual linda
en 330 matriculados, segmentando en base a la

muestra segun las carreras profesionales.

Este proceso recurrente de mejora continua, se vi-
sualiza en la Figura 3.

Mejora continua del sistermna de gestion de
calidad

direccitn

Respansabilidad de la

Clientes

9

Medicitn andlisis

menra

Clisnte
PR )

&

Entr.:ll\ih 1‘\.
=

Requisitos

o [ Crea producto jj j i

Leyenda

- Actividades oue aportan wvalor

Fuente: Elaboracién propia.

Fluic de informacion

Figura 3. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos.
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3.4. Procesamiento y analisis de datos para me-
dir el impacto de la mejora al utilizar la norma
técnica ISO 9001 en los procesos académicos

Es muy importante monitorear para realizar la me-
jora continua, para el cual se recomienda tener un
Sistema Generador de encuestas, es decir que el
propio usuario pueda generar sus encuestas a fin
de poder ingresar variadas encuestas, dado que
la certificacion exige estar midiendo la satisfaccion
continuamente y de diversas formas; si fuera un
Sistema estatico, no se podria a adecuar a multiples
encuestas para medir el grado de satisfaccién que
interesa saber de una poblacién. Por otra parte, es
necesaria la coordinacién entre el comité directivo
de calidad y el departamento de estadistica e infor-
matica, para disefar, y sistematizar las encuestas.

Para la encuesta se puede utilizar las férmulas
estadisticas para hallar las muestras representa-
tivas que a continuacion observamos:

Siendo 330 la poblacién de matriculados en la Fa-
cultad de Ciencias Administrativa en el semestre
2015-1, se aplica la férmula:

3 Z°pgN
" e2(N-1)+ Z2pq

n

donde N =330, Z=1.96, e =5%, p=50%, g =50%

Luego de operar la muestra es: 178 personas, el
cual se estratifica por cada carrera profesional en
base a la cantidad o porcentaje de alumnos, de ma-
nera que se tuvo que encuestar a 70 Personas de
la Escuela Gestion Empresarial a encuestar,43 Es-
tudiantes de la Escuela de Turismo, 65 Estudiantes
de la Escuela de Finanzas.

Observacion

* En esta Universidad se ha reglamentado que
antes de la matricula se hace el llenado de la
encuesta de calidad.

+ Afin de probar la confiabilidad se implementa
la encuesta en la pre matricula a una muestra,
la cual se reitera en la matricula con los mismos

SanTIAGO MoauiLLaza / FLAvio CARRILLO

alumnos de la muestra, concientizando al es-
tudiante la importancia de dicho llenado. Si es
decision del area de acreditacion se encuesta al
total del alumnado previo a la matricula, como
requisito para poder matricularse.

* Luego de disefiada la encuesta, se procede a
crear las variables en el Sistema Generador de
encuestas, para medir la satisfaccion que se
desea cuantificar, luego se procesa la informa-
cion para el cual el Sistema genera los resulta-
dos similares a la Tabla 4.

3.5. Indicadores, los cuales son promedios:

a) De satisfaccion por caracteristica de calidad
(Qi) de acuerdo la variable de calidad de servi-
cio.

b) De satisfaccion por Usuario de acuerdo a la va-
riable de calidad servicio.

c) General del Nivel de Satisfaccion. Ver la Tabla
4.

3.6. Registro de no conformidades

El sistema debe contemplar registrar las no con-
formidades, siendo los coordinadores académicos,
quienes deben registrar dichas no conformidades
asignando a los procesos concernientes, obtenien-
do la informacién en base al libro de reclamacio-
nes, correos o quejas de los alumnos, para luego
contrastarlo con el resultado de la encuesta, como
elemento causal de disconformidad, todo ello con el
propdsito de mejorar con las medidas correctivas.

4. DISCUSION DE RESULTADOS

4.1. Actividades después de aplicada la encues-
ta, analisis de los datos y medidas

Correctivas asociadas

La tabulacion de los resultados de las encuestas
correspondera realizarla a los responsables de la
aplicacion de la misma, en un plazo estipulado en
el reglamento de encuestas.

Ind. data 20(1), 2017 KR
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Tabla 4. Patrén de Disefio de encuesta para medir el Nivel de Satisfaccion en la Facultad de ciencias
administrativas de la Universidad privada objeto de estudio

Usuarios Q1 Q2 Q | ... Qn Promedio
. Resultado Resultado Resultado Resultado n Qi
Usuario1 | | | | ... —
(0-10) (0-10) (0-10) (0-10) =1 n
Usuario 2 Resultado Resultado Resultado Resultado noQ;
(0-10) (0-10) (0-10) | 7 (0-10) T
i=1 1N
. Resultado Resultado Resultado Resultado noQ;
Usuario3 | | | | —
(0-10) (0-10) (0-10) (0-10) =1 n
. Resultado Resultado Resultado | ...... Resultado noQ;
Usuario 4 =t
(0-10) (0-10) (0-10) (0-10) =1 n
. Resultado Resultado Resultado | ...... Resultado noQ;
Usuario n =t
(0-10) (0-10) (0-10) (0-10) §:i=1n
Q Q, Q, Q, n
Promedio 2N_0 2 N° 2 Ne | T 2 N° Prom E &
—an
usuarios usuarios usuarios usuarios =1

Fuente: Elaboracién propia.

a) Luego de efectuada la encuesta, el departa-
mento de estadistica e informatica en conjun-
cion con los responsables de la encuesta emi-
ten los reportes del Sistema Generador de En-
cuesta.

b) Los resultados de la aplicacion de las encues-
tas deben ser comunicados y entregados de
inmediato tanto fisicamente como digitalmente
a las Direcciones de escuelas, Coordinaciones
Académicas, Decanato, coordinadores acadé-
micos y al jefe de acreditacion y calidad, en el
plazo estipulado, quedando un respaldo en el
departamento de estadistica e informatica, el
cual puede ser auditado.

c) Posteriormente el decano los directores de es-
cuela, coordinadores académicos y el jefe de
calidad, efectian el analisis de las causas de
los problemas detectados.

d) Una vez identificadas las necesidades de me-
jora en base a la comparacién de los resulta-
dos actuales versus los semestres anteriores y
los registros de no conformidad, se procede a
tomar las acciones correctivas, documentando
un plan de accion el cual servira como bitacora
para ciclos posteriores.
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4.2. Presentacion de resultados del caso de es-
tudio

Para el caso en estudio, la investigacion, demostro
en base a los problemas identificados (Figura 1y
Tabla 1), que la aplicacion de la norma técnica I1ISO
9001:2008 con las extensiones de la 2015, ordena-
ron los procesos, dicho ordenamiento se refleja en
las encuestas realizadas recurrentemente por me-
dio de los indicadores promedio global de satisfac-
cion e indicadores individuales de calidad por ser-
vicio, similares a los de la Tabla 4 y que semestre
a semestre se obtienen. Por otro lado, se demostré
que la implementacién del ISO 9001 en la gestion
académica logré la conformidad de los coordina-
dores académicos que vienen a ser los usuarios o
clientes internos y por transitividad generan un alto
grado de satisfaccion en los estudiantes por los ser-
vicios proporcionados por la Facultad de Ciencias
Administrativas de dicha Universidad, y todo ello,
en mérito a que siempre se comparan los indica-
dores semestralmente, y como consecuencia se
toman las medidas correctivas pertinentes en base
al bucle PHVA. Fue clave la participacion del equi-
po de calidad y la gerencia quienes siempre man-
tienen la motivacion y como resultado presentan
en los paneles como va la gestién, tomando como
base los resultados impresos por el sistema gene-
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rador de encuestas, el cual es muy ductil, cuya ex-
plicacién del porqué utilizar un Sistema Generador
de encuesta, esta se encuentra detallada en el item
3.4 y para el disefio de las preguntas de las en-
cuestas se hacen en base a la técnica SERVQUAL,
las mismas que sirven para medir los progresos de
mejora o falencias del Sistema de Gestion de Ca-
lidad. El Sistema generador de encuestas realiza
las comparaciones respectivas con visualizaciones
estadisticas, para que el equipo de calidad y la ge-
rencia puedan analizar y planificar las mejoras. Asi-
mismo, para la documentacion del modelado de los
procedimientos se utilizo la técnica BPM, para que
sea mas vistoso y entendible por el usuario y los
estudiantes.

5. CONCLUSIONES

1. Teniendo identificado los procesos es factible
implementar un Sistema de Gestién de Calidad.

2. Las normas técnicas ISO 9001: 2008 y 2015,
permiten ordenar los procesos de la organiza-
cion acorde con las normas internacionales de
calidad, logrando con ello que la Universidad
sea competitiva, con una buena imagen nacio-
nal e internacional.

3. Aplicando ISO 9001:2015, los servicios acadé-
micos tienden a ser mejores porque es recu-
rrente la mejora continua.

4. Para implementar la gestion de calidad, se re-
quiere la induccion de parte de la gerencia y del
equipo de calidad hacia toda la organizacion y
se logre el compromiso de todos los que labo-
ran en la Universidad, por ser esta una decision
estratégica de la organizacion

5. Para medir la calidad de servicio se utilizo en el
disefio de la encuesta la técnica SERVQUAL.

6. La documentacién de los procedimientos de
cada proceso, se hace mas entendible utilizan-
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do la técnica de modelado de procesos de ne-
gocios, que es muy util sobre todo cuando hay
rotaciones de personal.

La implementacion de 1ISO 9001, gener?¢ la sa-
tisfaccion de los coordinadores académicos e
impactando favorablemente en el grado de sa-
tisfaccion de los estudiantes e imagen externa.

Para realizar las encuestas se utilizo el Sistema
Generador de Encuestas, en donde el usua-
rio puede ingresar cualquier tipo de encuesta
orientada a la Gestion de Calidad de acuerdo a
sus necesidades y contexto.
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