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RESUMEN

El objetivo general de la investigacion fue establecer la relacion entre el sistema de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 y la competitividad en las universidades
nacionales del Perl. Para la primera variable Sistema de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 se utilizo siete indicadores que son: nivel de contexto en la organizacion, nivel de
liderazgo en la organizacion, tipo de planificacion institucional, grado de apoyo de la alta
direccion, nivel de las operaciones en las facultades, tipo de evaluacion del desempefio en los
programas y. tipo de mejora continua. Para la segunda variable competitividad en las
universidades nacionales, se utiliz6 sietes estandares de calidad presentados por el Sistema
Nacional de Evaluacién, Acreditacion y Certificacion que son: principios educativos,
investigacion, desarrollo e innovacion, gestion estratégica, responsabilidad social, proceso
ensefianza aprendizaje, gestion de los docentes y soporte institucional.

El tipo de investigacion fue aplicada, de enfoque cualitativo y nivel correlacional, el
disefio fue de tipo no experimental de caracter transversal. La poblacion estuvo constituida
por 255 docentes miembros de los comités de calidad de las 51 universidades publicas del
Peru. La muestra fue seleccionada por conveniencia, considerando a la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos por ser la mas representativa, con una trayectoria de 471 afios y que
cuenta con 22 facultades y 70 carreras, la Universidad Nacional del Callao que cuenta con 11
facultades y 17 carreras mientras que la Universidad Nacional de Ingenieria que posee 11
facultades y 28 carreras. El tamafio de la muestra fue de 154 docentes miembros de los
comités de calidad. Los instrumentos fueron cuestionarios para cada variable con 8 items para
entender la relacion entre los indicadores de las dos variables. La estadistica descriptiva se
utilizé para la presentacion de datos mientras que la estadistica inferencial se utilizé en la
contratacion de hipoétesis. Los resultados indican que la implementacion del sistema de gestion
de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 se relaciona significativamente con la

competitividad de las universidades nacionales del Peru.

Palabras clave: Sistema de gestidon de calidad, ISO 9001:2015, competitividad, calidad de servicio,

productividad.



ABSTRACT

The general objective of the research was to establish the relationship between the quality
management system based on the ISO 9001:2015 standard and competitiveness in the
national universities of Peru. For the first variable, Quality system based on the ISO 9001:2015
standard, seven indicators were used: level of context in the organization, level of leadership
in the organization, type of institutional planning, degree of support from senior management,
level of the operations in the faculties, type of evaluation of the performance in the programs
and. type of continuous improvement. For the second competitiveness variable in national
universities, seven quality standards presented by the National Evaluation, Accreditation and
Certification System were used, which are: educational principles, research, development and
innovation, strategic management, social responsibility, teaching-learning process,
management of teachers and institutional support.

The type of research was applied, with a qualitative approach and correlational level, the
design was of a non-experimental type of a cross-sectional nature. The population consisted
of 255 teachers members of the quality committees of the 51 public universities of Peru. The
sample was selected for convenience, considering the Universidad Nacional Mayor de San
Marcos as the most representative, with a history of 471 years and which has 22 faculties and
70 majors, the National University of Callao which has 11 faculties and 17 careers while the
National University of Engineering that has 11 faculties and 28 careers. The sample size was
154 teachers members of the quality committees. The instruments were questionnaires for
each variable with 8 items to understand the relationship between the indicators of the two
variables. Descriptive statistics were used for data presentation while inferential statistics were
used to contract hypotheses. The results indicate that the implementation of the quality
management system based on the ISO 9001:2015 standard is significantly related to the
competitiveness of the national universities of Peru.

Keywords: Quality management system, ISO 9001:2015, competitiveness, service quality, productivity.
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INTRODUCCION

La norma ISO 9001 en la version 2015, es aplicable a cualquier tipo de organizacion
independiente de su tamafio y ubicacion geografica. Al centrarse la norma en los procesos y
en la satisfaccion del cliente, es aplicable a todo tipo de Universidad que busca ser competitivo

a nivel nacional o internacional.

La presente investigacion, describe como vienen trabajando las universidades que han
implementado la norma 1ISO 9001:2015 y su éxito en el licenciamiento que exigida por la
Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria SUNEDU y la acreditacién de
programas de acuerdo a la Ley universitaria que busca la competitividad que plantea el

Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion SINEACE.

La investigacion se justifica porque permite conocer, ¢De qué manera el sistema de
gestién de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 se relaciona con la competitividad en las

universidades nacionales del Per?

En la primera parte de la investigacion se expone los fundamentos tedricos, en la
segunda parte se presenta los problemas, objetivos, hipétesis y variables. En la tercera parte
se indica la metodologia, en cuarta parte se hace la presentacion y analisis de los resultados

y finalmente en la quinta parte, se presenta las conclusiones y recomendaciones.

En la presente tesis podemos observar que las universidades que han implementado
la norma ISO 9001-2015, han logrado el licenciamiento de manera rapida y en la mayoria de
los casos estas cuentan con escuelas o programas certificadas o acreditadas. El implementar
y mantener un sistema de gestién de calidad bajo la ISO 9001, ha sido la preocupacion de
muchas organizaciones empresariales, similar preocupaciéon coexiste en las instituciones de
educacion superior; se busca obtener un impacto positivo en los clientes (Rico Bautista et al.,

2015).
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1.1

CAPITULO |

FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA INVESTIGACION

Marco Histérico

2150 a. C.

1450 a. C.

s. Xl

s.XIX

s. XX

El Cédigo de Hammurabi, declaraba: “Si un albafiil construye una
casa para un hombre, y la casa se derrumba matando a su
duefio, el albafil sera condenado a muerte”. Los fenicios,
cortaban la mano a quien hacia un producto defectuoso y ponian

en vigor las especificaciones gubernamentales

Los egipcios comprobaban las medidas de los bloques de piedra
con un pedazo de cordel. Los mayas también usaron el método
egipcio. Casi todas las culturas dieron importancia a la equidad
en los negocios y como resolver las quejas, aun cuando esto
implicara condenar al responsable a la muerte, la tortura o la

mutilacion.

Aparecen los aprendices y los gremios, por lo que los artesanos
fueron los instructores e inspectores. El gobierno fijaba y

proporcionaba normas.

Federick Taylor suprime la planificacion del trabajo y crea en su

lugar el inspector de control de calidad.

Henry Ford, la produccion en linea de ensamblaje en movimiento
donde divide las operaciones complejas en operaciones

sencillas, para ser ejecutados por obreros no especializados.

12



1924

1935

1946

1947

1948

1950

Una parte del proceso fue una inspeccion para clasificar los

productos en aceptable y no aceptables.

W.A. Shewhart de Bell Telephone Laboratories disefi6 una
grafica de estadisticas para controlar las variables de un
producto a la cual le llamé control estadistico de calidad. El se
percat6 de la necesidad de crear reglas que podrian ser puestas
en practica, por medio de las cuales se lograria minimizar las

pérdidas econémicas originadas por tales equivocaciones.

E. S. Pearson desarroll6 el British Standard 600 para la
aceptacion de muestras del material de entrada, el cual fue
sucedido por el British Standard 1008, desarrollado durante la

Segunda Guerra Mundial acelerando la tecnologia de la calidad.

Se fundé la Sociedad norteamericana de Control de Calidad
(ASQC American Society of Quality Control) y promovieron el

control de la calidad en todo tipo de productos y servicios.

W. Edwards Deming viaja a Japon en una mision de observacion

econdmica, lo que le permitié ser instructor.

En la Declaracion de los derechos humanos, se menciona la

educacion de calidad

W. Edwards Deming, experto en estadistica trabaj6é en la Bell
System con George Edwards y Walter Shewhart, fue invitado a
una reunién de empresarios japoneses, quienes estaban querian

exportar cambiando la mala reputacién de la calidad de sus

13



1952

1954

1958

1960

1970-

1980

productos. Deming los convencié de que la calidad japonesa

podria convertirse en la mejor del mundo.

Se crea la UNESCO vy el Instituto de la Educacion.

Joseph M. Juran visit6 Jap6n y contribuyé a destacar el
compromiso del area gerencial por el logro de la calidad, que se
capacite al personal en la gestién para la calidad. Valiéndose de
estos conceptos los japoneses fijaron normas de calidad que

después se adoptaron a nivel mundial.

Un equipo japonés de estudio de control de la calidad, dirigido
por Kaoru Ishikawa, visité a Feigenbaum en General Electric; al
equipo le gusto el nombre TQC y lo llevé consigo al Japon; sin

embargo, el TQC japonés difiere del de Feigenbaum.

Philip B. Crosby cred el movimiento cero defectos, promoviendo

el concepto de hacer las cosas correctamente.

Se aplica la calidad en todos los negocios. Surgen
organizaciones que plantean el mejoramiento de la calidad,
incluyendo JUSE, ASQC, EOQC (European Organization for
Quality Control), e IAQ (International Academy for Quality). Asi
mismo, las Universidades de Miami, Wisconsin, Tennessee, el
Centro MIT para el Estudio de Ingenieria Avanzada y la

Universidad Fordham.
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1987

1988

1990

2000

2000

2000

2004

Se publicaron las normas internacionales 1SO 9000 sobre
aseguramiento de la calidad. Cada una de ellas sirve como un
modelo de calidad dirigido a determinada area de la industria, la

manufactura o los servicios.

Aparecen ISO 9001 el Sistemas de Gestion de calidad y desde

entonces ha generado debates académico y profesional.

Se publica el libro de Porter The competitive advantages of
nations, donde maneja la idea de que la prosperidad de un pais
depende de su competitividad, la cual esta basada en la

capacidad de produccion de bienes y servicios.

Existen diversos modelos de gestién de calidad que buscan que

las empresas sean productivas, eficientes, competitivas.

En la UNICEF, se da el concepto de calidad como competitividad
de diferentes normas de aseguramiento de la calidad. Postula el
marco de accion de Dakar: La calidad como médula de la

educacion.

La Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos
(OECD), postula las pruebas de PISA para medir la calidad de la

educacion en los paises.

Se comienza a medir el nivel de competitividad para los paises a
través del indice Global de Competitividad (GCI), que indica el
comportamiento de los fundamentos microeconémicos y
macroeconémicos. La competitividad envuelve componentes

estaticos y dinAmicos donde la productividad esta claramente
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2014

2015

2015

2016

2016

2017

2018

2019

determinada por la habilidad de sostener un alto nivel de ingreso;
retornos seguros de la inversiéon, que son los factores para el

crecimiento de la economia.

Se promulga la Ley Universitaria 30220.

SINEACE, presenta el Modelo de Licenciamiento Institucional
para las universidades, donde establece las condiciones basicas

de calidad para la creacién y gestion de las universidades.

Aparece la version 2015 del ISO 9001.

Se presenta el tercer estudio regional, comparativo y explicativo
de estudios de logros en el aprendizaje a gran escala por parte

de la UNESCO.

SINEACE, presenta el Modelo de acreditacion programas de
estudio, donde se establece mayores exigencias académicas a

partir de la mirada de modelos internacionales.

SINEACE, presenta el modelo de acreditacién institucional
donde se define condiciones de mayor exigencia a partir de las
condiciones basicas de calidad. Considera modelos

internacionales.

El Gobierno Peruano, presenta la Politica Nacional de

Competitividad y Productividad

El Gobierno Peruano, en el mes de julio presenta el Plan

Nacional de Competitividad y Productividad.
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2020 El Gobierno Peruano, en el mes de julio presenta la Politica
Nacional de Educacion Superior y Técnico Productiva (PNESTP)

2021 El Gobierno Peruano, en el mes de julio presenta el Marco
Nacional de cualificacion de 8 niveles.

2021 El Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacion y Certificacion

de la Calidad Educativa (SINEACE), presenta los nuevos
modelos de acreditacion institucional, posgrado y medicina
humana, donde se establece mayores exigencias orientadas
hacia la excelencia. Considera el modelo de licenciamiento
institucional, los objetivos de la PNESTP y modelos

internacionales.

Figura 1 Construccion del Modelo de Calidad para acreditacion institucional
de universidades

Gobiemo del Perd

N
'R SINEACE

Politica Nacional
cde COMPETITIVIDAD
v PRODUCTIVIDAD

0 Ministerio

2014

2021
Nuevo Modelos de
acreditacion

2017
Modelo de

2016

Modelo de

LEY UNIVERSITARIA Modelo de

220

Licenciamiento

i

acreditacion

programas

acreditacion

institucional

=

M i de

dela calidad que

il i de gestién

Mecanismo de

POLITICA NACIONAL DE

institucional, posgrado
y medicina humana

Mecanismo de gestién

que establece mayores

Politica regulacién que gestion de la calidad e o e
b gt establece condiciones define institucional que Voo PRoUCTOR exigencias orientadas
ok basicas de calidad exigencias define mayores b ot hacia la excelencia.
parala iény icas a partir de igencias a partirde | N ¥ * [, Considera el modelo
gestién de las la mirada de model las dici \ de licenciamiento
iversidad i i basicas de calidad. institucional, los

(Colombia-, Chile)

Consideramodelos
internacionales.

objetivos de la PNESTP
y modelos
internacionales.

Nota. Adaptado de SINEACE. Desde la promulgaciéon de la Ley Universitaria
30220 se han implementado diversos modelos de licenciamiento y de

acreditacion.
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1.2

Marco Filos6fico

La presente investigacion “El sistema de gestion de calidad basado en
la norma 1SO 9001:2015 y la competitividad en las universidades nacionales
del Peru”, se enmarca en la corriente filosofica del Racionalismo presentada
por Rene Descartes en el siglo XVII en Europa y que fue complementada con
el criticismo por Immanuel Kant. El racionalismo plantea que solo por medio de
la razon se podian descubrir ciertas verdades universales y de estas verdades
es posible deducir el resto de contenidos de la filosofia y de las ciencias. Los
seguidores del racionalismo fueron los filésofos Baruch Spinoza y Gottfried
Wilhelm Leibniz. Los contrarios a esta corriente fueron los empiristas britanicos
John Locke y David Hume, quienes decian que todas las ideas procedian de
los sentidos. También podemos llamar racionalistas a Parménides y Platon; e
incluir a Aristételes y Santo Tomas al empirismo. Descartes, en su libroDiscurso

del método, plantea cuatro reglas:

a. Evidencia, que son las pruebas que excluye las dudas al pensamiento.

b. Analisis, que consiste en conocer las partes mas simples.

c. Deduccion, que permite a la operacion racional deductiva el peso de la
investigacion.

d. Comprobacion, para ver si lo descubierto a partir de la razén fue

conseguido a través de estas reglas.

En el marco epistemoldgico se han tomado dos teorias:

a. Teoria del Triangulo del servicio de Karl Albrecht y Ron Zemke.

b. Teoria de la competitividad de Porter.

La Teoria del Triangulo del servicio: Karl Albrecht y Ron Zemke indica

que “el valor de servicio depende del encuentro entre el servicio prestado y el
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cliente”, es decir el cliente va ser el centro de atencién a quien se le debe dar
productos o servicios de calidad, aplicando, (1) estrategias bien concebidas, (2)
colaboradores con filosofia de servicio y (3) sistemas amables que interactien

con el cliente.

La Teoria de la competitividad de Porter, se indica que la competitividad
esta determinada por la productividad y la productividad es funcién de la calidad
de los productos (Porter, 2001). Esta segunda teoria permite relacionar estos
dos conceptos de calidad y competitividad que se puede aplicar a las
organizaciones que quieren lograr productos o servicio de calidad para poder
competir en un mercado local, nacional o internacional. La competitividad se
refiere al estudio de cédmo las organizaciones pueden mejorar su rendimiento y
lograr una ventaja competitiva en el mercado. Esto puede incluir la
implementacion de estrategias eficaces, la adopcion de nuevas tecnologias y
la mejora continua de los procesos internos de una empresa. También puede
abordar cuestiones éticas y morales relacionadas con la competencia, como el
uso de practicas comerciales desleales o la explotacion de trabajadores. La
filosofia de la competitividad es una parte importante de la teoria econémica y
empresarial. Una forma de viabilizar en las organizaciones la relacién entre
calidad y competitividad es la aplicacion de sistemas de gestion de calidad

basados en la norma ISO 9001:2015.

La filosofia de la norma ISO 9001:2015 se centran en cumplir siete
principios: (1) Enfoque al cliente, (2) Liderazgo, (3) Compromiso de las
personas, (4) Enfoque a procesos, (5) Mejora continua, (6) Toma de decisiones

basada en evidencias y (7) Gestion de las relaciones.

El enfoque al cliente se refiere a la practica de poner las necesidades y

deseos del cliente en primer lugar en las decisiones y acciones de una
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empresa. Esto puede incluir medidas como ofrecer un servicio al cliente
excepcional, proporcionar productos de alta calidad y desarrollar relaciones
duraderas con los clientes. La filosofia de enfoque al cliente se considera
esencial para el éxito a largo plazo de una empresa, ya que los clientes

satisfechos son mas propensos a volver a comprar y recomendar a otros.

El liderazgo se refiere a las creencias y principios fundamentales que
guian el comportamiento y las acciones de un lider. Puede incluir valores como
la honestidad, la ética y la transparencia, asi como un enfoque en el desarrollo
y el crecimiento de los miembros de su equipo. Algunas filosofias de liderazgo
populares incluyen el liderazgo transformacional, que se enfoca en inspirar y
motivar a los seguidores a alcanzar sus maximos potenciales, y el liderazgo
situacional, que se enfoca en adaptar el estilo de liderazgo a las necesidades
y circunstancias cambiantes. La filosofia del liderazgo también puede incluir un
enfoque en la toma de decisiones colaborativas y el trabajo en equipo, asi como
en la comunicacion abierta y efectiva. Una filosofia sélida del liderazgo puede
ayudar a un lider a guiar efectivamente a su equipo hacia el logro de sus

objetivos y metas.

El compromiso del personal se refiere al grado en el que los empleados
estan comprometidos con su trabajo y la organizacion en la que trabajan. Este
compromiso puede manifestarse de diferentes maneras, como una mayor
motivacioén, un mayor rendimiento, una mayor retencién de empleados y una
mayor satisfaccion en el trabajo. La filosofia del compromiso del personal se
basa en la creencia de que los empleados comprometidos son mas productivos
y contribuyen mas al éxito de la organizacion. Los lideres de la organizaciéon

pueden fomentar el compromiso del personal mediante la comunicaciéon
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transparente, la inclusién y la participacion en la toma de decisiones, el

desarrollo de carrera, el reconocimiento y la recompensa.

El enfoque a procesos se refiere a la creencia de que los procesos son
la clave para lograr los objetivos de una organizacion. Esta filosofia se basa en
la idea de que al mejorar y optimizar los procesos clave, se puede mejorar la
eficiencia y efectividad de la organizacion. Un enfoque a procesos se enfoca en
la optimizacién continua y la mejora continua de los procesos clave, utilizando
técnicas como el andlisis de procesos, la medicion de rendimiento yla
retroalimentacion. También se enfoca en la colaboracion y la comunicacion
entre las diferentes areas de la organizacion para asegurar que todos los
procesos estén alineados con los objetivos estratégicos de la organizacion. En
una organizacién con un enfoque a procesos, los lideres y los empleados se
esfuerzan por comprender y mejorar los procesos clave, y se esfuerzan por
involucrar a todos los interesados en la mejora continua de estos procesos.
Esto puede conducir a una mayor eficiencia, una mayor satisfaccion del cliente

y una mayor ventaja competitiva para la organizacion.

La mejora se refiere a la idea de buscar constantemente la mejora y el
crecimiento personal y colectivo. Esto puede manifestarse en areas como la
educacion, el desarrollo personal, la empresa y la sociedad en general. Puede
estar basado en enfoques como el aprendizaje continuo, el pensamiento critico
y la reflexion. La filosofia de la mejora también puede ser una actitud mental

gue se aplica en la vida diaria, en la busqueda de metas y objetivos.

La toma de decisiones basada en evidencias se refiere a la practica de
basar las decisiones en datos y evidencias objetivas en lugar de en
suposiciones o creencias subjetivas. Esta filosofia se utiliza a menudo en areas

como la medicina, la ciencia y la politica para asegurar que las decisiones se
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1.31

1.3

basen en un conocimiento sélido y comprobado en lugar de en opiniones o
prejuicios. En esta filosofia se valoran la objetividad, la precision, la
transparencia, la replicabilidad, la metodologia cientifica, entre otras

caracteristicas, para garantizar la toma de decisiones basadas en evidencias.

La gestion de las relaciones se refiere a la forma en que las personas y
las organizaciones gestionan sus relaciones con otros individuos y grupos. Esto
puede incluir relaciones con clientes, proveedores, empleados, accionistas y la
comunidad en general. En esta filosofia se valora la comunicacion efectiva, la
confianza, la colaboracion, el respeto, la ética y la transparencia, para
establecer relaciones a largo plazo y beneficiosas para ambas partes. Es
importante para las empresas y organizaciones, ya que una buena gestion de
las relaciones puede mejorar la imagen de marca, aumentar la satisfaccion del

cliente y mejorar la eficiencia en la toma de decisiones.

Marco Teérico

Teoria Triangulo del servicio de Karl Albrecht y Ron Zemke
(Arredondo Correa, 2013) en su articulo “El triangulo del servicio

de Albrecht: Un enfoque al comercio mévil” indica que:

Las empresas prestadoras de servicios pueden llegar a
maximizar su experiencia con el cliente. Dicho prototipo busca
prestar un servicio en donde el eje principal es la estructura
motivacional del cliente. Segun Albrecht un servicio se produce
en un instante y se presta en donde se encuentra fisicamente el
cliente, ademas, no se puede dar una prueba de servicio con
anterioridad. El valor de servicio recibido por el cliente depende
de ese encuentro Unico entre el servicio prestado y el cliente. La

excelencia en el servicio se puede alcanzar mediante el
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Tridngulo del Servicio, en el cual se integra una estrategia bien
concebida, es decir, se crea una filosofia de servicio que se
imparte a un personal adecuado, que es el que tiene el contacto
con el pablico y que opera sobre unos sistemas amables con el

cliente (p.88).

La estrategia, los sistemas y el personal deben tener como
objetivo las necesidades del cliente y su estructura motivacional. El
cliente es el centro del triangulo del servicio. La estrategia son acciones
para cumplir con el propésito del negocio y proporciona una direccion
para ofrecer un servicio de calidad. El personal debe conocer, entender
y aplicar la promesa de servicio al cliente. Tienen contacto directo con

el cliente y deben ofrecer un servicio de calidad.

Figura 2 Triangulo del Servicio de Albrecht y Zemke

La
estrategia
de
senvicio

El
personal

Los
sistemas

El triangulo del servicio

Nota. Tomado de Albrecht, 1988:40.
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Tomando como base la teoria “El triangulo del servicio de
Albrecht: Un enfoque al comercio movil”, es necesario aplicar esta teoria
en el campo de la educacion para aprovechar sus bondades y brindar
una educacion de calidad que seria un primer paso para transformar la
educacién universitaria para lograr universidades altamente
competitivas y de clase mundial. En esa linea muchos investigadores
han presentado propuestas muy valiosas en los ultimos afios que, al ser
aplicados, han logrado buenos resultados y algunos de estos casos se

presenta a continuacion.

(Carpio et al., 2021) en su articulo “Calidad educativa como base

de la transformacion universitaria” indica que:

La calidad de la educacion constituye uno de los temas mas
apremiantes en la actualidad universitaria. La globalizacion
desde la perspectiva de la sociedad del conocimiento impone a
las instituciones de educacion universitarias criterios de
evaluacion propios del ambito empresarial. Este ensayo
desarrolla una serie de ideas que intentan abordar el tema de la
calidad educativa desde la perspectiva de una universidad
socialmente responsable y desde la opcidn politica de poner la

educacion al servicio de los proyectos de la ciudadania (p.192).

La calidad de la educacion universitaria esta en la agenda de
todos los paises tanto desarrollados como en via de desarrollo porque
la educacion puede cambiar a la sociedad. Esta preocupacion de las
autoridades y docentes investigadores de varias universidades
nacionales y privadas sobre la calidad de servicio que ofrecen sus

instituciones han llevado a nuevas propuestas. (Ceballos Bejarano et
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al., 2021) en un Andlisis de la calidad del servicio en centros
universitarios indican que “la calidad del servicio aceptado por el
estudiante de la universidad se ve reflejada en el aspecto fisico, la
modernizacion y el equipamiento, precisando que el personal
administrativo debe capacitarse mejor para brindar una adecuada
atencion al usuario” (p.23). Realmente la calidad de servicio aceptado
por el estudiante requiere de mejoras no solamente en el aspecto fisico,
la modernizacion, el equipamiento y el personal administrativo que
indica la cita bibliografica, sino son muchos aspectos que sera parte de
un sistema de gestion de calidad que incluye procesos estratégicos,

operativos y de soporte.

(Padilla Castro, 2021) indica que existe una relacion moderada,
directa (0.633); pero, significativa entre la dimensién “disponibilidad” de
la variable Calidad de Servicio Logistico y la variable satisfaccion del
cliente interno de la Universidad de Piura (p.31). Mientras que (Davila
Tarrillo, 2018) manifiesta que la cultura organizacional incide
significativamente en la calidad de servicio que brinda el personal
administrativo de la Universidad Nacional de Truijillo (p.64). En todas las
organizaciones se busca mejorar la calidad de servicio en todas las
dependencias o secciones. En las universidades el servicio que reciben
los estudiantes del personal administrativo es solo una muestra que hay
diversos aspectos que se puede mejorar en busca de un servicio de

calidad.

(Moncada-Horna et al., 2021) en el articulo “Calidad de servicio

en las Unidades de Gestion Educativa Local” indican que:
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Cuando no existen instrumentos que permitan medir la calidad
de servicio que se brinda, tales como encuestas, entrevistas,
evaluaciones, no se puede hablar o conocer de la calidad de lo
gue se esta brindando, ya que no existe forma de saber si el
desempefio de los funcionarios, de la plataforma informética, del
proceso es buena o no, estos instrumentos son fundamentales
al momento de realizar una medicion de la calidad del servicio

(p.1353).

En los ultimos afios se han implementado algunos instrumentos que
miden la calidad de manera obligatoria como las condiciones basicas de
calidad para la creacion y gestion de las universidades dada en el 2015
en el Perl para todas las universidades; producto de ello varias
universidades no pudieron licenciarse para continuar. También existen
los modelos de acreditacién de programas de estudio, los modelos de
acreditacion institucional y los modelos de acreditacion para posgrado

gue tienen cardcter voluntario y son de mayor exigencia.

Por otra parte (Neyra-Huamani et al., 2021) indican que es
importante medir siempre la calidad de servicio educativo y mas en
estos tiempos de pandemia, para poder hacer las modificaciones
debidas o a tiempo y mantener el buen ambiente de la comunidad
universitaria expresada en la virtualidad (p.108). Asi mismo (Tobar-garz
& Fabara-zambrano, 2020) indican que el conjunto de estrategias
encaminadas a la satisfaccion del estudiante se convierte en una
estrategia de diferenciacion (p.1). Los resultados que se logra podria
ayudar a tomar mejores decisiones en la institucion como lo indica (Toro

Torre, 2021) quien indica que en la universidad investigada existe
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correlacion con un grado débil entre las variables expectativas y

percepciones sobre el servicio educativo (p.116).

La calidad educativa en el Per y el mundo se vieron disminuidos
con la aparicion de la pandemia del Covid-19 en los afios 2020 y 2021.
La virtualidad en la educacién superior no fue la mas 6ptima, por cuanto,
las universidades, los docentes y los alumnos no estuvieron preparados.
La tecnologia de la educacion virtual se tuvo que socializar y potenciar
en algunas universidades y en otras tuvieron que comenzar de cero y
con meses de retraso, creando las plataformas educativas por parte de
la universidades y capacitando a los docentes y estudiantes en una
nueva modalidad de educacién donde muchos paradigmas han
cambiado, como el rol del docente a tutor y del estudiante a participante,
insertando algunas tecnologia como la clase invertida y la polimedia
para recuperar la calidad perdida y proyectarse hacia una educacién

hibrida de calidad en el futuro.

Son varios aspectos que influyen en la calidad educativa de las
universidades que se deberia conocer, generalmente las
investigaciones son parciales pero no deja de ser importante por
ejemplo (Alfonso Sanchez & Curahua Chavez, 2022) indican que la
calidad de los servicios educativos percibida por los estudiantes de la
Escuela Académico Profesional de Medicina Humana de la Universidad
Continental 2019 tiene un nivel medio (p.124). (Ravilla Mufioz & Salome
Navez, 2019) indican que se encontré una relacion indirecta entre
burocracia y la satisfaccion en los usuarios de la Universidad Peruana
Los Andes (p.70). (Ugarte, 2021) indica que existe relacién directa

(0,666), positiva y significativa entre la calidad de servicio y la
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satisfaccion de los estudiantes usuarios del comedor universitario en la

Universidad Nacional Mayor de San Marcos - afio 2019 (p.95).

Esta preocupacion de los investigadores de las universidades es
un diagnostico contundente para que las autoridades pongan la
atencion sobre la situacion real de sus instituciones y tomen decisiones
racionales para empoderar a los comités de calidad para que la calidad

sea una cultura y no una obligacion.

(Ruff Escobar et al., 2021) en el articulo cientifico “Efectividad de
la gestion en las universidades, desde modelos de percepcion decalidad
de estudiantes: El modelo de la Universidad Bernardo O’Higgins”

indican:

Que es recomendable centrar con especial interés las mejoras
de gestidn en los elementos involucrados en tres momentos de
la vida de los estudiantes, los que de algin modo u otro son
explicitados a través de la encuesta de satisfaccion estudiantil.
El primero, en el ingreso procurando su integracion, lo que
implica el acceso oportuno a la informacién, acompafiamiento y
orientacion en los procesos administrativos, acceso a instancias
de formacién y apoyo integral, para asegurar la permanencia de
los estudiantes. El segundo, en su proceso de formacion,
evaluando la efectividad de las estrategias educativas, los
métodos pedagodgicos y el desarrollo de las competencias
generales de su formacién profesional en coherencia con el perfil
de egresado de cada carrera. Finalmente, en su egreso
considerando la titulacion oportuna y los factores de

empleabilidad e incorporacion al mercado laboral (p.276)
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Un sistema de gestion de calidad en las universidades tiene que
considerar todos los momentos como indica la cita, desde que el
estudiante ingresa a la universidad hasta el momento en que egresa
incluyendo el seguimiento de su incorporacion al trabajo. En el caso de
las universidades peruanas existen modelos para iniciar el proceso de
acreditacion dadas por Sineace y también existe experiencia lograda en
las mejores universidades que han acreditado a la mayoria de sus

programas y escuelas de posgrado.

(Hernadndez Castellon & Zamora Diaz, 2020) en su articulo
“Sistemas de gestion de la calidad: Una mejora en la calidad de las

Instituciones de Educacién Superior en Nicaragua” indica que:

Para toda universidad, sumarse al movimiento global de
implementacién de normas ISO, significa un cambio de enfoque
que la impulsara a la renovacion de todos los aspectos
institucionales. El Sistema de Gestion de calidad debe asumir un
enfoque en sistema o0 de procesos para representar con mayor
claridad la articulacion y coherencia entre sus diferentes
componentes, La norma ISO 21001:2018 es un sistema de
gestion para organizaciones educativas que ofrece todas las
herramientas necesarias para gestionar de forma comuin la
calidad y la pertinencia. Es una plataforma de renovacion
institucional, aportan valor, incentiva la buena gestion de los

procesos de calidad. (p.95)

En los Centros Educativos, el concepto de calidad, esta
enlazado con la idea de educacion de calidad tanto por la politica de los

gobiernos o por la cultura organizacional que cada institucion tiene. Si
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bien es cierto que todos los gobiernos plantean algunos indicadores
basicos de calidad que se debe lograr para obtener el licenciamiento o
el permiso, no se indican los medios de lograrlo, es decir se indica la
meta a lograr y los medios lo tiene que elegir la institucion. En la
educacién superior existe las buenas practicas que facilitan lograr
niveles de excelencia o competitividad y que se deberia socializar tanto
a nivel nacional como a nivel internacional. Una de estas buenas
practicas se refiere a la implementacion sistemas de gestion de calidad
basado en la Norma ISO 9001:2015, en la que se establecen los
requisitos que deben reunir y cumplir los Centros Educativos para la
obtencién del reconocimiento de la Calidad en su gestién. Para la
consecucion de los requisitos que establece la norma ISO 9001 es
necesario que el centro redacte un Manual de Calidad en el que se
incluya la politica de calidad, los objetivos de calidad, los procedimientos
necesarios para el funcionamiento del SGC, etc. Asimismo, debe tener
accesibles todos aquellos documentos que se usan para llevar a cabo
la planificacién, operacion y control de los procesos, y todos los registros

necesarios que muestren que las actividades previstas han tenido lugar.

(Moquillaza Henriquez & Carrillo Gomero, 2017) en el articulo
cientifico “ISO 9001 y Gestibn Académica para Entidades

Universitarias” indica que:

a) Teniendo identificado los procesos es factible implementar un
Sistema de Gestion de Calidad.

b) Las normas técnicas ISO 9001: 2008 y 2015, permiten ordenar
los procesos de la organizacibn acorde con las normas
internacionales de calidad, logrando con ello que la Universidad

sea competitiva, con una buena imagen nacional e internacional.
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d)

e)

f)

9)

h)

Aplicando 1SO 9001:2015, los servicios académicos tienden a
ser mejores porgue es recurrente la mejora continua.

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 laboran
en la Universidad, por ser esta una decision estratégica de la
organizacion.

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

La documentacién de los procedimientos de cada proceso, se
hace mas entendible utilizando la técnica de modelado de
procesos de negocios, que es muy Util sobre todo cuando hay
rotaciones de personal.

La implementaciéon de ISO 9001, genero la satisfaccion de los
coordinadores académicos e impactando favorablemente en el
grado de satisfaccion de los estudiantes e imagen externa.

Para realizar las encuestas se utilizo el Sistema Generador de
Encuestas, en donde el usuario puede ingresar cualquier tipo de
encuesta orientada a la Gestion de Calidad de acuerdo a sus

necesidades y contexto. (p.9)

La experiencia citada, asi como en otras instituciones publicas y

privadas concluyen que implementando el sistema de gestion de calidad

bajo la norma ISO 9001:2015, han producido cambios significativos

permitiendo que estas instituciones sean competitivas, instaurando una

cultura de calidad, los procedimientos de los procesos estan claramente

definido, la satisfaccion de los actores sea docentes, estudiantes,

egresados y administrativos reflejado en las encuestas de opinion.
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(Becerra et al., 2019) en el articulo cientificos “Sistema de
gestion de la calidad para el proceso de investigacion: Universidad de

Otavalo, Ecuador” indican que:

El modo en que las universidades han adoptado un enfoque
centrado en la gestion de la calidad para lograr una mayor
eficiencia y eficacia y asegurar su mejora continua, es uno de los
problemas principales de la gestion universitaria moderna. Su
aplicacién ha permitido mejorar la organizacion del proceso
investigativo, evidenciado en los resultados en la gestion de

proyectos y en la produccion cientifica lograda. (p.1)

En la investigacion anterior el sistema de gestion calidad solo se
aplicé a la funcién de investigacion, logrando eficiencia y eficacia que
son los componentes basicos de la productividad, en este caso la
aplicacion fue parcial, lo ideal seria aplicar en todos los procesos, ya sea

estratégicos, operativos o de soporte.

(Mendoza-le6bn et al., 2019) en el articulo Modelo de
competitividad global de universidades: Caso aplicado para evaluar la
calidad percibida en egresados de tres sedes universitarias en Colombia

indica que:

La medicion de la calidad percibida, con hechos y datos,
confirma que la institucién cumple su promesa de valor, lo cual
genera confianza y credibilidad, variables fundamentales para
soportar el posicionamiento como oferta educativa frente al
mercado regional, nacional e internacional. Ademas, es de
interés institucional permear en la cultura del profesional en

formacion un sello de calidad, el cual forma parte de la genética
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gue estara distinguiendo en el mercado laboral al futuro
egresado, para lo cual un modelo de evaluacion para el
mejoramiento continuo representa una ventaja competitiva,
contribuyendo a la vez, con el posicionamiento y fortalecimiento
de la marca, la normatividad educativa vigente y el acceso a la

calidad certificada de los programas educativos. (p.101)

El grado de competitividad de los paises es un factor de
influencia en la calidad de las instituciones de educacion superior, se
demuestra que los paises de competitividad avanzada concentran el
mayor nimero de la mayoria de los autores citados utilizan el concepto
de calidad que es lo que se debe conseguir con un sistema de gestiéon
como es la Norma ISO 9001:2015. Si bien es cierto que inicialmente
este sistema de gestion de calidad estuvo dirigido a las empresas,
actualmente es aplicable a todo tipo de organizacion incluyendo la

educacion y las universidades.

Figura 3 Nube de palabras de la literatura sobre calidad de servicio
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Nota. De la bibliografia consultada se resalta la calidad de servicio que
se debe lograr a través de los sistemas de gestion de calidad.
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1.3.2 Teoria de la Competitividad de Porter
(Porter, 2010) en su libro “Ventaja Competitiva - Creacién y

sostenibilidad de un rendimiento superior” indica que:

La ventaja competitiva resulta principalmente del valor que una
empresa es capaz de crear para sus compradores. Puede tomar
la forma de precios menores que los de los competidores para
beneficios equivalentes o la provision de beneficios exclusivos
gue sobrepasan mas de un costo extra (p.15-16). Indicando
ademas que la competitividad estd determinada por la
productividad, definida como el valor del producto generado por
una unidad de trabajo o de capital. La productividad es funcion

de la calidad de los productos y de la eficiencia productiva.

Si bien es cierto que estos conceptos son aplicables al sector
industrial y comercial, también es aplicable al sector de servicios donde
precisamente estan las universidades. En la actualidad lo que preocupa
a todas las organizaciones educativas es la competitividad que tiene en
el entorno y en el mundo. La ubicacién en los rankings sea nacional o
internacional obedece a muchos indicadores, basicamente de calidad
de servicio. Al mejorar la calidad de servicio, mejora en nivel de

competitividad y su ubicacién en los rankings en general.

(P4dez et al, 2021) en su articulo “Las teorias de la

competitividad: una sintesis” indican que:

Las teorias clasicas de la competitividad se definen como un
conjunto de teorias clasicas y neoclasicas fundamentadas en el
principio de ventaja comparativa, segun las cuales los paises
obtienen ganancias del comercio internacional cuando existen
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diferencias entre los costos relativos de producir bienes
homogéneos. Las teorias contemporaneas de la competitividad
y los patrones del comercio internacional; enfatizan en el
comercio intraindustrial, el comercio entre paises que no difieren
en términos de condiciones tecnolégicas o dotaciones de
factores, las economias a escala y la competencia imperfecta.
Finalmente, el modelo de competitividad sistémica involucra de
manera mas dindmica y en sus diferentes niveles, el papel del
Estado y de las politicas publicas, lo que se torna mas relevante
en escenarios de crisis econdmica y sanitaria producidas por el

COVID-19. (p.139)

La competitividad de los paises estd relacionada con la
competitividad lograda en los sectores productivo, comercial y de
servicios, es por ello que, el Estado tiene la responsabilidad de
establecer politicas adecuadas para mejorar la competitividad.
La competitividad educativa de manera similar esta
fundamentada en el principio de ventaja comparativa que se da
entre universidades. Cada afio se publica el Ranking de las

universidades tanto a nivel internacional como a nivel nacional.

(Mendoza-le6n et al., 2019) en el articulo cientifico “Modelo de

competitividad global de universidades: Caso aplicado para evaluar la

calidad percibida en egresados de tres sedes universitarias en

Colombia” indican que la calidad como una ventaja competitiva en

educacién superior es un atributo diferenciador que genera

competitividad, estimula el mejoramiento y la innovacién en los

procesos de aprendizaje. (p.86).
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La competitividad es la capacidad de una organizacion para
desarrollar ventajas competitivas con respecto a sus competidores y
obtener asi, un status en la sociedad. Se trata de un concepto relativo
en donde se compara el rendimiento de una persona u organizaciéon con
respecto a otras. Los aspectos mas importantes son la innovacion, valor
de servicio y calidad.

(Lopez-Leyva, 2020b) en el articulo cientifico “Niveles de
competitividad de los paises y concentracion de universidades de clase
mundial” indica que:

La competitividad de la educacion superior en América Latina ha

observado una mejora considerable en lo que se refiere a la tasa

de cobertura, lo cual ha posibilitado, también, que algunos
paises alcancen promedios altos en la esperanza educativa,
incluso, logran tasas similares a los paises desarrollados. Pero
en este indicador se observa un gran diferencial porque existen
paises con acceso de minorias, que no llegan al 30%; pero otros
se ubican en el rango de acceso universal, arriba del 50% y hasta

de acceso absoluto mayor al 85%. (p.174-175)

La productividad es el principal elemento de la competitividad
gue consiste en la produccién de bienes o servicios con los recursos que
poseen las organizaciones. A menor precio, habra mayor demandadel
bien, los competidores se veran obligados a reducir el precio; otros

tendrian pérdidas por lo que algunos preferirian cerrar.

(Jiménez Moreno, 2019) en el articulo cientifico “La evaluacion
y acreditacion de la educacién profesional en México: ¢ la legitimacion y

competitividad como fin de la universidad?” indica que:
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Los procesos de evaluacion y acreditacion con la tendencia
actual del concepto de calidad en educacion superior han estado
en la agenda de las universidades mexicanas desde la década
de los noventa, en el cual, posterior a la firma del Tratado de
Libre Comercio de América del Norte (TLCAN), los paises

participantes han puesto especial atencion a la competitividad.

(p-4)

La imagen de las instituciones educativas o cualquier tipo de
organizacidon en muy importante, que se gana a través de los afios por
la calidad de servicios que se brinda. “El desarrollo de la NTC ISO
9001:2015, permite a la compafiia un aumento en la confiabilidad por
parte de los clientes hacia los servicios prestados y por consiguiente
mejorar la percepcion de la imagen corporativa” (Lopez & Roa, 2016,

p.15).

(Silva Huamantumba, 2020) en su articulo cientifico “Gestion de
simplificacion administrativa en el desarrollo de las universidades

publicas” indica que:

La simplificacion administrativa debe estar acompafiada de
tecnologia, con programas que faciliten los procesos en menos
tiempo, carga documental administrativa y los costos. Ademas,
la simplificacion administrativa en las instituciones publicas es un
requisito primordial para mejorar su competitividad; sin embargo,
se necesitan mejorar los procesos de simplificacién, con tramites

menos burocraticos y servicios oportunos al ciudadano. (p.80)

La simplificacion administrativa es uno de los tantos problemas
en las universidades publicas donde la implementacion de los sistemas
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informaticos se viene realizando en los ultimos afios para resolver las
demoras en los tramites burocraticos, algunos de estos sistemas estan
conectados con el gobierno central como el Sistema Informético de
Administracion Financiera (SIAF). Todas las universidades nacionales
tienen su pagina web que permite los enlaces a los sistemas ya sea
administrativos o académicos cumpliendo la ley de transparencia. Con
la pandemia iniciada el 2020, estos sistemas se han perfeccionados de
tal manera que muchos tramites administrativos se realizan de manera

virtual logrando rapidez en los procesos.

(Pefia Herrera Veloz et al., 2019) en el articulo cientifico
“Evaluacion De La Calidad De Los Servicios. Un Caso De Estudio En

Una Universidad Ecuatoriana” indica que:

La alta competitividad que existe actualmente en el sector de la
educacioén superior, el aumento en el nimero de universidades
y la cada vez mayor exigencia, ha llevado a focalizar sus
esfuerzos en ofrecer una mejor calidad de servicio. Las
universidades ecuatorianas, ante este reto, se han visto
obligadas a replantearse sus modelos de gestion, algunas
reforzando sus estrategias para lograr ventajas competitivas a

través de la calidad de servicio. (p.4).

A igual que en el Ecuador, en el Perl desde la promulgacion de
la Ley universitaria 30220 en 2014 cuyo espiritu es mejorar la calidad
educativa, todas las universidades nacionales comenzaron a cumplir los
indicadores basicos de calidad dictadas por la Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria (Sunedu) y los logros se

pudo evidenciar en corto plazo en la calidad de servicio, pero todavia no
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es suficiente porgue se puede seguir mejorando usando estrategias que
han dado buenos resultados en otras universidades nacionales o

extranjeras.

(L6pez-Leyva, 2020) en el articulo cientifico “Fortalezas y
debilidades de la educacién superior en América Latina para la

competitividad global” indica que:

La competitividad de la educacién superior en dieciséis paises
de América Latina con datos del Foro Econ6mico Mundial (WEF,
por sus siglas en inglés) desde 2011 a 2017 que existe una
correlacién entre la competitividad de la educacion superior con
la competitividad general. La correlacion es positiva para catorce
paises y es negativa en dos de ellos. Se consideran como
fortalezas la cobertura, el acceso a internet, la existencia local
de investigacion, las politicas de formacién de profesores y la
administracion de las universidades. Por otra parte, las
debilidades son la calidad del sistema educativo y la ensefianza

de matematicas y ciencias. (p.165)

La competitividad lograda por las universidades de América
Latina esta relacionada con la competitividad general del pais.
Dentro de este listado, Brasil tiene 24 de sus instituciones de
educacioén superior dentro de los primeros 100 lugares. Seguido
por Chile, al colocar 16 de sus universidades como parte de este
conteo, México con 15 instituciones de educacion superior y
Peru solo cuenta con 4 universidades de las cuales solo uno es

universidad nacional. (Véase Anexo 11).
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(Arrarte Mera, 2014) en su articulo cientifico Universidad

Nacional y Competitividad Global indica que:

La Declaracion Mundial de Paris sobre la Educacién Superior
(1998) enfatiz6 que las instituciones de educacién superior han
de enfocar los esfuerzos de desarrollo a las siguientes
prioridades: La calidad, la pertinencia y la cooperacion
internacional. Las Universidades debemos enfocarnos a

aspectos importantes tales como:

e Calidad, evaluacion y acreditacion de los procesos
e Mejoramiento de la planta docente

e Calidad y difusién de la investigacion

e Formacion integral de los estudiantes

e Transparencia y rendicion de cuentas. (p.216)

Este acuerdo del siglo XX tan importante y pertinente para todas
las universidades del mundo, permiti6 que en el Perl se creara las
organizaciones necesarias que socializaron los acuerdos y sobre todo
sensibilizaron a la comunidad universitaria a través de las discusiones
académicas. El 2014 se promulga la Ley Universitaria 30220 que
“promueve el mejoramiento continuo de la calidad educativa de las
instituciones universitarias”; el 2015 Sineace, presenta el Modelo de
Licenciamiento Institucional para las universidades; el 2016 Sineace,
presenta el Modelo de acreditacion programas de estudio; el 2017
Sineace, presenta el modelo de acreditacion institucional; el 2019 el
Gobierno Peruano, en el mes de julio presenta el Plan Nacional de

Competitividad y Productividad; el 2020 el Gobierno Peruano, en el mes
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de julio presenta la Politica Nacional de Educacién Superior y Técnico

Productiva.

(Alma et al.,, 2016) en el articulo cientifico “Fortalezas y
debilidades de la educacion superior en América Latina para la

competitividad global” mencionan que:

En los ultimos afios han surgido diversos esfuerzos por
desarrollar sistemas de rankings universitario, como resultado
de un incremento de la competitividad entre las instituciones
educativas de nivel superior, la misma que a su vez se presenta
como consecuencia de diversos fenémenos, como son la
globalizacién y el incremento de economias basadas en el
conocimiento, dichos esfuerzos para el desarrollo de sistemas
de clasificacion bajo el esquema de rankings, consideran
diversos criterios empleando una amplia variedad de disefios

metodolégicos (p.136).

Existe una brecha muy notoria entre las universidades de clase
mundial y las universidades latinas. Segun el ranking de QS 2021, solo
4 universidades latinas figuran entre las 150 mejores universidades del
mundo, estan la Universidad Sao Paulo de Brasil, la Universidad de
Buenos Aires de Argentina, Universidad Nacional Autbnoma de México

y Universidad de Chile.

(Panda et al., 2019) en su articulo Imagen de marca universitaria

como competitiva indica que:

En un entorno competitivo, se vuelve fundamental que las

universidades se concentren en la calidad del servicio que
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ofrecen, para que se conserve su imagen de marca. Las tres
dimensiones de la percepcion de los estudiantes sobre la
imagen de marca universitaria — universidad herencia,
confiabilidad y calidad de servicio — contribuyen a la imagen de
marca de la firma (p.240).

Es decir que una gestion correcta y adecuada imagen
institucional de las instituciones de nivel superior, puede constituirse en
una ventaja competitiva sélida en el entorno tan globalizado que impera
actualmente, por lo tanto, es importante el fortalecimiento de la imagen
institucional para incrementar el indice de competitividad e impactar en
la poblacion estudiante a la hora de elegir para continuar con sus
estudios.

(Buenaventura & Castells, 2020) indican que las universidades
deben poseer la capacidad de generar la mayor satisfaccion de los
clientes logrando disminuir los costes, manteniendo esos estandares de
calidad. De esta manera las universidades mas competitivas podran
tener un acceso menos accidentado al mercado internacional. (p.1-2).

Cuando las universidades tienen un sistema de gestién de calidad
se entiende que el objetivo principal es satisfacer las necesidades de
los estudiantes, mejorando los procesos para lograr una educacion de
calidad para mejorar la competitividad hasta convertirlo a una

universidad de clase mundial.
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Figura 4 Nube de palabras de la literatura sobre competitividad
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Nota. De la bibliografia consultada se resalta que la competitividad de las

universidades es el resultado de una educacién de calidad.

1.4  Marco legal

Constitucion Politica del Peru.

a) Ley 30220. Ley Universitaria, tiene por objeto normar la creacion,
funcionamiento, supervision y cierre de las universidades. Promueve el
mejoramiento continuo de la calidad educativa de las instituciones
universitarias como entes fundamentales del desarrollo nacional, de la
investigacion y de la cultura.

b) Ley N.° 30224, Ley que crea el Sistema Nacional para la Calidad y el
Instituto Nacional de Calidad, que se aplica a las entidades publicas y
privadas que integran el Sistema Nacional para la Calidad conformada
por las actividades de normalizacién, acreditacion, metrologia y
evaluacion de la conformidad realizadas en el pais, con miras al
desarrollo y la competitividad de las actividades econdémicas y la

proteccion del consumidor.
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c)

d)

Ley N.° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General. Se
establecen las normas comunes para las actuaciones de la funcion
administrativa del Estado vy, regula todos los procedimientos
administrativos desarrollados en las entidades, incluyendo los

procedimientos especiales.

Ley N.° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado.

“Articulo 5.- Principales acciones.
El proceso de modernizacion de la gestiéon del Estado se sustenta

fundamentalmente en las siguientes acciones:

e Mejorar la calidad de la prestacion de bienes y servicios coadyuvando

al cierre de brechas.

e Concertacién, con la participacion de la sociedad civil y las fuerzas
politicas, disefiando una vision compartida y planes multianuales,

estratégicos y sustentables.

e Descentralizacion, a través del fortalecimiento de los Gobiernos

Locales y Regionales y la gradual transferencia de funciones.

¢ Mayor eficacia y eficiencia en el logro de los objetivos y en lautilizacién
de los recursos del Estado, eliminando la duplicidad o superposicién

de competencias, funciones y atribuciones.

¢ Revalorizacién de la Carrera Publica, se pone especial énfasis en el
principio de la ética publica y la especializacion, asi como el respeto

al Estado de Derecho.

¢ Institucionalizacién de la evaluacion de la gestion por resultados, a
través del uso de modernos recursos tecnoldgicos, la planificacion

estratégica y concertada, la rendicion publica y peridédica de cuentas
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)

9)

y la transparencia a fin de garantizar canales que permitan el control

de las acciones del Estado.
e Regulacién de las relaciones intersectoriales.

e Promover y mejorar la calidad en las regulaciones en el &mbito de

competencia de la Presidencia del Consejo de Ministros”.

Ley N.° 27785, Ley Orgéanica del Sistema Nacional de Control y de la
Contraloria General de la Republica. En el Articulo 2 se indica que “Es
objeto de la Ley propender al apropiado, oportuno y efectivo ejercicio del
control gubernamental, para prevenir y verificar, mediante la aplicacion
de principios, sistemas y procedimientos técnicos, la correcta, eficiente y
transparente utilizacién y gestiéon de los recursos y bienes del Estado, el
desarrollo honesto y probo de las funciones y actos de las autoridades,
funcionarios y servidores publicos, asi como el cumplimiento de metas y
resultados obtenidos por las instituciones sujetas a control, con la
finalidad de contribuir y orientar el mejoramiento de sus actividades y
servicios en beneficio de la Nacion”.

Decreto Supremo N.° 046-2014-PCM, que aprueba la Politica Nacional
para la Calidad, como una herramienta de politica publica fundamental
para guiar de manera clara y con vision de largo plazo la implementacion,
desarrollo y gestion de la infraestructura de la calidad en el Perud. Esta
politica constituye un esfuerzo para armonizar el ejercicio de las
funciones de las diversas instituciones publicas y privadas con la
infraestructura de la calidad que genere mayor confianza en los productos
que se ofrecen en el mercado, respetando los derechos de los
ciudadanos y contribuyendo con la competitividad del pais.

Decreto Supremo N.° 043-2003-PCM, que aprueba el Texto Unico

Ordenado de la Ley N.° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la
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h)

)

Informacion Publica. En su Articulo 1 se indica que “la presente Ley tiene
por finalidad promover la transparencia de los actos del Estado y regular
el derecho fundamental del acceso a la informacion consagrado en el

numeral 5 del articulo 2 de la Constitucion Politica del Pert”.

Decreto Supremo N.° 072-2003-PCM Reglamento de la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica. En su Articulo 1 se
indica que” el presente Reglamento regula la aplicacion de las normas y
la ejecucion de los procedimientos establecidos en la Ley N° 27806, “Ley
de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica” y su modificatoria,
Ley N° 27927; sistematizadas en el Texto Unico Ordenado aprobado por
Decreto Supremo N° 043-2003-PCM”.

Ley N°© 28044: Ley General de Educacion. En su Articulo 1 indica que “la
presente ley tiene por objeto establecer los lineamientos generales de la
educacién y del Sistema Educativo Peruano, las atribuciones vy
obligaciones del Estado y los derechos y responsabilidades de las
personas y la sociedad en su funcidon educadora. Rige todas las
actividades educativas realizadas dentro del territorio nacional,
desarrolladas por personas naturales o juridicas, publicas o privadas,
nacionales o extranjeras”.

Ley N° 28740: Ley del Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacion y
Certificacion de la Calidad Educativa. En su Articulo 1° se indica que “la
presente Ley norma los procesos de evaluacion, acreditacion y
certificacion de la calidad educativa, define la participacién del Estado en
ellos y regula el &mbito, la organizacion y el funcionamiento del Sistema
Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad
Educativa (Sineace), a que se refieren los articulos 14°y 16° de la Ley N°

28044, Ley General de Educacion”.
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k)

Decreto Supremo N.° 018-2007-ED: Reglamento de la Ley N.° 28740. En

el Articulo 3°. Se indica los objetivos del Sineace:

e “Contribuir a mejorar la calidad de los servicios educativos en todas
las etapas, niveles, modalidades, formas, ciclos y programas e
instituciones del pais.

e Contribuir a la medicién y evaluacion de los aprendizajes en el
sistema educativo

e Asegurar a la sociedad que las instituciones educativas que forman
parte del sistema cumplen los requisitos de calidad y realizan su
mision y objetivos.

e Acreditar instituciones y programas educativos, asi como certificar
competencias laborales y profesionales.

e Garantizar el funcionamiento transparente de los G6rganos
operadores.

e Desarrollar procesos de certificacion de competencias profesionales”

Decreto Supremo N.° 016-2015-MINEDU: Politica de Aseguramiento de
la Calidad de la Educacion Superior Universitaria. En el Articulo se indica
que “El objetivo general de la Politica de Aseguramiento de la calidad de
la Educacién Superior Universitaria es garantizar que todos los jévenes
del pais tengan la oportunidad de acceder a un servicio educativo
universitario de calidad, que ofrezca una formacién integral y de
perfeccionamiento continuo , centrado en el logro de un desempefio
profesional competente y, en la incorporacion de valores ciudadanos que
permiten una reflexiébn académica del pais, a través de la investigacion.

Resolucion de Consejo Directivo N.° 007-2015-Sunedu/CD: Reglamento

del procedimiento de licenciamiento para universidades publicas o
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privadas con autorizacion provisional o definitiva. En su Articulo 1° indica
que “el presente reglamento regula el proceso administrativo de
licenciamiento institucional de las universidades con autorizacion
provisional o definitiva, publicas o privadas, que constituye la primera
etapa de implementacién del proceso de licenciamiento”.

n) Resolucion N° 175-2015-Sineace-CDAH-P: Directiva que regula el
procedimiento para el reconocimiento de las acreditaciones realizadas
por agencias o redes acreditadoras del extranjero y nacionales vinculadas
a agencias o redes acreditadoras internacionales.

o)  Resolucién N° 022-2016-Sineace-CDAH-P: Modelo de Acreditacion para
Programas de Estudios de Educacion Superior Universitaria. En el anexo
a esta ley se indica que “Este nuevo modelo concibe la evaluacion de
calidad como un proceso formativo que ofrece a las instituciones
oportunidades para analizar su quehacer, introducir cambios para mejorar
de manera progresiva y permanente, fortalecer su capacidad de auto

regulacion e instalar una cultura de calidad institucional”.

1.5 Antecedentes de lainvestigacion

1.5.1 Internacionales
La mayoria de las investigaciones internacionales encontradas
proceden de México y sus resultados indican que los sistemas de
calidad presentan informacién positiva del trabajo que realizan logrando
sus objetivos, creando innovacion, utilizando correctamente sus
recursos, teniendo mayor control y mejora continua en la relacién con

los clientes y con el personal.
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(Hernandez Castellon & Zamora Diaz, 2020) en el articulo
“Sistemas de gestion de la calidad: Una mejora en la calidad de las
Instituciones de Educacién Superior en Nicaragua” indican que:

Existe una relacion directa entre una buena gestion universitaria

desde las distintas areas y la calidad del servicio educativo; y la

aplicacion de normas de calidad es una herramienta de gestion
que promueve la competitividad y garantiza la excelencia
académica. En definitiva, se evidencia la necesidad de
implementar sistemas de gestion que permitan alcanzar altos
niveles de desempefio organizacional y al mismo tiempo,
excelentes resultados de aprendizaje por parte de los

estudiantes. (p.87)

Los resultados presentados en esta cita es una réplica de otros
resultados similares de la aplicacion de un sistema de gestion de calidad
basado en normas internacionales como el ISO 9001:2015 cuyo
resultado final es lograr mejores niveles de competitividad que resume
atributos como la eficiencia, eficacia, productividad y la excelencia
académica.

(Hernandez et al., 2013) en el articulo Gestion de la calidad bajo
la Norma ISO 9001 en instituciones publicas de educacion superior de
México indican que:

La implementacion y certificacion de sistemas de gestion de la
calidad bajo la Norma ISO 9001 constituye un gran reto, ya que
implica la adopcién de una nueva filosofia y una profunda
transformacion en la cultura laboral que permiten manifestar lo

siguiente:
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a) Se puede contar con un sistema de gestién de la calidad
certificado sin la existencia de una cultura de la calidad en la
institucion.

b) Es de vital importancia que los directivos estén
completamente comprometidos y participen activamente en el
proceso del cambio organizacional que significa el desarrollo
de una cultura de la calidad.

c) Enunainstitucion publica de educacion superior los procesos
clave se corresponden con las funciones sustantivas de la
institucion. En los sistemas de gestion de la calidad se detecta
una falta de procesos relativos a las actividades académicas.

d) Conocer las percepciones, actitudes y expectativas de los
clientes o usuarios en relacion con las actividades de una
institucion como las del estudio proporciona mas

oportunidades para tomar mejores decisiones. (p.108-109)

Esta investigacion tiene como propdsito conocer si la
implementacién de SGC bajo la Norma ISO 9001. se utiliza como una
herramienta valiosa para la mejora de la calidad en la educacion
superior, o si, por el contrario, solo es utilizado para cumplir con el

requisito de una politica publica.

Las experiencias indican que, “el Sistema de Calidad 1SO
9001:2015 sirve como una herramienta de gestion que orienta a la
excelencia académica” (Gonzales Morales & Conde Valderrama, 2017,
p.100), asi mismo “mediante el andlisis de resultados, se ha podido
conocer en qué medida el esfuerzo dedicado a la implantacién del
modelo EFQM o de la norma ISO 9001 en centros educativos de la

etapa de primaria produce realmente los objetivos o resultados
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esperados” (Belldn et al., 2016, p.1), ademas se indica que “la norma
ISO 9001: 2015 y referentes de calidad especificos (Como los
lineamientos de acreditacion de alta calidad del MEN-Colombia), se
puede responder a las necesidades y expectativas de los clientes en
una institucion universitaria” (Fontalvo & De La Hoz, 2018, p.42), En
muchos niveles de la educacion se viene aplicando los sistemas de
gestion de calidad, por ejemplo en las Preparatorias de la Universidad
Autonoma de Nuevo Leon “utilizan el modelo ISO 9001:2015 como una
herramienta de gestion administrativa, la cual tienen procesos con
elementos de entrada que indican los requisitos del sistema nacional de
bachilleratos y como salida se tiene reportes que cubren las

necesidades de dicho organismos” (Solis Gonzélez et al., 2018 p.171).

Las normas ISO se adecua a la realidad a las necesidades
educativas y a los fines que persigue como se indica en el articulo
cientifico de Colombia “Articulacién de los sistemas de calidad, Consejo
Nacional de Acreditacion (CNA) y normas NTC - ISO 9001 para
programas académicos de educacion superior en instituciones publica”

donde se indica que:

El modelo propuesto de articulacién de la calidad académica y
administrativa complementa en doble via los elementos del
sistema de acreditacion para programas de pregrado del CNA
con el enfoque sistémico del sistema de gestién de la calidad de
la norma ISO 9001:2015 y NTC GP 1000:2009, tiene como
objetivo servir como mecanismo para la acreditacion en alta
calidad teniendo en cuenta el mejoramiento continuo originando
un cambio de una cultura de calidad con escalonamiento hacia

la excelencia. En el modelo de articulacion se puede observar
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cémo los dos sistemas de calidad se complementan y que es
muy viable la ejecucién de la unificacion de estos en pro a la
consecucion de la calidad. Esta nueva formulacion que articula
los sistemas de calidad existentes, permite solventar los
conflictos en las relaciones que se dan entre estos y propende
por la coherencia de sus resultados, lo cual coadyuva a asegurar
la excelencia académica. Después de esta matriz de
concordancia se debe construir un modelo de cuadro de mando
integral que pueda llevarse a un aplicativo, para desarrollar
experimentalmente un modelo estratégico de autoevaluacion y
gestiébn conducente a la acreditacion de alta calidad de los
programas. En este sentido, la investigacion se halla en la etapa
de experimentacion con el aplicativo de Sixtina, cuyos resultados
se presentaran en otra disertacién(Gonzalez Mufioz & Ramirez,

2018, p.201,202).

(Belldn et al., 2016) en su articulo cientifico Andlisis descriptivo
del impacto de Sistemas de Gestion de Calidad (EFQM e ISO) en
centros de Educacion Primaria de la Comunidad Autbnoma Gallega
indica que:

Mediante el analisis de resultados, se ha podido conocer en qué

medida el esfuerzo dedicado a la implantacién del modelo EFQM

o de la norma ISO 9001 en centros educativos de la etapa de

primaria produce realmente los objetivos o resultados

esperados. De esta forma, se ha podido analizar el impacto de
los SGC en dichos centros. Los resultados generales son mas
positivos en los centros en los que se ha implantado la norma

ISO obteniendo todos los items una valoracién media entre
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2,313y 3,061 (entre cierto avance y avance significativo). (p.110-

111)

La investigacion citada, indica que es necesario obtener un

mayor nimero de casos para valorar si la implantacion de la norma o el

modelo facilita y se relaciona positivamente con la mejora de la calidad

educativa. Como prospeccion, la eleccién de los principios de gestion

de calidad y conceptos fundamentales de excelencia permitira efectuar

el mismo estudio a nivel nacional.

(Nicoletti, 2008) en el articulo cientifico Adecuacion y aplicacion

de las normas de calidad ISO 9000:2000 en el campo educativo indica

que:

En Sudamérica, son varios los funcionarios de educacién que
cuestionan la aplicabilidad de las Normas hacia el ambito
educativo. Por el contrario, los defensores de esta aplicacion
consideran que la implementacion de un Sistema de Gestion de
la Calidad en una organizacién educativa trae consigo muchos
beneficios, tales como una mejor administracion de los procesos
sustantivos; un mejor control en las areas clave; una medicion
de un proceso de mejora; un mayor involucramiento del personal
en sus actividades diarias, lo cual propone una motivacién, y, por
ende, una mayor productividad, entre otros. Ayuda a reconocer
las necesidades de un desarrollo continuo de las personas que
son parte del sistema de educacion, ya sean estudiantes,
académicos o administrativos. Incluso, consideran que permite
construir un puente entre las partes separadas del sistema
educativo, permitiendo incorporar los cambios necesarios para

construir las Universidades e Institutos del siglo veintiuno (Lewis
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y Smith, en Orthusteguy, 2007). En Europa existen propuestas
oficiales concretas que creen necesario valorar positivamente las
iniciativas que desarrollen los centros educativos para introducir

certificacion de la calidad mediante estandares internacionales.

(p.83)

El presente ensayo pretende adentrarse, entonces, en conocer
uno los modelos de gestion de la calidad de mayor aplicacion como es
la serie de Normas ISO 9000:2000 en relacion con su adecuacion,
aplicacion y colaboracion para la mejora de la calidad educativa. La
implantacion de este enfoque para la mejora de la calidad en
organizaciones educativas intenta ser un aporte mas de
fundamentacion para el vivo debate sobre la garantia y la gestién de la

calidad en las organizaciones educativas.

Los programas de pregrado de educacion superior publica
colombiana se enfrentan a dos sistemas de gestion de calidad para
aproximarse a un juicio de valor sobre la excelencia de la formacion
académica impartida y del impacto en la sociedad: de un lado estan los
lineamientos de acreditacién para programas de pregrado y de otro, las
normas técnicas de calidad ISO 9001:2015 y NTC GP 1000:20009.
Asimismo, se debe rendir examen ante instituciones disimiles como el
Ministerio de Educacién Nacional y el Instituto Colombiano de Normas
Técnicas ICONTEC. Esta situacion provoca hasta cierto punto visiones
fragmentadas sobre el nivel de calidad de los programas de pregrado
de educacion superior, lo que conlleva a darle mas importancia a un
sistema que a otro. Este articulo apunta a unificar los dos sistemas de
calidad, en una matriz de congruencia, de tal manera que se incluyan

requerimientos de las normas ISO y NTC en factores CNA. Este articulo
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es producto de una investigacion y recoge los primeros resultados de la
misma, en la cual se realiz6 una revision sistémica de normas de calidad
en educacion, se participd activamente en procesos de autoevaluacion

y acreditacion y se consulté a expertos en ambos sistemas de calidad.

Para iniciar el proceso de acreditacion en las carreras, es
necesario que la alta direccion tome la decision valiente hacia la mejora
continua mediante un sistema de gestion de calidad con normas
internacionales que permita a la institucién educativa alcanzar un nivel
de competitividad. La implementacion de esta norma en nuestra
universidad, potenciara el logro de practicas de gestion educativas
eficaces orientadas a satisfacer las demandas de conocimientos de la
sociedad, con un mayor impacto en el ambito nacional e internacional
(Lamas Abreu et al., 2020,p.252). La certificacion del modelo de calidad
por ISO o AUDIT se hace secundaria, lo importante es la definicion,
implantacién y mantenimiento de un SGIC efectivo. Trabajar a través del
mismo, puede mejorar la eficacia, eficiencia y pertinencia de la
universidad. (Jorge Antonio Arribas Diaz & Martinez Mediano, 2015,
p.392-393). La determinacion de adoptar un sistema de gestion de
calidad es definida por la direccibn de la organizacion, siendo una
decision basada en el compromiso institucional, con el objetivo de
alcanzar la efectividad en los procesos, el involucramiento del personal,
el logro de los resultados esperados y la mejora continua del sistema

(Solis Gonzélez et al., 2018, p.169).
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1.5.2 Nacionales

(Gonzales Morales & Conde Valderrama, 2017) indica que:

Hay una relacion directa entre la buena gestion de un colegio y
la calidad del servicio educativo del mismo, ya que al tener una
buena gestion a través de una buena planificacién estratégica se
logra un servicio de calidad ya que se cumplen con las
actividades previstas cubriendo con las expectativas de los
clientes y evitando la mayor cantidad de errores posibles en los
procesos. Se afirma que el sistema de calidad ISO 9001:2015
funciona y sirve como una herramienta de gestién que orienta al
alcance de la excelencia académica en el colegio Santa Maria
de la Providencia. Basandonos en la norma ISO 9001:2015, la
cual propone una serie de requisitos que ayuda a la gestion del
colegio, la organizacion del trabajo, la eficiencia en los procesos,
el liderazgo, la mejora continua y como resultado la mejora en la
calidad del servicio educativo que conlleva a un nivel de
satisfacciébn optimo por parte de los clientes. La excelencia
académica busca una calidad superior en el servicio educativo
donde se involucra el buen desempefio docente, de los alumnos,
de la gestion cumpliendo altos estandares de educacion. El
sistema de calidad 1SO 9001:2015 como herramienta de gestion
le brindaria al colegio Santa Maria de la Providencia una imagen
de prestigio, clientes satisfechos, garantia de un servicio
educativo de calidad y asi competitividad en el mercado ya que
el colegio estaria a un paso delante del demas colegio con este
valor agregado a su servicio. Si bien queda demostrado que el

Sistema de Calidad 1ISO 9001:2015 sirve como una herramienta
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de gestion que orienta a la excelencia académica en el colegio
Santa Maria de la Providencia, también se puede complementar
con otro Sistema de Calidad o Herramienta de gestion para
alcanzar la excelencia académica. El Sistema de Calidad 1SO
9001:2015 no te indica o se relaciona con la metodologia de
ensefianza del docente ni en los sistemas de aprendizaje de los
alumnos. Solo ayuda a organizar lo planificado, documentar y
evidenciar todas las actividades, por lo que en caso existan
errores dentro de las estrategias de ensefianza y aprendizaje no
es responsabilidad del Sistema de Calidad 1ISO 9001:2015. La
aplicacién del Sistema de Calidad ISO 9001:2015 como
herramienta de gestién, depende mucho de la intencién y la
concientizacion al personal para que funcione, ya que, en el
trabajo de campo al realizar las entrevistas a profundidad,
pudimos ver que dos colegios que ya aplican este sistema eran
muy distintos al momento de ponerlo en practica. El colegio La
Union solo utiliza la certificacién para tener una buena imagen
sin que el sistema genere mayor beneficio internamente en el
colegio; sin embargo, el colegio Claretiano aplica este sistema
internamente en su totalidad obteniendo todos los beneficios
para alcanzar la excelencia académica. El sistema de calidad
ISO 9001:2015 es una herramienta la cual ayuda al colegio y a
cualquier empresa a tener como objetivo al cliente y analizar de
una manera profunda sus necesidades y expectativas acerca del
servicio esperado. El colegio cuenta con el presupuesto y
medios de financiamiento para la aplicacion y ejecucion del
sistema de calidad 1ISO 9001:2015 que beneficiara en la gestion
de la institucién y la calidad de sus procesos. La duracién del
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proceso de implementacion y ejecucion del sistema de calidad
ISO 9001:2015 va a depender del nivel de compromiso y
concientizacion de todos los agentes directos al servicio de
calidad de la institucion (Alta direccion, personal administrativo,

alumnos y clientes). (p.99-101)

El Sistema de calidad ISO 9001:2015 ayudara al colegio Santa
Maria de la Providencia a crear valor agregado, comprender las
necesidades actuales y futuras a través de procedimientos y mejora
continua. Pondra a disposicion de la institucion todas las herramientas

y lineamientos necesarios para ser mas competitiva.

(Arista & Gonzales, 2018), determind la comparacion de la
productividad antes y después de la implementacion del sistema de
gestion de calidad en la empresa Inversiones y Servicios Generales
Jared S.R.L., Chimbote. El sistema de gestion de calidad logré reducir
a 0 las no conformidades, quejas y reclamos, también se redujeron el
indice de pedidos no entregados a tiempo, reduciendo asi los costos de
compra en 0.64 kg/$ y el precio de venta incrementarse a un 0.89 kg/$.
Se puede evidenciar gque efectivamente existe una mejora en la
productividad, esta mejora es gracias a la aplicacion de un sistema de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 siempre ycuando
la empresa este comprometida con cumplir cada uno de los

lineamientos establecidos por esta norma.

Si bien es cierto que la aplicacién de la norma ISO 9001:2015 es
realizada en una empresa de inversiones y servicios generales, la

mejora de la productividad es evidente en diferentes aspectos, como en
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no conformidades, quejas, reclamos y el indice de pedidos no

entregados a tiempo.

1.6 Marco Conceptual

1.6.1 Sistema de Gestion de calidad ISO 9001:2015:

En la Ley N.° 28044, Ley General de Educacion (LGE), se
establece calidad educativa como “[...] el nivel 6ptimo de formacion que
deben alcanzar las personas para enfrentar los retos del desarrollo
humano, ejercer su ciudadania y continuar aprendiendo durante toda la
vida”. Presenta la calidad en educacion como el nivel 6ptimo de
formacion y requisito para ejercer la democracia y alcanzar el desarrollo,
determinando la responsabilidad que tiene el Estado de brindarla a
todos los estudiantes.

La OREALC/UNESCO concibe la calidad en educacion como un
medio para que el ser humano se desarrolle plenamente y, gracias a
ella, crezca y se fortalezca como persona que contribuye al desarrollo
de la sociedad transmitiendo y compartiendo sus valores y su cultura.l
A su vez, reconoce que, si bien la calidad educativa es una aspiracion
comun, existe una diversidad de significados.

A partir de lo establecido en la Ley General de Educacién, y de
los consensos internacionales, el Sineace considerd necesario generar
un espacio de reflexiébn y debate que permitiera aproximarse a una
conceptualizacion de calidad en educacion. Para ello, convoc6 a un
grupo de personalidades y expertos en el tema educativo, quienes

conformaron el Comité de Calidad, el cual se reunié a lo largo de un afio

1 Peru. SINEACE e IPEBA (2013: 13)
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para el didlogo e intercambio.? Las reflexiones y valiosos aportes del
grupo se sistematizan en el documento Calidad en educacién y
derroteros, publicado por el Sineace en agosto de 2015. La gestion de
La Calidad son las actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad.

(ISO, 2015) I1SO (Organizacion Internacional de Normalizacion)
es una federacion mundial de organismos nacionales de normalizacion
(organismos miembros de 1SO). El trabajo de preparacién de las normas
internacionales normalmente se realiza a través de los comités técnicos
de ISO. Cada organismo miembro interesado en una materia para la
cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar
representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales,
publicas y privadas, en coordinacion con ISO, también participan en el
trabajo. ISO colabora estrechamente con la Comisién Electrotécnica
Internacional (IEC) en todas las materias de normalizacién
electrotécnica. (p.5)

El ISO 9001, plantea los requisitos para el Sistema de Gestion
de calidad, es un documento internacionalmente aprobado que brinda
buenas practicas para ayudar a las organizaciones a mejorar la
satisfaccién del cliente logrando cumplir sus requisitos, los requisitos
legales y reglamentarios y establecer acciones de mejora continua. “El
movimiento de calidad en la educacion introduce modelos de

organizacioén y gestién que pretenden mejorar la eficacia y eficiencia de

2 Comité de Calidad del SINEACE conformado por Manuel Bello Dominguez, Julio C4ceda Salazar, Ricardo
Cuenca Pareja, Santiago Cueto Caballero, Alejandro Cussianovich Villaran, Gastén Garatea Yori, César
Guadalupe Mendizabal, Patricia McLauchalan de Arregui, Carmen Montero Checa, Maria Amelia Palacios
Vallejo y Mario Rivera Orams.
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los centros educativos” (J.A. Arribas Diaz & Martinez-Mediano, 2017,

p.1138).

(ISO, 2019) indica que:

La Norma ISO 9001:2015 es la base del Sistema de Gestion de
la Calidad. Es una norma internacional que se centra en todos
los elementos de la gestion de la calidad con los que una
empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le
permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o

Servicios.

ISO 9001: 2015 especifica los requisitos para un sistema de

gestion de la calidad cuando una organizacion:

a)

b)

Necesita demostrar su capacidad para proporcionar
constantemente productos y servicios que cumplan con los

requisitos legales y reglamentarios aplicables del cliente, y

Tiene como objetivo mejorar la satisfaccion del cliente a través
de la aplicacion efectiva del sistema, incluidos los procesos para
la mejora del sistema y la garantia de conformidad con el cliente

y los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

Todos los requisitos de la norma ISO 9001: 2015 son genéricos

y estdn destinados a ser aplicables a cualquier organizacion,

independientemente de su tipo o tamafio, o de los productos y servicios

que brinda.

Todo sistema tiene elementos y estos son: la estructura

organizativa, los procesos y los recursos que garanticen que todos los
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productos o servicios satisfagan las necesidades y expectativas de los
clientes. La norma ISO 9001 es aplicable a cualquier organizacién y es
igualmente aplicable tanto a proveedores de servicios como a
fabricantes. “Los resultados muestran que el sistema de calidad esta
implicito desde la planeacion estratégica, hace parte de su cultura
organizacional y es una herramienta que contribuye al cumplimiento de
la misién” (Losada Rodriguez & Zambrano Pineda, 2017, p.74). “La
implementacion de la gestion basada en los procesos dentro del marco
de la normatividad vigente, es un medio eficaz para que toda
organizacion dirija sus objetivos bajo estandares de calidad y
mejoramiento continuo” (Rodriguez Romero, 2017, p.13). “Se
recomienda contar con un plan estratégico adecuado en base a los
objetivos de calidad obtenidos de la aplicacion del sistema de calidad
ISO 9001:2015 en los procesos de gestion y los procesos académicos
que garantizan la calidad del servicio” (Gonzales Morales & Conde

Valderrama, 2017, p.102)

(Burckhardt Leiva et al., 2016) indican que:

La Gestidn de Calidad no es un elemento rigido, es por esto que
necesita de una constante renovaciony asi satisfacer las nuevas

necesidades de las organizaciones y sus clientes.

En la versién 2015 de la norma ISO 9001 se establece una
estructura de alto nivel, alineando las diversas formas de
Sistemas de Gestidn y asegurando que todos los sistemas sean
compatibles creando una unidad en cuanto a vocabulario y

requisitos.
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Esta estructura representa un indice basico que tienen que

compartir cualquier norma de sistema de gestion. Esta formada

por 10 capitulos; los primeros tres hablan de generalidades (en

donde se puede aplicar, que normas se pueden tomar como

referente y los términos y definiciones adecuadas para

interpretarla adecuadamente), a partir del capitulo 4 hasta el 10

se encuentran los elementos que un Sistema de Gestion de

Calidad debe implementar.

a)

b)

d)

Capitulo 1 — Objetivo y campo de aplicacién: El alcance
es especifico para cada disciplina, con algun texto
idéntico. Define los resultados esperados de lanorma del
Sistema de Gestion.

Capitulo 2 — Referencias normativas: Cada disciplina
contendra la normativa especifica aplicable.

Capitulo 3 — Términos y definiciones: Incluye los términos
y definiciones comunes basicas mas las propias de cada
disciplina. Estos conceptos constituyen una parte integral
del texto comun para las normas de Sistemas deGestion.
Capitulo 4 — Contexto de la organizacién: La organizacion
determinara las cuestiones que desea resolver, partiendo
de las preguntas ¢En donde estamos? Y ¢Para donde
vamos?, planteara cuales son los impactos que genera y
obtendra los resultados esperados. Para ello este capitulo
habla sobre la necesidad de comprender la organizacién y
su contexto, comprender las necesidades y expectativas
de las partes interesadas (clientes, accionistas,

empleados, proveedores, autoridades, otros) y determinar
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f)

9)

el ambito de aplicacion del Sistema de Gestion.

Capitulo 5 — Liderazgo: Aparece como una reiteracion de
las politicas, funciones, responsabilidades y autoridades
de la organizacion, y sobre todo enfatiza el liderazgo no
solo la gestion. Este punto aporta protagonismo a la alta
direccion que a partir de ahora debera tener mayor nivel de
participacion en el sistema de gestion. Entre las
responsabilidades de esta figura estéa la de informara todos
los miembros de la organizacion de la importancia del
sistema de gestion y fomentar la participacion. Se
establecen los criterios del compromiso de la altadireccion
con el sistema de gestion de la calidad, y los requisitos
para hacer seguimiento a la politica de calidad, la cual
debe estar en linea con el contexto de la organizacion y
que sera el pardmetro para definir los objetivos. Para
asegurar una buena gestion la alta direccion debe asignar
apropiadamente las responsabilidades y autoridades en

todo el personal que este bajo su control.

Capitulo 6 - Planificacion: Este punto incluye el caracter
preventivo de los sistemas de gestion, trata los riesgos y
oportunidades que enfrenta la organizacion. La
planificacién abordara qué se va a hacer, qué recursos se
requeriran, quién sera responsable, cuando se finalizara y

cOmo se evaluaran los resultados.

Capitulo 7 - Apoyo: Habla de aspectos como recursos,
competencia, conciencia, comunicacion o informacién

documentada, que constituyen el soporte necesariopara
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h)

i)

cumplir las metas de la organizacion.

Capitulo 8 — Operacion: Es el punto en el que la
organizacion planifica y controlasus procesos internos y
externos, los cambios que se produzcan y las

consecuencias no deseadas de los mismos.

Capitulo 9 — Evaluacion del desempefio: Habla de
seguimiento, medicién, analisis y evaluacion, auditoria
interna y revision por la direccion. Es decir, estaclausula
define el momento de comprobar el rendimiento, de
determinar qué, cémo y cuando supervisar o medir algo.
En las auditorias internas, por su parte, se obtiene
informacion sobre si el sistema de gestion se adapta a los
requisitos de la organizacibn y la norma se aplica

eficazmente.

Capitulo 10 — Mejora: Aborda las no conformidades,
acciones correctivas y mejora continua. Los sistemas de
gestion invitan a hacer cosas realmente para que el
sistema sea una verdad era mejora. Es el momento de
afrontar no conformidades y emprender acciones

correctivas. (p.11-12)
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Figura 5 Relacion estructura norma ISO 9001:2015 con Ciclo PHVA

Ciclo PHVA
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Nota. Adaptado de Burkhardt V., Gisbert V., Pérez A. (2016)
Importancia del ISO 9001

La norma ISO 9001 es importante porque proporciona la infraestructura,
procedimientos, procesos y recursos para mejorar el rendimiento, la eficacia,
eficiencia y el servicio al cliente. Mike Toffel, profesor de Harvard, indica que la
certificacion 1ISO 9001 SGC le ayuda a transmitir: (1) Compromiso a sus
accionistas, (2) Reputacion de su organizacion, (3) Satisfaccion de cliente y (4)

Ventaja competitiva.

Beneficios del ISO 9001

Los beneficios de la norma ISO 9001 son:

a) Maximiza la satisfaccion de los clientes.

b) Compromete el liderazgo a la alta direccién.
c) Promueve el compromiso del personal.

d) Integra los procesos de manera satisfactoria.
e) Fomenta la cultura de la mejora continua.

f) Otorga evidencias para la toma de decisiones.

g) Mejora la confianza en los grupos de interés.
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h) Optimiza los recursos financieros.
i) Reduce el volumen de documentos.

j) Da seguridad juridica.

Figura 6 Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015
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7. Soporte de los procesos
Nota. La norma Iso 9001 parte desde la comprension del contexto y la
identificacion de las necesidades y expectativas de los interesados,
fortaleciendo el liderazgo y compromiso de la alta direccion con el sistema de
calidad, planificando acciones para direccionar los riesgos y oportunidades al
logro de los objetivos de la organizacién, asignando los recursos como soporte
de los procesos, que permitan transformar los requisitos, a través de
operaciones y controles en bienes y servicios de calidad, evaluando asi el
desempefio del sistema de gestion de la calidad, que permita un aprendizaje y
mejoramiento continuo de la organizacion, todo esto desde un enfoque basado

€n procesos.
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Figura 7 Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO9001:2015 de la Universidad Nacional de
Ingenieria.
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Nota. Tomado de la Oficina Central de Calidad y Acreditacién de la Universidad

Nacional de Ingenieria.

Figura 8 Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO9001:2015 de la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos.
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Nota. Tomado de la Oficina Central de Calidad y Acreditacion de la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos.
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1.6.2 Competitividad de las universidades
La competitividad de las universidades esta relacionada con la
productividad, la eficiencia, la eficacia y el reconocimiento que tiene
tanto a nivel nacional e internacional y los parametros mas adecuados
estan en el modelo de acreditacion para programas de estudios de

educacién superior universitaria.

En marzo del 2016 se publicé el nuevo Modelo de Acreditacion
para Programas de Estudios de Educacién Superior Universitaria. Este
nuevo modelo concibe la evaluacién de la calidad como un proceso
formativo que ofrece a las instituciones oportunidades para analizar su
gquehacer, introducir cambios para mejorar de manera progresiva,
permanente y sostenida; fortalecer su capacidad de autorregulacion e

instalar una cultura de calidad institucional y de la mejora continua.

El Sineace ha identificado una estructura, que incluye cuatro
categorias generales o dimensiones: gestion institucional, gestion
estratégica, soporte institucional y resultados. En el Figura 8 se

presentan las definiciones de las cuatro dimensiones.

Se observa las cuatro dimensiones y los factores que las
conforman e incluye, ademas, las relaciones que existen entre dichas
dimensiones, donde destaca la participacion e interaccién con los
grupos de interés, tanto en la dimensioén de gestion estratégica como en
la de resultados. Los grupos de interés se convierten en una fuente de
informacion privilegiada que la universidad requiere, tanto para
alimentar el disefio y pertinencia de su plan estratégico, identificar
procesos que se requieren para desarrollarlo, asi como para medir el
impacto en la sociedad, al ser receptores de los resultados reportados

por la universidad en su rendicion de cuentas.
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Figura 9 Estructura de la matriz de estadndares

1. Gestion EvalGa cémo se planifica 'y
estratégica  conduce la institucion,
tomando en consideracion el

entorno y lospropositos
y 10Sprop 4. Resultados:

institucionales

2. Gestion Es el eje central. Evalua el Verificacion del

institucional proceso deensefianza impacto en la

apren_dlzaje, el soporte a Ips sociedad y la
estudiantes y_docente_,,a5| SOE o dician de
procesos _qle innovacion e AR
investigacion y responsabilidad
social.

3. Soporte Evalla los aspectos

institucional  relacionadoscon la gestion de
recursos, infraestructura y
materiales.

Nota. Tomado de Sineace

Es importante que cada universidad tenga en cuenta su entorno
(local, nacional e internacional) para definir su forma de trabajo y su
mirada al futuro al considerar las particularidades expresadas en su
mision, vision y valores; o que busca desarrollar en sus egresados y el
impacto que quiere lograr en la sociedad. Es asi que el plan estratégico
consigue consistencia interna y externa,3 y los objetivos deben ser

logrados con la gestion institucional.

En el Figura N.° 5 se muestran los procesos misionales en los
gue incide el plan estratégico institucional: la responsabilidad social, la
formacion integral y la investigacién, desarrollo tecnol6gico e innovacién
(I+D+i). Ademas, indica que los actores clave en el proceso son los
docentes y administrativos. Este proceso de gestidn institucional debe

recibir el soporte de todos los procesos de la universidad para alcanzar

3 Toro (2012).
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el resultado esperado: el impacto en la sociedad planteado en el plan

estratégico.

Figura 10 Ldégica del modelo de acreditacion institucional para
instituciones de educacion superior universitaria

Misi6n y vision institucional | | Entorno - Grupos de interés

Plan estratégico

RSU Formacion integral [+D+i

Docentes y administrativos

Soporte institucional y recursos financieros

Nota. Tomado de Sineace.
Mejora continua:

Es mejorar la eficacia de su sistema aplicando la politica de
calidad, los objetivos de calidad, los resultados de las verificaciones de
inspeccion, el andlisis de los datos, las acciones correctivas y
preventivas y la revision de la Direcciéon. La Mejora Continua es un
término que cuando se escucha se relaciona inmediatamente con la
gestion de calidad.

Mejora de la calidad:

Parte de la orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los
requisitos de la calidad. La calidad surgié ante la necesidad de ofrecer
productos “buenos” a los clientes,pero el progreso de la industria y la
sociedad la hicieron evolucionar y ampliar su campo de accion,

convirtiéndose en una premisa indispensable para alcanzar laexcelencia
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en la gestion empresarial; lo que constituye una realidad en estos
momentos.
Norma:

Son un modelo, un patrén, ejemplo o criterio a seguir. Una norma
es una formula que tiene valor de regla y tiene por finalidad definir las
caracteristicas que debe poseer un objeto y los productos que han de

tener una compatibilidad para ser usados a nivel internacional.

Norma ISO 9001:2015:

Es una norma internacional que estandariza la calidad enuna
organizacion.
Objetivo de calidad:

Es algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad.
Politica de calidad:

Intenciones globales y orientacién de una organizacion relativas
a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.
Planificacion de la calidad:

Es parte de la gestion de calidad enfocada al establecimiento de
los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los
objetivos de la calidad.

Procedimiento:

Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso.
Sistema de gestion:

Conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o
que interactlan para establecer politicas, objetivos, y procesos para

lograr esos objetivos. Sus elementos son: contexto, riesgos, procesos,
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mejora, recursos y liderazgo. Su ciclo l6gico es: Planear, hacer, verificar
y actuar.
Sistema de gestién de la calidad:

Es el sistema de gestién para dirigir y controlar una organizacion,
con respecto a la calidad. Es el conjunto politicas, procesos y recursos
gue interactlan para satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes.

Las politicas son los objetivos y las metas. Los procesos son los
métodos de trabajo, procedimientos, criterios y riesgos. Los recursos

son los humanos, equipos, instalaciones, materiales e informacion)

Figura 11 Norma ISO 9901: 2015 y el ciclo PHVA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (4)
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@ OPERACION
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DEL CLIENTE PLANIFICACION LIDERAZGO EVALUACION DEL SGC

(6) (8) DESEMPENO
(9)

NECESIDADES

MEJORA (10) PRODUCTOS Y
SERVICIOS

Y
EXPECTATIVAS
DE PARTES
INTERESADAS
(4)

Nota. Tomado de Sonhos Consultores
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CAPITULO I

EL PROBLEMA, OBJETIVOS, HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1. Planteamiento del Problema

2.1.1 Descripcion de larealidad problematica

La educacién superior a nivel mundial busca alcanzar niveles de
alta competitividad que finalmente se ve reflejada en los rankings de
universidades que cada afio se expone. Existen muchos estudios sobre
las decisiones que tomaron las universidades de clase mundial para que
se ubiquen entre las mejores, donde se ve, ademas, que los paises
desarrollados ocupan los primeros puestos. “La existencia de
indicadores que miden resultados y comparan instituciones, permiten
ofrecer una vision del panorama competitivo, igualmente se requieren
herramientas que coadyuven la observacién de puntos a favor y en contra,
e identifiquen, incluso, aspectos distintivos entre instituciones

universitarias” (Suarez Amaya et al., 2020, p.282).

Todas las universidades al margen de su posicion hacen
esfuerzos en buscar estrategias efectivas para mejorar su calidad de
servicio y mejorar su competitividad. “El entorno de la ensefianza superior
y de la sociedad en general esta sufriendo hasta hoy cambios de gran
trascendencia, los rankings internacionales de calidad son una
manifestacion del nuevo contexto de competitividad de las universidades”

(Duro & Gilart, 2016, p.166).

Por otra parte los expertos reflexionan sobre la educacion de los
proximos afos indicando que “para mantenerse competitivas, las

organizaciones necesitan innovar y crear valor mediante la generaciéon de
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nuevos productos, procesos Yy servicios, dentro de un modelo que
identifique los diferentes tipos de innovacién y los enfoques estratégicos
mas adecuados para el desarrollo” (Ojeda Suarez & Aguero Contreras,

2019, p.132).

A nivel nacional con la llegada de la globalizacion y el libre
comercio se ha hecho necesario implementar modelos educativos y
pedagdgicos que permitan a las organizaciones educativas ser mas
competitivas a nivel nacional e internacional, siendo de vital importancia la
satisfaccion del estudiante en todos sus aspectos y desarrollando un

sistema de gestion de calidad.

La Ley General de Educacion N°28044, en su Articulo 13
establece que la Calidad de la educacion es el nivel dptimo de formacion
gque deben alcanzar las personas para obtener el desarrollo humano,
ejercer sus derechos como ciudadanos y aprender permanentemente.

Los factores que interacttan para el logro de dicha calidad son:

a) Lineamientos generales del proceso educativo en concordancia
con los principios y fines de la educacién peruana establecidos
en la presente ley de educacién.

b) Curriculos basicos, comunes a todo el pais, articulados entre los
diferentes niveles y modalidades educativos que deben ser
diversificados en las instalaciones regionales y locales y en los
centros educativos, para atender a las particularidades de cada
ambito.

c) Inversion minima por alumno que comprenda la atencion de

salud, alimentacion y provision de materiales educativos.
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d)

f)

9)
h)

Formacion inicial y permanente que garantiza idoneidad de los
docentes y autoridades educativas.

Carrera publica docente y administrativa en todos los niveles del
sistema educativo, que incentive el desarrollo profesional y el
buen desempefio laboral.

Infraestructura, equipamiento, servicios y materiales educativos
adecuados a las exigencias técnico-pedagoégicas de cada lugar
y a las que plantea el mundo contemporaneo.

Investigacion e innovacion educativa.

Organizacion Institucional y relaciones humanas armoniosasque

favorecen el proceso educativo.

Corresponde al Estado garantizar los factores de calidad en las

instituciones publicas. En las instituciones privadas los regula y

supervisa.

Y en el articulo 29 se sefiala;

b)

El Sistema Educativo Peruano comprende las siguientes etapas:

Educacion Basica estd destinada a favorecer el desarrollo
integral del estudiante, el despliegue de sus potencialidades y el
desarrollo de capacidades, conocimientos, actitudes y valores
fundamentalmente que la persona debe poseer para actuar
adecuada y eficazmente en los diversos ambitos de la sociedad.
Con un caracter inclusivo atiende las demandas de personas con
necesidades educativas especiales o con dificultades de
aprendizaje.

Educacién Superior estéa destinada a la investigacion, creacion y

difusion de conocimientos; a la proyecciéon a la comunidad; al
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logro de competencias profesionales de alto nivel, de acuerdo

con lademanda y la necesidad del desarrollo sostenible del pais.

La Ley Universitaria N° 30220 busca que las Universidades
Peruanas cumplan con las condiciones basicas de calidad (CBC) para
lo cual los docentes deben cumplir con las condiciones 1,4y 5 lo cual
permitira el desarrollo sostenido de la actividad académica de la

universidad.

El espiritu de la Ley Universitaria es recogido por los Estatutos
de las Universidades y se enmarca dentro de las nuevas teorias de
aprendizajes enriquecidas con los avances en neurociencias y la teoria

de redes.

De acuerdo a la Ley Universitaria N° 30220, el articulo 6 donde
se establecen los fines de la Universidad en el numeral 6.8 se establece
la promocién y el desarrollo humano y sostenible en el ambito local,

regional, nacional y mundial.

En el articulo 7 de la misma ley se establecen las funciones de
la Universidad, se indican en los numerales 7.4 y 7.5 la Educacién

Continua y la contribucion al desarrollo humano, respectivamente.

Por otro lado, en el articulo 28, referentes al licenciamiento, se
sefalan las Condiciones Basica de Calidad (CBC) que establezca la
SUNEDU para el funcionamiento de las Universidades Publicas y
Privadas y establece los minimos aspectos que debe cubrir la entidad

que se desea licenciar:

a) La existencia de objetivos académicos; grados y titulos a otorgar

y planes de estudio correspondientes.
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b) Prevision econdmica y financiera de la universidad a crearse
compatible con los fines propuestos en sus instrumentos de
planeamiento.

c) Infraestructura y equipamiento adecuados al cumplimiento de
sus funciones (Bibliotecas, laboratorios, entre otros).

d) Lineas de investigacion a ser desarrolladas.

e) Verificacion de la disponibilidad de personal docente calificado
con no menos del 25% de docentes a tiempo completo.

f) Verificacion de los servicios educacionales complementarios
basicos (servicio médico, social, psicopedagdégico, deportivo,
entre otros).

s)] Existencia de mecanismos de mediacion o insercion laboral

(bolsa de trabajo u otros).

Para la acreditacion, certificacion y evaluacion, se establece en
al articulo 30 de la ley la necesidad de evaluar e incentivar a la calidad
educativa. El proceso de acreditacion de la calidad educativa en el
ambito universitario, es voluntario, se establece en la ley respectiva y se
desarrolla a través de normas y procedimientos estructurados e
integrados funcionalmente. Los criterios y estdndares que se
determinen para su cumplimento, tienen como objetivo mejorar la
calidad en el servicio educativo. Excepcionalmente, la acreditacion de
la calidad de algunas carreras sera obligada por disposicion legal
expresa. Y, de acuerdo a lo sefalado por la Ley Universitaria, en su
articulo 65, son atribuciones del Vicerrector Académico. Las
atribuciones de los Vicerrectores se determinan en funcion de sus areas

de competencia y, en concordancia con las directivas impartidas por el
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Rector en el numeral 65.1, sefiala que las atribuciones del Vicerrector

Académico son:

a)

b)

d)

28.1

28.2

28.3

28.4

28.5

Dirigir y ejecutar la politica general de formacion académica en
la universidad.

Supervisar las actividades académicas con la finalidad de
garantizar la calidad de las mismas y su concordancia con la
mision y metas establecidas por el Estatuto de la Universidad.
Atender las necesidades de capacitacion permanente del
personal docente.

Las demas atribuciones que el Estado o la ley le asignen.

La Ley Universitaria 30220, en su Capitulo Ill, Articulo 28.
Sobre el Licenciamiento de universidades indica: “Las condiciones
basicas que establezca la SUNEDU para el licenciamiento, estan

referidas como minimo a los siguientes aspectos:

La existencia de objetivos académicos; grados y titulos a otorgar y

planes de estudio correspondientes.

Prevision econdmica y financiera de la universidad a crearse
compatible con los fines propuestos en sus instrumentos de

planeamiento.

Infraestructura y equipamiento adecuados al cumplimiento de sus

funciones (bibliotecas, laboratorios, entre otros).

Lineas de investigacion a ser desarrolladas.

Verificacion de la disponibilidad de personal docente calificado con

no menos del 25% de docentes a tiempo completo.
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28.6 Verificacion de los servicios educacionales complementarios basicos

(servicio médico, social, psicopedagdgico, deportivo, entre otros).

28.7  Existencia de mecanismos de mediacion e insercion laboral (bolsa

de trabajo u otros).

Desde que se inici6 el proceso de licenciamiento de las
universidades de manera obligatoria y habiendo culminado con un
resultado de la mayoria de universidades licenciadas y otras no
licenciadas, cabe preguntarse los motivos por qué algunas universidades
lograron sin problemas, mientras que la mayoria tuvieron un proceso
largo. Y por otra parte el proceso pendiente de la acreditacion de los
programas que si bien es cierto la ley no lo obliga, en la mayoria de las
universidades todavia no se da y solo el 10% de universidades han
avanzado con mas de tres programas acreditadas. La mayoria de las
universidades nacionales todavia no han acreditado sus programas lo que
se relaciona con competitividad porque no tienen politicas claras sobre la
calidad de servicio, hay un bajo control y tienen costos elevados cuyo
origen se da en la poca responsabilidad de la direccidn, poca realizacién

y medicién del servicio y la mala gestién de los recursos.

La realidad problematica se resume en la figura 11 donde se
presenta el arbol del problema, indicando las causas y los efectos que se

genera.
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Figura 12 Descripcion de la Realidad
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Nota. El problema de la baja competitividad en las universidades
nacionales, tiene causas que lo origina y a su vez presenta efectos

negativos que repercute la competitividad en la sociedad.

Entre las causas detectadas es el desconocimiento del contexto
de la universidad con respecto a su organizacion y las necesidades de las
partes interesadas asi como el alcance y los procesos del sistema de
gestion de calidad; el bajo nivel de liderazgo por parte de las autoridades
de alto nivel gue no muestran el compromiso con la institucion a la cual
representan, las inadecuadas politicas de calidad, sin establecer
funciones claras, asignando autoridad y responsabilidad a los miembros
de la Oficina de calidad. La inadecuada planificacién, identificando riegos
y oportunidades, fijando objetivos de calidad alineados a las politicas de
calidad y a los posibles cambios de los sistemas de calidad. El apoyo de
la alta direccion es insuficiente, los recursos no se alcanzan para mejorar
la infraestructura y dotar de competencias a los docentes vy
administrativos, sin embargo, se puede observar en las estadisticas de

Ministerio de economia, que en la mayoria de las universidades devuelven
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dinero al gobierno central por no haber gestionado los recursos. No se
trabaja en la toma de conciencia de los docentes y trabajadores sobre la
cultura de calidad, las labores de sensibilizacién no han dado buenos
resultados por la poca colaboracién de parte de los docentes que
consideran a la acreditaciéon como algo “voluntario” influyendo, ademas,
en el bajo nivel en la gestion de la informacion. El nivel de operaciones por
parte de los docentes es deficiente, porque no planifica las labores del
proceso ensefianza aprendizaje como si lo hacen pocas universidades
con el uso del portafolio docente y el uso de estrategias didacticas como
la rubrica para las evaluaciones, la clase invertida y la gamificacion y el
uso de aplicativos informaticos para mejorar el proceso ensefianza
aprendizaje, desconoce las necesidades que tiene el alumno en la
asignatura, no realiza el disefio y desarrollo de las asignaturas utilizando
pedagogia y tecnologia actualizada, estd mas centrado en la ensefianza
que el aprendizaje. La evaluacién es deficiente por cuanto no se hace
seguimiento, medicién y analisis de los procesos de ensefianza, en la
mayoria de los casos se sigue trabajando por objetivos y no por
competencias, tampoco se realiza auditoria interna al proceso ensefianza
aprendizaje, hay supervisiones por la direccion por la mala interpretacion
de la libertad de céatedra. Tomando en cuenta con lo descrito
anteriormente, existe una deficiente mejora, porque no se cuenta con la
generalidad de informacion se desconoce la no conformidad y acciones
correctivas con resultado de una mejora minima o un estancamiento en la

calidad educativa.

Los efectos mas notorios son el incumplimiento de los principios
educativos como autonomia rectoria, estudiante como centro, inclusion,

equidad, calidad, excelencia y el desarrollo del pais; asi mismo la baja
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produccion en investigacion, desarrollo e innovacion; la poca gestion
estratégica, poca responsabilidad social, dificultades en el proceso
ensefianza aprendizaje, poca gestion de los docentes y el insuficiente

soporte institucional.

En el caso de la UNMSM logré su licenciamiento el 2018, porque
precisamente venia trabajando desde el 2008 en procesos de certificacion
ISO 9001 y acreditacion. En el 2020, cumpliendo los 34 estandares del
nuevo modelo, nueve escuelas profesionales, tres maestrias y un

doctorado obtuvieron el sello de calidad del Sineace.

Figura 13 Escuelas Profesionales acreditadas UNMSM

ESCUELAS INICIO VIGENCIA
EP Medicina Humana 22 abril 2020 22 abril 2022
7 EP Bibliotecologia y Ciencias de la Informacién 4 22 abril 2020 . 22 abril 2022
EP Administracion 22 abril 2020 22 abril 2022
EP Administracion de Turismo . 22 abril 2020 | 22 abril 2022
EP Administracion de Negocios Internacionales 22 abril 2020 | 22 abril 2022
EP Trabajo Social - 18 noviembre 2020 | 18 noviembre 2022
EP Contabilidad . 27 noviembre 2020 | 27 noviembre 2022
EP Gestion Tributaria 27 noviembre 2020 » 727 noviembre 20227 |

EP Auditoria Empresarial y del Sector Piblico = 27 noviembre 2020 = 27 noviembre 2022

POSGRADO INICIO VIGENCIA
Maestria en Ingenieria de Sistemas e Informatica 27 noviembre 2020 | 27 noviembre 2022
Maestria en Gestion de la Informacién y el Conocimiento 27 noviembre 2020 27 noviembre 2022

Maestria Prof. Gobierno de Tecnologias de la Informacion 27 noviembre 2020 | 27 noviembre 2022

Doctorado en Ingenieria de Sistemas e Informatica 27 noviembre 2020 27 noviembre 2022

83



2.2

Nota. Tomado de Oficina Central de Calidad Académica y Acreditacion

UNMSM.

La Universidad Nacional de Ingenieria que venia trabajando en

procesos de certificacion ISO 9001 y acreditacién desde el 2010 fue la

segunda universidad nacional en licenciarse y hasta el 2022 logré

acreditar 27 carreras de un total de 28 carreras. También es de notar que

el proceso de acreditacion es cuestion de decisién y no de dinero.

Formulacion del problema

2.2.1 Problema General

¢De qué manera el sistema de gestion de calidad basado en la

norma ISO 9001:2015 se relaciona con la competitividad en las

universidades nacionales del Per?

2.2.2 Problemas Especificos

a)

b)

d)

¢,De qué manera el nivel de contexto en la organizacion se relaciona
con los principios educativos de las universidades?

¢,De qué manera el nivel de liderazgo la organizacion se relaciona con
la investigacion, desarrollo e innovacion de las universidades?

¢De gué manera la planificacion institucional se relaciona con la
gestion estratégica de las universidades?

¢En qué medida el grado de apoyo de la alta direccion se relaciona
con la responsabilidad de las universidades?

¢De qué manera el nivel de las operaciones en las facultades se
relaciona con el proceso ensefianza aprendizaje de las

universidades?
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f)

9)

¢De qué manera el tipo de evaluacion del desempefio en los
programas se relaciona con la gestion de los docentes de las
universidades?

¢,De qué manera el tipo de mejora continua se relaciona con el soporte

institucional de las universidades?

2.2 Hipotesis y variables

2.2.1 Hipotesis General

222

El sistema de gestion de calidad basado en la norma I1SO

9001:2015 se relaciona significativamente con la competitividad en las

universidades nacionales del Perd.

Hipotesis Especifica

a)

b)

d)

El nivel de contexto en la organizacion se relaciona
significativamente con los principios educativos de las
universidades.

El nivel de liderazgo en la organizacibn se relaciona
significativamente con la investigacion, desarrollo e innovacion de
las universidades.

La planificacién institucional se relaciona significativamente con la
gestion estratégica de las universidades.

El grado de apoyo de la alta direcciobn se relaciona
significativamente con la responsabilidad de las universidades.

El nivel de las operaciones en las facultades se relaciona
significativamente con el proceso ensefianza aprendizaje de las

universidades.
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f)  Eltipo de evaluaciéon del desempefio en los programas se relaciona
significativamente con la gestion de los docentes de las
universidades.

g) El tipo de mejora continua se relaciona significativamente con el

soporte institucional de las universidades.

2.3 Objetivos

24.1 Objetivo general

Establecer la relacion entre el sistema de gestién de calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 y la competitividad en las

universidades nacionales del Perd.

2.4.2 Objetivos Especificos

a) Determinar de qué manera el nivel de contexto en la organizacion
se relaciona con los principios educativos de las universidades

b) Determinar de qué manera el nivel de liderazgo en la organizacion
se relaciona con la investigacién, desarrollo e innovacién de las
universidades

c) Determinar de qué manera la planificacion institucional se relaciona
con la gestion estratégica de las universidades

d) Determinar en qué medida el grado de apoyo de la alta direccién se
relaciona con la responsabilidad de las universidades.

e) Determinar de qué manera el nivel de las operaciones en las
facultades se relaciona con el proceso ensefianza aprendizaje de

las universidades.
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f)  Determinar de qué manera el tipo de evaluacion del desempefio en
los programas se relaciona con la gestion de los docentes de las
universidades.

g) Determinar de qué manera el tipo de mejora continua se relaciona
con el soporte institucional de las universidades.

2.5 Variables e indicadores

2.5.1 Variable independiente

X: Sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015

Indicadores

X1. Nivel de contexto en la organizacion

X2. Nivel de liderazgo en la organizacion

X3. Tipo de planificacién institucional

X4. Grado de apoyo de la alta direccion

X5. Nivel de las operaciones en las facultades

X6. Tipo de evaluacién del desempefio en los programas

X7. Tipo de mejora continua
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2.5.2 Variable Dependiente

Y: Competitividad

Indicadores

Y1. principios educativos

Y2. investigacion, desarrollo e innovacion
Y3. gestion estratégica.

Y4. responsabilidad social

Y5. proceso ensefianza aprendizaje

Y6 gestion de los docentes

Y7. soporte institucional

2.6 Justificacion e importancia

2.6.1 Justificacion Teorica

2.6.2

La investigacion se justifica por cuanto haciendo una revision
bibliogréfica de las dos teorias, Calidad de servicio y la competitividad
en la educacién superior conjuntamente con las normativas emanadas
por las instituciones educativas del gobierno, permitié describir los
sistemas de gestién de calidad y la competitividad de las universidades
nacionales. La contrastacion de las dimensiones permiti6 obtener
algunas conclusiones sobre la relaciéon que existe entre las variables y

es una contribucién a la comunidad cientifica para otras investigaciones.

Justificacién Metodolégica

Para lograr los objetivos de la investigacion se utilizé la técnica
de encuestas utilizando dos cuestionarios para obtener informacion, el

primero para los sistemas de Gestion de Calidad (SGC) basado en la
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norma 1SO 9001:2015 y el segundo para conocer la competitividad
lograda. Los resultados obtenidos con los cuestionarios fueron
procesados con el programa estadistico SPSS para realizar el andlisis
estadistico tanto descriptivo para la presentacion de datos y la
estadistica inferencial para la prueba de las hipétesis que relacion6 de

manera significativa las variables en estudio.

2.6.3 Justificacion préctica
Los resultados obtenidos ayudaran a las universidades
nacionales tener una estrategia educativa efectiva para lograr la
acreditacion de sus programas. La mayoria de las universidades podran
tomaran decisiones acertadas para implementar alternativas que han

dado buenos resultado en otras universidades.

2.6.4 Importancia
La investigacidon es importante por cuanto se muestra como las
universidades que implementaron sus sistemas de gestién de calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 lograron su licenciamiento
institucional con facilidad y que estan logrando la acreditacion de sus

carreras profesionales.

2.7 Delimitantes de la investigaciéon

2.7.1 Tebrica

Las limitantes acerca de las variables utilizadas, desde el punto
de vista académico, se utilizé la variable sistema de gestion de calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 como un factor influyente en la

variable dependiente competitividad, sabiendo que la teoria indica que
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la competitividad también depende de otros factores que no se tomaron

en cuenta.

2.7.2 Temporal

En el presente estudio existe una limitante temporal, ya que, se
cuenta con poco tiempo para realizar un trabajo mas detallado de varios
periodos. El tiempo de levantamiento de informacién corresponde

solamente a un periodo de un afo.

2.7.3 Espacial

Las universidades donde realiz6 la investigacion pertenecen a
Lima metropolitana, el cual es un espacio limitado para hacer
generalizaciones, pero es muy importante saber que las otras
universidades nacionales tienen caracteristicas similares, realizan las
mismas actividades de ensefianza, investigacion y responsabilidad

social, cumplen las mismas leyes y tienen presupuestos similares.

2.7.4 Social

La limitante humana hizo que algunas personas no quisieron
participar a pesar que las encuestas fueron andnima. Existe un temor
de informar la real situacién que tienen las universidades y mas aun si

no hay una orden expresa o que sea parte de su funcion.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 Tipo, Nivel y disefio de la investigacion
El presente estudio se enmarca en una investigacion de Tipo aplicada
y de nivel correlacional ya que se esta tomando en cuenta la interrelacion de
las variables.
El disefio es de tipo no experimental y caracter transversal.

Ox

M /
.

O »=

Dénde:

M = Muestra de las entidades del estado
O = Observacion.

X = Variable independiente: Aplicacion de normas 1ISO 9001:2015

Y Variable dependiente: Competitividad

Grado de correlacion entre variables

,
1

3.2 Poblacién y muestra

3.2.1 Poblacién

La poblacién en estudio fue 255 docentes miembros de los
comités de calidad de las 51 universidades nacionales del Perd,
tomando un promedio de 5 de docentes por cada universidad. (Véase
Anexo 9). Los integrantes de estos comités son los docentes que mejor
conocen los indicadores de calidad necesarios para lograr mejorar la

competitividad en las universidades nacionales.
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3.2.2 Muestra

La muestra fue seleccionada por conveniencia, considerando a
la Universidad Nacional Mayor de San Marcos por ser la mas
representativa, mejor posicionada y con una trayectoria de 471 afos y
que cuenta con 22 facultades y 70 escuelas, esta casa de estudios,
cuenta con 172 comités de calidad, siendo la Universidad con mayores
integrantes. También se tomd en cuenta a la Universidad Nacional del
Callao que cuenta con 11 facultades y 17 escuelas y la Universidad
Nacional de Ingenieria que posee 11 facultades y 28 escuelas. El
tamafo de la muestra fue de 154 docentes miembros de los comités de

calidad.

Tamafo de la muestra
Para el tamafio de la muestra se utilizé la formula de muestreo

aleatorio simple.

N.Z%.p.q

FORMULA — a
"z (N-1)+ZZ.pg

Z = Valor critico de la estadistica de prueba para el nivel de confianza
del 95 %.

Z=1,96

p = Proporcién (prevalencia) de la variable = 0,5.

g = Proporcién del complemento (no prevalencia) de la variable.

q=1-p=0,5

d = Precision depende del Investigador. Costo y tiempo.

d = Margen de error equivalente al 5%.

n = Tamafo 6ptimo de la muestra.

N = Poblacion.
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Reemplazando:

N (255)(1,96)(0,5)(0,5) e
(0,052)(255-1) +(1,96%)(0,5)(0,5)

3.3 Técnicas de recolecciéon de datos

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos utilizados fueron

los siguientes:

TECNICAS INSTRUMENTOS
Andlisis documentario Ficha de Andlisis documentario
Cuestionario
Encuestas

El instrumento Cuestionario fue validado por expertos. También se
sometid a la prueba de Confiabilidad de instrumento usando el Alfa de
Cronbach. En el Anexo 2 y 3 se presenta los resultados favorables a los

instrumentos utilizados.

Analisis documentario

Por las caracteristicas de la investigacién, el analisis documental fue la
técnica privilegiada a nivel teérico, que hizo viable la investigacion, su tramite
ademas tiene sentido en cuanto lo que mas nos preocupa son las bases que la
sustentan para poder contrastarla. El analisis documental permiti6 ademas
tener un solido respaldo demostrativo, entre lo que se ha recogido en la realidad

y lo que se plantea en la teoria.

Encuestas

Es una técnica de recoleccion de informacion para la investigacion,

debido a que registra con veracidad la problematica existente, pues son los
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3.4

propios actores los que emiten la informacién y que permite incluso la

validacién de las hipétesis.

Técnicas de procesamiento de datos

Los datos recogidos mediante la técnica de encuesta usando el
instrumento cuestionario con Test de Likert de 5 alternativas (1, 2, 3, 4,5) fueron
interpretados descriptivamente teniendo en cuenta sobre todo los porcentajes
respecto a las respuestas obtenidas. El procesamiento de los datos se realizo
a través del programa SPSS. También se utilizé la inferencia estadistica, en la
prueba de hipotesis, para hallar el coeficiente de correlacion usando el

estadistico Rho de Spearman porque las variables son cualitativas.
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1. Presentacion de resultados de la variable independiente

ENCUESTA N° 1 VARIABLE INDEPENDIENTE:

Cuestionario para sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO

9001:2015. Criterios:
1: Definitivamente Sl,

4: Probablemente No

2: Probablemente SI,

5: Definitivamente No

3: Desconozco

X: Sistema de Gestién de calidad basado en la Norma 1SO 9001 -

ASPECTO A EVALUAR

1 2 3 4 5
X1 Nivel de conocimiento del contexto de la organizacion
¢.Se comprende a la organizacion y su contexto, las
1 necesidades y expectativas de las partes
interesadas que son usuarios y el alcance del 17 67 39 31 0
Sistema de gestion?
X2. Nivel de liderazgo en la organizacién.
Las autoridades muestran liderazgo y compromiso,
2 enfocando en el cliente, con responsabilidad y
autoridad en la organizacién, estableciendo 20 57 49 28 0
politicas y roles.
X3. Tipo de planificacién institucional.
,Se toman acciones para abordar riesgos y
3  oportunidades, con objetivos y planificacion para
27 53 44 30 0

lograrlos, planificando los cambios?

X4. Grado de apoyo de la alta direccion.
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¢La alta direccion asigna los recursos y

4  competencia, tomando conciencia, manteniendo
22
comunicacion con informacion documentada?

56

50

26

X5. Nivel de las operaciones en las facultades.

¢ Se realiza la planificaciéon y control operacional,
5 identificando los requisitos, disefio, desarrollo,
control de procesos, produccién, provision,

19

liberacion y control de las salidas no conformes de

los productos y servicios?

66

31

38

X6. Tipo de evaluacion del desempefio en los programas.

¢ Se realiza el seguimiento, medicion, analisis y
6  evaluacion, satisfaccion del cliente con el apoyo de
auditoria interna y la revisién por la direccién del 12

desempefio en los programas?

87

35

20

X7. Tipo de mejora continua.

.Se aplica estrategias de mejora continua,

7  reconociendo la no conformidad de los usuarios y
13
tomando las acciones correctivas?

63

56

22

X Sistema de gestién de gestion de calidad basado en

la norma ISO 9001:2015

¢El Sistema de gestion de gestion de calidad
8 basado en la norma ISO 9001:2015 debe
implementarse o continuar en la organizacion 32

donde labora?

52

47

23
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Figura 14 Nivel de conocimiento del contexto de la organizacién

éSe comprende a la organizacion y su contexto,
las necesidades y expectativas de las partes
interesadas que son usuarios y el alcance del
Sistema de gestion?

20% 0% 11%

25%

= Definitivamente SI = Probablemente Sl Desconozco

Probablemente No = Definitivamente No

Nota. Tomado en cuenta la interrogante sobre el Nivel de conocimiento del
contexto de la organizacion, el 55% manifestaron definitivamente S| o
probablemente Sl, el 25% indicaron que desconocen, el 20% indicaron
probablemente No.

Figura 15 Nivel de liderazgo en la organizacion

¢éLas autoridades muestran liderazgo y
compromiso, enfocando en el cliente, con
responsabilidad y autoridad en la organizacion,
estableciendo politicas y roles?

18% 13%

32%\!

= Definitivamente SI = Probablemente SI Desconozco

Probablemente No = Definitivamente No

Nota. Tomado en cuenta la interrogante sobre el Nivel de liderazgo en la
organizacion, el 50% manifestaron definitivamente Sl o probablemente Sl, el

32% indicaron que desconocen, el 18% indicaron probablemente NO.
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Figura 16 Tipo de planificacion institucional

éSe toman acciones para abordar riesgos y
oportunidades, con objetivos y planificacion para
lograrlos, planificando los cambios?

19% 18%

\ 29%

= Definitivamente SI = Probablemente SI Desconozco

Probablemente No = Definitivamente No

Nota. Tomado en cuenta la interrogante sobre el Tipo de planificacion
institucional, el 52% manifestaron definitivamente S| o probablemente Sl, el

29% indicaron que desconocen, el 19% indicaron probablemente NO.
Figura 17 Grado de apoyo de la alta direccion

¢La alta direccion asigna los recursos y
competencia, tomando conciencia, manteniendo
comunicacioén con informacidon documentada?

17% 14%

\ 33%

= Definitivamente SI = Probablemente SI Desconozco

Probablemente No = Definitivamente No

Nota. Tomado en cuenta la interrogante sobre el Grado de apoyo de la alta
direccién, el 50% manifestaron definitivamente Sl o probablemente SlI, el 33%

indicaron que desconocen, el 17% indicaron probablemente NO.
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Figura 18 Nivel de las operaciones en las facultades

éSe realiza la planificacidén y control operacional,
identificando los requisitos, diseno, desarrollo,
control de procesos, produccion, provision,
liberacion y control de las salidas no conformes
de los productos y servicios?

25% 12%
20% 43%
= Definitivamente SI = Probablemente SI Desconozco

Probablemente No = Definitivamente No

Nota. Tomado en cuenta la interrogante sobre el Nivel de las operaciones en
las facultades, el 55% manifestaron definitivamente Sl o probablemente SI, el
20% indicaron que desconocen, el 25% indicaron probablemente NO.
Figura 19 Tipo de evaluacion del desempefio en los programas

éSe realiza el seguimiento, medicion, analisis y

evaluacion, satisfaccion del cliente con el apoyo

de auditoria interna y la revision por la direccion

del desempefio en los programas?
13% 8%

"~

56%

= Definitivamente SI = Probablemente SI Desconozco

Probablemente No = Definitivamente No

Nota. Tomado en cuenta la interrogante sobre el Tipo de evaluacion del
desempefio en los programas, el 64% manifestaron definitivamente Sl o
probablemente Sl, el 23% indicaron que desconocen, el 13% indicaron

probablemente NO.
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Figura 20 Tipo de mejora continua

éSe aplica estrategias de mejora continua,
reconociendo la no conformidad de los usuarios y
tomando las acciones correctivas?
14% 9%

‘ 36%

= Definitivamente SI = Probablemente SI Desconozco

Probablemente No = Definitivamente No

Nota. Tomado en cuenta la interrogante sobre el Tipo de mejora continua, el
50% manifestaron definitivamente Sl o probablemente Sl, el 36% indicaron que
desconocen, el 14% indicaron probablemente NO.

Figura 21 Sistema de gestion de calidad basado en la horma 1ISO 9001:2015

¢El Sistema de gestion de gestion de calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 debe
implementarse o continuar en la organizacion
dénde labora?

15% 21%

= Definitivamente SI = Probablemente SI Desconozco

Probablemente No = Definitivamente No

Nota. Tomado en cuenta la interrogante sobre el Sistema de gestion de calidad
basado en la norma ISO 9001:2015, el 55% manifestaron definitivamente Sl o
probablemente Sl, el 30% indicaron que desconocen, el 15% indicaron

probablemente NO.
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4.2. Presentacion de resultados de la variable independiente

ENCUESTA N° 2 VARIABLE DEPENDIENTE:

Cuestionario de competitividad en las universidades nacionales del Per(. Criterios:

1: Definitivamente Sl, 2: Probablemente SI,

4: Probablemente No 5: Definitivamente No

3: Desconozco

Variab. ASPECTO A EVALUAR
1 2 3 4 5
Y1. Principios educativos
¢,Se aplican los principios educativos como, autonomia rectoria,
1 estudiante como centro, apoyando la inclusion, equidad, 9 51 75 19 0
calidad, excelencia y el desarrollo del pais?
Y2. Investigacion, desarrollo e innovacion
¢ Existe produccion cientifica de impacto, articulos cientificos y
2 centros de investigacion? 9 22 97 26 O
Y3. Gestion estratégica
§ ¢ Se realiza planificacion del programa de estudios, gestion del
% 3 perfil de egreso y el aseguramiento de la calidad? 8 23 103 20 O
% Y4. Responsabilidad social.
'§ ¢Se realizan convenios, proyectos sociales y extension
é 4 universitaria? 12 25 95 22 0
(58]
% Y5. Proceso ensefianza aprendizaje.
qé ¢ Se cuenta con un Modelo educativo adecuado, Curriculos
(_?g 5 actualizados y estrategias didacticas? 18 52 67 17 0
E Y6 Gestion de los docentes
é ¢ El docente maneja el portafolio docente,
§ 6 metodologias de ensefianza y plataformas educativas? 15 83 37 19 0
§ Y7. Soporte institucional.
- ¢ Se realiza seguimiento al rendimiento del alumno y la
7 evaluacion por competencias? 7 27 92 28 O
Y Competitividad en las Universidades Nacionales del Per(
¢Considera que se ha logrado la competitividad en la
8 universidad nacional donde labora? 11 22 91 30 O
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Figura 22 Principios educativos

éSe aplican los principios educativos como,
autonomia rectoria, estudiante como centro,
apoyando la inclusién, equidad, calidad,
excelencia y el desarrollo del pais?
12% 0% 6%
33%
49%

= Definitivamente SI = Probablemente SI = Desconozco

Probablemente No = Definitivamente No

Nota. Tomado en cuenta la interrogante sobre los Principioseducativos,
el 39% manifestaron definitivamente S| o probablemente Sli, el 49%

indicaron que desconocen, el 12% indicaron probablementeNO.
Figura 23 Investigacion, desarrollo e innovacion
¢éExiste produccion cientifica de impacto, articulos

cientificos y centros de investigacion?
17% 0% 6% 14%

= Definitivamente SI ® Probablemente SI * Desconozco

Probablemente No = Definitivamente No

Nota. Tomado en cuenta la interrogante sobre el Investigacion, desarrollo e
innovacion, el 20% manifestaron definitivamente Sl o probablemente S, el 63%

indicaron que desconocen, el 17% indicaron probablemente NO.
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Figura 24 Gestion estratégica.

¢Se realiza planificacion del programa de estudios,
gestion del perfil de egreso y el aseguramiento de la
calidad?

13% 0% 5% 15%

67%

= Definitivamente SI = Probablemente SI = Desconozco

Probablemente No = Definitivamente No

Nota. Tomado en cuenta la interrogante sobre el Gestién estratégica, el 20%
manifestaron definitivamente S| o probablemente SI, el 67% indicaron que

desconocen, el 13% indicaron probablemente NO.

Figura 25 Responsabilidad social.

¢éSe realizan convenios, proyectos sociales y
extension universitaria?

14% 0% 8%

16%

= Definitivamente SI  ® Probablemente SI = Desconozco

Probablemente No = Definitivamente No

Nota. Tomado en cuenta la interrogante sobre Responsabilidad social, el 24%
manifestaron definitivamente S| o probablemente SI, el 62% indicaron que

desconocen, el 14% indicaron probablemente NO.
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Figura 26 Proceso ensefianza aprendizaje

¢Se cuenta con un Modelo educativo adecuado,
Curriculos actualizados y estrategias didacticas?

11% 0% 12%

= Definitivamente SI = Probablemente SI = Desconozco

Probablemente No = Definitivamente No

Nota. Tomado en cuenta la interrogante sobre el Proceso ensefianza
aprendizaje, el 46% manifestaron definitivamente S| o probablemente SlI, el

43% indicaron que desconocen, el 11% indicaron probablemente NO.

Figura 27 Gestion de los docentes

¢El docente maneja el portafolio docente,
metodologias de ensefianza y plataformas
educativas?

129 0% 10%

24% |

= Definitivamente SI = Probablemente SI * Desconozco

Probablemente No = Definitivamente No

Nota. Tomado en cuenta la interrogante sobre la gestién de los docentes, el
64% manifestaron definitivamente Sl o probablemente S, el 24% indicaron que

desconocen, el 12% indicaron probablemente NO.
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Figura 28 Soporte institucional

éSe realiza seguimiento al rendimiento del
alumno y la evaluacién por competencias?

18% 0% 5%

17%

N’

= Definitivamente SI = Probablemente SI = Desconozco

Probablemente No = Definitivamente No

Nota. Tomado en cuenta la interrogante sobre el Soporte institucional, el 22%
manifestaron definitivamente S| o probablemente SI, el 60% indicaron que

desconocen, el 18% indicaron probablemente NO.
Figura 29 Competitividad en las Universidades Nacionales del Pera

éConsidera que se ha logrado la competitividad
en la universidad nacional donde labora?

20% 0% 7% 14%

= Definitivamente SI  ® Probablemente SI * Desconozco

Probablemente No = Definitivamente No

Nota. Tomado en cuenta la interrogante sobre el Competitividad en las
Universidades Nacionales del Peru, el 21% manifestaron definitivamente Sl o
probablemente SI, el 59% indicaron que desconocen, el 20% indicaron

probablemente NO.
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4.3. Contrastacion de las hipotesis

PRUEBA DE LA PRIMERA HIPOTESIS SECUNDARIA

a. Formulacion de las hipoétesis

Ho: No existe correlacion entre el nivel de contexto en la organizacion y
los principios educativos de las universidades
Ha: Existe correlacion entre el nivel de contexto en la organizacion y los
principios educativos de las universidades
El propésito de esta prueba de hipbtesis es demostrar la
independencia o dependencia de las variables. Teniendo en cuenta que

H1 se anticipa a la direccion de la prueba, se realiz6 una prueba bilateral.

b. Nivel de significacion

Asumiendo el nivel de significacion del 5%,

C. Estadistica de prueba

Aplicando el estadistico Spearman

Correlaciones

Nivel Principios
contexto  educativos
Rho de Nivel contexto Coeficiente de 1,000 -,229"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,004
N 154 154
Principios Coeficiente de -,229" 1,000
educativos correlacion
Sig. (bilateral) ,004 .
N 154 154

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Toma de decisiéon

Como el sig. (0.004) es menor al alfa (0.05) entonces se rechaza
Ho. Con un 5% de significancia existe evidencia estadistica para afirmar
que existe correlacion entre el nivel de contexto en la organizacion y los
principios educativos de las universidades

Por lo tanto:

La primera hipotesis

“El nivel de contexto en la organizacion se relaciona

significativamente con los principios educativos de las universidades”.

Queda verificada.

PRUEBA DE LA SEGUNDA HIPOTESIS SECUNDARIA

Formulacion de las hipotesis

Ho: No existe correlacion entre el nivel de liderazgo en la organizacion
y la investigacién, desarrollo e innovacion de las universidades.
H.: Existe correlacion entre el nivel de liderazgo en la organizacion y la
investigacion, desarrollo e innovacion de las universidades.
El propésito de esta prueba de hipo6tesis es demostrar la
independencia o dependencia de las variables. Teniendo en cuenta que

H1 se anticipa a la direccion de la prueba, se realiz6 una prueba bilateral.

Nivel de significacion

Asumiendo el nivel de significacion del 5%,

Estadistica de prueba

Aplicando el estadistico Spearman
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Correlaciones

Investigacion
Nivel de desarrollo e

liderazgo innovacion

Rho de Nivel Coeficiente de 1,000 -, 247"
Spearman liderazgo correlacion
Sig. (bilateral) . ,002
N 154 154
Investigacién Coeficiente de - 1,000
, desarrollo e correlacion 247"
innovacion  Sig. (bilateral) ,002
N 154 154

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Toma de decisiéon

Como el sig. (0.002) es menor al alfa (0.05) entonces se rechaza
Ho. Con un 5% de significancia existe evidencia estadistica para afirmar
que existe correlacion entre el nivel de liderazgo en la organizacién y la
investigacion, desarrollo e innovacion de las universidades.

Por lo tanto:

La segunda hipétesis

“El nivel de liderazgo en la organizacibn se relaciona
significativamente con la investigacion, desarrollo e innovacion de las

universidades”.

Queda verificada.
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PRUEBA DE LA TERCERA HIPOTESIS SECUNDARIA

Formulacion de las hipoétesis

Ho: No existe correlacién entre la planificacion institucional y la gestion
estratégica de las universidades.

Ha: Existe correlacion entre la planificacion institucional y la gestién
estratégica de las universidades.

El propédsito de esta prueba de hipétesis es demostrar la

independencia o dependencia de las variables. Teniendo en cuenta que

H1 se anticipa a la direccion de la prueba, se realiz6 una prueba bilateral.

Nivel de significacién

Asumiendo el nivel de significacion del 5%,

Estadistica de prueba

Aplicando el estadistico Spearman
Correlaciones

Tipo de
planificaciébn  Gestion

institucional  estratégica

Rho de Tipo de Coeficiente de 1,000 -,168"

Spearman planificacion correlacion

institucional  Sig. (bilateral) . ,038

N 154 154
Gestidn Coeficiente de -,168" 1,00
estratégica  correlacion

Sig. (bilateral) ,038

N 154 154

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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Toma de decisiéon

Como el sig. (0.038) es menor al alfa (0.05) entonces se rechaza
Ho. Con un 5% de significancia existe evidencia estadistica para afirmar
que existe correlacion entre la planificacion institucional y la gestién
estratégica de las universidades

Por lo tanto:

La tercera hipétesis

“La planificacion institucional se relaciona significativamente con

la gestion estratégica de las universidades”.

Queda verificada.

PRUEBA DE LA CUARTA HIPOTESIS SECUNDARIA

Formulacion de las hipotesis

Ho: No existe correlacion entre el grado de apoyo de la alta direccién y
la responsabilidad de las universidades.
Ha: Existe correlacién entre el grado de apoyo de la alta direccion y la
responsabilidad de las universidades.
El propésito de esta prueba de hipo6tesis es demostrar la
independencia o dependencia de las variables. Teniendo en cuenta que

H1 se anticipa a la direccion de la prueba, se realiz6 una prueba bilateral.

Nivel de significacion

Asumiendo el nivel de significacion del 5%,

Estadistica de prueba

Aplicando el estadistico Spearman
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Correlaciones

Grado de
apoyo de la Responsab

alta direccion ilidad social

Rho de Grado de Coeficiente de 1,000 -,271"
Spearman  apoyo de la correlacion
alta Sig. (bilateral) . ,001
direccion
N 154 154
Responsabili Coeficiente de -,271" 1,000
dad social correlacion
Sig. (bilateral) ,001 :
N 154 154

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Toma de decisiéon

Como el sig. (0.001) es menor al alfa (0.05) entonces se rechaza
Ho. Con un 5% de significancia existe evidencia estadistica para afirmar
que existe correlacion entre el grado de apoyo de la alta direccién y la
responsabilidad de las universidades.

Por lo tanto:

La cuarta hipotesis

“El grado de apoyo de la alta direccibn se relaciona

significativamente con la responsabilidad de las universidades”.

Queda verificada.
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PRUEBA DE LA QUINTA HIPOTESIS SECUNDARIA

Formulacion de las hipoétesis

Ho: No existe correlacién entre el nivel de las operaciones en las

facultades y el

universidades.

proceso ensefianza aprendizaje de las

Ha: Existe correlacion entre el nivel de las operaciones en las facultades

y el proceso ensefianza aprendizaje de las universidades.

El propédsito de esta prueba de hipétesis es demostrar la

independencia o dependencia de las variables. Teniendo en cuenta que

H1 se anticipa a la direccion de la prueba, se realiz6 una prueba bilateral.

Nivel de significacién

Asumiendo el nivel de significacion del 5%,

Estadistica de prueba

Aplicando el estadistico Spearman

Correlaciones

Nivel de Proceso
operaciones en ensefianza
las facultades  aprendizaje
Rho de Nivel de Coeficiente de 1,000 ,236"
Spearman operaciones correlacion
en las Sig. (bilateral) ,003
facultades
N 154 154
Proceso Coeficiente de ,236" 1,000
ensefianza  correlacion
aprendizaje  Sig. (bilateral) ,003
N 154 154

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Toma de decisiéon

Como el sig. (0.003) es menor al alfa (0.05) entonces se rechaza
Ho. Con un 5% de significancia existe evidencia estadistica para afirmar
gue existe correlacion entre el nivel de las operaciones en las facultades
y el proceso ensefianza aprendizaje de las universidades.

Por lo tanto:

La quinta hipotesis

“El nivel de las operaciones en las facultades se relaciona
significativamente con el proceso ensefianza aprendizaje de las

universidades”.

Queda verificada.

PRUEBA DE LA SEXTA HIPOTESIS SECUNDARIA

Formulacion de las hipotesis

Ho: No existe correlacion entre el tipo de evaluacion del desempefio en
los programas y la gestién de los docentes de las universidades.
Ha: Existe correlacion entre el tipo de evaluacion del desempefio en los
programas y la gestion de los docentes de las universidades.
El propésito de esta prueba de hipo6tesis es demostrar la
independencia o dependencia de las variables. Teniendo en cuenta que

H1 se anticipa a la direccién de la prueba, se realiz6 una prueba bilateral.

Nivel de significacion

Asumiendo el nivel de significacion del 5%,

Estadistica de prueba
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Aplicando el estadistico Spearman

Correlaciones

Tipo de evaluacion Gestion
del desempefio en de los

los programas docentes
Rho de Tipo de Coeficiente de 1,000 -,167"
Spearman evaluacion del correlacion
desempeiio en  Sig. (bilateral) : ,039
los programas
N 154 154
Gestion de los  Coeficiente de -,167" 1,000
docentes correlacion
Sig. (bilateral) ,039
N 154 154

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

d. Toma de decision

Como el sig. (0.039) es menor al alfa (0.05) entonces se rechaza
Ho. Con un 5% de significancia existe evidencia estadistica para afirmar
que existe correlacion entre el tipo de evaluacién del desempefio en los
programas y la gestion de los docentes de las universidades.

Por lo tanto:

La sexta hipotesis

“El tipo de evaluacion del desempeno en los programas se

relaciona con la gestion de los docentes de las universidades”.

Queda verificada.
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PRUEBA DE LA SEPTIMA HIPOTESIS SECUNDARIA

Formulacion de las hipoétesis

Ho: No existe correlacion entre el tipo de mejora continua y el soporte
institucional de las universidades.

Ha: Existe correlacion entre el tipo de mejora continua y el soporte
institucional de las universidades.

El propédsito de esta prueba de hipétesis es demostrar la

independencia o dependencia de las variables. Teniendo en cuenta que

H1 se anticipa a la direccion de la prueba, se realiz6 una prueba bilateral.

Nivel de significacién

Asumiendo el nivel de significacion del 5%,

Estadistica de prueba

Aplicando el estadistico Spearman
Correlaciones

Tipo de
mejora Soporte

continua institucional

Rho de Tipo de Coeficiente de 1,000 -,180"
Spearman  mejora correlacion
continua Sig. (bilateral) . ,026
N 154 154
Soporte Coeficiente de -,180" 1,000
institucional correlacion
Sig. (bilateral) ,026
N 154 154

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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Toma de decisiéon

Como el sig. (0.026) es menor al alfa (0.05) entonces se rechaza
Ho. Con un 5% de significancia existe evidencia estadistica para afirmar
gue existe correlacion entre el tipo de mejora continua y el soporte
institucional de las universidades.

Por lo tanto:

La séptima hipotesis

“El tipo de mejora continua se relaciona significativamente con

el soporte institucional de las universidades”.

Queda verificada.

PRUEBA DE LA HIPOTESIS PRINCIPAL

Formulacion de las hipotesis

Ho: No existe correlacion entre el sistema de gestién de calidad basado
en la norma ISO 9001:2015 y la competitividad en las universidades

nacionales del Peru.

Ha: Existe correlaciéon entre el sistema de gestion de calidad basado en
la norma ISO 9001:2015 y la competitividad en las universidades

nacionales del Peru.

El propésito de esta prueba de hipo6tesis es demostrar la
independencia o dependencia de las variables. Teniendo en cuenta que

H1 se anticipa a la direccién de la prueba, se realiz6 una prueba bilateral.

Nivel de significacion

Asumiendo el nivel de significacion del 5%,
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C. Estadistica de prueba

Aplicando el estadistico Spearman

Correlaciones

Sistema de Competitivida
gestion de den las
calidad ISO universidades
9001:2015 nacionales

Rho de Sistema de Coeficiente de 1,000 -,235"
Spearman gestion de correlacion
calidad 1ISO Sig. (bilateral) . ,003
9001:2015
N 154 154
Competitividad Coeficiente de -,235" 1,000
en las correlacion
universidades  Sig. (bilateral) ,003
nacionales
N 154 154

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

d. Toma de decision

Como el sig (0.003) es menor al alfa (0.05) entonces se acepta
Ho. Con un 5% de significancia existe evidencia estadistica para afirmar
que existe correlacion entre el sistema de gestion de calidad basado en
la norma ISO 9001:2015 y la competitividad en las universidades
nacionales del Pera.

Por lo tanto:

La hipétesis principal

“El sistema de gestibn de calidad basado en la norma I1SO
9001:2015 se relaciona significativamente con la competitividad en las

universidades nacionales del Perd”.
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Queda verificada.
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4.4,

Discusién de resultados

(Hernandez et al.,, 2013) indica que en una institucion publica de
educacién superior los procesos clave se corresponden con las funciones
sustantivas de la institucion. En los sistemas de gestion de la calidad se detecta

una falta de procesos relativos a las actividades académicas.

Totalmente de acuerdo con Hernandez cuando indica que los procesos
guardan relacién con las funciones, también indica que aplicando los sistemas
de gestion de la calidad se detecta una falta de procesos. En la presente
investigacion damos mayor precision sobre cudles son los procesos suficientes
del sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 y los
indicadores de competitividad propuestas por el Sistema Nacional de

Evaluacién, Acreditacion y Certificacién de la Calidad Educativa SINEACE.

(Nicoletti, 2008) indica que los defensores de esta aplicacion consideran
que la implementaciébn de un Sistema de Gestion de la Calidad en una
organizacién educativa trae consigo muchos beneficios, tales como una mejor
administracion de los procesos sustantivos; un mejor control en las areas clave;
una medicion de un proceso de mejora; un mayor involucramiento del personal
en sus actividades diarias, lo cual propone una motivacién, y, por ende, una

mayor productividad.

Muy de acuerdo con Nicoletti, por cuanto hay muchas bondades del
Sistema de gestién de calidad en las organizaciones educativas como por
ejemplo lograr la autonomia rectoria, considerar al estudiante como centro,
practicar la inclusion y la equidad, lograr la calidad excelencia, apostar por el
desarrollo de del pais, la produccién cientifica de impacto, desarrollando
articulos cientificos a través de los centros de investigacion, planificar

programas de estudios, gestionar el perfil de egreso, buscar el aseguramiento
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de la calidad, desarrollar convenios, realizar proyectos sociales, cumplir con la
extension universitaria, tener un modelo educativo, actualizar el curriculo,
aplicar estrategias didacticas, utilizar portafolio docente, mejorar la metodologia
de ensefanza, trabajar con plataformas educativas, hacer un seguimiento al

rendimiento del alumno y realizar evaluacion por competencias

(Gonzélez Mufioz & Ramirez, 2018) indica que el modelo propuesto de
articulacion de la calidad académica y administrativa complementa en doble via
los elementos del sistema de acreditacion para programas de pregrado del CNA
con el enfoque sistémico del sistema de gestién de la calidad de la normalSO
9001:2015 y NTC GP 1000:2009, tiene como objetivo servir como mecanismo
para la acreditaciéon en alta calidad teniendo en cuenta el mejoramiento
continuo originando un cambio de una cultura de calidad con escalonamiento

hacia la excelencia.

En la presente investigacion se constata la relacion de los indicadores
del sistema de gestién de calidad basado en la norma ISO 2001:2015 vy los
indicadores los indicadores de propuestas por el Sistema Nacional de
Evaluacién, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa (Sineace). Es
decir, aplicando las Normas ISO 9001:2015 se pudo acelerar el proceso de
acreditaciéon de los programas como ocurri6 en algunas universidades
nacionales peruanas ya que permitié identificar, planificar y controlar acciones
para mejorar los procesos que redundan en forma directa en la satisfaccién del

cliente. (Vease Anexo 12)
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5.1.

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones:

El sistema de gestién de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 se
relaciona significativamente con la competitividad en las universidades
nacionales del Pera. En las Universidades donde se aplica el Sistema de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, sera mucho mas
facil lograr las acreditaciones propuestas por el el Sistema Nacional de
Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa (Sineace)

en el Perd como ya esta sucediendo en algunas universidades.

El nivel de conocimiento del contexto en las organizaciones se relaciona
significativamente con los principios educativos de las universidades. Esta
relacion entre los indicadores resalta que tan importante es conocer el
contexto de la realidad local, regional y de pais para diversificar la
educacién segun los principios educativos, serd necesario reducir la

brecha

El nivel de liderazgo en la organizacién se relaciona significativamente con
la investigacién, desarrollo e innovacion de las universidades. Se entiende
gue el liderazgo que asumen las autoridades dentro de las universidades
nacionales debe direccionar investigaciones y articulos de alto nivel, asi
como la innovacioén tecnologia necesaria para el desarrollo. Es por ello no
solo basta cumplir los requisitos de acuerdo a ley para ocupar los altos
cargos, sino tener los atributos de un lider capaces de incentivar la mejora

continua.
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La planificacion institucional se relaciona significativamente con la gestion
estratégica de las universidades. La planificacion institucional en la
mayoria de las universidades nacionales se realiza de manera repetitiva y
es por ello que la gestion también es repetitiva, es necesario que la
planificacién institucional tenga una mayor participacion de los actores que
mejore la gestién de las universidades, la conduccién de la institucion,
tomando en consideracion el entorno y lospropdsitos institucionales que inserte
nuevas metas en busca de una mejora continua para lograr la

competitividad a nivel nacional e internacional.

El grado de apoyo de la alta direccion se relaciona significativamente con
la responsabilidad social de las universidades. Es importante en apoyo de
la alta direccidn con respecto a la responsabilidad social universitaria para
resolver los grandes problemas de la sociedad, es preciso que exista la
respuesta de las universidades para formar ciudadanos con acciones
responsables con su entorno que generen ideas creativas para ayudar a

solucionar problemas sociales y ambientales.

El nivel de las operaciones en las facultades se relacionasignificativamente
con el proceso ensefanza aprendizaje de las universidades. Como indica
Sineace, la gestién institucional es el eje central porque evalla el proceso
de ensefianza aprendizaje, el soporte a los estudiantes y docentes. Las
Facultades tienen que asumir un rol protagonico cumpliendo los
estandares de calidad para asegurar una ensefianza y aprendizaje de

calidad.

El tipo de evaluacion del desempefio en los programas se relaciona con la
gestion de los docentes de las universidades. La evaluacion del

desempefio en los programas debe recoger informacién valiosa no
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solamente para conocer la realidad, sino mas bien para corregir los errores
en caso de producirse. Las evaluaciones que miden la gestion del docente
deben ser de manera permanente para lograr los indicadores de calidad

en busca de la acreditaciéon de las facultades.

El tipo de mejora continua se relaciona con el soporte institucional de las
universidades. Todas las universidades nacionales han tomado decisiones
sobre la mejora continua de acuerdo a sus necesidades y sus posibilidades
y por su puesto el resultado ha sido diverso con respecto al soporte
institucional de cada universidad y como indica Sineace, el soporte
institucional, evalla los aspectos relacionadoscon la gestion de recursos,

infraestructura y materiales que son muy importantes cuando la institucion

se proyecta a acreditar sus carreras o acreditarse cono institucion.
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5.2.

Recomendaciones:

Se recomienda:

A los miembros de las Oficinas Centrales de Calidad y Acreditacion de las
universidades nacionales, que implementen un sistema de gestién de
calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para mejorar todos los
procesos tanto administrativos como académicos en el marco de una
cultura de calidad cumpliendo los indicadores internacionales de calidad
para lograr competitividad con proyeccion a convertirse en una universidad

de clase mundial.

A las autoridades y funcionarios administrativos de las universidades
nacionales, conocer el nivel de contexto de la organizacion a la que
pertenecen y aplicar los principios educativos de las universidades,
participando en las capacitaciones sobre mejora continua a través de los
sistemas de gestion de calidad e identificandose con la mision y visién que

tiene su universidad.

Al rector, vicerrectores, decanos y directores de las universidades
nacionales, mostrar el nivel de liderazgo en la organizaciéon a la que
pertenecen, presentando sus resultados de las investigaciones, desarrollo
e innovacion para transparentar el nivel de calidad y competitividad lograda
frente a otras universidades similares.

A funcionarios de las Oficinas de planificacibn de las universidades
nacionales, realizar gestiones estratégicas necesarias a través de planes
a corto, mediano y largo plazo para realizar mejoras significativas en
recursos humanos y de infraestructura que permitan la modernizacion

educativa y el equipamiento de laboratorios de ultima generaciéon con miras
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a mejorar la calidad educativa y por ende mejorar la competitividad de los
egresados.

A los rectores y vicerrectores y funcionarios administrativos de las
universidades nacionales, brindar el apoyo para cumplir con la
responsabilidad social que permita acercar a la universidad con la
sociedad, reorientando la mirada para resolver los grandes problemas de
la localidad, regién o pais a la que pertenecen. Las carreras profesionales
deben interactuar con las empresas y los gobiernos locales, actualizando
los curriculos en busca de una educacion integral y pertinente para lograr
el desarrollo del pais.

A los docentes de las universidades nacionales, mejorar los niveles de las
operaciones en las facultades para lograr un proceso ensefianza
aprendizaje de calidad. Los docentes deben tener conocimiento del
contenido, conocimiento pedagdgico y conocimiento tecnolégico, para
tener pleno control de sus labores y lograr las capacidades y competencias
en los estudiantes.

A los decanos, directores y docentes de las universidades nacionales,
aplicar evaluaciones permanentes del desempefio en los programas pue
permitan establecer estdndares, todo debe estar documentado través de
los portafolios y las plataformas, de esta manera se tendria parametros
sobre el desempefio del personal docente y también del desempefio de los
estudiantes. Es necesario alcanzar una cultura de calidad de hacer bien

las cosas y alcanzar las metas esperadas.

A los miembros de las Oficinas Centrales de Calidad y Acreditacion,
después de las evaluaciones internas o externas, seleccionar el tipo
adecuado de mejora continua, solicitando el soporte institucional necesario

para lograr mejoras significativas en el nivel de calidad de servicio.
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Anexos

Anexo 1

Matriz de coherencia interna:

Sistema de gestion de calidad basado en la norma Iso 9001: 2015 y la competitividad en las
universidades nacionales del Peru

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

OPERACIONALIZACION

METODOS

Variable | D. Conceptual Indicadores

General General General Variable X1. Nivel de | Tipo:

¢De qué manera el | Establecer la relacion | El sistema de independi contexto en | aplicada

sistema de gestion | entre el sistema de gestion de calidad ente: la _

de calidad basado en | gestion de calidad basado en la norma organizacién | NIVEl:

la norma 1SO basado en lanorma | ISO 9001:2015se | X , correlacion

9001:2015 se ISO 9001:2015 y la relaciona Sistema | ES €l conjunto de2 Nivel de | al

relaciona con la competitividad en las | significativamente de gestion formado por II erazgo en Poblagién

competitividad en las | universidades con la competitividad de calidad | '@ estructura a o

universidades nacionales del Pert. | en las universidades | .4 o | Organizativa organizacion 1| o

nacionales del Per(? nacionales del Perd. lanorma | dela X3. Tipo de poblacion

Especificos Especificos Especificos 1SO empresa, los planificacion | €N estudio
1. ¢Dequé 1 Determinar 1. El nivel de 9001:201 | Procesos YV |institucional | fue 255
manera el nivel de | de qué manera el contexto en la 5 los recursos docentes
contexto en la nivel de contexto en organizacion se necesarios | X4.Grado | miembros
organizacion se la organizacion se relaciona para de apoyo de | de los
relaciona con los relaciona con los significativamente asegurarse |laalta comités de
principios principios educativos con los principios de que todos | direccion | calidad de
educativos de las | de las universidades. | educativos de las los productos _ las
universidades? universidades. y servicios X5. Nivel de principales
2. ¢Dequé 2. Determinar 2. El nivel de suministrados |85 universidad
manera el nivel de | de qué manera el liderazgo en la alos clientes | OPETACIONES | o5 yilicas
liderazgo la nivel de liderazgo en |  organizacion se satisfacen | €nlas del Per(
organizacion se la organizacion se relaciona sus facultades
relaciona con la relaciona con la significativamente necesidades, | x Tipo de Muestra
investigacién, investigacion, F:on Ia. . asi como las evaluacion | La muestra
desarrollo e Qesarrql!o e investigacion, . expectativas. | jq fue
innovacién de las | innovacién de las desarrollo e Variable desempeio | selecciona
universidades? universidades innovacion de las | dependien enlos da por
3. ¢Dequé 3. Determinar | universidades. | Es la'd 1 e | programas | converienc
manera la de qué manera la 3. La planificacion |, capacidad de o
planificacion planificacién institucional se UNAPersond 1 x7. Tipode | consideran
msﬂtgmonal se msUtgmonal se rglaqong Competit grganizacic’)n mejora doala
relac_lona con la relaglf)na con !a. 5|gn|f|cat|v§mente vidad en continua | Jniversida
gestion gestin estratégica con la gestion las para d Nacional
estratégica de las | de las universidades | estratégica de las | universida S:ig:;'ar YL o del Callao,
universidades? | 4. Determinar universidades | des jas PIINCIPIOS 1 erida
4. ¢Enqué en qué medida el 4. El grado de nacionale | COMPetitvas | educativos d Nacional
medida el grado | grado de apoyo dela | apoyo de laalta | ge| perg | 0" "ESPECt0 v de
de apoyo de la alta direccion se direccion se asus investigacio | Ingenieria
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alta direccion se
relaciona con la
responsabilidad
de las
universidades?

5 ¢Dequé
manera el nivel de
las operaciones
en las facultades
se relaciona con
el proceso
ensefianza
aprendizaje de las
universidades?
6. ¢Dequé
manera el tipo de
evaluacion del
desempefio en los
programas se
relaciona con la
gestion de los
docentes de las
universidades?
7.  Dequé
manera el tipo de
mejora continua
se relaciona con
el soporte
institucional de las
universidades.

relaciona con la
responsabilidad de
las universidades.
5. Determinar
de qué manera el
nivel de las
operaciones en las
facultades se
relaciona con el
proceso ensefianza
aprendizaje de las
universidades.
6. Determinar
de qué manera el
tipo de evaluacion
del desempefio en
los programas se
relaciona con la
gestion de los
docentes de las
universidades.
7. Determinar
de qué manera el
tipo de mejora
continua se
relaciona con el
soporte institucional
de las
universidades.

relaciona
significativamente
con la
responsabilidad
de las
universidades.
5. El nivel de las
operaciones en
las facultades se
relaciona
significativamente
con el proceso
ensefianza
aprendizaje de las
universidades.
6. El tipo de
evaluacion del
desempefio en los
programas se
relaciona con la
gestion de los
docentes de las
universidades.
7. Eltipo de
mejora continua
se relaciona con
el soporte
institucional de las
universidades.

competidores
y obtener asi,
una posicion
destacada en
su entorno.
La
competitivida
d
generalmente
se basa en
una ventaja
competitiva,
esto es, una
cierta
habilidad,
recursos,
tecnologia o
atributos que
hacen
superior al
que la posee.

n, desarrollo
e innovacion

Y3. gestion
estratégica.

Y4.
responsabili
dad social

Y5. proceso
ensefianza
aprendizaje

Y6 gestion
de los
docentes

Y7. soporte
institucional

y
Universida

d Nacional
Mayor de
San
Marcos. El
tamafio de
la muestra
fue de 154
docentes
miembros
de los
comités de
calidad
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Anexo 2:

Cuestionario Sistema de gestion de calidad basado en 1ISO 9001:2015

Agradeceré se sirva marcar con una x en los recuadros de la derecha de acuerdo a
los criterios que se indican:

1: Definitivamente Sl,
4: Probablemente No

2: Probablemente SI,
5: Definitivamente No

3: Desconozco

o

ASPECTO A EVALUAR

X: Sistema de Gestién de calidad basado en la Norma 1SO 9001 - 2015

X1 Nivel de conocimiento del contexto de la organizacion

¢, Se comprende a la organizacion y su contexto,
las necesidades y expectativas de las partes
interesadas que son usuarios y el alcance del
Sistema de gestion?

X2.

Nivel de liderazgo en la organizacion.

¢lLas autoridades muestran  liderazgo vy
compromiso, enfocando en el cliente, con
responsabilidad y autoridad en la organizacion,
estableciendo politicas y roles?

X3.

Tipo de planificacion institucional.

¢, Se toman acciones para abordar riesgos y
oportunidades, con obijetivos y planificacion para
lograrlos, planificando los cambios?

X4,

Grado de apoyo de la alta direccion.

¢cLa alta direccion asigna los recursos vy
competencia, tomando conciencia, manteniendo
comunicacion con informacion documentada?

X5.

Nivel de las operaciones en las facultades.

¢ Se realiza la planificacion y control operacional,
identificando los requisitos, disefio, desarrollo,
control de procesos, produccion, provision,
liberacion y control de las salidas no conformes de
los productos y servicios?

X6.

Tipo de evaluacion del desempefio en los programas.

¢ Se realiza el seguimiento, medicién, analisis y
evaluacion, satisfaccién del cliente con el apoyo
de auditoria interna y la revision por la direccién
del desempefio en los programas?

X7.

Tipo de mejora continua.

.Se aplica estrategias de mejora continua,
reconociendo la no conformidad de los usuarios y
tomando las acciones correctivas?

¢El Sistema de gestion de gestion de calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 debe
implementarse o continuar en la organizacion
donde labora?
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Anexo 3

Cuestionario Competitividad en las universidades nacionales

Agradeceré se sirva marcar con una X en los recuadros de la derecha de

acuerdo a los criterios que se indican:

Y6 Gestion de los docentes

¢ El docente maneja el portafolio docente, metodologias

1: Definitivamente Sl, 2: Probablemente S, 3: Desconozco
4: Probablemente No 5: Definitivamente No
Var | N° ASPECTO A EVALUAR
2 3 4 5
Y1. Principios educativos
¢, Se aplican los principios educativos como, autonomia
1 | rectoria, estudiante como centro, apoyando la inclusion,
equidad, calidad, excelencia y el desarrollo del pais?
Y2. Investigacion, desarrollo e innovacion
¢ Existe produccién cientifica de impacto, articulos
‘g 2 | cientificos y centros de investigacion?
% Y3. Gestidn estratégica
g ¢ Se realiza planificacion del programa de estudios,
TSU 3 | gestion del perfil de egreso y el aseguramiento de la
'§ calidad?
»n | Y4. Responsabilidad social.
(O]
E ¢ Se realizan convenios, proyectos sociales y extension
'g 4 | universitaria?
> P
'S Y5. Proceso ensefianza aprendizaje.
2 .Se cuenta con un Modelo educativo adecuado,
S | 5 | Curriculos actualizados y estrategias didacticas?
3
o
=
5
Q.
IS
o
O
>

6 | de ensefianza y plataformas educativas?
Y7. Soporte institucional.

¢ Se realiza seguimiento al rendimiento del alumno y la
7 | evaluacion por competencias?

¢ Considera que se ha logrado la competitividad en la
8 | universidad nacional donde labora?
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Anexo 4

Validacion por jueces de expertos (primer experto)

ESCUELA DE POSGRADO
VALIDACION POR JUECES O EXPERTOS

Hoja de instrucciones para la evaluacién

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
1. No cumple con el | El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
RELEVANCIA criterio la medicién de la dimensién
El item es esencial o 2. Bajo nivel El item tiene una alguna relevancia, pero otro item

importante, es decir,

debe ser incluido

puede estar incluyendo lo que mide este

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido

COHERENCIA
El item tiene
relacion légica con
la dimension o
indicador que estan

midiendo

1. No cumple con el

criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada

la medicion de la dimensién

2. Bajo nivel

El item tiene una relacion tangencial con la dimensién

3. Moderado nivel

El item tiene una relaciéon moderada con la dimensién

que esta midiendo

4. Alto nivel

El item tiene relacion légica con la dimension

SUFICIENCIA
Los items que
pertenecen a una
misma dimension
bastan para obtener

la medicién de esta.

1. No cumple con el

criterio

Los items no son suficientes para medir la dimension

2. Bajo nivel

Los items miden algun aspecto de la dimension, pero

no corresponden con la dimensioén total

3. Moderado nivel

Se deben incrementar algunos items para poder

evaluar la dimension completamente

4. Alto nivel

Los items son suficientes

CLARIDAD
El item se
comprende
facilmente, es decir,
sus sintacticas y
semanticas son

adecuadas

1. No cumple con el

criterio

El item no es claro

2. Bajo nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las palabras
que utilizan de acuerdo a su significado o por la

ordenacién de los mismos

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacibn muy especifica de

algunos términos de item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Nombre del experto: AVILA MORALES, HERNAN

Especialidad: Doctorado en Administracion

Instruccion: Calificar con 1, 2, 3 0 4 cada item respecto a los criterios de

relevancia, coherencia, suficiencia y claridad

Variabl
e

ftem

Relevancia

Coherenci
a

Suficiencia

Clarida
d

X: Sistema de Gestién de calidad basado en la Norma ISO 9001 - 2015

=

¢ Se comprende a la organizacion
y su contexto, las necesidades y
expectativas de las partes
interesadas que son usuarios y el
alcance del Sistema de gestion?

4

4

4

4

¢cLas autoridades  muestran
liderazgo y compromiso,
enfocando en el cliente, con
responsabilidad y autoridad en la
organizacion, estableciendo
politicas y roles?

w

. ¢Se toman acciones para abordar

riesgos y oportunidades, con
objetivos y planificacion para
lograrlos, planificando los
cambios?

¢cLa alta direccion asigna los
recursos y competencia, tomando
conciencia, manteniendo
comunicacion con informacion
documentada?

ol

. ¢, Se realiza la planificacion y control

operacional, identificando  los
requisitos, disefio, desarrollo,
control de procesos, produccion,
provision, liberacién y control de
las salidas no conformes de los
productos y servicios?

.Se  realiza el seguimiento,
medicion, analisis y evaluacién,
satisfacciéon del cliente con el
apoyo de auditoria interna y la
revision por la direcciéon del
desempefio en los programas?

. Se aplica estrategias de mejora
continua, reconociendo la no
conformidad de los usuarios y

tomando las acciones correctivas?

¢El Sistema de gestion de gestion
de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 debe implementarse o

137




continuar en la organizacion donde
labora?

9. ¢Se aplican los principios 4 4 4 4
educativos como, autonomia
rectoria, estudiante como centro,
apoyando la inclusién, equidad,
calidad, excelencia y el desarrollo
del pais?

10. ¢Existe produccion cientifica de 4 4 4 4
impacto, articulos cientificos vy
centros de investigacion?

11. ¢Se realiza planificacion del 3 4 4 3
programa de estudios, gestion del
perfil de egreso y el aseguramiento
de la calidad?

12. ¢ Se realizan convenios, proyectos 3 4 4 3
sociales y extension universitaria?
13. ;Se cuenta con un Modelo 4 4 4 4

educativo adecuado, Curriculos
actualizados y estrategias
didacticas?

14. ¢El docente maneja el portafolio 4 4 4 4
docente, metodologias de
ensefianza y plataformas
educativas?

15. ;Se realiza seguimiento al 4 4q 3 4

Y Competitividad en las Universidades Nacionales del Peru

rendimiento del alumno y la
evaluacion por competencias?

16 ¢Considera que se ha logrado la 4 4 4 4
competitividad en la universidad
nacional donde labora?

SUGERENCIAS
1. ¢Qué dimensién o items considera Usted deberian agregarse?
NINGUNO. ...ttt ee et ee et e e asse e e asbe e e e asbeeenseeeansaeennnneeenns
2. ¢Qué items estima podrian eliminarse?
NINGUN A et e s
3. ¢Cuales items considera deberan reformularse o precisarse mejor?
NINGUN A e e et e e
DECISION DEL EXPERTO: MODERADO-ALTO

El instrumento debe ser aplicado: SI(X) NO ()

Fecha: 05 de marzo del 2022

/ﬁlerndn Avila Morales

DNI: 06727350
Rebeca Oquendo 308, Dpto. 401
Brefia, Lima, Perd
Teléfono 999026618

h. l.com
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Anexo 5

Validacién por jueces de expertos (segundo experto)

ESCUELA DE POSGRADO
VALIDACION POR JUECES O EXPERTOS

Hoja de instrucciones para la evaluacién

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
1. No cumple con el | El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
RELEVANCIA criterio la medicién de la dimension
El item es esencial o 2. Bajo nivel El item tiene una alguna relevancia, pero otro item

importante, es decir,

debe ser incluido

puede estar incluyendo lo que mide este

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido

COHERENCIA
El item tiene
relacion l6gica con
la dimension o
indicador que estan

midiendo

1. No cumple con el

criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada

la medicion de la dimension

2. Bajo nivel

El item tiene una relacion tangencial con la dimension

3. Moderado nivel

El item tiene una relaciéon moderada con la dimensién

que esta midiendo

4. Alto nivel

El item tiene relacion légica con la dimension

SUFICIENCIA
Los items que
pertenecen a una
misma dimension
bastan para obtener

la medicién de esta.

1. No cumple con el

criterio

Los items no son suficientes para medir la dimension

2. Bajo nivel

Los items miden algun aspecto de la dimension, pero

no corresponden con la dimensioén total

3. Moderado nivel

Se deben incrementar algunos items para poder

evaluar la dimension completamente

4. Alto nivel

Los items son suficientes

CLARIDAD
El item se
comprende
facilmente, es decir,
sus sintacticas y
semanticas son

adecuadas

1. No cumple con el

criterio

El item no es claro

2. Bajo nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las palabras
que utilizan de acuerdo a su significado o por la

ordenacién de los mismos

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos términos de item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Nombre del experto: RUIZ NIZAMA, JOSE LEONOR

Especialidad: Doctorado en Administracion

Instruccion: Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia,

coherencia, suficiencia y claridad

Variable

ftem

Relevancia

Coherencia

Suficiencia

Claridad

X: Sistema de Gestién de calidad basado en la Norma ISO 9001 - 2015

1. ¢ Se comprende a la organizacion

y Su contexto, las necesidades y
expectativas de las partes
interesadas que son usuarios y
el alcance del

Sistema de gestiéon?

3

4

4

4

¢cLas autoridades muestran
liderazgo y compromiso,
enfocando en el cliente, con
responsabilidad y autoridad en
la organizacion, estableciendo
politicas y roles?

¢Se toman acciones para
abordar riesgos y
oportunidades, con objetivos y
planificacion para lograrlos,
planificando los cambios?

¢cLa alta direccion asigna los
recursos y competencia,
tomando conciencia,
manteniendo comunicacién con
informacion documentada?

.Se realiza la planificacion y
control operacional,
identificando  los  requisitos,
disefio, desarrollo, control de
procesos, produccion, provision,
liberacion y control de las salidas
no conformes de los productos y
servicios?

.Se realiza el seguimiento,
medicion, analisis y evaluacion,
satisfacciéon del cliente con el
apoyo de auditoria interna y la
revision por la direccion del
desempefio en los programas?

~

. ¢, Se aplica estrategias de mejora

continua, reconociendo la no
conformidad de los usuarios y
tomando las acciones
correctivas?
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¢El Sistema de gestion de 4 4 4 4
gestion de calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 debe
implementarse o continuar en la
organizacion dénde labora?

8. ¢Se aplican los principios 4 4 4 4
educativos como, autonomia
rectoria, estudiante como centro,
apoyando la inclusion, equidad,
calidad, excelencia y eldesarrollo
del pais?

9. ¢Existe produccion cientifica de 4 4 4 4
impacto, articulos cientificos y
centros de investigacion?

10. ¢Se realiza planificacion del 3 4 4 3
programa de estudios, gestion
del perfl de egreso y el
aseguramiento de la calidad?

11. ¢Se realizan convenios, 3 4 4 3
proyectos sociales y extension
universitaria?

12. ¢Se cuenta con un Modelo 4 4 4 4
educativo adecuado, Curriculos
actualizados vy estrategias
didacticas?

13. ¢ El docente maneja el 4 3 3 4
portafolio docente,
metodologias de ensefianza y
plataformas educativas?

14. ¢ Se realiza seguimiento al 4 4 3 4
rendimiento del alumno y la
evaluacion por competencias?

Y Competitividad en las Universidades Nacionales del Peru

16 ¢ Considera que se ha logrado la 3 4 3 4
competitividad en la universidad
nacional donde labora?

SUGERENCIAS

15. ¢ Qué dimensién o items considera Usted deberian agregarse?

16. ¢ Qué items estima podrian eliminarse?

NINGUN A e ettt e s
17. ¢ Cudles items considera deberan reformularse o precisarse mejor?

NINGUN A . e et

DECISION DEL EXPERTO: MODERADO-ALTO
El instrumento debe ser aplicado: SI(X) NO( )

Fecha: 04 de marzo del 2022

141




Anexo 6

Confiabilidad del instrumento Sistema de gestion de calidad basado en ISO 9001:2015

La confiabilidad usando Alfa de Cronbach se realiz6 aplicando los 8 items que contiene
el instrumento y ensayando con 25 encuestados. El resultado se presenta en la siguiente

tabla:

1 K ¢ ¢ K K K
1 1 2 2 2 1 2 2 2 14
2 3 3 3 3 3 3 3 3 24
3 3 2 2 1 3 2 2 1 16
4 1 3 3 3 3 3 3 3 22
5 3 3 3 3 1 3 3 3 22
) 1 3 3 3 3 3 3 3 22
7 3 3 3 3 3 1 3 3 22
8 3 3 3 3 3 3 3 3 24
9 3 3 3 3 3 3 3 3 24
10 1 3 3 3 3 3 3 3 22
11 3 3 3 3 3 3 3 3 24
12 2 2 2 2 1 3 2 2 16
13 2 3 2 3 2 2 2 2 18
14 2 2 2 2 2 1 2 2 15
15 2 2 3 3 3 2 2 1 18
16 2 3 2 2 2 2 2 2 17
17 1 2 2 2 3 3 2 2 17
18 2 3 2 2 2 3 3 2 19
19 3 2 2 2 2 3 2 2 18
20 2 2 2 2 2 2 3 2 17
21 2 1 1 1 3 2 1 1 12
22 3 3 3 3 2 2 3 3 22
23 2 2 2 2 1 2 2 1 14
24 1 2 2 2 1 2 2 2 14
25 2 3 3 3 2 2 3 3 21
Total 53 63 61 61 57 60 62 57 474
Var 0,59 0,33 0,33 0,41 0,60 0,40 0,33 0,52 3,50
Alfa de Cronbach a= 0,841 K [ Zvar 1
k= 8 =NUmero de items a = .Ll— -
K-1 var !

Y var=3,50 =Sumatoria de las varianzas de los ftems

var= 13,24=Varianza de la suma de los items

El coeficiente Alfa (a) de Cronbach nos indica que cuanto mas cerca de 1 esté, mas
alto es el grado de confiabilidad, en este caso, el resultado nos da un valor de 0.841, entonces

se puede determinar que el instrumento empleado tiene un alto grado de confiabilidad.
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Anexo 7

Confiabilidad del instrumento Competitividad en las universidades nacionales

La confiabilidad usando Alfa de Cronbach se realiz6 aplicando los 8 items que contiene
el instrumento y ensayando con 25 encuestados. El resultado se presenta en la siguiente

tabla:

K3 | K& | Ko | K6 K7 | K8 | Total

1 1 3 3 3 g g 5 B 22
2 2 3 3 2 2 2 2 2 18
3 3 2 2 2 1 2 2 2 16
4 2 2 2 2 2 2 2 2 16
5 2 2 2 2 2 2 2 2 16
6 2 3 3 3 2 & & 3 22
7 3 2 3 2 2 2 2 2 18
8 3 3 3 3 & & & 3 24
9 1 3 3 3 & & & 3 22
10 3 3 3 3 1 & & 3 22
11 3 3 3 3 2 & & 3 23
12 2 2 2 2 2 2 2 2 16
13 2 3 3 2 2 2 2 2 18
14 3 2 2 2 1 2 2 2 16
15 2 2 2 2 2 2 2 2 16
16 3 3 3 3 3 3 3 3 24
17 3 2 2 1 3 2 2 1 16
18 1 3 3 3 3 3 3 3 22
19 3 3 3 3 1 3 3 3 22
20 1 3 3 3 3 3 3 3 22
21 3 3 3 3 3 1 3 3 22
22 3 3 3 3 3 3 3 3 24
23 3 3 3 3 3 3 3 3 24
24 1 3 3 3 3 3 3 3 22
25 3 3 3 3 3 3 3 3 24
Total 58 67 68 64 58 63 65 64 507
Var 0,62 0,22 0,20 0,33 0,54 0,33 0,24 0,33 2,80

Alfa de Cronbach o=0,819
i ; T Y
k=8 = NUmero de Items o = 1 Zvar

Svar=2,80 = Sumatoria de las varianzas de los items K-1 var

var= 9,828 = Varianza de la suma de los items

El coeficiente Alfa (a) de Cronbach nos indica que entre mas cerca de 1 esté, mas alto
es el grado de confiabilidad, en este caso, el resultado nos da un valor de 0.819, entonces se

puede determinar que el instrumento empleado tiene un alto grado de confiabilidad.
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Anexo 8

Certificacion ISO 9001:2015 Universidad Nacional del Callao

| 2 Focha de Emesion Actuul 26 Ao 2020 Agrobaciones Origiraes:
Focha de Caducidad 25 2o 2023 50 9001 - 28 Juio 2020
Numero de Centficado 10252082

Register

Certificado de Aprobacién

Certificamos que el Sistema de Gestion de :

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL
CALLAO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
Av. Juan Pablo Il Nro. 306, Bellavista, Provincia Constitucional del Caliso, Caliao, Pert

ha sido aprobado por Lioyd's Register de acuerdo con las sigulentes normas:
ISO 9001:2015

Numeros de Aprobacion: ISO 9001 — 00026333

El alcance de esta aprobacion es aplicable a:

“Procesos de Admision, Matricuia y Actas, Gestion Curricular, Planificacion de ta Ensefianza — Aprendizaje, Ejecucion de la
Ensefianza — Aprendizaje, Evaluacion de |la Ensefanza - Aprendizaje, Practicas Pre-Profesionales - Internado, Grados y Titulos,
Seguimiento ded egresado y graduado, Investigacion, Extension y Responsabilidad Social” en programas de Enfermeria y Educacidn
Fisica y para los programas de Posgrado (Maestrias y Doctorados), cumpliendo con los requisitos de ka norma ISO 21001:2018.

oy utisy—

Cliff Muckleroy @
Area Op g V
Emitido por: Lioyd's Register Cantral and South America Limiled, UKAS
Sucursal del Peru e

=

EEEEEEEEEEEEEEEEEE /S

en nombre de: Lioyd's Register Qualty Assurance Limited

mmmmunmmwmmwmmowqmmwmoumm respecive officers, amMpioyees of agents

are, indhwdually and collectivaly, refemed U n his dause as Lioyd's Reganr. Uoyds mwmw and shal not be fable 1 sy parsen for any las,
SAMEE O @XPEnse Cautad by rehante on the INfOIMason of Advics I Tis SoCUMBAL Of ROWSoever memmnmwnmnﬂ:mmm
Regster anily for the provision of this infomation of advice and it That case any of labdty & 10 terms and condilions St out in Mat contract
Eaued by, Uoyd's Regster Central snd South America Limited, Sucursal del Peru, Cohanpmn 415, piso 11, Jnh."ﬁ San lside, Lima, Peru for énd on behalf of
Lloyd's Ragister Quality Assuranoe Limited, 1 Trinily Park, Bickenhll Lane, Bismingham B37 7ES, Uniled Kingdam

Page 10l 1
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Anexo 9

Certificacion 1ISO 9001:2015 Universidad Nacional Mayor de San Marcos.

.

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN
MARCOS

UNIDAD DE POSGRADO DE LA A ‘

FACULTAD DE INGENIERIA

INDUSTRIAL - CERTIFICACION | rovanenans
DE CALIDAD ISO 9001:2015 POR Sl
TUVRHEINLAND 5 Srosorasss

La Unidad de Posgrado de la Fll, a la cabeza del
director de la unidad el Dr. Cevallos Ampuero Juan
Manuel, siempre en busca del cumplimiento de los
requisitos académicos, de la ciencia y legales, con la
participacion de los docentes, personal administrativo
y con un Sistema de Gestion de la Calidad en mejora
continua e innovacién. Acaba de aprobar
satisfactoriamente las dos auditorias remotas de
primer y segundo seguimiento por la entidad
acreditadora TUVRheinland. Realizadas en las fechas
26 de noviembre del 2020 y 10 de marzo del 2021.

El alcance de la aprobacién es: “Proceso de disefio y
desarrollo, planificacion, admisién, ensefianza vy
evaluacién de los Programas de Maestria: Ingenieria
Industrial, Direccion de Empresas Industriales y de
Servicios, Gestion de Operaciones y Servicios Logistico
y Maestria Profesional en Prevencion de Riesgos
Laborales y Ambientales de la Unidad de Posgrado de
la Facultad de Ingenieria Industrial de la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos.

Proceso de disefio y desarrollo, planificacion,
admision, ensefianza y evaluacién de los Programas de
Doctorado en Ingenieria Industrial y Gestion de
Empresas de la Unidad de Posgrado de la Facultad de
ia Industrial de la Universidad Nacional Mayor

Fecha: 18 'de marzo del 2021
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Anexo 10

Certificacion 1ISO 9001:2015 Universidad Nacional de Ingenieria

BUREAU VERITAS

Certification

UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y SISTEMAS

Centracting Entity. Av. TUpac Amaru Nro. 210 - Rimac, Lima - Perd

Buresu Ventas Certification Holding SAS — UK Branch ceriifies that the
Management System of the above organisation has been audited and found
fo be in accordance with the requirements of the management system
standards detaied below

ISO 9001:2015

Scope of certification

GESTION ACADEMICA Y APRENDIZAJE DE mmoozmm

1 DE SISTEMAS.
GESTION DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO E INNOVACION,
GESTION DE LA EXTENSION Y PROYECCION SOCIAL.

“Exclusidn Permitida: 7.1.6.2 Trazabilided de las medicones

Original cycle start date: 12-May-2020
Expiry date of previous cycle: NA.

\ Certification Auda date: NA

\ Certficaton cycle start date 12-May-2020

\ Subject to the confinued satisfactory operation of the organization's Management System,
) this certificale expires on. 11-May-2023

Certificate No. C020.00107/U Version: No. 1 Rewvision date: 12-May-2020

[AUREAD )
[ YERITAS |
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Anexo 11

Lista de Universidades Nacionales

Dispositivo legal

N° Universidad Departamento  Provincia  de creacion Creacion
1 Universidad Nacional Mayor de San Marcos Lima Lima Real Cédula de  12/05/1551
Fundacion
2 Universidad Nacional de San Cristébal de ~ Ayacucho Huamanga Ley N° 12828 03/07/1677
Huamanga
3 Universidad Nacional de San Antonio Abad Cusco Cusco Real Cédula de  01/06/1692
del Cusco Fundacion
4 Universidad Nacional de Truijillo La Libertad Trujillo Decreto 10/05/1824
Directoral
5 Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa Arequipa  Actade 11/11/1828
Arequipa Instalacion
6  Universidad Nacional de Ingenieria Lima Lima Ley N° 12379 19/07/1955
7 Universidad Nacional Agraria La Molina Lima Lima Ley N° 13417 08/04/1960
8 Universidad Nacional San Luis Gonzaga Ica Ica Ley N° 12495 20/12/1955
9  Universidad Nacional del Centro del Perd  Junin Huancayo Ley N° 13827 02/01/1962
10 Universidad Nacional de la Amazonia Loreto Maynas Ley N° 13498 14/01/1961
Peruana
11 Universidad Nacional del Altiplano Puno Puno Ley N° 13516 10/02/1961
12 Universidad Nacional de Piura Piura Piura Ley N° 13531 03/03/1961
13 Universidad Nacional de Cajamarca Cajamarca Cajamarca Ley N° 14015 13/02/1962
14 Universidad Nacional Federico Villarreal Lima Lima Ley N° 14692 30/10/1963
15 Universidad Nacional Agraria de la Selva Huénuco Leoncio Ley N° 14912 20/02/1964
Prado
16 Universidad Nacional Hermilio Valdizan de  Huanuco Huénuco Ley N° 14915 20/02/1964
Huanuco
17 Universidad Nacional de Educacion Enrique Lima Lima Ley N° 15519 07/04/1965
Guzmany Valle
18 Universidad Nacional Daniel Alcides Pasco Pasco Ley N° 15527 23/04/1965
Carrién
19 Universidad Nacional del Callao Callao Callao Ley N° 16225 02/09/1966
20 Universidad Nacional José Faustino Lima Huaura Decreto Ley N°  31/12/1968
Sénchez Carrion 17358
21 Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo Lambayeque  Lambayeque Decreto Ley N°  17/03/1970
18179
22 Universidad Nacional Jorge Basadre Tacna Tacna Decreto Ley N°  26/08/1971
Grohmann 18942
23 Universidad Nacional Santiago Antunez de  Ancash Huaraz Decreto Ley N°  24/05/1977
Mayolo 21856
24 Universidad Nacional de San Martin San Martin San Martin ~ Decreto Ley N°  18/12/1979
22803
25 Universidad Nacional de Ucayali Ucayali Coronel Decreto Ley N°  18/12/1979
Portillo 22804
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(continuacion)

Dispositivo legal

N° Universidad Departamento  Provincia de creacion Creacion

26 Universidad Nacional de Tumbes Tumbes Tumbes Ley N° 23881 23/06/1984

27 Universidad Nacional del Santa Ancash Santa Ley N° 24035 20/12/1984

28 Universidad Nacional de Huancavelica Huancavelica  Huancavelica Ley N° 25265 20/06/1990

29 Universidad Nacional Amazonica de Madre  Madre De Dios ~ Tambopata  Ley N° 27297 06/07/2000
de Dios

30 Universidad Nacional Toribio Rodriguez de  Amazonas Chachapoyas Ley N° 27347 19/09/2000
Mendoza de Amazonas

31 Universidad Nacional Micaela Bastidas de  Apurimac Abancay Ley N° 27348  27/09/2000
Apurimac

32 Universidad Nacional Intercultural de la Ucayali Coronel Ley N° 27250 05/01/2000
Amazonia Portillo

33 Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima  Lima Lima Ley N° 27413 01/02/2001
Sur (

34 Universidad Nacional José Maria Arguedas ~ Apurimac Andahuaylas Ley N° 28372 01/11/2004

35 Universidad Nacional de Moguegua Moquegua Mariscal Nieto Ley N° 28520 24/05/2005

36 Universidad Nacional de Juliaca Puno San Roman  Ley N° 29074 25/07/2007

37 Universidad Nacional de Jaén Cajamarca Jaén Ley N° 29304 20/12/2008

38 Universidad Nacional de Frontera Piura Sullana Ley N° 29568 06/08/2010

39 Universidad Nacional Auténoma de Chota ~ Cajamarca Chota Ley N° 29531 12/05/2010

40 Universidad Nacional de Barranca Lima Barranca Ley N° 29553 07/07/2010

41 Universidad Nacional de Cafiete Lima Cafiete Ley N° 29488 23/12/2009

42 Universidad Nacional Intercultural Fabiola ~ Amazonas Bagua Ley N° 29614 18/11/2010
Salazar Leguia de Bagua

43 Universidad Nacional Intercultural de la Junin Chanchamayo Ley N° 29616 19/11/2010
Selva Central Juan Santos Atahualpa

44 Universidad Nacional Intercultural de Cusco La Ley N° 29620 01/12/2010
Quillabamba Convencion

45 Universidad Nacional Auténoma de Alto Loreto Alto Ley N° 29649 11/01/2011
Amazonas Amazonas

46 Universidad Nacional Autonoma Altoandina  Junin Tarma Ley N° 29652 14/01/2011
de Tarma

47 Universidad Nacional Auténoma de Huanta  Ayacucho Huanta Ley N° 29658 28/01/2011

48 Universidad Nacional Tecnoldgica de San  Lima Lima Ley N° 29659 28/01/2011
Juan de Lurigancho

49 Universidad Auténoma Municipal de Los Lima Lima Ley N° 29668 10/03/2011
Olivos

50 Universidad Nacional Auténoma de Huancavelica  Tayacaja Ley N° 29716 23/06/2011
Tayacaja Daniel Hernandez Morillo

51 Universidad Nacional Ciro Alegria La Libertad Sanchez Ley N° 29756 17/07/2011

Carrion
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Anexo 12

Las 100 Mejores Universidades de Latinoamérica Ranking Quacquarelli Symonds (QS)

1.
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UC — Pontificia Universidad Catoélica de Chile

. Universidade Séo Paulo

. Universidad de Chile

. Tecnoldgico de Monterrey

. Universidad de los Andes

. UNAM- Universidad Nacional Autbnoma de México
. Unicamp — Universidade Estadual de Campinas

. UBA — Universidad de Buenos Aires

. Universidade Federal do Rio de Janeiro

. Universidad Nacional de Colombia

. Universidad de Concepcion

. UNESP

. Pontificia Universidad Catdlica del Peru

. Universidad de Antioquia

. USACH - Universidad de Santiago de Chile

. Universidade Federal de Minas Gerais

. Pontificia Universidade Catélica do Rio de Janeiro
. Pontificia Universidad Javeriana

. Universidade Federal do Rio Grande Do Sul
. Universidad de Costa Rica

. UNLP — Universidad Nacional de La Plata

. Pontificia Universidad Catdlica de Valparaiso
. Universidade Federal de Santa Catarina

. Universidad Adolfo Ibafez

. IPN — Instituto Politécnico Nacional

. Universidad Austral

. Universidad de La Habana

. Universidade de Brasilia

. Universidade Federal de Sao Paulo

. UAM — Universidad Auténoma Metropolitana
. UDP — Universidad Diego Portales

. UFPR — Universidade Federal do Parana

. UFSCar — Universidade Federal de Séo Carlos
. USM — Universidad Técnica Federico Santa Maria
. UNC - Universidad Nacional de Cérdoba

. Universidad Torcuato Di Tella

. UACH - Universidad Austral de Chile

. Universidad del Rosario

. IBERO - Universidad Iberoamericana

. Universidad Central de Venezuela
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https://estudiar-en.com/mexico/universidades/tecnologico-de-monterrey/
https://estudiar-en.com/mexico/universidades/unam/
https://estudiar-en.com/brasil/universidades/universidad-estatal-de-campinas/
https://estudiar-en.com/argentina/universidades/universidad-de-buenos-aires/
https://estudiar-en.com/brasil/universidades/universidad-federal-do-rio-de-janeiro/
https://estudiar-en.com/brasil/universidades/universidade-federal-do-rio-grande-do-sul/
https://estudiar-en.com/brasil/universidades/universidad-federal-de-santa-catarina/
https://estudiar-en.com/mexico/universidades/instituto-politecnico-nacional/
https://estudiar-en.com/argentina/universidades/universidad-austral/
https://estudiar-en.com/mexico/universidades/universidad-autonoma-metropolitana/
https://estudiar-en.com/argentina/universidades/universidad-nacional-de-cordoba/
https://estudiar-en.com/mexico/universidades/universidad-iberoamericana/

Las 100 Mejores Universidades de Latinoamérica Ranking Quacquarelli Symonds (QS)

41.
42.
43.
44,
45.
46.
47.
48.
49.
50.
51.
52.
53.
54.
55.
56.

57.

58.
59.
60.
61.
62.
63.
64.
65.
66.
67.
68.
69.
70.
71.
72.
73.
74.
75.
76.
77.
78.

79.
80.

Universidad de Puerto Rico

Udelar — Universidad de la Republica

Pontificia Universidad Catdlica Argentina

UDG — Universidad de Guadalajara

Universidad de La Sabana

ITAM — Instituto Tecnoldgico Autonomo de México
USB — Universidad Simon Bolivar

UANL — Universidad Autonoma de Nuevo Leo6n
UFPE — Universidade Federal de Pernambuco
UNIVALLE - Universidad del Valle

Universidad de Talca

Universidad del Norte

UDLAP — Universidad de las Américas Puebla
UPCH - Universidad Peruana Cayetano Heredia
UFRO — Universidad de la Frontera

Universidad EAFIT

PUCRS — Pontificia Universidade Catdlica do Rio Grande do Sul

Universidad de los Andes — Chile

UFC — Universidade Federal do Ceara

USFQ — Universidad San Francisco de Quito
UNR Universidad Nacional de Rosario
Universidade Federal Fluminense

UV — Universidad de Valparaiso

Pontificia Universidade Catodlica de So Paulo

UIS — Universidad Industrial de Santander
Universidad Pontificia Bolivariana

UdeSA - Universidad de San Andrés

UERJ — Universidade do estado do Rio de Janeiro
ULA Mérida — Universidad de los Andes
Universidade Federal Da Bahia

Universidad Andrés Bello

Universidade Federal de Pelotas

UAEM - Universidad Autbnoma del Estado de México
Universidad Nacional Mayor de San Marcos
Universidad Externado de Colombia

UCAB - Universidad Catélica Andrés Bello
Universidad Anahuac México

BUAP — Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla

UM — Universidad de Montevideo
Universidad Nacional Costa Rica
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81. Universidad de Oriente, Santiago de Cuba
82. COLMEX - EI Colegio de México, A.C.

83. ESPOL - Escuela Superior Politécnica del Litoral
84. UP — Universidad Panamericana

85. Universidad ORT Uruguay

86. ITBA — Instituto Tecnoldgico de Buenos Aires
87. Universidad Catdlica del Norte

88. UDD — Universidad del Desarrollo

89. Universidad del Pacifico

90. TEC — Tecnoldgico de Costa Rica

91. UCU — Universidad Catdlica del Uruguay

92. UFV — Universidade Federal de Vicosa

93. Universidade Federal de Santa Maria

94. UP — Universidad de Palermo

95. Universidad Nacional de Cuyo

96. Universidade Estadual de Maringa

97. Universidade Federal do Rio Grande do Norte
98. Universidad ICESI

99. UG - Universidad de Guanajuato

100. Universidad Nacional del Litoral

Nota. Tomado de Quacquarelli Symonds (QS)

151


https://estudiar-en.com/argentina/universidades/universidad-de-palermo/
https://estudiar-en.com/argentina/universidades/universidad-nacional-del-litoral/

Anexo 13:

Lista de Universidades que cuentan certificacion 1ISO 9001:2015

a)

b)

f)

9)

h)

Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Facultad de Ingenieria Industrial, marzo 2021
Universidad Nacional de Ingenieria, Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas, mayo
2020.

Universidad Nacional del Callao, Facultad de Ciencias de la Salud, agosto 2020
Universidad Nacional del Centro del Peru, Facultad de Ingenieria Mecéanica, Sept. 2020
Universidad Nacional del Santa, Escuelas Profesionales de Educacion Inicial, Educacién
Primaria, Enfermeria y Biologia en Acuicultura, diciembre 2021

Universidad Cientifica del Sur, Educacion Virtual, diciembre 2019

Universidad Norbert Wiener, carreras profesionales de Farmacia y Bioquimica, Obstetricia,
Enfermeria, Odontologia, Tecnologia Médica en Laboratorio Clinico y Anatomia
Patolégica y Tecnologia Médica en Terapia Fisica y Rehabilitacién, Administracién y
Negocios Internacionales, Administracién en Turismo y Hoteleria, Contabilidad y Auditoria,
Ingenieria Industrial y de Gestibn Empresarial, Ingenieria de Sistemas e Informatica, y
Derecho y Ciencia Politica, marzo 2021

Universidad Continental, 21 laboratorios y 11 talleres, febrero 2019

Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, Programas de Pregrado y Postgrado, marzo

2016
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