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RESUMEN
La presente investigacion tuvo como objetivo principal desarrollar un manual de
calidad bajo la norma ISO 21001:2018 dentro del marco del sistema de gestion de
calidad, para mejorar los procesos académicos de la Escuela Académico Profesional
de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca, se logré obtener
resultados luego de la aplicacion del Check List de la norma ISO 21001:2018,
adaptado de la Norma ISO 9001:2015 desde el capitulo 4 (Contexto de la
Organizacion) hasta el capitulo 10 (Mejora), teniendo un 21.08% de cumplimiento de
la misma, y un 78.92 % de incumplimiento de la norma, llegando a las siguientes
conclusiones: se disefié un manual de calidad en base en la norma ISO 21001:2018, dentro
del marco del sistema de gestion de calidad para mejorar los procesos académicos de la
EAPIS de la UNC; se disefi¢ y adapté mapas de procesos basados en la norma ISO
21001:2018, se elaboré el manual de calidad dentro del marco del sistema de gestion de
calidad para la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas, asimismo se
recomienda tener capacitaciones constantes para tener mayor eficiencia y llegar a la mejora

continua.

Palabras clave: Manual de calidad, ISO 21001:2018, mejora continua, procesos

académicos, Check List, norma de calidad.

xii



ABSTRACT

The main objective of this research was to develop a quality manual under the 1ISO
21001:2018 standard within the framework of the quality management system, to
improve the academic processes of the Professional Academic School of Systems
Engineering of the National University of Cajamarca, it was possible to obtain results
after the application of the Check List of the ISO 21001: 2018 standard, adapted from
the 1SO 9001: 2015 standard from chapter 4 (Context of the Organization) to chapter
10 (Improvement), having a 21.08% compliance with it, and a 78.92 % of non-
compliance with the standard, reaching the following conclusions: a quality
management system was designed based on the ISO 21001: 2018 standard to
improve the academic processes of the EAPIS of the UNC; Process maps based on
the ISO 21001: 2018, within the framework of the quality management system,
standard were designed and adapted, the quality manual was prepared for the
Professional Academic School of Systems Engineering, it is also recommended to

have constant training to have greater efficiency and reach continuous improvement.

Key Words: Quality management system, ISO 21001: 2018, continuous improvement,
academic processes, Check List, quality standard.
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1 CAPITULO I. INTRODUCCION

En el mundo competitivo muchas entidades educativas han optado por mejorar la
gestion educativa a través del desarrollo y disefio de un manual de calidad que integre
los estandares y fortalezca los procesos educativos dentro del marco del sistema de
gestion de calidad de la Escuela Académico Profesional de ingenieria de Sistemas.
Asimismo, es una herramienta que le permite a cualquier organizacién planear,
ejecutar y controlar las actividades necesarias para el desarrollo [1]. En el contexto
global se caracteriza por cambios estructurales en todos los 6érdenes, las nuevas
formas de produccién y de trabajo han traido consigo nuevos paradigmas educativos
y evaluativos a fin de garantizar la calidad de la educacion en todos los niveles
educativos [2]. De acuerdo a lo mencionado, la época actual exige competencia en
casi todos los sectores. Uno de los sectores afectados y obligados a estar preparados
para competir en las instituciones educativas que es caracterizada por una
competencia de calidad, el punto de referencia para que los usuarios educativos vean
y la conviertan en la primera opcion entre las instituciones educativas, la calidad en
este contexto toma la forma de estandares de calidad que son por las necesidades de

satisfacer a los usuarios [3].

La norma ISO 21001:2018 se lanz6 en el afio 2018, siendo la primera edicién de la
norma internacional para sistemas de gestion para organizaciones educativas, su
objetivo es ser una herramienta de gestiébn comun para todas las organizaciones que
suministran productos y servicios educativos y que son capaces de responder a las
expectativas de alumnos y otras partes interesadas [4]. Por lo mismo, en el afio 2019
se dio a conocer que la Universidad Pedagdgica Nacional de México es la primera
institucion de educacion en el mundo, en obtener esa distincion [5]. En el Peru el 24
de octubre del afio 2019 la facultad de Ingenieria Mecénica de la Universidad Nacional
del Centro del Peru se convierte en la primera a nivel nacional en lograr la certificacion
ISO 21001:2018 [6].

El sector educacion tiene grandes posibilidades para generar desarrollo, es decir,
conocimiento, bienestar y empleo, ha llegado a convertirse en una de las principales

actividades de desarrollo del mundo [7]. Su propdsito fundamental es impartir
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educacion de calidad desde el nivel inicial hasta superior para tener profesionales
formados con la mejor educaciéon y que esto conlleve al desarrollo del pais, es por eso
gue las universidades tienen que estar abiertas al cambio y adaptarse a las normativas
vigentes para poder tener profesionales calificados en todas las especialidades y que

esto conlleve al desarrollo del pais [8].

A nivel local, se identific6 a través de una entrevista que la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca tiene
problemas en el desarrollo de sus procesos, tales como: falta de practicas operativas,
deficiencia de la gestion de procesos, inexistencia de la estructura organizacional, falta
de actualizacion de documentos, demora en el proceso de solicitudes académicas,
falta de comunicacién de las responsabilidades del personal, demora en la elaboracién
e implementaciéon de documentos, deficiencia en el cumplimiento de compromisos,
ausencia de un documento estructurado en el que se detallen los procedimientos,
deficiencia en el llenado de reportes, falta de capacitacion al personal, desorden de
los registros, planificaciones de actividades realizadas a destiempo y mala atencion.

De acuerdo a las lineas antes descritas, surge la siguiente pregunta: ¢ De qué manera
un manual de calidad bajo la norma ISO 21001:2018, dentro del marco del sistema de
gestién de calidad, mejoraria los procesos académicos de la Escuela Académico

Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca?

La presente investigacion contribuye con el disefio de un manual de calidad basada
en “la norma internacional standard” 21001:2018, dentro del marco del sistema de
gestion de calidad, en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas
de la Universidad Nacional de Cajamarca, que permite a través del cumplimiento de
Sus requisitos gestionar sus procesos del servicio educativo bajo un sistema de
aseguramiento de la calidad. El sistema de gestion abarca el diagnéstico de la
situacion actual de la EAPIS y un manual de calidad dentro del marco del sistema de
gestion de calidad, para seguir las fases metodoldgicas de implementacion. Asimismo,
el presente plantea como hipotesis lo siguiente: El manual de calidad bajo la norma
ISO 21001:2018, dentro del marco del sistema de gestion de calidad, mejora los

15



procesos académicos de la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de

Sistemas.

Con la aplicacion del presente trabajo de investigacion se gestiona de manera efectiva
los indicadores de calidad y proporciona un mejor servicio a los estudiantes y demas
beneficiarios de esta carrera. Ademas de ello, contribuye con el cumplimiento de su
Plan Estratégico Institucional 2016-2021 que estan enmarcados en tres ejes
estratégicos. Los tres ejes son: Formacion de Excelencia, Gestidn estratégica y los

Pilares institucionales.

Este trabajo tiene como alcance el Manual de Calidad se aplica a los procesos y
areas de la EAPIS en base a la norma ISO 21001:2018, dentro del marco del sistema

de gestién de calidad, para brindar el servicio de formacién a los profesionales.

El objetivo principal es desarrollar un manual de calidad bajo la norma ISO
21001:2018, dentro del marco del sistema de gestion de calidad para mejorar los
procesos académicos de la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas
de la Universidad Nacional de Cajamarca, y como objetivos especificos primero
realizare un diagnostico de la situacién actual de la escuela académico profesional de
Ingenieria de Sistemas para determinar el cumplimiento de los requisitos establecidos
por la norma 1ISO 21001:2018, luego disefiare y estructurare el Mapa de Procesos
basado en la norma ISO 21001:2018, para el area académica de la Escuela
Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas, que me permitira evaluar los
indicadores antes y después que se logré la implementacion del manual de calidad
bajo la norma ISO 21001:2018, dentro del marco del sistema de gestion de calidad en
la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas y como objetivos
especifico final propondré un manual de calidad dentro del marco del sistema de

gestion de calidad, para la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas.

Ademas, el documento sirve como fuente de consulta académica y de informacion
general para mejorar las futuras implementaciones de normas de calidad tanto en
universidades nacionales como particulares o en cualquier institucién educativa a nivel
local, regional o nacional; siempre teniendo en cuenta que no solo es valido para

universidades sino para cualquier institucion o sector en el ambito educativo, asi como
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también contribuye en tener un mejor conocimiento del tema por parte del puablico en

general.
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2 CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES TEORICOS DE LA INVESTIGACION
2.1.1 ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Franco [9], en su tesis: “Sistemas de calidad enfocado a las normas ISO 9001
y 21001”, caso Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad de
Guayaquil’. La investigacion se dio luego de algunas pasantias a la
Universidad de Valencia en Espafia, en donde se observd la eficiente
implementacion de las normas de estandarizacion ISO 9001/21001,
palpandose que una de las actividades mas dificiles fue la estandarizacion
de los contenidos del prospecto de los estudiantes, el plan de estudios del
programa, los contornos de los cursos, los horarios de las clases y el método
a seguir para cualquier cambio en los horarios originales de las clases. Luego
de la realizacién de la investigacion se concluy6 que los estandares 1ISO son
sistemas para evaluar la capacidad de las organizaciones, disefiar, producir
y entregar productos y servicios de calidad consistentemente; de igual
manera sirven para dar confianza a los clientes de que se cumplen los
requisitos de calidad; el productor en este caso es una institucion de
educacion superior en Guayaquil Ecuador.

Lopez [10] en su investigacion “Gestion de la calidad educativa, propuesta de
disefio para un sistema de gestion que integra las normas internacionales
ISO 21001:2018 e ISO 9001:2015” identific6 como problema a un déficit de
gestion educativa siendo cualitativa. Su objetivo fue disefiar un sistema de
gestién para que la entidad se encuentre en un buen nivel de las mejores
practicas internacionales. Se realiz6 el disefio correlacionado con el PHVA
(Planear, Hacer, Verificar y Actuar) junto a las actividades correspondientes
a cada fase y después se realiz6 una comparativa entre ambas normas,
concluyéndose que el disefio fue realizado en base a la ISO 21001:2018.
Finalmente, se evidencio que la entidad destaco en liderazgo, pero presento
deficiencia en la evaluacién del desempefio, que de acuerdo a ello, se
seleccionaron las oportunidades de mejora y se implementaron las acciones

requeridas para la satisfaccion de los actores involucrados.
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Cerruto [11] en su estudio “La norma ISO 21001:2018 en el sistema de
gestion de calidad de las instituciones educativas particulares” plante6 como
objetivo identificar el alcance y beneficios de la norma, es por ello que se
consider6 como cualitativa y no experimental. Se implement6 la norma
técnica INEN ISO 21001:2018 de acuerdo a la Agenda 2030 para el
Desarrollo Sostenible de la ONU. Se concluyé que los estandares de gestion
educativa, desempefo profesional de aprendizaje e infraestructura no se
encontraban del todo articulado como un sistema de gestion.

Sepulveda [12] en su investigacion “Modelo de transicion de la norma ISO
9001:2015 a la norma IDO 21001:2018 enfocada en el sector educativo para
los programas en modalidad dual de la UNAB” se consider6 ser de tipo
cualitativo cuyo instrumento utilizado fue una matriz diagndstico y entrevista.
El resultado fue el modelo de transicion en el que se describe las actividades
requeridas para la implementaciéon de la norma. Por ende, se concluy6 que
la migracion para entidades con certificacion vigente en ISO 9001 es facil y
conveniente, es por ello que no se requiere de mayor inversion y permitio
conocer y adaptarse la entidad a las normas del sistema de gestion de
calidad.

Guevara [13] en su investigacion “Disefio de un sistema de gestion de calidad
basado en la norma ISO 21001:2018 para la carrera en Tecnologia Superior
Agropecuaria del Instituto Superior Tecnoldgico Alfonso Herrera” propuso
como objetivo mejorar la gestidon interna de la carrera mencionada para
optimizar los procesos y mejorar la calidad del servicio educativo. De acuerdo
con los resultados iniciales, se obtuvo un 33% de cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 21001:2018 y 65.12% en el proceso de
autoevaluacion que representa a un nivel bajo debido a que la carrera
profesional no contaba con un direccionamiento estratégico definido ni la
documentacion de sus procesos; por ende, después de plantear un plan de
mejora se fortalecio la gestion interna mejorando en 64% en el cumplimiento
de la norma, 50% en liderazgo, 60% en planificacién, 71% en apoyo, 66% en

operacion, 77% en evaluacion de desempefio y 50% en mejora.
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2.1.2 ANTECEDENTES NACIONALES

Salazar y Mejia [14], en su trabajo de investigacion “Articulacién de la Norma
ISO 21001:2018 en la Gestion de la Calidad Educativa de los Programas de
Posgrado en el Peru”, hizo el siguiente resumen: El ensayo presenta la
relevancia de incorporar mecanismos de aseguramiento de la calidad
educativa en los programas de posgrado. El objetivo de este articulo fue
ampliar los alcances de la aplicacion de la norma ISO 21001:2018 “Sistema
de la Gestidn para Organizaciones Educativas” (SGOE), en los programas
de posgrado. Al tratarse de una norma reciente, resulta interesante su
abordaje, enfatizando la posibilidad de articularse y alinearse a los procesos
de acreditacién y licenciamiento en el Perd. Con este propdsito, se
presentaron implicancias del funcionamiento del uso de esta norma.
Asimismo, se analiza en qué medida resulta favorable ésta, para la ejecucion
de procesos de aseguramiento de calidad en los programas de posgrado. Se
obtuvo como conclusiones que la estandarizacion de un sistema de gestion
de la calidad basado en ISO 21001:2018 no implica que los servicios de
ensefianza ofertados tengan que ser iguales en el mundo. La normalizacion
respetd el disefio Privada de lo que la organizacion desea lograr, la
documentacion de como se ejecutan las cosas y la verificacion de su
cumplimiento. La certificacion de la calidad de los procesos educativos tuvo
éxito, si previamente ha existido un plan educativo y un sistema de gestion
de la calidad, coordinados por un sistema de gestion educativa donde la
cultura de la calidad sea el eje de actuacién. Es decir que cada universidad
tuvo su forma de trabajar y de seguir sus procesos de calidad para obtener
una certificacion de calidad.

Ruiz [15] en su investigacion “Modelo de gestidn académica segun norma
ISO 21001:2018 para mejorar la calidad educativa” propuso como objetivo
mejorar la calidad educativa considerandose de tipo aplicada, disefio no
experimental, cuantitativo, transversal, descriptivo y propositivo; ademas, la
poblacién la conformaron 132 individuos cuya técnica utilizada fue la

encuesta. Respecto a los resultados, el 33.3% califica como ineficiente a la
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gestion de soporte institucional; por ende, al aplicar el modelo de acuerdo a
la norma ISO 21001:2018 se considera que mejora la calidad educativa
siendo validada por expertos.

Cordero [16], en su tesis denominada: Disefio de sistema de gestion de
calidad segun ISO 21001:2018 para mejora continua en programa de
Ingenieria Industrial; plante6 como obijetivo principal el disefio de un sistema
de gestion de calidad basado en “la norma internacional standard”
21001:2018 para un programa de Ingenieria Industrial y con ello mejorar la
gestion por procesos. El objeto de esta investigacion fue analizar la situacion
actual de la carrera de Ingenieria Industrial y Comercial de la Universidad
San Ignacio de Loyola y, en base a ello, proponer un Sistema de Gestion de
Calidad que permitan garantizar la calidad que tienen los programas
académicos. Luego de un diagnéstico inicial basado en entrevistas y revision
de registros se obtuvo un 60.71% de cumplimiento y se evidencia que las
principales oportunidades de mejora se encuentran en los requisitos que
comprenden los capitulos 6 y 8 de la norma. A partir de ello, se propuso una
metodologia que incluye un plan de implementacion. Se recomienda
implementar los requisitos de la norma y que se convierta en integradora de
licenciamientos y certificaciones.

Ore [17] en su estudio “Sistema de gestion de calidad: 1SO 9001:2015-ISO
21001:2018 en unidades de informacion de instituciones educativas de
América Latina” propuso como objetivo analizar el requisito de operacion en
los sistemas de gestién de calidad de las bibliotecas, es por ello que se
consideré ser de tipo cualitativa, descriptiva y no experimental. Respecto a
los resultados, se identifico que la ISO 21001:2018 tuvo poca participacion
en una biblioteca mientras que la ISO 9001:2015 fue mas completa respecto
a los requerimientos; por ende, se concluyé que es muy escaso que se
aplique la ISO 21001:2018 debido a que su enfoque se da en entonos
educativos.

Gonzales [18] en su investigacion “Desarrollo de una guia metodologica para

la implementacién del sistema de gestidbn en organizaciones educativas
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basada en la norma ISO 21001:2018 orientada a la educacion basica regular
en el PerU” fue considerada de nivel exploratorio. El desarrollo de la guia es
en especifico para gestiones privadas en el que tuvieron acceso los alumnos,
padres de familia y comunidad de la misma. Por ende, como resultado
evidenciaron que la implementaciéon de sistemas basados en esta norma es
primordial para la gestion educativa; sin embargo, se recomienda que se
implemente un plan de capacitaciones enfocados a procesos y al ciclo PHVA,
asi como el plan de sensibilizacién para la evaluacion de un desempefio

como un condicionante de mejora continua.

2.2 BASES TEORICAS

221
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Principales leyes, definiciones y conceptos importantes:

En la presente investigacion se tuvo en cuenta las concepciones, teorias,
enfoques, definiciones, principios y demas aportes cientificos que orientan el
sustento del trabajo de investigacion para la EAPIS.
BASE LEGAL
- Ley N° 30220 Ley Universitaria.
- Ley N° 28740 Ley del SINEACE.
- Estatuto de la Universidad Nacional de Cajamarca, aprobado por
Resolucion Asamblea Universitaria N° 015-2017-UNC.
- Noma ISO 9001:2015 “Sistema de Gestion de Calidad”.
- Norma ISO 21001:2018 “Sistema de Gestion para Organizaciones
Educativas”.
- Modelo de Licenciamiento y su Implementacion en el Sistema

Universitario Peruano.

Gestion de Calidad

Define las pautas a seguir en materia de calidad de una empresa u
organizacion, con competencias de planificacion, recursos o procesos. Un
sistema de gestion de calidad incluye una serie de normas y estandares que
deben cumplirse. La gestién de la calidad es un conjunto de acciones y
herramientas que tienen como objetivo evitar posibles errores o desviaciones
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2.2.3

224

2.2.5

en el proceso de produccion y en los productos o servicios obtenidos a través
de él [19].

Control de calidad

El control de la calidad es la aplicacion de las técnicas y esfuerzos, para
lograr, mantener y mejorar la calidad de un producto. Por lo que consiste
basicamente en la inspeccion, verificacion y analisis de las caracteristicas

para desarrollar una correcta toma de decisiones [19].

Mejora de la calidad

La gestion de la calidad esta orientada a la efectividad, buscando cumplir los
objetivos méaximos, al menor costo posible; ademas, implica iniciativas para
la mejora de la calidad de los productos y procesos, permitiendo posicionar

en el mercado de forma competitiva y financiera [19].

Sistema de Gesti6on de Calidad

Definicién y alcance: Un Sistema de Gestion de Calidad o también
conocido como SGC, es una herramienta perfecta para aquellas
organizaciones que desean que sus productos y servicios cumplan con
los maximos estandares de calidad y asi lograr y mantener la satisfaccion
de sus clientes. De igual manera es una herramienta que le permite a
cualquier organizacién planear, ejecutar y controlar las actividades
necesarias para el desarrollo de la mision a través de la prestacion de
servicios con altos estandares de calidad, los cuales son medidos a través
de los indicadores de satisfaccion de los usuarios. También es un
conjunto de elementos de una organizacion, interrelacionados o que
interactian para establecer politicas, objetivos y los procesos para
lograrlos. Los elementos del sistema establecen la estructura de la
organizacion, los roles y las responsabilidades, la planificacion y la
operacion. El alcance de un sistema de gestion puede incluir la totalidad
de la organizacion, funciones especificas, secciones especificas o una o

mas funciones dentro de un grupo de organizaciones [20].
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2.2.6

2.2.7

Por lo tanto, la norma ISO 21001:2018 es indispensable en una
organizacion educativa cualquiera sea su nivel ya que por ser una norma
de calidad busca satisfacer las necesidades de estudiantes y docentes y
asi evitar las no conformidades del servicio o producto y tener mayor

aceptacion y credibilidad [19].
ISO

ISO es una serie de directrices y estandares internacionales disefiados para
ser utilizados para la evaluacion y certificacion de organizaciones que han
implementado un sistema de calidad. Los estandares ISO se basan en el
concepto de que ciertas caracteristicas minimas de un sistema de gestion de

la calidad podrian ser utiimente estandarizadas [11].

Norma ISO 21001:2018: Sistemas de gestion para organizaciones
educativas.

Es una herramienta de gestion para las organizaciones que proveen
productos y servicios educativos capaces de cumplir con los requisitos de los
estudiantes y otros beneficiarios [20].

La norma internacional standard 21001 se enfoca en la interaccion entre la
organizacion educativa, el maestro, el aprendiz y otras partes interesadas.
Parte interesada es una persona u organizacion que se le pueda impactar o
afectar por la decisién o actividad de la organizacién educativa. La educacion
no solo es un derecho fundamental, sino una parte importante de la sociedad,
por lo que la calidad de los proveedores de educacién es una preocupacion
de todos [20]. Asimismo, se destaca el aparecimiento de la norma ISO
21001:2018. “Sistemas de Gestion para Organizaciones Educativas:
Requisitos con orientaciéon para su uso”. Es una norma que se encuentra
parcialmente alineada con la norma ISO 9001:2015, proporciona una
herramienta de gestion comun para las empresas educativas con el objetivo
de mejorar sus procesos Yy atender todas las necesidades y expectativas de

las personas que utilizan sus servicios [20].
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De acuerdo con Gonzales [18], todas las organizaciones, incluidas las
organizaciones educativas, siempre tienen cierto nivel de calidad y gestion
de calidad naturalmente integrada con la normalidad de la organizacién
procesos operacionales y gerenciales. Toda la estandarizacion general se
esfuerza por objetivos positivos y proactivos, incluyendo:

- Mejor desempeiio organizacional y confianza, y calidad de productos.

- Disminucion de los costos operativos.

- Mejora de la comunicacion entre las personas y organizaciones.
Sin embargo, al mismo tiempo, también tiene inconvenientes generales que
incluyen deficiencias, inconsistencias y otros problemas principalmente
debido a la normalidad, procesos de estandarizacion y particularmente las
practicas de consenso.

2.2.8 Principios del Sistema de Gestion para organizaciones Educativas (SGOE)

De acuerdo a lo establecido por la ISO [20], se consideran los siguientes
principios para entidades educativas, tales son:

Liderazgo visionario

Compromiso de las personas

Enfoque basado en proceso

Decisiones basadas en evidencia

Gestidn de relaciones

Accesibilidad y equidad

N o gk~ wbd e

Conducta ética en educacion

La ISO 21001:2018 también ayuda a los proveedores educativos para que
alineen las actividades de forma eficaz en la mision y vision y ofrecer un
aprendizaje mas personalizado, los cuales se benefician no sélo a los
alumnos sino gracias al proceso mejorado y en el que los educadores, los

padres y otras partes interesadas también obtendran resultados [20].
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2.2.9 Ciclo Planificar —Hacer- Verificar -Actuar

Segun la Norma Internacional ISO 21001, el ciclo PHVA puede aplicar a

todos los procesos y al sistema de gestion de calidad como un todo, tal como

se observa en la Fig. 1.

Introduccion (0). Alcance (1). Términos y definiciones (3)
Anexos informativos

Contexto de la
organizacion

(4.1)

Necesidades y
expectativas de
las partes
interesadas

(4.2)

Requerimientos
de los
estudiantes y
otros
beneficiarios.

Alcance del
SGOE

(4.3)

i

Resultados
del SGOE

Satisfaccion de
los estudiantes y
otros
beneficiarios.

Productos v
servicios.

il

Sistema de gestion para la organizacion educativa (4.4)
Apoyo (7). Anexos normativos

Fig. 1. SGOE en el marco de referencia de "La norma internacional Standard" [1]

A continuacion, se describe el ciclo visto en la fig. 1 [21]:

Planificar: En esta fase se establecen los objetivos, procesos y recursos

necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo a los
requerimientos y los inputs que junto a las politicas de la empresa, e
identificacion de riesgos y oportunidades. Dentro de las actividades se
considera a las siguientes:

e Acciones para abordar riesgos y oportunidades.

e Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos.

e Planificar cambios.
Hacer: se implementa lo planificado. Dentro de las actividades se
considera a las siguientes:

e Capacitar a los trabajadores.

e Mejorar la infraestructura para el desarrollo del trabajo.
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Identificar las competencias de los trabajadores.

Brindar informacion de las politicas y objetivos de calidad.
Establecer una comunicacion fluida entre directivos y trabajadores
de la entidad.

Controlar la documentacion de manuales y procedimientos de la
empresa.

Realizar controles al funcionamiento de los procesos.

Establecer los requisitos para los productos o servicios.

Realizar mejoras para los productos y servicios.

Realizar el control de la materia prima.

Realizar inspecciones de calidad de los productos.

Evaluar la eficacia del desempefio y del sistema de gestién de
calidad.

- Verificar: principalmente es el seguimiento que se da, se miden los

procesos, productos y servicios de acuerdo a las politicas, objetivos y

requisitos para luego proceder con el informe de los resultados. Dentro

de las actividades se considera a las siguientes:

Realizar auditorias del funcionamiento del sistema de gestion de
calidad.

Verificar de forma periodica el cumplimiento de las observaciones.
Verificar de forma periddica el cumplimiento de las no
conformidades del sistema.

Informar anualmente de los resultados del desempefio de los

procesos.

- Actuar: considerar el plan, las acciones o tareas de mejora del

desempefo. Dentro de las actividades se considera a las siguientes:

Implementar mejoras en los procesos o0 servicios.
Trazar acciones para el control y correccion de las observaciones.
Trazar acciones para el control y correccion de las no

conformidades.
Considerar los resultados de analisis evaluacion para mejorar.
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2.2.10Importancia de esta norma

Existe una necesidad critica de que las organizaciones educativas evaltuen el
grado de cumplimiento de los requisitos de sus partes interesadas y que
mejoren su capacidad para continuar haciéndolo. “Un proceso educativo
exitoso, maximiza la posibilidad de que un alumno tenga éxito” [1].

Quién se beneficia

Los alumnos y las partes interesadas, entre ellas: gobierno, sociedad, padres
de familia, instituciones educativas [1].

Cémo se puede representar la estructura general de la norma
Estructura de la norma se puede representar a través de un ciclo de PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) [21].

Planificar: Se busca establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y
los recursos necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo
con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y
abordar los riesgos y las oportunidades. Para buscar posibles mejoras se
pueden realizar grupos de trabajo, escuchar las opiniones de los
trabajadores, buscar nuevas tecnologias mejores a las que se estan usando
ahora, etc.

Hacer: Se implementa lo planificado

Verificar: Se desarrolla el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion
de los procesos y los productos y servicios obtenidos respecto a las politicas,
los objetivos, los requisitos y las actividades planificadas. También es
necesario informar sobre los resultados.

Actuar: Se toman acciones para mejorar el desempefo, cuando sea
necesario. Pensamiento basado en riesgos. Ademas, se debe retornar al
paso inicial periodicamente para estudiar nuevas mejoras a implantar.

De igual manera, el pensamiento basado en riesgos facilita a una
organizacion establecer los factores que podrian determinar que sus
procesos Yy su sistema de gestion de la calidad se desvien de los resultados
planificados, los cambios con respecto a la version “la norma internacional
standard” 9001: 2008 [21].
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2.2.11 Principios del sistema de gestidén de la organizacion educativa

Enfoque en los estudiantes y los grupos de interés, liderazgo visionario,
compromiso del personal, enfoque basado en procesos, mejora, toma de
decision basada en evidencia, gestion de las relaciones, responsabilidad
social, accesibilidad y equidad, conducta ética y seguridad y proteccion de
datos [22].

a. Objetivo

Ayudar a las organizaciones educativas a ofrecer un mejor servicio.

b. Enfoques a procesos

En la Fig.2 se observa los enfoques del proceso, tales son: fuentes de
entradas, entradas, procesos, salidas, receptores de salidas, y posibles
controles y puntos de verificacion para hacer seguimiento y medir

desempeiio [20].

Fig. 2. Enfoques a procesos-1ISO 21001:2018 [20]

c. Beneficios

Mejor alineamiento de objetivos y actividades con las politicas, fortalece la
responsabilidad social al proporcionar educacion de calidad inclusiva y
equitativa para todos, un aprendizaje mas personalizado y una respuesta

efectiva para todos los alumnos; procesos consistentes y herramientas de
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evaluacion para demostrar y aumentar la efectividad y la eficiencia, mayor
credibilidad de la organizacion también un medio que permite a las
organizaciones educativas demostrar su compromiso con las practicas de
gestiébn de calidad efectivas, una cultura para la mejora continua de la
organizacion educativa, armonizacion de normas regionales, nacionales,
abiertas y de propiedad dentro de un marco internacional, mayor
participacion de las partes interesadas y estimulacion de la excelencia y la
innovacion [22].

d. Enfoque a procesos

Esta Norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el
ciclo planificar, hacer, verificar, actuar (PHVA) y el pensamiento basado en
riesgos. El enfoque a procesos permite a una organizacion planificar sus

procesos e interacciones, tales se observan en la Fig. 3 [23].

! ! Receptores de las
Fuentes de entradas Actividades P )
] Salidas

i
| PROCESOS . | MATERIA, ' | MATERIA, : ! PROCESOS
1+ PRECEDENTES ! ' ENERGIA, ! ! ENERGIA, ! \ POSTERIORES !
i Porejemplos,en ! ! INFORMACION ! ! INFORMACION ! i Porejemplos, en !
| proveedores H | Porejemplos ! | Porejemplos ! | proveedores !
i (internos o H | enlaformade | | enlaformade | i (Internos o i
1 externos), en los H | materiales, \ | producto, \ ' externos), enlos |
! clientes, en otras | | recursos, l | servicios, : ! clientes, en otras H
! partes H | requisitos | | decisiéi | ! partes i
| interesadas E 1 ' ' ' | interesadas H
! pertinentes ! Ay Sl ' At et ' ! pertinentes E
O et

Posibles controles y punto de
control para hacer el seguimiento
del desempefio y medirlo

Fig. 3. Representacién esquematica de los elementos de un proceso- 1ISO 21001:2018 [20]

El ciclo PHVA permite a una organizacién asegurarse de que Sus procesos
cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente, y que las

oportunidades de mejora se determinen y se actle en consecuencia.
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Lo mas importante de la implementacion de la norma procura ordenar y
controlar todas las actividades que pueda afectar a la calidad de los
productos y servicios destinados al cliente. De igual manera, el pensamiento
basado en riesgos facilita a una organizacion establecer los factores que
podrian determinar que sus procesos Yy su sistema de gestion de la calidad
se desvien de los resultados planificados, los cambios con respecto a la

version “la norma internacional standard” 9001: 2008 [21].

2.2.12 Definicion de Procesos Académicos

Proceso: Se entiende por cualquier conjunto de actos coordinados para
lograr un objetivo [24].

Académico: Desde que el hombre apareci6 en la tierra ha tenido la necesidad
de trabajar en grupo. Por ende, los procesos académicos han existido como
disciplina para obtener objetivos comunes en grupos, ha contribuido en el
desarrollo de la sociedad al proporcionar lineamientos para optimizar el
aprovechamiento de los recursos y realizar cualquier actividad con la mayor
eficiencia. Donde si bien es indispensable hoy en dia para las organizaciones
o instituciones donde existe una gran competitividad en el mundo globalizado
[25].

Estos procesos son con la finalidad de promover el desarrollo de estrategias
que le permitan al estudiante revisar y comprender sus procesos en el
aprendizaje de los diversos contenidos curriculares, entender donde radican
sus dificultades, qué tipo de contenidos se le facilitan y como puede mejorar
su aprovechamiento académico para asumir y dirigir sus aprendizajes a lo
largo de su vida, los procesos académicos se hacen con la finalidad de lograr
comunicacién dinamica y oportuna que permita acceder a un conocimiento

integral de los procesos y lograr un mejor desempefio [26].

2.2.13 Universidad Nacional de Cajamarca

La Universidad Nacional de Cajamarca promueve el desarrollo humano, el
bienestar universitario y el cuidado del medio ambiente; pero, el indeclinable

esfuerzo se dirige, en primera instancia, a brindar una educacién de
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excelencia académica, que fomente en nuestros estudiantes un espiritu
emprendedor y les permita competir con éxito en un mundo sin fronteras y
que sea capaz de generar cambios y progreso en nuestro pais.

La universidad cuenta con 24 carreras profesionales atendidas por docentes
idoneos y personal administrativo competente y dispone de una
infraestructura adecuada, modernos laboratorios y centros experimentales.
Consecuentemente estamos en condiciones de afirmar con legitimo orgullo
que, en fiel cumplimiento de su mision, se halla en éptimas condiciones de
generar y difundir conocimientos no sélo a través de sus actividades lectivas,
sino también mediante sus tareas de investigacion cientifica, proyeccion y
extension universitarias.

La actividad universitaria se rige por el plan de desarrollo institucional que
viene priorizando e impulsando la modernizacion de la gestion universitaria
con la incorporacion de un curriculo por competencias y por medio de la
implementacion de una red informatica y de un proceso de autoevaluacién
que se orienta a consolidar nuestra participacion en redes nacionales y
extranjeras.

A través de sus 61 afios de funcionamiento, la institucién se ha orientado a
producir el capital humano que requiere el desarrollo regional y nacional y ha
liderado y viene liderando la educacién superior en el norte del palis,
garantizando a nuestros estudiantes una formacion educativa y profesional
que les permitird ejercer sus respectivas profesiones con capacidad
competitiva y moral.

Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas

Es una Escuela Académico Profesional que esta en proceso de acreditacion,
inmersa en la mejora continua a favor del desarrollo Regional y Nacional.
Asimismo, estd comprometida con la calidad del proceso de ensefianza
aprendizaje, alineada a estandares internacionales de formacion académica
y demanda social, articulada con la Investigacion cientifica y tecnoldgica, asi
como con la responsabilidad social, que aseguran la formacion integral de los

futuros ingenieros de sistemas.
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Los profesionales tienen capacidad de adaptacion y utilizando un enfoque
integrador, generan cambios a través de soluciones basadas en tecnologias
de la informacién, comunicacion, gestiéon y desarrollo de sistemas de
informacion que conduzcan al eficiente y eficaz funcionamiento de los
procesos y la toma de decisiones dentro del ambito organizacional, asi como
mediante el disefio de modelos dinamicos para la solucion de problemas
complejos.

Actualmente la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas
cuenta con 353 estudiantes distribuidos desde ingresantes hasta el dltimo

ciclo de la carrera profesional.

2.3 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS
2.3.1 Terminologia de la Norma ISO 21001:2018

- Sistema de Gestion: Conjunto de actividades u elementos de una
organizacion, que se integran, para tener politicas, acuerdos, objetivos y
procesos para alcanzar la satisfaccion del cliente o usuario final. [23].

- Andlisis: Evaluacion muy profunda de acontecimientos o datos nos
ayudan a ver en qué punto estamos para poder establecer un plan de
accion en base a la prioridad. Logrando el resultado deseado, una accién
exige una comprension completa 6sea de manera sistémica [20].

- Certificacion: Conjunto de actividades bajo un lineamiento que un
organismo, proporciona garantia del servicio o producto conforme a las
exigencias especificadas [23].

- Calidad: Es un conjunto de caracteristicas inherentes a un objeto
(producto, servicio, proceso, persona, organizacion, empresa, sistema o
recurso) cumple con los requisitos [21].

- Gestion de la calidad: Actividades aprobadas para dirigir y controlar una
organizacion con el objetivo de satisfacer sus propias necesidades y las
del cliente [21].

- Manual de Calidad: Documento que contiene la politica y el sistema de

calidad de una organizacién u empresa [23].
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Mejora continua: Actividad de manera frecuente, que tiene por objetivo
aumentar la probabilidad de satisfacer a sus clientes y sus propios
requisitos [27].

Modelo de gestion de calidad: Un modelo de calidad es, por lo tanto, un
conjunto de practicas vinculadas a los procesos de gestion y el desarrollo
de proyectos. Este modelo supone una planificacion para alcanzar un
impacto estratégico, cumpliendo con los objetivos fijados en lo referente a
la calidad del producto o servicio [28].

No conformidad: Incumplimiento o no satisfaccion de un requisito [20].
Politica de calidad: Directivas e intenciones generales de una
organizacion relacionadas con la calidad tal cual son oficialmente
formuladas por la direccion [23].

Procedimiento: Documento que explica como realizar una o varias
actividades. Cuando el procedimiento es un documento, se denomina
"procedimiento escrito” o "procedimiento documentado” [20].

Producto: Resultado esperado de un proceso, ya sea material o inmaterial
como el servicio. El producto puede ser interno o externo al cliente de la
organizacion [23].

Norma ISO 9001: Es una norma muy implantada en organizaciones de
todo el mundo. Las organizaciones que se deciden a poner en marcha su
Sistema de Gestidn de la Calidad pueden hacerlo a través de un consultor
0 por si mismos. La ISO 9001 es una norma internacional que toma en
cuenta las actividades de una organizacion, sin distincién de sector de
actividad. Esta norma se concentra en la satisfaccion del cliente y en la
capacidad de proveer productos y servicios que cumplan con las
exigencias internas y externas de la organizacién. Hoy por hoy, la norma
ISO 9001 es la norma de mayor renombre y la mas utilizada alrededor del
mundo (Mas de un millbn de organizaciones en el mundo estan
certificadas 1SO 9001 [21].

Norma ISO 9001:2015: Un estandar mas preciso y cercano a las nuevas

politicas de calidad. La nueva norma ISO 9001, publicada en septiembre
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2.3.2

y denominada ISO 9001:2015, tiene como principal punto la mejora de los
niveles de satisfaccion de los clientes. Con este fin, presenta novedades
en el enfoque, la estructura y el lenguaje. La Norma 1SO 9001:2015 es la
base del Sistema de Gestion de la Calidad - SGC. 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. Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con
esta acreditacion porque de este modo se aseguran de que la empresa
seleccionada disponga de un buen SGC. Existen mas de 1 millon de
empresas en el mundo que cuentan con la certificacion 1ISO 9001 [23].

Norma ISO 21001:2018: ISO 21001 es el primer estandar internacional
gue especifica los requisitos de un sistema de gestidn para organizaciones
educativas con el propésito de optimizar su servicio para superar las
expectativas de alumnos, académicos, personal y otros beneficiarios. Los
requisitos del estdndar son genéricos y estan destinados a ser aplicables
en cualquier organizacién que ofrezca capacitacion profesional y servicios
relacionados. Promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos
para mejorar el aprendizaje, el cual permite gestionar un sistema que
contribuye a la eficiencia de la organizacion para lograr los resultados
esperados, cumplir con los objetivos y alcanzar las metas planificadas. Su
objetivo es definir un marco equivalente a la norma ISO 9001 para prestar

servicios de calidad [20].

Terminologia de Gestion por procesos
Nombre: Denominacién del proceso [11].
Objetivo: Finalidad que se espera alcanzar para satisfacer al ciudadano o
destinatario de los bienes y servicios [7].
Alcance: Dimensionamiento del proceso ¢ Con que proceso y/o actividad
se inicia? y ¢ Con qué proceso y/o actividad finaliza? ¢ A qué areas aplica?
[28].
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2.3.3

Caodigo: Es la codificacion alfanumeérica asignada que identifica a la ficha
técnica [10].

Responsable: Puesto, rol o responsabilidad que tiene la responsabilidad
del manejo del érgano, unidad organica o area [29].

Areas participantes: Nombre de 6rganos y/o unidades u areas organicas
involucradas en la ejecucion del proceso [7].

Version: Evidencia que el documento ha sido actualizado [11].

Entradas: Insumos directos necesarios para llevar a cabo el proceso [11].
Identificacién del Proceso: Que conforma el proceso que se esta
describiendo. De aplicar, se deben detallar en orden de ejecucion [26].
Salidas: Resultados del proceso (bien, servicio, informacion,
documentacion y demas) [16].

Documentos y Formatos: Documentos de referencia, aparte de los
legislativos o reglamentarios, que se requieren durante el desarrollo de las
actividades y los controles del proceso. Formatos que se utilizan para dejar
registro o evidencia de las actividades o controles [11].

Registros: Documentos que proporcionan evidencia objetiva de la
realizacion de actividades o controles criticos [26].

Indicadores: evallan empiricamente la eficacia y eficiencia del proceso
[29].

Terminologia de herramientas y técnicas para la investigacion
Diagrama de Ishikawa: Es una herramienta organizacional muy potente
que nos permite analizar y encontrar algun problema de raiz, basada en el
principio de causa y efecto [11].

Anadlisis FODA: Es una técnica estratégica, en donde podemos conocer
mejor la situacién actual en sus polaridades, con el fin de tener una
planificacion efectiva alcanzado metas [26].

Diagrama de Procesos: Nos ayuda a ver la realidad de un proceso actual
y poder identificar sus cuellos de botella o tiempos de desperdicio para

poder alcanzar el proceso ideal [20].
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2.4 Hipotesis General
¢El manual de calidad bajo la norma ISO 21001:2018, dentro del marco del

sistema de gestion de calidad, mejora los procesos académicos de la Escuela

Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas?

2.5 Definicion de variables
Variable dependiente

Procesos Académicos
Variable independiente:

Manual de calidad bajo la Norma ISO 21001:2018, dentro del marco del
sistema de gestién de calidad.
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VARIABLES

Variable
Independiente:
Manual de calidad

Variable
Dependiente:
Procesos
académicos.

TABLA |

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION
CONCEPTUAL

El manual de calidad
dentro del marco del
sistema de gestion de

calidad es un
documento guia para
todo el sistema de

gestion de calidad, es
un  requisito  para
certificarse o renovar la
ISO 21001:2018, su
propdsito es garantizar
los estdndares de
calidad que nos lleva a
cumplimiento y
satisfaccion del cliente.
(ISO - International
Organization for
Standardization, 2018)
Los procesos
académicos en
conjunto forman un
programa de maxima
calidad que ofrece una
formacion completa,
interdisciplinaria y
flexible
constantemente
actualizada por las
tendencias
profesionales del
sector educacion, que
nos sirven para las
competencias, valores,
actitudes, aptitudes,
conocimientos que su
proposito es buscar
una formacion integral
y de calidad a los
estudiantes.
(SUNEDU, 2018).

INDICADORES INSTRUMENTOS
Nivel de satisfaccion Encuestas.
y cumplimiento del Entrevistas.
cliente.
Nivel de calidad de Encuestas.

procesos Observacion.
académicos
Nivel de
cumplimiento de

plazos en tramites

Nivel de
observacion de los
tramites en
desarrollo.
Tiempo para
levantar las
observaciones

ESCALA DE
MEDICION

Ordinal.

Razon.
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TABLA I

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMATICA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOS
General General General Independiente Tipo: Aplicada.
¢Dé manera un Desarrollar un manual de calidad bajo la Manual de calidad. Nivel: Descriptivo
manual de calidad norma ISO 21001:2018, dentro del | ¢Un manual de Indicadores: Transversal,
bajo la norma 1SO marco del sistema de gesti(’)n de | calidad bajo la Nivel de re_trogpe.zctlvo.
21001:2018, dentro calidad para mejorar los procesos norma ISO satisfaccion y Diseno: No
del marco del académicos de la Escuela Académico | 21001:2018, cumplimiento del (;xpt))elnm(?nt.all_.
sistema de gestién Profesional de Ingenieria de Sistemas de dentro del cliente. cgnfo?(r:r:gﬂ-los?
de calidad, la Universidad Nacional de Cajamarca. marco del procesos de la
mejoraria los Especificos sistema de Dependiente Escuela
procesos .Realizar un diagnéstico de la situacion gestion de Procesos Académico
académicos de Ia actual de la Escuela Académico Profesional calidad académicos Profesional de
Escuela Académico de Ingenieria de Sistemas para determinar mejorara los Indicadores: Ingenieria de
Profesional de el cumplimiento de los requisitos procesos e Nivel de calidad de Sistemas de la
Ingenieria de establecidos por la Norma ISO 21001:2018. | académicos de procesos Universidad
Sistemas de la | 2. Disefar y estructurar el Mapa de Procesos la Escuela académicos. Nacional de
Universidad Nacional basado en la norma ISO 21001:2018, para Académico e Nivel de Cajamarca.
de Cajamarca? el 4area académica de la Escuela | Profesional de cumplimiento de Muestra: La
Académico Profesional de Ingenieria de | Ingenieria de plazos en tramites. muestra
Sistemas. Sistemas? e Nivel de observacion

. Evaluar los indicadores antes y después de

la implementaciéon del manual de calidad
bajo la norma I1SO 21001:2018, dentro del
marco del sistema de gestién de calidad
en la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria de Sistemas.

. Proponer un manual de calidad dentro del

marco del sistema de gestién de calidad
para la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria de Sistemas.

de los tramites en
desarrollo.

e Tiempo para levantar
las observaciones

seleccionada para
este estudio es
por conveniencia.
Muestreo: No
probabilistico
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3 CAPITULO lll. MATERIALES Y METODOS

3.1

La presente investigacion se llevdO a cabo en la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria de Sistemas (EAPIS) de la Universidad Nacional
de Cajamarca, (UNC) en el afio 2022.
Procedimiento:
- Tipo, nivel, disefio y método de investigacion:
El presente trabajo de investigacion segun su naturaleza fue de tipo
aplicada, ya que se usa una teoria existente del SGOE, la cual se dedica a
la solucibn de problemas que se encuentre en las organizaciones
educativas de cualquier nivel.
a) Nivel: Descriptivo, porque se realiz0 en base a una norma ya
establecida y porgue lo que quiere con la investigacion es proponer
el disefio de un Sistema de Gestion [24].
b) Transversal: porque se implementd la norma en un tiempo
determinado, retrospectivo porgue no se hace en tiempo presente
[24].
c) Disefio: No experimental, porque los estudios que se realizaron
fueron sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo
se observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos
[24].
- Poblacion de estudio
La poblacion concierne a todos los individuos involucrados en el problema
de estudio [24], tales como los procesos de la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de
Cajamarca; en este caso, lo conformaron un total de docentes y
administrativos de la EAPIS de la UNC.
- Muestra
La muestra seleccionada para este estudio fue por conveniencia no
probabilistico [24].

- Unidad de analisis
La Unidad de Analisis es el enfoque en el que gira el estudio [24], para los

fines de la presente investigacion fueron los procesos de la Escuela
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Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad

Nacional de Cajamarca.

- Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos
Las técnicas por utilizar para el acopio de informacion fueron las que se
mencionan a continuacion:

e Encuestas: Esta técnica se utilizO como procedimiento de investigacion, ya
gue permite obtener y elaborar datos de modo rapido y eficaz. Se realizo
a las principales autoridades y a algunos estudiantes con la finalidad de
obtener informacién necesaria; se emple6 como instrumento al
cuestionario (Anexo 01).

e Entrevistas: La entrevista permitié recopilar informacién que se obtienen
de una serie de preguntas que se realiz6 a los colaboradores, de la
facultad, autoridades, docentes y algunos estudiantes; se empleé como
instrumento a la Guia de entrevista (Anexo 02).

e Observacién a los procesos académicos de la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria de Sistemas, con el fin de identificar la situacion
problema; se empled como instrumento a la ficha de observacion (Anexo
05).

Respecto a la validez de los instrumentos, fueron sometidos como tal a la
evaluacion de expertos para la validacion del contenido y aplicabilidad con el fin
de medir los indicadores. Por tal motivo, los tres instrumentos fueron sometidos
a tal evaluacién determinaron que cumplieron con los indicadores.

En el caso de la confiabilidad se determiné por el coeficiente de Alfa Cronbach
obteniendo un valor de 0.98, por ende, se infirid6 que los instrumentos tuvieron
alta confiabilidad (Anexo 04).

3.2 Andlisis e interpretacion de datos

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion sobre la implementacion
de un manual de calidad bajo la norma ISO 21001:2018, dentro del marco del
sistema de gestion de calidad para mejorar la calidad de procesos académicos
de la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad
Nacional de Cajamarca los instrumentos permitieron obtener informacién de
primera mano de acuerdo a los objetivos del estudio, posteriormente se realizo

un analisis de las respuestas obtenidas utilizando softwares como Word y Excel
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para poder representarlos en forma de tablas, graficos, cuadros que mostraran
los resultados de las variables de la investigacion.

Con el procesamiento de la informacion de obtuvo la caracterizacion de procesos,
manuales e instrumentos, los mismos que se representan como los resultados

del presente estudio.
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4 CAPITULO IV. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados en base a los objetivos planteados.

4.1 Realizar un diagnodstico de la situacion actual de la Escuela

Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas (EAPIS).

Para llevar a cabo el diagnostico situacional de la EAPIS de la Universidad
Nacional de Cajamarca (UNC), se procediéo a utilizar métodos como:
Diagrama de Ishikawa Causa — Efecto, Analisis FODA, Check List, para
poder identificar las faltas e incumplimientos respecto a los requisitos que
tiene la norma ISO 21001:2018 con la adaptacion de la norma ISO
9001:2015, aplicacién de la encuesta de calidad de procesos académicos,
con esta informacion se procedid a realizar el disefio y posterior
implementacion de la norma y que nos permita mejorar la calidad de los
procesos académicos que la Escuela Académico Profesional de Ingenieria
de Sistemas ofrece.

4.1.1. Diagrama de Ishikawa: En la Fig. 4 se indico la causa efecto del
modelo de gestion de calidad segun la norma ISO 21001:2018, en la
EAPIS de la UNC, tal informacion se obtuvo de una entrevista realizada a
los administrativos del area para fundamentar las causas del problema
identificado. Tal informacion se fundamenta en el Anexo 03(Encuesta al

director y ex director de la EAPIS).

Fig. 4. Diagrama de Ishikawa: Causa Efecto
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Se procede a detallar las causas visto en el diagrama de Ishikawa:

Comunicacion: El Sector educacion actualmente esté atravesando
un cambio total ya que por llevarse a cabo sus actividades de
manera virtual es un factor determinante la falta de comunicacion
entre las partes interesadas, lo cual esta produciendo retrasos y
algunas faltas de cumplimiento hacia los solicitantes por lo que es
necesario un mejor uso de los canales de comunicacion.

Entorno: La situacion actual no permite brindar un servicio
adecuado a los usuarios, ya que impacta factores externos como la
inestabilidad politica y econémica y factores internos como la falta
de experiencia en gestibn de procesos y no se dan las
capacitaciones ocasionando demora en los plazos de los tramites
0 solicitudes de los estudiantes ocasionando demora en los
procesos.

Documentos: El incumplimiento de los documentos como préacticas
operativas, registro de control y versionamiento, preparado para ser
auditado internamente con cierta frecuencia acarrea consecuencias
con el cumplimiento de los requisitos legales exigidos por la norma
ISO 21001:2018, adicional que falta un repositorio exclusivo para
almacenar la documentacion de manera que este factor es de suma
importancia para el Sector y la eficiente gestion documentaria.
Sistema: Actualmente no se cuenta con un sistema de gestion
documentario automatizado y se presenta problemas debido a que
no se actualiza los procesos en base al contexto impactando en la
mejora continua.

Procedimientos: Actualmente no se cumple con todos los
procedimientos exigidos por la norma ISO 21001:2018, como al no
tener manuales de procedimientos, una estructura organizativa
definida y flujogramas de procesos.

Medicion: Debido a las dificultades que se presentan, no se puede
ver de manera tangible y empirica los indicadores y métricas, que
puede resultar pesado por la cantidad de informacién que maneja
para que sea manual no es sostenible y es importante sistematizar

un portal de métricas, porque actualmente no cuentan con uno.
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4.1.2. Flujograma del control de informacion documentada

Se considerd identificar las actividades influyentes en el proceso del control
de informacion documentada que se lleva a cabo en la EAPIS, es por ello
gue en la fig. 5 de detalla la informacidn que se obtuvo de la aplicacion del

cuestionario, tal se ubica en el Anexo 02.

Control de informacién documentada en la EAPIS

Administrador del sistema de gestion

Lider de proceso

Comunicala e Emite
canformidad en SR conformidad
el documento cambios del documento

Fig. 5. Flujograma de Informacién solicitada documentada. Fuente: Elaboracién propia

4.13.Analisis FODA de la EAPIS de la UNC.
En la TABLA Il se realizé el analisis FODA de la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria de Sistemas de la UNC, que permitié analizar sus
caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas) y su situacion externa
(Amenazas y Oportunidades), la informacién ha sido obtenida de la

entrevista realizada a los administrativos de la escuela.
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i TABLA I
ANALISIS FODA DE LA EAPIS DE LA UNC.

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

F1: Experienciay prestigio de EAPIS de
la UNC. (Anexo Encuesta 3) (Anexo 1y
3)

F2: La EAPIS cuenta con docentes
calificados, para el proceso de
ensefianza. (Anexo Encuesta 3)

F3: La EAPIS cuenta con una malla
curricular de acuerdo con los
lineamientos y avances. (Anexo 2)

F4: Infraestructura del edificio
moderno.

F5: Aulas y laboratorios modernos.
(Anexo 5Y 6)

F6: Cuenta con procedimientos
formales para monitorear las
actividades académicas que realizan
los docentes. (Anexo Encuesta 3)

F7: Existe soporte tecnolégico
docente.

O1: Acceso a la Tecnologia. (Encuesta 3)
0O3: Equipamiento a la EAPIS. (Anexo 5y
6)

02: Existe soporte tecnoldgico por parte
de la direccion para monitorear las
actividades académicas de los docentes
(Encuesta 3)

O4: Alta demanda por la oferta educativa,
de la EAPIS de la UNC. (Anexo 10)

O5: Alta demanda post — pandemia de
profesionales de ingenieria de sistemas
en el marcado regional, nacional y
mundial. (Anexo 10)

0O6: Cuentan con soporte tecnoldgico que
apoya la gestion de los docentes. (Anexo
Encuesta:3)

DEBILIDADES

AMENAZAS

D1: LA EAPIS no cuenta con ningln
tipo de certificacion de calidad. (Anexo
Encuesta 3)

D2: Baja publicidad de la EAPIS.

D3: Ubicaciéon de la Universidad, no
céntrica. (Anexo 8)

D4: Personal con poco conocimiento
en normas de calidad. (Anexo
Encuesta 3)

D6: La EAPIS, no cuenta con

un plan de egresados. (Anexo
Encuesta 3).

D7: La EAPIS, no cuenta con

un sistema de gestibn de
calidad. (Anexo Encuesta 3)

Al: Colapso de operadores que brindan
servicio de internet, impacta en la calidad
del servicio. (Anexo Encuesta 3)

A2: Oferta educativa en la carrera de
ingenieria de sistemas en aumento
por parte de universidades
particulares. (Anexo 7)

A3: Impactos ambientales significativos.
A4: Costosos cursos de capacitacion

de sistemas de gestién de calidad
para la plana docente.

A5: Desercion estudiantil. (Anexo

A6: La EAPIS no cuenta con procesos
de gestion de calidad automatizados
(Anexo Encuesta 3)
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4.1.4. Cuadro de analisis de contexto de la empresa

) TABLA IV
ANALISIS DE CONTEXTO DE LA EMPRESA
ITEM | CONTEXTO DETALLE EAPIS
1 Ambiente Mision, vision y | Mision: Ser una Escuela Académico
empresa objetivos de la | Profesional comprometida con la
EAPIS calidad del proceso de ensefianza
aprendizaje, alineada a estandares
internacionales de formacion
académica y demanda social.
Visién: Estar inmersa en la mejora
continua a favor del desarrollo Regional
y Nacional.
2 Competencia | A: Competidores Local: no hay competencia
muy Nacional: Universidades Nacionales-
importantes- Escuelas de Ingenieria de Sistemas
muy parecidos
B: Competidores
importantes-
algo parecidos
C: Sin
importancia
mutua-
Demasiado
grandes 0
pequeinos
3 Demogréfico | Impacto del Al identificarse un crecimiento de la
crecimiento de | poblacion se considera ser un impacto
la poblacion alto.
sobre la entidad
de estudio
4 Politico Entidades que la Legal: regulado por SUNEDU. Ley
controlany leyes universitaria N°2333.
aplicables
5 Cultural A nivel social y Alumnos-Docentes y plana
cultural, cual es administrativa: todo nivel social.
el tipo de
personas con el
que se
relacionan
6 Tecnoldgico | Nivel de | Nivel alto debido a que los procesos se
dependencia de llevan a cabo a través de registros
la tecnologia realizados en ordenadores.
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4.1.5. Check List de Cumplimiento de la Norma ISO 21001:2018, adaptado de la
Norma ISO 9001:2015.

La Fig. 6 representa a los resultados de la aplicacion del Check List de la norma ISO
21001:2018, adaptado de la Norma ISO 9001:2015 desde el capitulo 4 (Contexto de
la Organizacion) hasta el capitulo 10 (Mejora), teniendo un 21.08% de cumplimiento
de la misma, y un 78.92 % de incumplimiento de la norma. Tal informacion se

fundamenta en el Anexo 01.

% DE CUMPLIMIENTO DE LA NORMA ISO
21001:2018

S

INDICACORE

Cumplimiento - 21.08

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
% DE CUMPLIMIENTO

Fig. 6. Porcentaje de cumplimiento de la norma ISO 21001:2018. Fuente: Aplicacion de cuestionario

4.1.3.1. Contexto de la Organizacién (Capitulo 4, Norma ISO 21001:2018)

La Fig. 7 representa a los resultados obtenidos de la aplicacion del check list cuyo
valor obtenido fue de 25.00 % de cumplimiento, significando que la direccién debe
monitorear y revisar la informacion sobre los problemas externos e internos, que son

relevantes para su propaésito. Tal informacion se fundamenta en el Anexo 01.
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CONTEXTO DE LA ORGANIZACION: % DE
CUMPLIMIENTO DE LA NORMA ISO
21001:2018

INDICADOR

Cumplimiento _ 25

0 10 20 30 40 50 60 70
% DE CUMPLIMIENTO

2 Incumplimiento L

80

Fig. 7. Contexto de la Organizacion segun norma ISO 21001:2018. Fuente: Aplicacion de cuestionario

4.1.3.2. Liderazgo (Capitulo 5, Norma ISO 21001:2018)

La direccion debe demostrar compromiso y liderazgo, asimismo, los lideres son

quienes dirigen y llevan a cumplir los objetivos, segun la Fig. 8 se identifico que solo

un 22.62% cumple con la norma. Por lo que la direccién tiene responsabilidades

como: Garantizar y velar por el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO

21001:2018. Tal informacién se fundamenta en el Anexo 01.

LIDERAZGO: % DE CUMPLIMIENTO DE LA
NORMA ISO 21001:2018

INDICADORES

Cumplimiento - 22.62

0 10 20 30 40 50 ol 70
% DE CUMPLIMIENTO

80

90

Fig. 8. Liderazgo segin norma ISO 21001:2018. Fuente: Aplicacion de cuestionario

4.1.3.3. Planificacién (Capitulo 6, Norma ISO 21001:2018)

En la Fig. 9 se obtuvo un 26.68% de cumplimiento en cuanto a planificacion, para lo

gue se debe definir bien objetivos, identificar los recursos con que cuenta la
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institucién, mejorar el plan de trabajo e incluir los procesos que se necesitan segun la

norma ISO 21001:2018. Tal informacién se fundamenta en el Anexo 01.

PLANIFICACION: % DE CUMPLIMIENTO DE LA
NORMA ISO 21001:2018

1

Incumplimiento B AR

INDICADORES

Cumplimiento T ook

0 10 20 30 40 50 60 70 80
% DE CUMPLIMIENTO

Fig. 9. Planificacion segin norma I1SO 21001:2018. Fuente: Aplicacion de cuestionario

4.1.3.4. Soporte (Capitulo 7, Norma ISO 21001:2018)

Es muy importante analizar el soporte que la institucion requiere para poder cumplir
con sus objetivos propuestos, para ello se debera evaluar la capacidad de sus
colaboradores, recursos externos e internos, infraestructura, y la informacion
documentaria, ya que la Fig. 10 refleja que la institucién incumple con el 73.5%. Tal

informacion se fundamenta en el Anexo 01.

SOPORTE: % DE CUMPLIMIENTO DE LA
NORMA ISO 21001:2018

]

INDICADORE

Cumplimiento _ 26.5

0 10 20 30 40 50 60 70 80
% DE CUMPLIMIENTO

Fig. 10. Soporte segun norma I1SO 21001:2018. Fuente: Aplicacion de cuestionario

4.1.3.5. Operacion (Capitulo 8, Norma ISO 21001:2018)
La Fig. 11 refleja un 17.10 % en cumplimiento segun el check list, por lo que la
Institucién debe definir e implementar criterios para los procesos y la aceptacion del

servicio, determinar, mantener y conservar la informacién documentada; determinar
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los recursos para lograr la conformidad con los requisitos del servicio, mejorar la

comunicacion con los estudiantes. Tal informacion se fundamenta en el Anexo 01.

OPERACION: % DE CUMPLIMIENTO DE LA
NORMA ISO 21001:2018

INDICADORES

Cumplimiento - 17.1

% DE CUMPLIMIENTO

0 10 20 30 40 50 60 70 80

cumplimicnto T

90

Fig. 11. Operacién segun norma ISO 21001:2018. Fuente: Aplicacion de cuestionario

4.1.3.6. Evaluacion del desempefio (Capitulo 9, Norma ISO 21001:2018)

En la Fig. 12 se identificO que la empresa cumple en un 8.22% en cuanto a la

evaluacién del desempefio, por lo que se tiene que hacer el uso correcto del registro

de PHVA (Planificar, hacer, verificar y actuar). Tal informacion se fundamenta en el

Anexo 01.

EVALUACION DEL DESEMPENO: % DE
CUMPLIMIENTO DE LA NORMA ISO 21001:2018

S

INDICADORE

Cumplimiento . 822

0 20 40 60 80
% DE CUMPLIMIENTO

100

Fig. 12. Evaluacién del desempefio segun norma ISO 21001:2018. Fuente: Aplicacion de cuestionario

4.1.3.7. Mejora (Capitulo 10, Norma ISO 21001:2018)

En la Fig. 13 se identifico que la institucion cumple en un 21.43% en cuanto a mejora.

Por lo tanto, la organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de
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mejora y realizar acciones para cumplir con este requisito y asi aumentar calidad de

sus servicios. Tal informaciéon se fundamenta en el Anexo 01.

MEJORA: % DE CUMPLIMIENTO DE LA NORMA
ISO 21001:2018

y Incumplimiento

S

INDICADORE

Cumplimiento

0 10 20 30 40 50 o0 70 80
% DE CUMPLIMIENTO

90

Fig. 13. Mejora segun norma ISO 21001:2018. Fuente: Aplicaciéon de cuestionario

4.1.4.Encuesta a trabajadores de la EAPIS (Ver Anexo 01, Encuesta 01)

TABLAV

ENCUESTA A TRABAJADORES DE LA EAPIS

1

2

A VECES

3

Encuesta a los trabajadores de la EAPIS Universidad Nacional de Cajamarca.

Puesto que desempeiia:

Tiempo de servicio en la EAPIS:

MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD

1 Se faciltan los recursos para
implementar la mejora de la calidad de
los procesos académicos.

1 trabajador

1

5 trabajadores

2

5 trabajadores

3

2 Cumplen los involucrados en el
desarrollo de los procedimientos de
mejora continua de la calidad de
productos y servicios.

2 trabajadores

1

4 trabajadores

2

5 trabajadores

3

3 Tiene conocimiento de la Politica y objetivos|
de la calidad de la EAPIS.

1 trabajador

1

9 trabajadores

2

1 trabajadores

3

CONTROL DE RIESGO

involucrados sobre las politicas y
herramientas para el control de
riesqos en la EAPIS.

1

2

4 Las autoridades se preocupan por los| 3 trabajadores 5 trabajadores 3 trabajadores
rabajadores.
trabajadores 1 5 3

5 Se comunica y capacita a los 1 trabajador 7 trabajadores 3 trabajadores

3

6 Se cumplen las acciones planificadas para|
el control de riesgos.

1 trabajador

1

8 trabajadores

2

2 trabajadores

3

PRODUCTIVIDAD

7 Las herramientas de trabajo proporcionadas
permiten realizar un trabajo adecuado.

4 trabajadores

1

3 trabajadores

2

4 trabajadores

3
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8 Se dispone de forma permanente de los|
recursos que garanticen la productividad.

3 trabajadores

1

3 trabajadores

2

5 trabajadores

3

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE PARTES INTERESADAS

9 Se siente comodo en el ambiente de trabajo
actual.

8 trabajadores

1

0 trabajadores

2

3 trabajadores

3

10 | Ha recibido Capacitaciones en el
Gltimo afio.

9 trabajadores

1

2 trabajadores

2

0 trabajadores

3

11 | Toman en cuenta las sugerencias que Ud.
Plantea.

1 trabajadores

1

3 trabajadores

2

7 trabajadores

3

12 | Considera Usted que en la EAPIS se
trabaja en equipo.

3 trabajadores

1

1 trabajador

2

7 trabajadores

3

13 Esta contento con su sueldo.

1 trabajador

1

3 trabajadores

2

7 trabajadores

3

POLITICAS DE COSTOS Y COMPETITIVIDAD

14 | Existen politicas de optimizacion de
recursos para la reducciéon de costos sin
afectar la competitividad.

3 trabajadores

1

6 trabajadores

2

2 trabajadores

3

15 | Existe buena disposicion para lq
optimizacién de recursos sin afectar lg

competitividad.

1 trabajador

1

7 trabajadores

2

3 trabajadores

3

Se encuest6 a 11 trabajadores de la EAPIS.

4.1.5. Nivel de calidad en los procesos académicos

Se aplico una encuesta para medir la calidad en los procesos académicos (Ver Anexo

1, Encuesta 02)

4.1.5.1. Calidad de los procesos académicos

En la Fig. 14 se midi6 la calidad de los procesos académicos a los estudiantes, donde

36 % de los estudiantes entrevistados opinan que EAPIS brinda un buen servicio en

cuanto a procesos académicos, 45% regular y 19% califican de mala calidad de

procesos. Tal informacién se fundamenta en el Anexo 01.

CALIDAD DE LOS PROCESOS ACADEMICOS

MUY BUENO 0%

n BUENO T o

65

o

Q

2

5 REGULAR N EELy
=)

;i,

MALO [T 5
MUY MALO 0%

5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
% DE SATISFACCION

45%  50%

Fig. 14. Calidad de los procesos académicos. Fuente: Aplicacion de cuestionario

4.1.5.2. Cumplen plazos en tramites
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La Fig. 15 refleja que los entrevistados manifiestan que EAPIS entrega sus tramites

en el plazo 69%, antes del plazo 13%, y fuera del plazo 18%. Tal informacion se

fundamenta en el Anexo 01.

CUMPLEN PLAZOS EN TRAMITES

EN EL PLAZO
7]
W
o
é ANTES DEL pLAZO T 13%
g
=
&
FUERA DE PLAZO . BEA

0% 10%  20%  30% 40%  50%  60%

B K

T0%

80%

Fig. 15. Cumplen plazos en tramites. Fuente: Aplicacion de cuestionario

4.1.5.3. Observaciones a los tramites

En La Fig. 16 se identific6 que existe manifestacidon acerca de la existencia de

observaciones a algunos tramites un 21% y 79% manifiestan que no hubo

observaciones. Tal informacién se fundamenta en el Anexo 01.

OBSERVACIONES A LOS TRAMITES

INDICADORES

0% 10% 20% 0% 40% 50% 60% T0%

80%

90%

Fig. 16. Observaciones a los tramites. Fuente: Aplicacion de cuestionario

4.1.5.4. Tiempo para levantar observaciones

La Fig. 17 representa a que el 49% de mencionaron que se levantaron las

observaciones en el plazo, 7% antes y 44% fuera del plazo. Tal informacién se

fundamenta en el Anexo 01.
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TIEMPO PARA LEVANTAR OBSERVACIONES

ENEL PLAZO I
Wl

%
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FUERA DE PLAZO |
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fig. 17. Tiempo para levantar observaciones. Fuente: Aplicacion de cuestionario

4.1.6. DESCRIPCION DE LA EAPIS
4.1.6.1.Introduccién

A continuacién, se describe las caracteristicas de la escuela académico
profesional de Ingenieria de Sistemas, las deficiencias y mejoras que ésta
posee, respecto al cumplimiento de la norma ISO 21001:2018, se
identificé las deficiencias para posteriormente disefiar y alinearse a la

norma.

4.1.6.2. Identificacion de la Escuela Académico profesional
La Universidad Nacional de Cajamarca cuenta con la facultad de
Ingenieria y ésta a la vez con la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria de Sistemas la cual esta enfocada a tener calidad en los
procesos de ensefianza aprendizaje, asi como con la responsabilidad

social, que aseguran la formacion integral de sus profesionales.

4.1.6.3.Cultura Organizacional
“Mision
Ser una Escuela Académico Profesional comprometida con la calidad del

proceso de ensefianza aprendizaje, alineada a estandares internacionales

de formacién académica y demanda social, articulada con la Investigacion
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cientifica y tecnoldgica, asi como con la responsabilidad social, que

aseguran la formacion integral de Ingenieros de Sistemas.

Sus profesionales tienen capacidad de adaptacion y utilizando un enfoque
integrador, generan cambios a través de soluciones basadas en
Tecnologias de: la Informacion, comunicacién, gestién y desarrollo de
sistemas de informacibn que conduzcan al eficiente y eficaz
funcionamiento de los procesos y la toma de decisiones dentro del ambito
organizacional, asi como mediante el disefio de modelos dinamicos para

la solucién de problemas complejos.
Vision
Escuela Académico Profesional Acreditada, inmersa en la mejora continua

a favor del desarrollo Regional y Nacional

4.1.6.4. Estructura orgénica funcional

La Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas no tiene una
estructura organizacional definida en esta oportunidad se propuso el
siguiente modelo de acuerdo al ROF 2021 UNC, visto en la Fig. 18, el
cual va encabezado por el consejo de facultad, Decanato y a partir de alli

estan las principales jefaturas y colaboradores.
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CONSEJO DE
FACULTAD

ESCUELAS DEPARTAMENTO UNIDAD DE UNIDAD DE
ACADEMICAS ACADEMICO INVESTIGACION POSGRADO DE LAS
PROFESIONALES FACULTADES (PAST)
L DIRECCION DE L
EAPIS DOCENTES
SECRETARIA
[ [
COMITE COMITE DE ngg?,gﬁE
DIRECTIVO CALIDAD CURRICULAR

Fig. 18. Organigrama funcional de la EAPIS, UNC

4.1.6.5. Perfiles:

a) Perfil del ingresante:

El estudiante que ingresa a la Universidad Nacional de Cajamarca tiene

las siguientes caracteristicas [27]:

Es capaz de comunicarse, tiene la capacidad de comprender, producir
y expresar textos de cualquier materia significante.

Es capaz de inferir y argumentar, defiende ideas, juicios y teorias
mediante un razonamiento coherente.

Demuestra iniciativa para aprender a aprender, lo cual implica la
aplicacion de diversas estrategias para construir su propio
aprendizaje.

Demuestra motivacion y expectativas por la formacion universitaria y
predisposicién por el saber superior y la ciencia y es asequible a
recibir y compatrtir el saber con sus pares y profesores.

Muestra interés por el aprendizaje constante, la autorregulacion, la
proactividad, la verdad y el compromiso por el bienestar social.

Se respeta a si mismo y respeta la vida y dignidad de todas las
personas.

Demuestra respeto por el medio ambiente y la multiculturalidad.
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b) Perfil del Egresado

El egresado de la Universidad Nacional de Cajamarca relune las

caracteristicas que se sefialan a continuacion [27]:

- Posee habilidad para comunicarse, expresa y comprende mensajes
tanto de forma oral como escrita, utilizando y/o interpretando los
codigos del lenguaje acorde al contexto social y cultural.

- Soluciona problemas de contextos determinados aplicando
razonamiento l6gico matematico en la comprension, descripcion y
explicacion de la realidad.

- Demuestra capacidad de liderazgo y trabajo en equipo, para generar
propuestas innovadoras que contribuyan a la solucién de problemas
del contexto.

- Posee capacidad para formular y desarrollar trabajos de
investigacion, para contribuir a la innovacion y solucion de problemas
de su realidad.

- Demuestra capacidad para aprender a aprender, tanto
individualmente como en equipo, para contribuir al desarrollo de su
vida personal y profesional

- Posee pensamiento critico, cuestiona hechos y fendbmenos de la
realidad y se interesa por los fundamentos en los que se asientan las
ideas, acciones y juicios, tanto propios como ajenos.

- Escribe, lee y comprende el idioma inglés u otra segunda lengua,
desenvolviéndose satisfactoriamente en contextos especificos.

- Utiliza las tecnologias de informacion y comunicacién para el acceso
a fuentes de informacion, como medio de archivo de datos y
documentos, para tareas de presentacion, aprendizaje, investigacion
y trabajo en equipo.

- Actla bajo principios éticos, inclinandose positivamente hacia el bien
moral de uno mismo y de los demas.

- Demuestra respeto a la vida y a la dignidad de las personas, el medio
ambiente y la interculturalidad.

- Demuestra competencia en las areas de su carrera.
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c) Perfil del Docente:

El docente de la Universidad Nacional de Cajamarca tiene las siguientes

caracteristicas [27]:

Posee un alto nivel de competencia académica, contando
minimamente con grado de maestro.

Posee habilidades comunicativas, que le permiten tener una buena
organizacion de los temas que desarrolla y claridad en la exposicidon
oral o escrita de los mismos, usar materiales bien construidos, etc.
Esta comprometido con la formacion y el aprendizaje de los
estudiantes; busca como facilitarlo y estimular interés, como
ofrecerles posibilidades de actuaciones de éxito, como motivarlos
para trabajar, etc.

Se interesa y preocupa por los estudiantes a nivel individual, se
muestra accesible hacia ellos, tolerante, posee actitud positiva,
maneja refuerzos positivos, etc.

Posee capacidad de investigacion, demostrando competencia
cientifica, como conocedor fidedigno del &mbito cientifico que ensefa.
Posee capacidad de ensefianza y esta familiarizado con el amplio
espectro de métodos pedagogicos, demostrando competencia
pedagdgica.

Posee alto dominio de las tecnologias de informacion y de internet.
Posee habilidades para el desarrollo de trabajo en equipo y para la
direccién de proyectos.

Posee habilidades de asesoramiento.

Esta comprometido con la responsabilidad social.

Esta comprometido con la realidad local, nacional y mundial.

Esta comprometido e identificado con la Universidad Nacional de
Cajamarca.

Asume un actuar ético en la docencia e investigacion.

d) Plan de Estudio

El plan de estudios se estructuré mediante el sistema de prerrequisitos y en

funcion de lineas curriculares. Constituyéndose en prerrequisito de una

asignatura, aquella que contiene los elementos ineludibles que le sirven de

base para su desarrollo [27].
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e) Disefio curricular:

El ambito de la evaluacion del curriculo comprendio a todos los elementos
gue intervienen en los procesos de ensefianza- aprendizaje, constituyendo

un elemento y proceso fundamental en la practica educativa.
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PRESENTACION

1. MARCO REFERENCIAL

1.1. Base legal

1.2. Justificacion de la carrera

1.3. Visién y Mision Institucional y de la Carrera
1.4. Fundamentacion de la carrera

2. MARCO CONCEPTUAL

2.1. Concepcion de Educacion Universitaria
2.2. Concepcion de la Carrera Profesional
2.3. Concepcidn del Curriculo

3. MARCO ESTRUCTURAL

3.1. Objetivos educacionales

3.2. Competencias Genéricas de la UNC
3.3. Ejes transversales del curriculo

3.4. Perfiles

3.4.1. Del ingresante

3.4.2. Del egresado

3.4.3. Del docente

3.5. Asignaturas por areas

3.6. Plan de Estudios

3.7. Malla curricular

3.8. Sumillas

3.9. Esquema de silabo

4. MARCO ESTRATEGICO.

4.1. Modalidad y estrategias de ensefianza y aprendizaje
4.2. Sistema de Evaluacion del aprendizaje
4.3. Plana docente

4.4. Gestion del curriculo

4.4.1. Organismos de Coordinacién Interna
4.4.2. Organo Consultivo

5. MARCO NORMATIVO

5.1. Reglamento de investigacion

5.2. Reglamento de Practica Pre Profesional
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5.3. Reglamento de evaluacion del aprendizaje
5.4. Cuadro de equivalencias
5.5. Reglamento de movilidad estudiantil
5.6. Reglamento de Grados y Titulos
5.7. Reglamento de Consejeria y Tutoria
5.8. Protocolo de seguimiento al egresado [27]
4.1.6.6. Informacion de la Universidad Nacional de Cajamarca

La Universidad Nacional de Cajamarca promueve el desarrollo humano,
el bienestar universitario y el cuidado del medio ambiente; pero, su
indeclinable esfuerzo se dirige, en primera instancia, a brindar una
educacion de excelencia académica, que fomente en sus estudiantes un
espiritu emprendedor y les permita competir con éxito en un mundo sin
fronteras y que sea capaz de generar cambios y progreso en nuestro

pais.

La Universidad Nacional de Cajamarca cuenta con 24 carreras
profesionales atendidas por docentes idéneos y personal administrativo
competente y dispone de una infraestructura adecuada, modernos

laboratorios y centros experimentales

4.1.6.7. Descripcién breve de la facultad de Ingenieria la Universidad

Nacional de Cajamarca:

Cuenta con las siguientes escuelas académicos profesionales:

- Ingenieria Civil

- Ingenieria de Sistemas

- Ingenieria Geoldgica

- Ingenieria Hidraulica

- Ingenieria de Minas

- Ingenieria Sanitaria (Celendin)”
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4.2 Disefar y estructurar el mapa de procesos basado en lanorma ISO
21001:2018 para la EAPIS

La Fig. 19 representa al disefio de gestion de calidad de la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria de Sistemas.

Elaborar Manual de
Calidad segun norma
ISO 21001:2018

Elaborar Mapas de
Procesos

i Evaluar la calidad de
los procesos
Aplicar Encuestay académicos de la
Entrevista a los EAPIS de la UNC
involucrados en el utilizando el check
trabajo. list y determinar el
porcentaje de
cumplimiento

Fig. 19. Disefio del Sistema de Gestion de Calidad

4.2.1. Alcance

El alcance del Manual de Calidad se aplica a los procesos y areas de la
EAPIS en base a la norma ISO 21001:2018, dentro del marco del sistema

de gestion de calidad para brindar el servicio de formacion a los
profesionales.

4.2.2. Modelo de gestion de calidad, Mapa de procesos y un diagrama
principal de los procesos de la EAPIS

Disefio de un modelo de gestién de calidad en base a la norma ISO
21001:2018 y un mapa de procesos con un proceso Core de formacion
académica. visto en la Tabla VII.
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TABLA VI

MODELO DE GESTION DE CALIDAD DE LA EAPIS

INICIO

USUARIOS

PARTES INTERESADAS

Falta de certificacion de calidad

Ausencia de procedimientos académicos
documentados

Ausencia de plan de mejora continua

Deficiente conocimiento en normas de
calidad

Deficiente planificacion interna

Falta de capacitacion al personal

Comunicacion deficiente

PROCESO

Contexto de la organizacion

Liderazgo

Planificacién

Soporte

Operacion

Evaluacion de desempefio

Mejora

Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

RESULTADOS

Cumplir con los requerimientos para la
obtencion de la certificacion de calidad.

Identificacion de procedimientos

Desarrollo de un plan de mejora continua

Planeacion de capacitaciones acerca de las
normas de calidad

Desarrollo de planeacion interna

Propuesta de capacitacion al personal

Mejora de la comunicacion

Estudiantes de la
EAPIS

Alta direcciéon de EAPOS
Colaboradores
Proveedores
Competidores
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Mecesidades

Necesidades de
formacidn de
recursos
humanos.
MNecesidades de
desarrollo de
investigacian,
cientifico, y
tecnsldgico.

Aurorrealizacion

MAPA DE PROCESOS DE LA EAPIS
Grupos de J E Procesos Estratégicos - EAPIS F

Interés

Grupos de
e " Desarrolle . o i &
Alumnas. Gastién Gestion de nela:iunesv Gestion d= Revisicin y andlisis Interés
Estratégica - calidad - e Gobiemo - de datos para la
Tutores a o Eams EAPIS institucionales EAPIS mejora continua - Alumnos.
apoderados. g EAPIS EAPIS Tutores o
m
Gobierno. 3 * " “ - - spoderados.
A
P . e wm .
SINCACL. ] Procesos Principales de Formacién o Gobiernc.
SUMEDLL = 2 SINEACE
o :
Reclutadars [ _ . v
; E Ensefianza — Aprendizaje - EAPIS I SUNEDU. Impacte
mprasas.
(=8 =
= Reclutzdores.
jia W isafi =n D llo de |
Misdas o P'E.E::o"'d | Gestion de la E:::'r:a:iﬁ: = Logro de Rendimiento w Empresas Graduados,
Sociedad. a seguimi=nta de 1a plana docents . Competencias academico. £ P : Produccion de
o malla curricular acadamica. = aliados
w investigacion,
g = r 2 - :
> - B i < o soriedad. _—
= Servicios de Apoyo a la formacion - EAPIS @ cientifica, y
& °
T B Empleabilidad y tecnoldgico.
2 Adrisign Registros y T Bienestar pleat =
Entradas o :' ] e e LTS Biblioteca sl seguimienta da '.g salidas Insertados en el
[ii] egresados ]
- i campo laboral.
i
Equipas 3 =
= ]
Metodos e Procesos de Soporte Productos
Infraestructura. ﬁ R Sarvicios
Talento Humana % N .
) ; GE;'”;a:‘el tecnologia & Gestion de Gastidn de Gestian de Informacion
Financiercs Huma:o anla informacian y infraestructura opersciones - Auditorias
Tecnolagia procesos - - EAPIS EAPIS internas - EAPIS

EARIS

EAPIS

Propuesta: Diagrama del Disefio y Seguimiento de la Malla Curricular

El diagrama generado es en base al proceso actual que la documentacion la
podemos encontrar en el portal de transparencia de la pagina web de la Universidad

Nacional de Cajamarca.
Los actores que participan activamente en el proceso son:

- Rector / Vicerrector Académico.

- Equipo Técnico (Jefe de la Unidad Técnica de Calidad Educativa,
Director de la Oficina General de Gestién de la Calidad y Acreditacion Y
Jefe de la Unidad Técnica de Evaluacion Acreditacion y Certificacion).

- Director de Escuela

- Comisién Curricular (Consultores, Egresados, Empleadores,
Representantes de Colegios Profesionales, etc.).

Esta dividido por los 5 marcos referenciados:

- Marco Referencial.
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- Marco Conceptual.
- Marco Estructural.
- Marco Estratégico.

- Marco Normativo.
Y como parte de la mejora propuesta afiadi una subdivision en los marcos:
- Evaluacion y Seguimiento de la Malla Curricular

Nos sirve para tener el ciclo de PDCA, que sirve para verificar la calidad que nos

ayuda a elaborar este bucle ideal del proceso en donde esta en constante mejora.
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4.2.3. Pilares del modelo de gestién de calidad

El modelo presenta los siguientes pilares, vistos en la siguiente figura 20.

Integracion

Fomentar el trabajo
en equipo para que la
directiva implemente
el modelo para
optimizar el servicio
de la EAPIS.

Equidad de género y

oportunidades

Establecer solicitudes
prioritarias
independientemente
del género del
solicitante.

Liderazgo

Cada entidad debe
tener al frente a un
lider que guie a los
colaboradores, en
este caso es el
director de la EAPIS.

Fig. 20. Pilares del modelo de gestion de calidad [10]

4.2.4. Principios del modelo de gestion de calidad en base a la norma ISO
21001:2018
La Fig. representa a los principios en el que se basa el modelo de gestion de calidad.

( N ( )

Conducta ética en

Liderazgo visionario educacion

Accesibilidad y equidad

Compromiso de las

personas Gestion de relaciones

Decisiones basadas en

Enfoque a procesos evidencia

\\ J

Fig. 21. Principios del modelo de gestion de calidad [10]

4.2.5. Consideraciones para la politica de la organizacion
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En la Fig. se considera 9 consideraciones para la politica de la organizacion en base
a lanorma ISO 21001:2018.

( N\ ( . N\ R
Compromiso para Considerar las
Apoyar la misién y satisfacer la necesidades y
vision de la entidad responabilidad expectativas de las
educativa. social de la partes interesadas
entidad. relevantes.
. J J
e 2 —Consideraros )
Propésito desarrollos
apropiado al educativos,
contexto de la cientificos y
entidad. técnicos
§ J § relevantes J
. ) ( .
Proporcionar un Incluir el
marco de compromiso de
referencia para el cumplir
establecimiento de requerimientos
L objetivos ) L aplicables.

Fig. 22. Principios y pilares del modelo de gestién de calidad
4.2.6. Mapas de Procesos
La Fig. 23 representa al mapa de procesos que se realizé para entender y mejorar

una institucién, recoge la interrelacion de los procesos [27].

Examen de

Admision

Ciclo
académico

Graduacion

Titulacion.

Fig. 23. Mapa de proceso de la UNC- EAPIS.

Mapa de Proceso: Concepcién del modelo educativo — UNC: La Fig. 24
representa al modelo contextual basado en el Estudiante porque toma del contexto

multidimensional las demandas, necesidades, problemas, fortalezas entre otros

aspectos.
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CONTEXTO
(Demandas, necesidades)

N

Fig. 24. Modelo Educativo de la UNC es Contextual [27]

Dénde: 1+D+i/RS= Investigacion, desarrollo e innovaciéon y de Responsabilidad
Social.

Mapa de Proceso: La Fig. 25 representa al Modelo de Gestion de Calidad de la UNC.
Los procesos académicos de mejora continua se orientan en base a los procesos de
planificacion, ejecucion, verificacion y realimentacion de planes, cuyos indicadores
(como son los resultados de aprendizaje: logros), siguen procesos de monitoreo,
segun la competencia de las autoridades académicas, orientadas por la decision del

sefior Rector como Titular del Pliego [27].
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7
MODELO DE GESTION DE CALIDAD DE LA UNC
Mejora Continua Gestion Académica por
4 Cultura evaluativa procesos y resultados Logros de Aprendizaje
: oocevan. |

RECTOR

L

) EJECUTAR INVESTIGACION:
Vicerrector || Vicerrector
Investigacion RS ) Académico

FACULTADES/EPG VERIFICAR |
Escuelas, Departamentos, y £o. |

Unidades de Postgrado
Unidades de Investigacion

| Indicadores
(Resultados de
Aprendizaje)

EDUCACION

ALIMENT. o
~

Fig. 25. Modelo de Gestion de Calidad de la UNC [27]

Mapa de Proceso: Modelo de Gestion de la Calidad de la UNC

La Fig. 26 representa al Modelo Educativo, en la perspectiva de la identificacion y
gestion de procesos, contribuye a realizar los reajustes necesarios para lograr
resultados de calidad. EI monitoreo y evaluacion de los procesos, coadyuva a superar
los errores o puntos débiles y mediante los planes de mejora se logra la mejora
continua en la formacion de los estudiantes de la UNC [27].
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Grupos de
interés

PV. RESULTADOS

PO: FORMACION DEL ESTUDIANTE I
PO02: Responsabilidad social \ /

PO01: G del Proceso
T

PS: SOPORTE INSTITUCIONAL ] l

PVO1:
Verificacion del
perfil de eareso

pr—

PS03: Gestion de Recursos
humanos y Financieros

PS02: Infraestructura
y Soporte

PS01: Servicios
de Bienestar

Demandas contextuales

Fig. 26. Modelo de Gestion de Calidad en las carreras profesionales de la UNC [27]

4.3 Evaluar los indicadores antes y después de la implementacion del
sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 21001:2018 en la
EAPIS.

Luego de disefar los requisitos para el sistema de gestion de calidad en base

a la norma I1SO 21001:2018, se aplic6 nuevamente el Check list a los
colaboradores de la EAPIS de la UNC.

- Consejo de Facultad

- Decano

- Director de Departamento
- Docentes

- Alumnos

4.3.1 Cumplimiento de la norma ISO 21001:2018
Se aplicé nuevamente el Check list luego del disefio del manual de calidad dentro
del marco del sistema de gestion de calidad y se pudo obtener un 100% de
cumplimiento, mejorando en un 78.92% con respecto al 21.08% de cémo se
encontré la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Nacional de Cajamarca. Para lograr el 100% se elaboré un manual
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de calidad dentro del marco del sistema de gestion de calidad (Ver Anexo 05) en
donde cada capitulo cuenta con sus procedimientos y formatos. Tal informacion
se fundamenta en el Anexo 01.

% DE CUMPLIMIENTO DE LA NORMA ISO 21001:2018
ANTES Y DESPUES

o

it -

;Duspues b 1%

=

i TH.OE%

w  Amntes - 21.08%

=

&

= 0% 20% 40% 60% 0% 100% 120%

o

H Incumplimiento  MCumplimiento

Fig. 27. Porcentaje de cumplimiento de la norma ISO 21001:2018 antes y después. Fuente: Aplicacion de un cuestionario
4.3.2 Contexto de la Organizacién (Capitulo 4)
Se cumplié el 100% del presente requisito, se elaboré una politica de calidad (Ver
Manual de Calidad dentro del marco del sistema de gestion de calidad, Anexo 5),
se establecio objetivos y responsabilidades por parte de la direccién, y asi se
logré reducir a cero el 75.00% de incumplimiento, antes del disefio del modelo de
gestion de calidad. Tal informacion se fundamenta en el Anexo 01.

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

0%o

! Despues
L BUX

75.00%
Antes
25.00%

0% 20% 40% 60%% 80% 100% 120%
Yo

INDICADORES

B Incumplimiento B Cumplimiento

Fig. 28. Contexto de la Organizacion, antes y después. Fuente: Aplicacion de un cuestionario
4.3.3 Liderazgo (Capitulo 5)
Se cumplié con el 100% de este requisito, mejorando en un 77.38% respecto a lo
encontrado antes del disefio del manual de calidad dentro del marco del sistema

de gestion de calidad, por lo que es valido mencionar que la direccion demostré
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liderazgo y compromiso, garantizando el cumplimiento y comunicacion de la

politica de calidad establecida. Tal informacion se fundamenta en el Anexo 01.

LIDERAZGO

0%

Después
P N 100

T77.38%
Antes
22.62%

0.00% 20.00% 40.00%0 60.00% 80.00% 100.00%  120.00%0
Yo

INDICADORES

U Incumplimiento @ Cumplimiento

Fig. 29. Liderazgo, antes y después. Fuente: Aplicacion de un cuestionario

4.3.4 Planificacion (Capitulo 6)
Cuando se llevo a cabo el diagndstico de la EAPIS aplicando el check list, solo
cumplia con el 26.68% del capitulo 6, para llegar a cumplir con el 100%, la EAPIS
de la UNC tiene que prevenir efectos no deseados, por ello se elabor6 un formato

de no conformidad. Tal informaciéon se fundamenta en el Anexo 01.

PLANIFICACION

0%

Después

73.32%
Antes
26.68%

0.00% 20,00% 40,00%  60.00%  B0.00%  100.00% 120.00%
Yo

INDICADORES

B Incumplimiente B Cumplimiento

Fig. 30. Planificacion, antes y después. Fuente: Aplicacién de un cuestionario
4.3.5 Soporte (Capitulo 7)
En el presente capitulo se mejoré un 73.50% para llegar al 100% de cumplimiento
del requisito de soporte, por lo que la institucion tiene que buscar y proporcionar
recursos para el disefio y posterior implementacion del manual de calidad dentro
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del marco del sistema de gestion de calidad, por lo que se elabord procedimientos
para seleccion de personal, comunicacién y sus respectivos formatos. Tal

informacion se fundamenta en el Anexo 01.

SOPORTE

0%

1 Después

T3.50%
Antes
26.50%

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00%  100.00%  120.00%
%o

INDICADORES

N Incumplimiente B Cumplimiento

Fig. 31. Soporte, antes y después. Fuente: Aplicacion de un cuestionario

4.3.6 Operacion (Capitulo 8)
Al aplicar el Check list antes del disefio del sistema se tenia un 17.10% de
cumplimiento, es por ello que se elaboré mapas de procesos para cumplir con el
100% del presente requisito de la norma ISO 9001:2015. Tal informacién se

fundamenta en el Anexo 01.

OPERACION

0%
T Después
100%

82.90%

INDICADORES

Antes
17.10%

0.00% 20.00%0 40.00% 60.00% 80.00%  100.00%  120.00%
Yo

B Incumplimiento B Cumplimiento

Fig. 32. Operacion, antes y después. Fuente: Aplicacion de un cuestionario
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4.3.7 Evaluacion del Desempefio (Capitulo 9)
Luego del disefio del manual de calidad dentro del marco del sistema de gestion
de calidad, se obtuvo un 100% de cumplimiento, ya que se elabor6 un
procedimiento de auditoria interna, lo que ayudara a los lineamientos para
planificar, implementar y asi mismo hacer seguimiento a cada uno de los

procesos. Tal informacién se fundamenta en el Anexo 01.

EVALUACION DEL DESEMPENO

0%

Después

91.78%

INDICADORES

Antes
8.22%

0.00% 20.00%  40.00%  60.00%  80.00%  100.00% 120.00%
Yo

H Incumplimiente B Cumplimiento

Fig. 33. Evaluacion del desempefio, antes y después. Fuente: Aplicacion de un cuestionario

4.3.8 Mejora (Capitulo 10)
Se logré un 100% de cumplimiento en este capitulo de mejora, por lo que se
elaboro el procedimiento de no conformidades, el cual ayuda a hacer seguimiento
y levantamiento de las acciones correctivas. Tal informacién se fundamenta en el
Anexo 01.
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0%

INDICADORES

0.00%

20.00%

B Incumplimiento

MEJORA

=

Antes
21.43%

40.00%  60.00%

Yo

80.00%

78.57%

B Cumplimiento

100%

100.00%  120.00%

Fig. 34. Mejora, antes y después. Fuente: Aplicacion de un cuestionario

4.3.9 Resultados del disefio del Modelo de Gestion de Calidad en base
alanormalSO 21001:2018

Se realiz6 una comparacion del antes y después de haber aplicado la norma ISO

21001:2018 y sus respectivos requisitos. La informacion detallada en la tabla se

ha obtenido de la aplicacion de un cuestionario. Tal informacién se fundamenta

en el Anexo 01.

COMPARACION DEL ANTES Y DESPUESTDAEBE:\I;:;R APLICADO LA NORMA ISO 21001:2018
ANTES DESPUES
CAPITULOS DELA | CUMPLE NO CUMPLE NO
NORMA
CUMPLE CUMPLE
Cumplimiento del 21.08 % 78.92% 100% 0%
Check List
segun la norma ISO
21001:2018
Contexto de la 25.00% 75.00% 100% 0%
Organizacién
Liderazgo 22.62% 77.38% 100% 0%
Planificacién 26.68% 73.32% 100% 0%
Soporte 26.50 % 73.50% 100% 0%
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Operacion 17.10% 82.90% 100% 0%

Evaluacién del 8.22% 91.78% 100% 0%
Desempefio
Mejora 21.43% 78.57% 100% 0%

4.3.10 Aplicacion de encuesta sobre calidad de los procesos
4.3.10.1 Calidad de los procesos académicos
Luego de realizar el disefio del manual de calidad dentro del marco del sistema
de gestion de calidad, se aplicO nuevamente la encuesta donde se puede
observar que se mejord notablemente la calidad de los procesos a que se
identificd los procesos del servicio mediante el modelo de gestion de calidad. Tal

informacion se fundamenta en el Anexo 01.

CALIDAD DE PROCESOS

MUY BUENO ~ fi?

)

I IEN 4%

2 BUENO 1

2 recuian T — 7"
=

5 30

Z MALD e — 192

MUY MALO 3@

0% 1% 20%% 30 4 50% 0%

B CALIDAD DE PROCESOS ACADEMICOS DESPUES
B CALIDAD DE PROCESOS ACADEMICOS ANTES

Fig. 35. Calidad de procesos, antes y después. Fuente: Aplicacién de un cuestionario
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4.3.10.2 Cumplen plazos en los tramites

PLAZOS EN LOS TRAMITES

B0

20%
ANTES DEL PLAZO m%

0%
FUERA DE PLAZO
[ WEA

INDICADORES

0% 10%% 20%  30% 40% 50% 60% T0% BO%G 90%
“a
B CUMPLEN PLAZOS EN TRAMITES DESPUES
B CUMPLEN PLAZOS EN TRAMITES ANTES
Fig. 36. Plazos en los tramites, antes y después. Fuente: Aplicacion de un cuestionario
4.3.10.3 Observaciones alos tramites
OBSERVACIONES A LOS TRAMITES
I
vy DESPUES
L n
% 0%
-
Z
= T9%
= ANTES
21%
0% 20% 40%% 6l 0% 100 120%

ENO ES]

Fig. 37. Observacion a los tramites, antes y después. Fuente: Aplicacién de un cuestionario
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4.3.10.4 Tiempo para levantar observaciones

TIEMFPO PARA LEVANTAR OBSERVACIONES

- . 9%
EN EL PLAZO
49%
=
L
= P
= ANTES DEL PLAZO r*““ p
_E ) o
- o Aoy 0%
FUERA DE PLAZO
44%
0% 20% 0% 60% 80% 100%
Titulo del eje

ETIEMPO DE PARA LEVANTAR OBSERVACIONES DESPUES
BTIEMPO DE PARA LEVANTAR OBSERVACIONES ANTES

Fig. 38. Tiempo para levantar observaciones, antes y después. Fuente: Aplicaciéon de un cuestionario

4.3.10.5 Resultados de la encuesta sobre calidad de los procesos
después del disefio de un sistema de gestion de calidad en base a la
norma ISO 21001:2018

Luego de realizar el disefio del manual de calidad dentro del marco del sistema
de gestion de calidad, se aplicé nuevamente la encuesta y a continuacion se
presenta las mejoras y logros obtenidos post disefio. Tal informacion se

fundamenta en el Anexo 01.

] TABI’_A Vil
COMPARACION DEL ANTES Y DESPUES DE HABER APLICADO LA ENCUESTA
Indicadores Antes Después
Calidad de procesos académicos (bueno y 81% 100%

regular)

Cumplen plazos en tramites (fuera del 20% 0%
plazo)

Observaciones a los tramites (antes) 8% 0%

Tiempo para levantar observaciones (fuera 49% 0%

del plazo)
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4.4 Validaciéon de la hipotesis general
H1: El manual de calidad bajo la norma ISO 21001:2018, dentro del marco del

sistema de gestion de calidad mejora los procesos académicos de la Escuela

Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas

HO: El manual de calidad bajo la norma ISO 21001:2018, dentro del marco del

sistema de gestion de calidad no mejora los procesos académicos de la

Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas

TABLA IX,
PRUEBA DE HIPOTESIS
Manual de Procesos
calidad académicos
Rho de Manual de Coeficiente de 1.000 , 733"
Spearman calidad correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 11 11
Procesos Coeficiente de , 733" 1.000
académicos correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 11 11

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

El analisis muestra que el Sig. (bilateral) es de 0.000 > 0.05; por ello se acepta la
hipétesis de que el manual de calidad bajo la norma ISO 21001:2018, dentro del

marco del sistema de gestion de calidad mejora los procesos académicos de la

Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas, con un coeficiente de

correlacion de 0,733.

4.5 Proponer un manual de calidad dentro del marco del sistema de

gestion de calidad para la EAPIS.

Dentro del disefio de un sistema de gestion en base a la norma ISO

21001:2018, se elabor6é un manual de calidad, dentro del marco del sistema

de gestion de calidad para la Escuela Académico Profesional de Ingenieria

de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca con la finalidad de

mejorar la calidad de sus procesos académicos. (Ver Anexo 05)

Matriz de criticidad y manejo de partes interesadas
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IMPORTANCIA

Ill. NO MOVER

IV. REDISTRIBUIR
RECURSOS

3

DESEMPENO

Fig. 39. Matriz de criticidad para el manejo de riesgos [10]

TABLA X
MATRIZ DE MANEJO DE PARTES INTERESADAS
N.° Partes Detalle Requisitos
interesadas
1 Alta direccion Cuenta con un directorio Cumplimiento
legalmente constituido y de mision y
registrado frente a los vision.
organismos
correspondientes.
2 Colaboradores Cantidad de Disfrutar de su
colaboradores de la ambiente
EAPIS laboral y
satisfacer las
necesidades de
los interesados.
3 Estudiantes Cantidad de estudiantes Alineamiento
pertenecientes a la EAPIS con sus
requerimientos
4 Proveedores Servicios y productos Pago justo y en
(software, recursos el tiempo
didacticos y demas) especifico.
5 Competidores | Los competidores directos N/A

son universidades
estatales a nivel nacional
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4.6 Discusion de los resultados

Se procede a comparar los estudios previos con la investigacion detallando sus
similitudes y diferencias.

Después de realizar el diagnéstico de la EAPIS de la UNC se evidencio que s6lo
cumplen con la norma ISO 21002:2018 en 21.08% y un cumplimiento de 72.92%
significando que la empresa antes de poner en marcha lo establecido en el
manual de calidad presentaba problemas con el desarrollo de sus procesos. El
fundamento se asemeja a lo establecido por Franco [9] que manifesté que las
carreras y facultades deben garantizar que los registros de evaluacion estén bien
mantenidos e incluyan el examen y las calificaciones de evaluacion continua.
Asimismo, especificd que en la universidad puede sentar un precedente a las
demas unidades académicas, en especial por la apertura de sus nuevas
maestrias en los que el factor decisivo es la calidad que refleja el centro de
estudios que se escoge, por parte de los estudiantes, quiénes se motivan por la
calidad del centro de ensefianza, la escuela académico profesional de Ingeniaria
de Sistemas de la UNC busca a través del manual de calidad basado en la norma
ISO 21001:2018, dentro del marco del sistema de gestion de calidad uniformizar
y estandarizar procesos para mejorar los niveles académicos y tener estudiantes
satisfechos asimismo tener una estabilidad en el mercado laboral los egresados.
Por otro lado, se diferencia del estudio de Lépez [10] en el que integré las normas
ISO 21001:2018 e ISO 9001:2015 debido al déficit de la gestién educativa, por lo
que, el disefio fue correlacionado con el PHVA en el que se realizé comparativas
de ambas normas; por ende, después del analisis pertinente, se evidencio que el
liderazgo destacdé en la entidad y hubo una deficiencia en la evaluacién del
desemperio que conllevaron a la seleccion de oportunidades de mejora. Mientras
que, Cerruto [11] realizé un estudio enfocado en la norma ISO 21001:2018 pero
evidencio que respecto a los estandares de gestion educativa no se encontraba
del todo articulado y recomendd plantear acciones de mejora, este estudio se
diferencia en que solo queda como propuesta significando que no se puso en
marcha el desarrollo de actividades planteadas para la mejora de sus procesos.
Sin embargo, Sepulveda [12] enfatizo que la ISO 9001 es facil y conveniente de
utilizar y mas aun si no requiere de mayor inversion; ademas que permite que la
entidad se adapte a las normas, en este caso, se diferencia porque soélo fue un

estudio descriptivo que permitio identificar las debilidades y fortalezas de la norma
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utilizada mas no fue una guia en el que aplicaran actividades que mejore la
gestion de calidad.

Guevara [13] fue un estudio similar en el que se disefio un sistema de gestion de
calidad en base a la norma ISO 21001:2018 en el que obtuvo sélo un 33% de
cumplimiento respecto a los requerimientos iniciales y evidencio que en 65.12%
presentd déficit en el proceso de autoevaluacion que al implementar la norma
mejoro en 64%; por ende, enfatizé en que con el cumplimiento de actividades de
seguimiento de acuerdo a la norma permite mejorar los procesos gestionados por
la entidad educativa. A diferencia de Salazar y Mejia [14] que en su estudio
incorporaron mecanismos de aseguramiento de calidad educativa en programas
de posgrado alineados a los procesos de acreditacion y licenciamiento de Peru
en el que enfatizé que la norma no implica servicios de ensefianza iguales sino
de acuerdo al manejo de procesos de cada entidad, por lo que su certificacion se
llevd a cabo con éxito debido al cumplimiento de la normativa establecida.
Mientras que Ruiz [15] calific6 como ineficiente en 33.3% la gestion de soporte
institucional de una entidad educativa y de acuerdo a ello, propuso la aplicacion
de un modelo de acuerdo a la norma ISO 21001:2018 que mejoré los procesos
en el que fueron validados por expertos; por ende, infiri6 que aplicar la norma
cumpliendo con los requerimientos solicitados permite a la entidad mejorar su
productividad y con ello a la optimizacién de sus procesos. Otro estudio similar
es el de Cordero [16] que disefié un sistema de gestion de calidad para mejorar
un programa de la carrera de Ingenieria Industrial de acuerdo a la norma ISO
21001:2018 que al aplicar un analisis diagndéstico se obtuvo un 60.71% de
cumplimiento en el que destac6 que las principales oportunidades estuvieron
comprendidas entre los capitulos 6 y 8 de la norma; por ende, el autor recomendd
gue debe cumplirse con los requerimientos establecidos por la norma. Por su
lado, Ore [17] realizé un estudio de las normas ISO 9001:2015 y 21001:2018 en
el que infirid que la primera fue la mas completa y tuvo mayor participacioén en la
biblioteca de la entidad universitaria y resalto los escases de aplicabilidad de la
segunda norma debido a que su enfoque se desarrolla con mayor énfasis en
entornos educativos. Finalmente, Gonzales [18] desarroll6 una guia en base a la
norma ISO 21001:2018 en el que destaco su importancia de implementarla en el
entorno educativo de la entidad; por ende, destaca que se debe seguir de forma

estricta lo establecido por la norma.
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5 CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Se disefid un manual de calidad en base en la norma ISO 21001:2018,
dentro del marco del sistema de gestion de calidad para mejorar los
procesos académicos de la EAPIS de la UNC, teniendo un mapa de
procesos para la EAPIS, que garantiza insercion laboral y seguimiento al
egresado estar acompafiado y aportan en temas de investigacion,
innovacion y tecnologia.

Se realiz6 el diagnéstico de la situacion actual de la EAPIS de la UNC,
utilizando el Check List obteniendo un cumplimiento de 21.08 % y un
incumplimiento de 72.92 % respecto a la norma ISO 21001:2018,
utilizando como base a la norma I1ISO 9001:2015.

Se disefid y adaptd mapas de procesos basados en la norma I1SO
21001:2018, para el area académica de la EAPIS de la UNC.

Los indicadores después del disefio del manual de calidad en base a la
norma ISO 21001:2018, dentro del marco del sistema de gestién de
calidad en la EAPIS de la UNC, se determinaron mediante la aplicaciéon
nuevamente el Check list y se tiene un cumplimiento de la norma al 100%
y la mejora de procesos académicos de la EAPIS esté entre buena y muy
buena calidad.

El manual de calidad dentro del marco del sistema de gestion de calidad
para la EAPIS nos ayuda a maximizar la eficiencia y calidad de los
procesos, porque podemos visualizar empiricamente que mejoras son
necesarias mediante un sistema de documentacion y continuo analisis,
gue nos da una comprension precisa de como la claridad los roles y sus
responsabilidades, impactan en la calidad y éxito del servicio brindado,
potenciandolo con el principio de mejora continua, que brinda mucho mas
confiabilidad y reconocimiento, porque permite obtener la acreditacion de
la 1S021:2018.
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5.2 RECOMENDACIONES

Implementar el manual de calidad dentro del marco del sistema de gestion
de calidad para establecer metas para obtener una certificacion a mediano
plazo.

Entender el funcionamiento organizacional por procesos, capacitarse y
entrenarse en la metodologia.

Difundir entre todos los integrantes de la EAPIS los principios de calidad,
y tener de ellos el compromiso y participacion para tener un mejoramiento
continuo.

Mantener y mejorar los canales de comunicacion para evitar insatisfaccion
de los clientes.

Se recomienda tener capacitaciones constantes para tener mayor

eficiencia y llegar a la mejora continua.
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ANEXOS

ANEXO 01: ENCUESTAS

Encuesta 01: Trabajadores de la EAPIS

Responda las siguientes preguntas en forma honesta, clara y precisa. Las

respuestas son confidenciales y solamente revelan su opinion o criterio personal, sin

tener una valoracién de respuesta buena o mala. Anote el nimero que corresponda

a su valoracion personal, segun lo indicado en el siguiente cuadro:

A VECES

Encuesta a los trabajadores de la EAPIS Universidad Nacional de Cajamarca.

Puesto que desempefia:

Tiempo de servicio en la Facultad:

MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD

1 | Sefacilitan los recursos para implementar la mejora
de la calidad de los procesos académicos Yy
administrativos.

2 | Cumplen los involucrados en el desarrollo de los
procedimientos de mejora continua de la calidad de
productos y servicios.

3 | Tiene conocimiento de la Politica y objetivos de la
calidad de la EAPIS.

CONTROL DE RIESGO

4 | Las autoridades se preocupan por los trabajadores.

5 | Se comunica y capacita a los involucrados
sobre las politicas y herramientas para el control
de riesgos en la EAPIS.

6 | Se cumplen las acciones planificadas para el
control de riesgos.

PRODUCTIVIDAD

7 | Las herramientas de trabajo proporcionadas
permiten realizar un trabajo adecuado.
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Se dispone de forma permanente de los recursos

8 gue garanticen la productividad.
NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE PARTES INTERESADAS
9 Se siente comodo en el ambiente de trabajo actual.
10 | Harecibido Capacitaciones en el tltimo afio.
11 | Toman en cuenta las sugerencias que Ud. Plantea.
12 | Considera Usted que en la EAPIS se trabaja en
equipo.
13 | Estéa contento con su sueldo.
POLITICAS DE COSTOS Y COMPETITIVIDAD
14 | Existen politicas de optimizacién de recursos para la
reduccion de costos sin afectar la competitividad.
15 | Existe buena disposicion para la optimizacion de

recursos sin afectar la competitividad.
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Encuesta 02: Alumnos
ENCUESTA DE CALIDAD EN PROCESOS ACADEMICOS

Calidad de los procesos académicos

Cumplen con los plazos cuando
necesita hacer algun tramite o gestién

Observaciones a los tramites

En qué tiempo se levantaron Antes del Plazo
las observaciones en caso de
ser si.
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03: ENCUESTA: Director de la EAPIS

Responda las siguientes preguntas en forma honesta, clara y precisa. No existe una
respuesta como buena o mala.

Objetivo: Identificar los factores que influyen en las actividades Administrativas y
Académicas de la EAPIS

1. ¢La EAPIS cuenta con alguna certificacién de calidad?

(Sh) (NO)

Si la respuesta es afirmativa, ¢actualmente la EAPIS cuenta con un manual y plan de
Sistema de Gestion de Calidad?

(S  (NO)

¢El personal docente tiene capacitaciones frecuentes sobre sistemas de
gestiéon de calidad?

(8 (NO)

Si es afirmativo: ¢ Con qué frecuencia?

¢El personal administrativo tiene capacitaciones frecuentes sobre sistemas de
gestiéon de calidad?

(S  (NO)

Si es afirmativo: ¢ Con qué frecuencia?

Si su respuesta fue negativa ¢ Cudles fueron los motivos por los cuales el
personal administrativo y docente no recibe capacitaciones en Sistemas de
Gestion de Calidad?

¢La EAPIS cuenta con un plan de Gestion y Monitoreo de egresados?
(SIy (NO)

Si larespuesta es afirmativa, cual es el % del plan que esta implementado?

¢El servicio de internet disponible en la EAPIS es el apropiado?

(S  (NO)
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8.

10.

11.

12.

13.

¢ Existen procedimientos formales para monitorear las actividades académicas
que realizan los docentes?

(S (NO)

Si es afirmativo, ¢ Cuales son los procedimientos?

¢Existe un soporte tecnoldgico que apoye a los docentes en su gestion de
actividades?

(8 (NO)

Si es afirmativo, Detalle:

¢Existe un soporte tecnoldgico para monitorear las actividades académicas de
los docentes por parte de la direccion?

(S  (NO)

Si es afirmativo, Detallar:

¢ Existe algun portal para monitorear indicadores de calidad en la EAPIS?
(Shy (NO)

¢Existe un sistema de gestién documentario para procesos de Calidad?
(Sly (NO)

¢Los procesos de gestién académica orientados hacia la calidad estan
automatizados?

(Sh)  (NO)

Si es afirmativo, ¢ Qué procesos orientados hacia la calidad estan automatizados?
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14. ¢ Los estudiantes de la EAPIS en que eventos académicos, locales, nacionales
e internacionales han participado durante los ultimos 10 afios?

Firma Firma
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Respuestas de la Encuesta: Director Actual de la EAPIS — Manuel Malpica
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03 ENCUESTA: Director de la EAPIS

Responda las siguones proguntas on forma honasta, can y precisa. No existe una
msgansia como buena 0 mala

Objetivo: identicar los factoms que nflyan on las actividedes Administratives y
Académicas de la EARIS

1. ¢La EAPIS cuenta con alguna cartificacion de calidad?
s P

2. £Si1a respuesta &5 afirmativa, actuaimente la EAPIS cuenta con un
manusl y plan de Sistema de Gestion de Calidad?

5 N

3. 2B personal docente tiene capacitaciones frecuentes sobre sistemas de
gestidn de caldad?

s (<

Si es afrmativo: Con qué frecuencia?

4. (El personal administrativo tiene capacitaciones frecuentes sobre
sistames ce gislicn de calidad?

C

S os afemasve. L Con gué fecsnca?

5. Sisurospuesta fue negativa ¢ Culles fueron los motivos por los cuales el
personal administrativo y docente no recibe capacitaciones en Sistemas
de Gestién de Calidag?

JO t;m'to ?«e Je ’la/:'?a SOt < ‘r’}m @ls {t&:;

£Lise 0 ﬂcy(/., Vo Pve PP He c&-’(\ arn flesepaesl,
s 4
y b vajveisidhd o tonds o atn s de
_v,e.n‘v:- J, ava.J, ~ )&""'Ao 'Pmt a & Vg iy e Aa.

100



e L T T . AN AWy A
Ny (e ¢ - W ACALW ORI A TEAAL (F MRSV OF DTITRA A0 L

s S s TVERROAL A T P TERR D ITE SAA (S A ( ETT AT WA (O £ALBAS A | A Al

6. (La EAMS cuenta con un plan do Gestion y Moniloreo de egresados?

mm

7. Sila respuesia e afirmativa, cual s ol % del plan que esta
mplementado?

8. :Elservicio de imtemet disponible en la EAPIS es el aproplado?
(3’) {NO} NC jif‘..,(t

9. (Existen procedimientos formales para montorear las actividades
académicas que realizan los docentes?
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10, Existe un soporte tecnoldgico que apoye a los docentes en su gestidn
de actividades?
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11, (Existe un soporte tecnoldgico para monitorear las actividades
scadémicas de los docantes por parie de |a direccién?

& (NO)
Si @8 afirmativo, Detalar
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12 4 Existe algin portal pars monitorear indicadores de calidad en is EAPIS?
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13. zExiste un sistema e gestidn documentario para procesos de Calidad?

5 5

14. ZLos procescs de gestion académica onentados hacia la calidad estin
automaltizagos?

ﬁl)(ﬂ

Si es afemathvo, LQue procescs orentados hada la callidad estén
stomatizados?
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Dc' Merge O LJ:. y a uwnﬂ 4 /w *ea‘,

erkJu\-L J-'# q'o» Be COn gy covibue,

#I‘-u J“n-'g_co.

B

103



Respuestas de la Encuesta: Exdirector de la EAPIS — Edwin Valencia

PRI R v ) 1AL Sl Ol AR LT TV SCP TN, 00 Al NO™E OF ST WAS WA OF CA £45 O
“M:l umumuwmma mumuwuo

03 ENCUESTA; Director de la EAPIS

Responda Qs sguenies pragualis en fomma horesta, dara y precisa. No eesis una
respuasia como Busna o mala.

Objetivo: |dentficar los factores que influpen en fas actvidades Adminisyalvas y
Acaddmcas de la EAPIS

1. tLa EAPIS cuenta con algena certificacién de calided?

CT

2 LSile respuests es afirmativa, actuaimente la EAFIS cuents con wn
manwal y plan de Sislema de Ges®dn de Calldad?

L)

3. (8 personal docante tiane capacitaciones frecusstes scbre sistemas de
gostidn de calided?

o P4

Si o3 ofvmativo: £ Can qué frecuencia?

& 4El personal sdministrative thne capacitaciones frecuentes sobre
sistemas de gestién de caldad?

s P

Sl os shmative: £ Con qué Iecuenca?

5 Sl su respuesta fue negativa ;Cudles fueron los mothvos por ks cuales el
personal administrativo y docente no recie capacRacionss en Sistemas
de Gestidn de Calidad?

Al
-Qlo oammdrc’ N0 propcw e o7/ cg,,uafltonh
-/0 Qopi) rma (A«u" ca vatwa /ﬂ‘"

/I.'IOO aa'l{u
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0 O3 TN R PO T A 00 O LA PR A W G mr (A (6 MLAVE R DX 30 T840 3K L) NERIDNE
Sarve oa LA

& (LA EAPIS cuents con un plan de Gestién y Nonltoreo de egresados?

5o md

7. Sila respuesta es afirmativa, cual es of % del plan gue ests
Implementado?

B LEl servicio de imterrmt Sagonibie en la EAPIS es el aproplade?

B wo

9. Existen procodimientos formales para monitorear las actvidades
académicas que realaan los docentes?

51 e
Si 05 afrmatvo, ¢ Cudles son los procedimientos?

10. (Existe un soperte fecnoldgico que apoye a los docentes en su Qestidn
de actividades?

pd. wo)

Si os afrmatvo, Detale:
R cweb com of rrlws FIA, guo ol

'ﬁnw (m 287N c‘odhtj I"WZ”:'J:

L Gl ars Gerces v o (l/! coc:mv;
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P VTCT0 DF ANE S TGAC N P CRITARE 11 WI0L0 PN SOMAL D WO VIR OF STUIWME WANUG OF SALDAS 40 LA Vs
SIS mwmmnmnummmlm L NCENT A SE DTTTMAS OF CA WA i)
A

11. LExiste un soporie tecnclégioo para monlorear las actividades
académicas de los docentes por parte de la direccién?

50 MO
S es afrmatvo, Detalar
ﬂwao/awé ed S/a r‘uuu(o MQIII)‘?(W

/Mdtéﬂcéhéo Koo b sortean oo Gy "é@.éq

12. (Existe algin portal pars monitorear indicadores de calidad en la EAPIS?

CI

13, ¢ Existe un sistema de gestién documentario para procesos de Calidad?

s 39

14. ;Los procesos de gestion académica orientados hacia la cafidad estin
automatizados?

(0 (’Q
S os dimatvo, ¢ Cué procesas onentados hacla la caldad estin
suemaszados?
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15 (Los estudiantes de |la EAPIS en que eventos académicos, locales,
nacionales @ imtemacionales han participado durants los GRtimos 10

afoa?
- [40’0567" €6/r»‘oqrv»wu;n a nenel Hocrerad?

e Coreor fo C(O méo'l‘_z::, /ymé;bﬂ alfn:a/

o i Réspo cros aes /pév‘té_) krﬂdéﬂzc:l
e Hd oGS e R lowsoecr

- 5.3""'/{04 -;é(ﬂd/dp(m WM“ZON‘)

_ger (o &qlan G/Otumcn

M oot

(/déwo C. AT F
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ANEXO 02: GUIA DE ENTREVISTA

Guia de Entrevista
Puesto:
Nombre Completo:
Lugar y Fecha:

Instrucciones: En base a su opinidn responder las siguientes interrogantes
con la finalidad de conocer aspectos referentes a la EAPIS.

1. ¢Cudles cree Ud. que son sus mayores deficiencias por no tener un Sistema
de Gestion documental?

2. ¢Considera Ud. que tener un sistema de gestion documental trae beneficios
para la EAPIS?

¢,Como es el entorno en la EAPIS?

¢ Realizan capacitaciones periodicas?

¢ Queé tipo de comunicacion prima en la EAPIS?

¢ Considera que los trdmites académicos son muy engorrosos?

¢ Cuénto demoran en promedio los trdmites y procedimientos en la EAPIS?

© N o o b~ ©®

¢, Cual es el procedimiento para tomar acciones correctivas necesarias en algin
proceso?

9. ¢Considera en algun momento que la EAPIS tenga una certificacion ISO?

10. ¢ Est& dispuesto a realizar cambios en la EAPIS que le permitan mejorar su
funcionamiento?
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ANEXO 03: CONSENTIMIENTO INFORMADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo, ,

identificado (a) con DNI nimero , declaro tener conocimiento

del trabajo de investigacion titulado “SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD BAJO
LA NORMA ISO 21001:2018, PARA PROCESOS ACADEMICOS DE LA ESCUELA
ACADEMICO PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS DE LA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA 2019.”

Firmo este documento como prueba de mi aceptacion, habiendo sido antes
informado sobre la finalidad del trabajo y que ninguno de los procedimientos a
utilizarse en la investigacion pondra en riesgo mi salud y bienestar. Que durante los
procedimientos se tomaran algunas fotografias y que los datos obtenidos seran

manejados solo por el responsable del estudio.

Me ha sido aclarado ademas que no haré ningun gasto, ni recibiré contribucion

econdémica por mi participacién. La participacion es totalmente voluntaria y lo

informaré respondiendo a través del presente.

Firma y Huella Digital

Cajamarca, de del 2022
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ANEXO 04: VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

Validez v confiabilidad de los instrumentos de investigacion

La validez del Instrumento implic6 someterlo a la evaluacion de expertos y la
aplicacidon de estos instrumentos a la muestra piloto, antes de la aplicacion al grupo
experimental, para que hicieran los aportes necesarios a la investigacion y se
verificara si la construccion y el contenido del instrumento, se ajustan al estudio

planteado y para tal efecto.

La Encuesta, Guia de Entrevista, antes de ser aplicados cumplen con los
requisitos de validez y confiabilidad. Por lo tanto, se determinara su validez de

contenido, de criterio y de construccion.

El criterio de Confiabilidad del instrumento se determina en la presente
investigacion por el coeficiente de Alfa Cronbach, desarrollado por J.L Cronbach,
requiere de una sola administracion del instrumento de medicion y produce

valores que oscilan entre 0 y 1 a un grupo piloto de autoridades y alumnos.

Su interpretacion sera que, cuanto mas se acerque el indice al extremo 1, mejor

es la fiabilidad, considerando una fiabilidad respetable a partir de 0,80.

TABLA XI
ESCALA DE CRONBACH

No es confiable -1 a 0) (1)

Baja Confiabilidad 0.01-0.49 (2)

Moderada 0.5 - 0.75 3)
Confiabilidad

Fuerte Confiabilidad 0.76-0.89 (4)

Alta Confiabilidad. 0.9-1 (5)

N-1 Si2

Fig. 40. Férmula de Alfa Cronbach

Su Formula es:
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a: Valor del Coeficiente de Cronbach para determinar la confiabilidad del
instrumento, el resultado de confiabilidad que puede ser expresado en %.

N: Numero de preguntas.
Si= Varianza de los puntajes de cada pregunta

Si2 = Varianza al Cuadrado de los puntajes totales.

) TABLA XII
ANALISIS DEL METODO DE CRONBACH
Preguntas

Trabajador I Il I v \% Total

1 5 5 5 5 4 24

2 4 4 5 3 2 18

3 3 4 4 4 3 18

4 5 4 3 2 5 19

5 5 4 3 4 4 20

Sumatoria 22 21 20 18 18 99
Media 4.4 4.2 4.0 3.6 3.6 19.8
Varianza 0.89 0.45 1.00 1.14 1.14 4.62
Varianza de los 0.8 0.2 1 1.3 1.3 21.36

puntajes totales
N= 05 Si=4.62 Si2=21.36

Reemplazando los valores tenemos:

a=0.98

a=98.0%
Considerando la escala de valores que determina el rango de 0.9-1 esta dentro del
rango de Alta confiabilidad y el valor 0.98 obtenido en el calculo de confiabilidad, se

puede decir que el instrumento aplicado a la presente investigacion posee Alta

confiabilidad.
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Validez del instrumento de investigacion y Juicio de experto

Titulo del trabajo de Investigacion: “SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
BAJO LA NORMA ISO 21001:2018, PARA PROCESOS ACADEMICOS DE LA
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS DE
LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA 2019.

Responsable: Kelly Gabriela Salgado Childn.

Instruccion: Luego de analizar y cotejar los instrumentos de investigacion,

Operacionalizacion de variables, Encuesta, entrevista, le solicitamos que, en base

a su criterio y experiencia profesional, valide dichos instrumentos para su

aplicacion.

Nota: Para criterio considere la escala del 1 al 5 donde:

1: Muy Poco | 2:Poco | 3:Regular 4: Aceptable 5: Muy aceptable
Criterio de Validez Puntuacion Argumento | Observaciones
1|12 |3 |4 y/o Sugerencias
Validez del contenido X
Validez del contenido metodolégico X
Validez de Intensidn y objetividad de X
la medicién y observacion
Presentacién y Formalidad del X
Instrumento
Total, Parcial 3 |12
Total 15
Puntuacion:

e 4-11: NO valido Reformular
e 12-14: NO Valido, Modificar

e 15-17: Valido, Mejorar
e 18-20: Valido Aplicar

Recomendaciones:
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Apellidos y Nombres:

Pablo Benites Gomez

Grado académico:

Magister

Firma:

DNI: 70321563
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Validez del instrumento de investigacion y Juicio de experto

Titulo del trabajo de Investigacién: “SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
BAJO LA NORMA ISO 21001:2018, PARA PROCESOS ACADEMICOS DE LA
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS DE

LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA”.
Responsable: Kelly Gabriela Salgado Childn.

Instruccion: Luego de analizar y cotejar los instrumentos de investigacion,

Operacionalizacion de variables, Encuesta, entrevista, le solicitamos que, en base

a su criterio y experiencia profesional, valide dichos instrumentos para su

aplicacion.

Nota: Para criterio considere la escala del 1 al 5 donde:

1: Muy Poco | 2:Poco | 3:Regular 4: Aceptable 5: Muy aceptable
Criterio de Validez Puntuacion Argumento | Observaciones
1|12 |3 |4 y/o Sugerencias
Validez del contenido X
Validez del contenido metodolégico X
Validez de Intensidn y objetividad de X
la medicién y observacion
Presentacién y Formalidad del X
Instrumento
Total Parcial 16
Total 16
Puntuacion:

e 4-11: NO valido Reformular
e 12-14: NO Valido, Modificar

e 15-17: Valido, Mejorar
e 18-20: Valido Aplicar

Recomendaciones:
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Apellidos y Nombres: Dr. Ing. Giancarlo Sanchez Atancar

Grado académico: Doctor

Firma:

DNI: 41488834
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Anexos: Evidencias 01:

Licenciamiento de la Universidad Nacional de Cajamarca

Suptrinteedinds Nacional de Taucackn

supmnor Univerytaris

“Decenio de b lgusidad de Dportusidades pors Mejeres y Hombires”
“Afic ded Didlogo y la Meconcitackin Nacional™

RESOLUCION DEL CONSEIO DIRECTIVO N* 080-2018-SUNEOU/CD

Uma, 17 @ jullo de 2018

I, WSTOS%

L2 Soficitud de Ucenclamiento nstitucional con Registre da Tramite Qocumentario §¥° 027019-
1016 SUNEDU-TD, predestads of 17 Se octebirn de J010 por Is Usiversidad Naciona? de Cajamarca (en
sdelante, la Universidad), o Wnforme Técnico de Licencamiente N* 018 2005-3UNIDUNG2-12 ¢
Direccadn de Liconcieminto (wn edefente, la Dikc); v ol informe Lagal N™ 2092018 SUNEDU-03-06 de s
Oficiea de Asesoria Juridica: v,

& CONSDERANDO!

Que, segin lo estabiecido en of articuio 13 de W Ley N* 30220, Ly Untverstaria (en adelyree, i3
Ley Unwenitacil, of lcenciamianto e of procedimeento administratho que tiene como abjetve
verificar el cumplimiento de s Condiciones Biskas de Calidad [on adwante, CBC) pars ofrecer of
Seraicio aducalva soperior univen ftack v astorizar su fencionamienmo,

Que, o numeraies 15.3 v 19.3 de bos articulos 15 y 19 de L citada ey, establocen come sna o4
hs lunciones de L Supernterdencia Nadonal de Educacias Superior Unbverskara (es adelaree,
Sunedul, strityida sl Consejo Directivo, aprobar o desegar las solcitudes de Scmcamionto o
universidades,

Que, mediante Resolucidn N* 006-2015-SUNEDU/CO, of Coranjo Directivo de o Sunede, apeobd
ol “Maodelo de Ucenclamierto y 10 imglementacion en of Sistona Usiverstanio Pernc”, g contmas:
¢ Modelo de Licencamianto Wstitlusonal, les CBE ol Plan ge mplemercackin Progresiva del proceso
dn Uresciamienmo y o Crosograma - Solicitud de Licenciamests Iratitucional' ; y medarte Bescluoon
el Consejo Diective N* D07-2005-SAUNEDUND, sprobo o “Zaglimento del Frocedmients de
Uceenclamientio insthucional gara Universidades PUbSZas 0 Privadas con sutorizacion peovisionsl @
delinitha™, vigests ol memenio de in presestackin de b Soflotud de Licendamiamo nstitucional [es
adelante, SUJ de la Unversicad,

Oxe. of 17 de omutee e 2016, b Ushversidad Nacoral de Cajamarca fen adelacte, I3
Universidad) presents su S, adjietando I documentaciin esigda Posteriorments, ls Olic efeciud
obEenaCienes 4 tranés ded Oficie K° 077-2007-SUNEDRIN02-12 del 13 de fetwero de 2017;

Que, posercrmemts, of 14 de maro de 2007 1o pubico en ol Do Oficial "Bl Paruans”, b
Resolckin del Coreejo Diroctive N° 008-2017 SUNEDU/CD, gue sptruvtu las “Medidas de ymelficaciin
ddmnatiatva pard o lescihimeento nsttucomal” v o “Reglomento do  procedimiento &
beesclamieno kstitucional” [en adelante, of Reglamento|, dwendo vin sfecto los Indicadores 16, 18, 25
y 26 dul Aneom N” 2 del Modelo de Licenclmiento. Asimismo, b2 refenda resclucdn dajd in sfecto
parcialmernte of inficador 19 respecio al requenmento del Aeglamento de Segeridad ¢ Saud es o
Tratajo y determind que los indicadoves 21, 22, 23 v 24 del Anexo K* 2 del Mcdelo de Licenciamiento
10an evaluados wa ki staps de verficacion pepsencial e ver que b sniversidad Cosne 000 uNa OO
favorable,

' Pukicads s ol Dhario Olicial 71 Asnaced” ol 24 0n apviewder 4 2055
o puiide o of Dvrio Glc ! U Penana, o J o dcioker S0 2005
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T, medante los Olcos N7 0075200 T-2-UNC ¢ W O0143-200 T80 mC, dal 2B morns v 2B e
atedl respeciivamente, bs Unswnidsd réguiid b prdemoga o= plpe pare el levantamienia de
chisreacienei, hasta o dia 30 de mayo e 20017 sis embargs, v dia antes, ol 29 de mayo de 2007,
Uniwersided presentd s obeied con @l leantamenss de i obseradoser, adunisnds
dEncunentacin perlinesld gara 1@ elecin;

(e, medants Oficies M® DOES-DOLT-R-AUNE, W GaQE-2007-0-URC, R® ODS5-200E-R-UNT,
W 0116201 E-R-UNC 8" DIBT-20LE-A-LINC, recibicked &l 27 e actebing 3 12 de dickembre g2 2017 y =
12 de feSrerg, 2§ de stechs ¢ 1E e maye de DOLE, respectvamernts, ls Unbanided predastd
mlfarm e omplemen i

Clise, @l I3 o maeps te 2010, la Dk emitia el sforme di Bavigadn Decumsentania B° 0ES-20LE-
CUNEDUVDILE-EY, Mediante Ofcis B° 438-1018/SUREDI-0Z-17, noificado o |y Unverniied o 1 de
juriks dha J01E, s comiunicd o resukads favorable de b etags de reviiidn docusientans y & insckode
elape oo werficackin preamecial, la devgnaids de la Comisidn de Verficaciin que realzeria dicha
diligencia y las hechas programadas;

Sue, smedanle Higo N 0215 J0L3-A-UNC del 1 @2 junin de 300, ks Usheridad manifasid su
corioerrddad com ly Comisidn de Verficacisn qua realicania lavaile presencial, desigad o s sutoridades
encargaday de acospafiar  beindar L facdidades del caso @ lp Comiscn devgnada, v grisimld
ilemackin adicoral @ T de complementer w eepadimbs @n @l mag e procedimiento de
lgenpm=iening

O, cal 4 gl B e junio de 2008 se realizd ) vista de verBicacidn presencial en lo locales
declirado: poe la Unkerskad, donde e osecabs imformackn complimanana ¢ acualosds,
piscritiéndose las acie corrmapardiantic. Sl i, mediane Oficas NT DR 35-2008-A-UHE, MY (263 -
F048-R-URC y M" 03445 31013-R-URC, 4" 02 62- 300 8-A-LNE, B® (R -200E-EAUMC dul 11, 13 ¢ 17 de jnio
w 10 de jelia de BOLE, respectivementa, s Unraniided presinbd nlformaciin solichisds turanie la yaita
da werficicidn grasandial

Clue, o § die ule da DILE, s& emitid ol Informe de Verificacién Presemcial 8% 113-200E-
ELIHEDLYTHLIC-EV, & ouall conchiyed con resultads favarable, an tano se veriliod o cumglimiznio de Las
CRC

e, o § e julic de 200K, 1o Dile emitid ol Infonme Técnico de Licencemienio W° G15-2016-
U REDLN-12, @l osal condingd con reselizdo frspeable, micdndone b barcerna eta pa del procedimienio
de Feeaciamienb

Cisz, fabiéndms ealsdo el cemplisiento de b D80, o gertnencia de B oleris acaidmica
maitbenie. la conshbenca di la Gainidn inetucional ERraidgion v b Polifica die Calded, la iostenibiiadad
di la carvera docemie. 3 conssiemciy de s polics de ineitigacidn, L soabenibfidad de
infraestractura y eguiparisnio, ln condslandia e acciones de seguimienio al esudente y sgresado. v
la cofs B nca de la poica de bieresian, deialgdor en el Anesa M5 01;

Clus, an virtud de b3 xpoesin. v estardo a lo diguesio en el arkitule 13, en el romical 851 del
amiculz 15, en ol nemeral 193 del arkiculn 19 de i Ly Univarsngria, an ¢l Bl o) del artcuks B gel
Fagismenin di Organuecios y Fundoses de la Suneds, eprobads medianie Decrelo Sepreme W° 0L 1-
1044:-MIKEDL, v &n &l articuls 24 ded Reglamesie dol Protsedimianto g Lisendamizmo Bstiuconl
aprobads madasts by Essslucids N OOE-20LT-SUNEDUACD ded Consejn Directan, a p seordeda an la
widn 500 H" ORE2DLE ded Consejo Dieectws: ¥ costando cos el visdo S b Diecdon de
Licensdambznso v e la Déicira de fssporis duridica;
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Ssperniosdenta Nacianal de tducacien

EfuLackn |

P Urnisoes Zans

SE RESUELVE:

PRAVIERD. - OTORGAR LA LUCENCA INSTITUDIONAL 2 la Universidad Nacienal de Cajamuarca,
pers ofrwcer ol verviclo educstivo superior siversitario ao w5 sede ubicads en T avenida Aatuaipa N*
1050, diserito, provinda y depamanems de Cajamarca; en b il de Hualgayee ubicads en La Sanda
u'n, wx Plags Pecusria, dalrto de Rambamarca, provincs de Mealpoyos, departamento de Cajamanca;
en D fifal de Cajabamba ubicada en &l Caserio Pampagrande 8/n, S$inlo v provnca de Cabenba,
depertamento de Cojamnarca; by fflal e Celendin ubicadh en Sheftute /n Ohacapampe, detrie v
provinda de Cefendin, departamento de Cajamarca; en b fikal de Chota ubicada en b Av. Agricultue N*
144, datrito y proviecly de Chota, departamento de Camarce; ¢ o0 la fHal de Jaén, en sus locales
ublcados en el Jr, Bolivia N LI6E, vy en Marieta N 301, Sstrite y proviacia de Jaén, depattameso de
Cajamarcs, conforme e detally en Ia Tablo N* 01 del Aaexo W 1 adlnto 3 B presente resolucian, con
Ura vigenta de sek (5) allas, Computades a partin de fa notificaciin de la preests reokicion,

SEGUNDO. « RECONOCER gua la Universdad Naconal de Capmmarcs cusnts con ochenls v s
|B6) programas de astudios: veintineeve (29) condecentes 3 grado acodemico de bachiller, veintiocho
|22) de maestria, sete (7) de doctorado, v weirtidas [22) de sepunds sigecwided, conforme se detals
on % Tabla N* 02 del Avexo N° 1 adfurto 2 b presente resolucion;

TERCERD, - REQUERIR 2 & Unhversidad Naciondd de Cajamarca:

()} Presentar al firal de fos semestres 20094 y 2020-1 ante b Diveccidn de Liencamiento, we
riporte sobire b produccain ¢ avences en investigacidn -proyectos, publdcaciones, svertos
Cenalicos, entre ovros, Taanciada con recursos determisados y donaciones y trarsleretcias.

(i) Presentar of Bvaltzar bos yemestres 2013-11, 2019-5, 202041, ante la Direccion de Liceaclamiento,
N repone sobve L gjecuion de Bwversiones an manlemimesto & nfrasbuctiue

4] Presentar 3l Analuar del sermestre 20181, anse b Direccidn de Licenclamiento, ko avonces de
b gestide de L rectificacdn de boa liedecros del lozal de la ke de Bambamircs v'o W
correspondiente nsoripcion en i Superintesdench Nackonal de los Registros PUblcos - Sunarp.

[re]  Prasenter al Gnalaar Sol semesire 201841, arte b Okectidn do Ucerciammnto, los avances te
B mplementacion del ssiema informdtico que triade woporie a L gestidn de bitfioteca que se
roakaa en las Nades

v} Presentar ol fieddizar def semestre 20184, ante & Direcidn de Ucesdamiests, L
Implementacion de = plan de fortaecmiemo del servico palcopesagogioo oo s Niales, en
coordinacidn con ka sede central.

il Presentar ol finatzar los semestres 201841 y 20154, ante b Direccion de Licenciamiento, an
Informe acerca del avarce de implementacon y dessrrolo de accones de s Oficna de
Seguimiento 31 Gradwado con redacion 2l Plan de Seguimiento al Graduado

ot Proserdar an us plico no mepor & tremia {10) divs hibles ames del icio del semestre
a0emico 201594 aste L Diveccidn de Licendamiento, evidencias de la mplementacién & un
plan de segismienio y monitoreo del proceso de adecsdoon docente en atenchdn 3l articulo 82
de b Loy Unwversitara

CUARTO. - RECOMENDAR 4 In Untteprsdad Nacionad @e Capaenarce:

0} Fortalecer b produccidn y pramecion de la mvesbigacicn en b Ushersidad, con especial éefasis
en |2 Muson v pubicacidn an revistic ndicade.

) Comtimuar reslzando las acciones necesaias pava o mejoramiento de las staaconses
abiciricin de Jos leborstocios de I Universiced [vede v filales), dcceda 3 L Normg Técnca
Feruana NTP 370,305 2003 « Instalacones ERCIncas en ESNoos.
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Anexos: Evidencias 02:

Malla Curricular de la EAPIS

MALLA CURRICULAR
| cicLor | [cicLon | |[cicLom | [cicLov| |cicLov | |cicLovi| |(cicLovi| [cicLovilf [cICLoIX | | CICLOX |
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DEFENSA
NAcONALY |l REAUDAD |1
HUMANGS
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FLOSOFIA DE LA ECONOMIA Y L
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CIENTFICA
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Anexos: Evidencias 03:

Ranking de Universidades del Peru

POSICION

UNIVERSIDADES

GESTION

CONDICION

JURIDICA

1 UNIVERSIDAD PERUANA CAYETANO HEREDIA PRIVADA ASOCIATIVA
2 UNIVERSIDAD DE INGENIERIA Y TECNOLOGIA PRIVADA ASOCIATIVA
3 PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU PRIVADA ASOCIATIVA
4 UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA LA MOLINA** NACIONAL

5 UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS** NACIONAL

6 UNIVERSIDAD DEL PACIFICO PRIVADA ASOCIATIVA
7 UNIVERSIDAD DE PIURA PRIVADA ASOCIATIVA
8 UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS APLICADAS PRIVADA SOCIETARIA
9 UNIVERSIDAD CIENTIFICA DEL SUR PRIVADA SOCIETARIA
10 UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA** NACIONAL

11 UNIVERSIDAD ESAN PRIVADA ASOCIATIVA
12 UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO** | NACIONAL

13 UNIVERSIDAD NACIONAL SANTIAGO ANTUNEZ DE MAYOLO** | NACIONAL

14 UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CENTRO DEL PERU** NACIONAL \
15 UNIVERSIDAD CATOLICA SAN PABLO PRIVADA ASOCIATIVA
16 UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES PRIVADA ASOCIATIVA
17 UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN AGUSTIN** NACIONAL

18 UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA AMAZONIA PERUANA** NACIONAL

19 UNIVERSIDAD RICARDO PALMA PRIVADA ASOCIATIVA
20 UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO** NACIONAL

21 UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA** | NACIONAL

22 UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN MARTIN** NACIONAL

23 UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA** NACIONAL

24 UNIVERSIDAD ANTONIO RUIZ DE MONTOYA PRIVADA ASOCIATIVA
25 UNIVERSIDAD DE LIMA PRIVADA ASOCIATIVA
26 UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA** NACIONAL

27 UNIVERSIDAD SAN IGNACIO DE LOYOLA PRIVADA SOCIETARIA
28 UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA** NACIONAL

29 UNIVERSIDAD NACIONAL TECNOLOGICA DE LIMA SUR** NACIONAL

30 UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA MARIA PRIVADA ASOCIATIVA
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Anexos: Evidencias 04:

Infraestructura Moderno Edificio

Anexos: Evidencias 05:

Infraestructura Modernos Laboratorios Equipados
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Anexos: Evidencias 06:

Infraestructura Modernas Aulas Equipadas

Anexos: Evidencias 07:

Competencia directa universidad Privada del Norte Cajamarca, cuenta con
Licenciamiento y Certificacion de Calidad

Viernes 26 Mar, 2021

Modelo UPN de educacion virtual obtiene la certificacion de calidad ISO 9001

Nuestra universidad logré un nuevo reconocimiento por el *Diseno y Produccion de Cursos Virtuales y Ensenanza-
Aprendizaje Virtual”.

Recihimos la
certificacion

1s09001 &

Por el disefio y produccion
de cursos virtuales y
ensefianza-aprendizaje virtual

Certificacion ISO 9001 avala nuestro ecosistema de ensefianza-aprendizaje virtual.
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Anexos: Evidencias 08:

Ubicacion de la UNC
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Anexos: Evidencias 09:

Incremento de la demanda de Ingenieros de Sistemas en los ultimos afios y
una proyeccion.
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Anexos: Evidencias 10:

Matriculados en la EAPIS (2010-2020)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
CAJAMARCA

BOLETIN ESTADISTICO N2 60 — 2020

PAGINA: 64 de 156

CLADRO N° 23
LINC: HISTORICO NOMERD DE ALUMNDS MATRICULADDS POR FACULTADES Y ESCUELAS ACADEMICD PROFESIONALES SEGUN SEMESTRE ACADEMLD (2015 -
2020)
FACULTADES ESCUELA ACADEMICO PROFESIONALES ANOS
2015 | 2015 | 2016 | 20161 | 2017 | 2017 | 20181 | 2018 | 20191 | 201911 | 20201 | 20201
1 ]
CIENCIAS Sub Total 1747 18"28 19'75 1860 zolss 1941 | 2017 19“18 2026 1900 1775 1795
EAP Agronomia 450 473 493 458 483 459 488 452 497 452 444 450
EAP Ingenieria Forestal 291 305 310 299 329 311 317 313 314 300 277 273
Eub Sede Jaén: Seccion EAP Ingenieria 205 218 230 216 264 253 261 245 264 244 222
S?::)ez‘::ie Celendin: EAP Ingenieria Ambiental 267 294 319 303 335 325 324 311 334 317 294 6 4
EAP Ingenieria en Industrias Alimentarias 274 291 320 296 325 305 319 301 306 293 287
Sub Sede Cajabamba: Seccion EAP Ingenieria 78 7 86 7 91 90 99 95 95 92 76
en Industrias Alimentarias
Sub Sede Bambamarca: EAP Ingenieria en 182 176 217 209 208 198 209 201 216 202 175 182
Agronegocios
EDUCACION Sub Total 780 830 952 898 1054 | 1011 | 1107 | 1061 | 1128 1082 985 1112
EAP Educacion 780 830 952 898 1054 | 1011 | 1107 | 1061 | 1128 1082 985 1112
INGENIERIA Sub Total 1910 | 2043 | 2156 2062 2286 | 2165 2349 | 2277 2448 2347 2249 2249
EAP Ingenieria Civil 641 624 638 613 663 632 673 650 678 636 619 614
Sub Sede Jaén: Seccion EAP Ingenieria Civil 231 248 253 235 251 235 252 245 282 269 260 258
EAP Ingenieria de Sistemas 312 337 335 313 356 334 361 344 371 353 327 330
EAP Ingenieria Geologica 275 299 314 305 333 314 341 336 350 344 321 319
EAP Ingenieria Hidraulica 213 239 261 247 263 251 269 264 266 250 240 239
EAP Ingenieria de Minas 180 218 251 250 290 274 300 201 319 318 300 300
Sub Sede Celendin: EAP Ing fa Sanitaria 58 78 104 99 130 125 153 147 182 177 182 189
CIENCIAS DE LA Sub Total 857 916 | 1012 959 1043 | 993 1038 | 1007 | 1078 972 821 891
saLup EAP Obstetricia 300 286 309 278 331 299 318 309 322 314 284 320
EAP Enfermeria 270 284 299 287 296 290 280 278 285 257 210 226
Sub Sede Jaén: Seccion EAP Enfermeria 179 188 209 205 210 206 221 213 240 202 171 185
Sub Sede Chota: Seccion EAP Enfermeria 48 73 94 94 88 88 85 83 81 65 23 21
EAP Biologla y Biotecnologia 60 85 101 95 118 110 134 124 150 134 133 139
CIENCIAS Sub Total 341 365 380 358 394 361 399 371 406 379 356 391
YT EAP Medicina Veterinaria 341 365 380 358 394 361 399 371 406 379 356 391
CIENCIAS SOCIALES Sub Total 417 464 510 486 545 525 558 534 553 525 519 482
EAP Sociologia 226 252 277 260 291 278 293 283 285 266 262 257
EAP Turismo y Hoteleria 191 212 233 226 254 247 265 251 268 259 257 225
4 cg’:ggf&s Sub Total 1200 | 1289 | 1317 1244 1388 | 1310 | 1439 | 1367 | 1520 1441 1427 1459
CONTABLES ¥ EAP Contabilidad 513 519 543 523 556 516 561 522 553 522 500 519
ADMINISTRATIVAS IS Sede Chota: Seccion EAP Contabiidad 53 | 80 | % % % | 8 | 8 | 8 | 119 | 115 | 105 | 105
EAP Economia 395 414 396 364 405 383 420 399 435 404 404 417
EAP Administracion 239 276 282 267 341 325 372 363 413 400 418 418
INGENIERIA EN Sub Total 256 266 292 266 344 316 334 310 352 320 313 309
nggm EAP Ingenierfa Zootecnista 256 266 292 266 344 316 334 310 352 320 313 309
DERECHOY Sub Total 434 459 427 421 469 467 430 494 509 495 478 513
pﬁﬂvﬁ&’g EAP Derecho 434 459 427 421 469 467 490 494 509 495 478 513
MEDICINA Sub Total 302 328 371 316 376 289 309 305 309 310 266 303
EAP Medicina Humana 302 328 371 316 376 289 309 305 309 310 266 303
TOTAL 8244 | 8788 | 9392 8870 9934 | 9378 | 10040 | 9644 | 10329 | 9771 9189 9504
ELABORADO POR: La Unidad de Modernizacién /Oficina de Planificacién y F —UNC
FUENTE: Direccién de Ad /v do Acadé —UNC
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Anexos: Evidencias 11:

Andlisis de la desercién estudiantil de la EAPIS en los ultimos afios.

DESERTARON DE UN CURSO

Etiquetas de fila + Cuenta de Correlativo
CICLO 20 NIVELACION 3
CICLO 20201 47
CICLO 2020 | NIV 1
CICLO 2020 1l 35
CICLO 2020 NIVELACION 10
CICLO 20211 45
CICLO 202111 54
CICLO 20221 : 43
CICLO 202211 24
CICLD 2023 1 21
CICLO 21 VACACIONAL 3
CICLO 23 VACACIONAL 1
Total general 354

Fuente Oficina de Tl de la UNC
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ANEXO 05: MANUAL DE CALIDAD DENTRO DEL MARCO DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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MANUAL

DE CALIDAD DENTRO DEL MARCO DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE
INGENIERIA DE SISTEMAS, UNIVERSIDAD
NACIONAL DE CAJAMARCA.

Elaborado / Modificado: Revisado: Aprobado:
Salgado Chilén, Kelly Dr. Edwin Alberto Valencia Comité Directivo
Gabriela. Castillo.
Tesista. Asesor.
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MANUAL DE CALIDAD. MC-001

Cddigo: EAPIS-UNC -

Versiéon: 001

INDICE Fecha: 20-04-23
CAP. TITULO N° PAGINA
1 GENERALIDADES
1.1. De la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de
Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca.
1.2.  Organizacion
2 REFERENCIAS NORMATIVAS
2.1. Normas de Gestion de la Calidad 7
2.2. Marco Legar
2.3. Normativa Interna
3 TERMINOS Y DEFINICIONES 8
4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1. Entender la Organizacion y su Contexto 10
4.2. Comprender las necesidades y expectativas de las partes 10
interesadas 11
4.3. Determinacion del Alcance del SGOE
: I . : 12
4.4, Sistema de gestion para organizaciones educativas
(SGOE)
5 LIDERAZGO
. . 14
5.1. Liderazgo y compromiso
o 14
5.2. Politica 17
5.3. Funciones, responsabilidades y autoridades de la 19
Organizacién
6 PLANIFICACION 21
6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades 21
6.2. Objetivos de la organizacién educativa y planificacion para | 21
lograrlos
6.3. Planificacion de los cambios 22
7 SOPORTE 26
7.1. Recursos 26
7.2. Competencia 26
7.3. Conciencia. 27
7.4. Comunicacion 27
7.5. Informaciéon Documentada 28

Elaborado / Modificado:

Revisado:

Salgado Chilén, Kelly Gabriela. Dr. Edwin Alberto Valencia

Tesista.

Castillo.
Asesor.

Aprobado:
Comité Directivo
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MANUAL DE CALIDAD.

Cddigo: EAPIS-UNC -
MC-001

Version: 001

INDICE

Fecha: 20-04-23

8 OPERACION 63
8.1. Planificacién y control operativos 63
8.2. Requisitos para productos y servicios educativos 64
8.3. Disefio y desarrollo de productos y servicios educativos 65
8.4. Control de procesos, productos y servicios suministrados 66
externamente 68
8.5. Entrega de productos y servicios educativos 71
8.6. Liberacion de productos y servicios educativos
8.7. Control de los productos educativos no conformes
9 EVALUACION DEL DESEMPENO 75
9.1. Monitoreo, medicion, analisis y evaluacion. 75
9.2. Auditorias internas 76
9.3. Revision por la direccién 76
77
10 MEJORA 86
10.1. No conformidad y accion correctiva 86
10.2. Mejora continuada 88
10.3. Oportunidades para el mejoramiento 89

Elaborado / Modificado:
Salgado Chilén, Kelly Gabriela.
Tesista.

Revisado:

Dr. Edwin Alberto Valencia
Castillo.

Asesor.

Aprobado:
Comité Directivo
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Cdodigo: EAPIS-UNC -
MANUAL DE CALIDAD. MC-001
Version: 001
INDICE Fecha: 20-04-23
1. GENERALIDADES
1.1. Presentacion de la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de

Sistemas (EAPIS) la Universidad Nacional de Cajamarca (UNC)

La Universidad Nacional de Cajamarca promueve el desarrollo humano, el bienestar
universitario y el cuidado del medio ambiente; pero, el indeclinable esfuerzo se dirige, en
primera instancia, a brindar una educacion de excelencia académica, que fomente en
nuestros estudiantes un espiritu emprendedor y les permita competir con éxito en un mundo

sin fronteras y que sea capaz de generar cambios y progreso en nuestro pais.

La universidad cuenta con 21 carreras profesionales atendidas por docentes idéneos y
personal administrativo competente y dispone de una infraestructura adecuada, modernos

laboratorios y centros experimentales.

Consecuentemente estd en condiciones de afirmar con legitimo orgullo que, en fiel
cumplimiento de su mision, se halla en 6ptimas condiciones de generar y difundir
conocimientos no soélo a través de sus actividades lectivas, sino también mediante sus

tareas de investigacion cientifica, proyeccién y extension universitarias.

La actividad universitaria se rige por el plan de desarrollo institucional que viene priorizando
e impulsando la modernizacién de la gestion universitaria con la incorporacién de un
curriculo por competencias y por medio de la implementacion de una red informatica y de
un proceso de autoevaluacion que se orienta a consolidar nuestra participacion en redes

nacionales y extranjeras.

Elaborado / Modificado: Revisado: Aprobado:

Salgado Chilén, Kelly Gabriela. Dr. Edwin Alberto Valencia | Comité Directivo
Tesista. Castillo.
Asesor.
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Cddigo: EAPIS-UNC -
MANUAL DE CALIDAD. | MC-001

Version: 001

INDICE Fecha: 20-04-23

A través de sus 61 afios de funcionamiento, la institucion se ha orientado a producir el
capital humano que requiere el desarrollo regional y nacional y ha liderado y viene liderando
la educacion superior en el norte del pais, garantizando a nuestros estudiantes una
formacion educativa y profesional que les permitira ejercer sus respectivas profesiones con

capacidad competitiva y moral.

La Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas, se encuentra en proceso de
acreditacion y esta inmersa en la mejora continua a favor del desarrollo regional y nacional;
ademas, esta comprometida con la calidad del proceso de ensefianza aprendizaje,
alineada a estandares internacionales de formacion académica y demanda social,
articulada con la investigacién cientifica y tecnolégica, asi como con la responsabilidad
social, que aseguran la formacién integral de los futuros ingenieros de sistemas. Los
profesionales tienen capacidad de adaptacion y utilizando un enfoque integrador, generan
cambios a través de soluciones basadas en tecnologias de: la informacion, comunicacion,
gestién y desarrollo de sistemas de informacion que conduzcan al eficiente y eficaz
funcionamiento de los procesos y la toma de decisiones dentro del &mbito organizacional,
asi como mediante el disefio de modelos dindmicos para la solucion de problemas
complejos. Actualmente la EAPIS cuenta con 353 estudiantes distribuidos desde
ingresantes hasta el Ultimo ciclo de la carrera profesional. Luego de la publicacion de la
norma ISO 21001:2018, la EAPIS de la Universidad Nacional de Cajamarca, inici6 la
capacitacion del equipo de auditores para ejecutar la primera auditoria interna bajo los
criterios ISO 21001:2018 e ISO 9001:2015 en enero del afio 2022, y teniendo en cuenta el
presente trabajo de investigacion para mejorar los procesos y ajustar detalles que estan

incumpliendo de acuerdo a la norma.

Elaborado / Modificado: Revisado: Aprobado:
Salgado Chilén, Kelly Gabriela. Dr. Edwin Alberto Valencia | Comité Directivo
Tesista. Castillo.

Asesor.
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MANUAL DE CALIDAD.

MC-001

Cddigo: EAPIS-UNC -

Version: 001

CONTENIDO Fecha: 20-05-23
1.2. Organizacion
CONSEJO DE
FACULTAD
[
I I [ |
ESCUELAS DEPARTAMENTO UNIDAD DE UNIDAD DE
ACADEMICAS ACADEMICO INVESTIGACION POSGRADO DE LAS
PROFESIONALES FACULTADES (PAST)
DIRECCION DE
EAPIS DOCENTES
SECRETARIA
[ |
COMITE COMITE DE ng-ll:l;lfégli
DIRECTIVO CALIDAD CURRICULAR
Elaborado / Modificado: Revisado: Aprobado:
Salgado Chilén, Kelly Gabriela. Dr. Edwin Alberto Valencia | Comité Directivo
Tesista. Castillo.
Asesor.
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2. REFERENCIAS NORMATIVAS

2.1. Normas de Gestion de la Calidad
- 1S0O 9000:2015 Sistema de Gestién de Calidad. Principios y Vocabulario
- 1S0 9001:2015 Sistema de Gestién de Calidad. Requisitos
- ISO 21001:2018 Sistema de Gestion para Organizaciones Educativas.

Requisitos.

2.2. Marco Legal
- Ley General de Educacion. Ley N° 28044
- Ley Universitaria. Ley N° 30220

- Ley de Sociedades An6énimas.

Elaborado / Modificado: Revisado: Aprobado:

Salgado Chilén, Kelly Gabriela. Dr. Edwin Alberto Valencia | Comité Directivo
Tesista. Castillo.
Asesor.
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3. TERMINOS Y DEFINICIONES
En la elaboracion del presente documento se aplicaron los términos incluidos en la
norma ISO 9001:2015 e ISO 21001:2018.

EAPIS de la UNC: Escuela dirigida por el Consejo de Facultad y Decano.
SGOE: Sistema de gestidn para organizaciones educativas.

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

Organizacion: Persona o grupo de personas que tiene funciones con
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos.
Objetivo: Resultado que debe lograrse.

Contexto de la Organizacién: Combinacién de cuestiones internas y
externas que tienen efecto en el enfoque de la organizacion para desarrollar
y lograr objetivos.

Competencia: Capacidad de aplicar conocimiento y habilidad para lograr
resultados esperados.

Informacion documentada: Informacién requerida para ser controlada y
mantenida por una organizacion y el medio en el que esta contenida.
Proceso: Conjunto de actividades interrelacionadas o interactivas que

transforma los insumos en productos.

Elaborado / Modificado: Revisado: Aprobado:
Salgado Chilén, Kelly Gabriela. Dr. Edwin Alberto Valencia | Comité Directivo
Tesista. Castillo.

Asesor.
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Auditoria: Proceso sistematico independiente y documentado para obtener
evidencia de auditoria y evaluarla objetivamente para determinar el grado
en que se cumplen los criterios.

Organizacion educativa: Organizacidbn cuya actividad principal es la
prestacion de productos educativos y servicios educativos.

Mejora Continua: Actividades que se hacer para mejorar el desempefio de
manera frecuente y con cadencia..

Gestién de la Calidad: Incluye politicas de Calidad, objetivos de calidad y
los procesos para lograrlo a través de la planificacién, el aseguramiento, el
control y la mejora continua.

Politica de Calidad: Usualmente es coherente con la politica global de la
organizacion, puede alinearse con la mision y visién de la organizacién para

tener objetivos de calidad.

Elaborado / Modificado: Revisado: Aprobado:
Salgado Chilén, Kelly Gabriela. Dr. Edwin Alberto Valencia | Comité Directivo
Castillo.
Asesor.
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1. Entender la Organizacién y su Contexto

La EAPIS de la UNC cuenta con un Plan Estratégico a largo plazo donde
identifica acciones estratégicas derivadas de los factores positivos (fortalezas y
oportunidades) y negativos (amenazas y debilidades), tomando en cuenta el
entorno legal, tecnolégico, competitivo, de mercado, cultural, responsabilidad
social y econémico.

LA EAPIS de la UNC ha definido lo siguiente:

Mision

Somos una Escuela Académico Profesional comprometida con la calidad del
proceso de ensefianza aprendizaje, alineada a estandares internacionales de
formacion académica y demanda social, articulada con la Investigacion cientifica
y tecnolégica, asi como con la responsabilidad social, que aseguran la formacion
integral de Ingenieros de Sistemas.

Vision

Escuela Académico Profesional Acreditada, inmersa en la mejora continua a
favor del desarrollo Regional y Nacional.

Valores:
- Verdad
- Honestidad
- Responsabilidad
- Justicia
- Respeto
- Solidaridad
- ldentidad
- Equidad
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Con el fin de asegurar una gestion de alto desemperio, la UNC ha establecido las

siguientes competencias como parte del perfil de sus colaboradores:

Competencias globales

1. Conocimiento vy
comprensiéon de los
estudiantes

Capacidad de describir qué
motiva sus decisiones y qué
intercambios estan dispuestos
a hacer para escoger los
servicios de la EAPIS, UNC.
2. Etica e integridad

Ser ejemplo de
comportamiento ético vy
conducta apropiada en todo
momento.

3. Proteccién y seguridad
Comprometido a garantizar la
proteccion y seguridad de

4. Colaborar

Crear alianzas y trabajar en
colaboracién con otras
personas para alcanzar
objetivos compartidos.

5. Ser resiliente

Superar los contratiempos y
adversidades al enfrentar
situaciones dificiles.

6. Inspirar confianza

Ganar la confianza de otras
personas mediante la honestidad,
Integridad y autenticidad.

7. Generar resultados

Obtener  resultados  de
manera sistematica, incluso

en circunstancias dificiles.

10. Impulsar el
compromiso Crear un
entorno que motive a las
personas a dar lo mejor
de si mismas para ayudar
a que la Institucion
alcance sus objetivos.

11. Liderazgo de
personas Liderar por
medio del ejemplo cuando
se trata de encontrar y
desarrollar talento, con un
enfoque en las estrategias
de adquisicion de talento
y establecer objetivos de

nuestros  estudiantes, el | 8.Innovacion desempefio que eleven
cuerpo docente y otras | Crear nuevas vy mejores los estandares y el
personas de la Institucion. crﬂggﬁgggciénrt)g%a éxci]t%? la desarrollo  de  talento
9. Enfoque en el estudiante potencial.
Construir relaciones sélidas con los
estudiantes y colaboradores vy
brindar soluciones enfocadas en
ambos.
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4.2. Comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
Para la escuela académico profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Nacional de Cajamarca una de las partes interesadas mas relevante
son los estudiantes, asi como las organizaciones que solicitan cursos y
programas a medida.

El Decano de Facultad y director de escuela realizan el seguimiento y la revision
de la informacién sobre estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes y lo
incorpora en sus planes estratégicos y en el disefio de las mallas curriculares de
cada curso. Algunas de las partes interesadas se identifican en el siguiente

cuadro:

Partes interesadas
externas

Competidores Autoridades

Padres de

Familia Docentes

Medios de
Comunicacién

Vecino /

Comunidad Administrativo

s

Partes interesadas
internas
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4.3. Determinacion del Alcance del SGOE.

El alcance de la EAPIS - UNC es aplicable al disefio, desarrollo y procesos
académicos y de soporte de los cursos que otorgan y a los programas de
educacién externa que brinda la Escuela. En la pagina web de la EAPIS-UNC se
puede encontrar la informacién correspondiente a la especialidad.

Para la EAPIS el término “Servicio” se refiere al servicio educativo que se brinda
al alumno para que adquiera las competencias de graduado o egresado definidas
de acuerdo a la especialidad. La EAPIS incluye procesos definidos en el Mapa
de procesos (Fig. 26). Asi mismo el listado de procesos se indica en el numeral
8.4 del presente manual (Anexo 6).

4.4, Sistema de gestion para organizaciones educativas (SGOE)

La EAPIS - UNC ha establecido, documentado, implementado y mantiene un
sistema de control de calidad académica y esta en la mejora continua de acuerdo
a los requisitos de la Norma ISO 21001:2018 teniendo como base la Norma ISO
9001:2015. Para lo cual:

Determina los procesos necesarios para el sistema de calidad y su aplicacion a
través de la institucion, identificando la secuencia e interaccion de estos procesos

los mismos que se muestran en el documento Mapa de procesos (Fig. 26).
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Determina, aplica los criterios y los métodos y asigna los recursos para

asegurarse la operacion eficaz y el control de los procesos.

Asigna las responsabilidades y autoridades para estos procesos.
Identifica los riesgos y oportunidades y gestiona los mismos para mejorar
la eficacia del sistema de gestién de calidad de acuerdo a lo definido en
el numeral 6.1 del presente Manual (Anexo 6).

La EAPIS se adaptaré al sistema documentario que soporta el sistema de gestion

de calidad de acuerdo a los siguientes formatos de registros.

SGC- MC-4.4-F01 Listado Maestro de la documentacion.

SGC- MC-4.4-F02 Lista de distribucién de copias controladas

SGC- MC-4.4-F03 Lista de documentos de procedencia externa

SGC- MC-4.4-F04 Listado de registros del sistema integrado de calidad
académica.

SGC- MC-4.4-F05 Acta de eliminacion de documentos.
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SGC- MC-4.4-F01 Listado Maestro de la documentacion.

SGC- MC-4.4-F01 : LISTADO MAESTRO DE LA DOCUMENTACION
TIPO DE NOMBRE NOMBRE CODIGO DE VER FECHA FECHA RESPONSABLE RESPONSAB FORMATO DE
PROCE DEL N DEL PROCESAMIENT SIO DE SOLICITUD DE DE LE DE APROBACIO
SO PROCESO ° DOCUMENT o N EMISION MODIFICACION ACTUALIZACION REVISION N
[¢]
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Elaborado / Modificado: Revisado: Aprobado:
Salgado Chilén, Kelly Gabriela. Dr. Edwin Alberto Valencia | Comité Directivo
Tesista. Castillo.
Asesor.

142




MANUAL DE CALIDAD.

Cddigo: EAPIS-UNC -

MC-001

Version: 001

CONTENIDO

Fecha: 20-05-23

SGC- MC-4.4-F02 Lista de distribucion de copias controladas.

SGC- MC-4.4-F02 : LISTA DE DISTRIBUCION DE COPIAS

CONTROLADAS

N° Copia

Asignada a:

Observaciones

Fecha

Firma

Elaborado por: | Revisado por:

Aprobado por:

Elaborado / Modificado:
Salgado Chilén, Kelly Gabriela.

Tesista.

Revisado:

Dr. Edwin Alberto
Castillo.

Asesor.

Valencia

Aprobado:

Comité Directivo

143




MANUAL DE CALIDAD.

Cddigo: EAPIS-UNC -
MC-001

Versién: 001

CONTENIDO

Fecha: 20-05-23

SGC- MC-4.4-F03 Lista de documentos de procedencia externa

SGC- MC-4.4-F03 : LISTA DE DOCUMENTOS DE
PROCEDENCIA EXTERNA
Periodo Ubicacién | Medio de Soporte
Titulo documento Observaciones | de . o
externo (Area) (Electronico/lmpr
Vigencia eso)
Elaborado por: | Revisado | Aprobado
por: por:
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SGC- MC-4.4-F04 Listado de registros del sistema integrado de calidad académica.

SGC- MC-4.4-F04 LISTADO DE REGISTROS DEL SISTEMA INTEGRADO DE
CALIDAD ACADEMICA.
Medio de Tiempo de Conservacién n Disposicién Cargo de
N Cédig Nombre del Registro Versién Soporte Final Area /Facultad respoensabl
° ° (Fisico y Archivo Archivo
Electrénico) Activo pasivo
Elaborad Revisado Aprobado
o por: por: por:
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SGC- MC-4.4-F05 Acta de eliminacion de documentos

SGC- MC-4.4-F05 ACTA DE ELIMINACION DE DOCUMENTOS
Fecha:
Administrador del
Archivo:
Solicitad Area
0 por
Documento a
eliminar
N° NOMBRE DE LOS DOCUMENTOS
Elaborado Revisado Aprobado
por: por: por:
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5. LIDERAZGO

5.1. Liderazgo y compromiso

La Alta Direccién de la EAPIS est4 conformada por las siguientes autoridades de

la UNC: Consejo de Facultad, Decano, Director de escuela, Director de

Departamento.

La Alta Direccién de la EAPIS se compromete con el desarrollo e implementacion

del Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 21001:2018, asi como con

la mejora continua de los procesos proporcionando evidencia de este

compromiso a través de los siguientes puntos:

a) Asumiendo la rendicion de cuentas de la eficacia del sistema de gestion

de la calidad.

b) Estableciendo la Politica y los Objetivos de la Calidad en el documento
Manual de Calidad.

¢) Comunicando la importancia de una gestion eficaz de la organizacion

educativa y satisfacer tanto los requisitos del estudiante como de los

allegados a la EAPIS a través de la declaracién en la Politica de la

Calidad.

d) Asegurandose de que el sistema de gestibn de la calidad logre los

resultados planificados.

e) Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir

a la eficacia del sistema de gestién de la calidad.

f) Promoviendo la mejora continua.

g) Llevando a cabo las revisiones por la direccion.
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h) Apoyando la implementacién sostenible de la visibn educativa y los
conceptos educativos relacionados.
i) Asegurando la disponibilidad de recursos a través de los presupuestos
de las areas.
j) Garantizando que se identifiquen y aborden los requisitos educativos de
los alumnos, incluidas las necesidades especiales.
La Alta Direcciéon de la EAPIS asegura que los requisitos del estudiante, los
legales y reglamentos aplicables se determinen, se comprenden y se cumplen.
Asimismo, que se determinen y se consideren los riesgos y oportunidades que
pueden afectar la conformidad del servicio educativo brindado, todo ello con el
proposito de aumentar la satisfaccion del estudiante.
5.2. Politica
Desarrollo de la Politica de Calidad
EAPIS - UNC, establece su Politica de Calidad, a través de lo expresado en la
mision, visién y valores de la organizacién educativa. El Consejo de Facultad se
asegura de que sea apropiada al contexto de la organizacién y acorde a las
direcciones estratégicas definidas.
Comunicacion de la Politica de Calidad
Se define que la politica de calidad debe estar disponible y se mantiene como
informacién documentada. Es importante comunicarla, asegurar el
entendimiento y aplicarse, en todos los niveles de la organizacion. Asimismo, es
importante que esté disponible para las partes interesadas. Para ello se
establece una politica de comunicacion que se va mejorando con la experiencia

de ideas innovadoras.

Tesista.
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SGC-MC-5.2- F1 Politica de Calidad

POLITICA DE CALIDAD

EAPIS - UNC, alineado con su mision, visiébn y valores, para alcanzar y satisfacer las

necesidades de sus estudiantes y cumpliendo con los estdndares de calidad establecidos

para tener un servicio de calidad, se compromete a:

Satisfacer los requerimientos de sus estudiantes, efectuando labores aportando
todo su conocimiento y experiencia para esta finalidad.

Establecer un Sistema de Gestion de Calidad en base a la Norma Internacional ISO
21001:2018 brindando seguridad a sus estudiantes del cumplimiento de sus
requerimientos y a la vez proporcionar la mas alta calidad a nuestros servicios y
procesos.

Establecer procedimientos de mejora continua con objetivos cuantificables.
Capacitar y perfeccionar a los docentes y trabajadores, para sobrepasar metas de
calidad educativa y realizacion personal.

Dar especial importancia a la comunicacion con las autoridades, docentes,
estudiantes y trabajadores, creando un clima de respeto y reconocimiento a los
aportes individuales y exigiendo tolerancia para las distintas opiniones.
Consecuentemente, todos los que integran la EAPIS declaran su compromiso por
cumplir con los principios contenidos en la presente politica, de evaluar

frecuentemente su cumplimiento y resultados para asi adoptar acciones de mejora.

DECANO
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SGC-MC-5.2 — F2. Objetivos del Sistema de Calidad

a kw0 n e

OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EAPIS
Mejorar en forma sostenida los resultados de los aprendizajes de los estudiantes.
Mejorar en forma sostenida el indice de calidad de los docentes.
Mejorar el indice de graduacién de alumnos
Mantener el indice de empleabilidad de los egresados.
Aumentar la produccion cientifica y tecnolégica de la EAPIS mediante la
investigacion.
Incorporar técnicas y tecnologias de apoyo a los procesos académicos y de
soporte a los estudiantes de la EAPIS.
Asegurar la acreditacion de la EAPIS.
Mantener y mejorar el posicionamiento de la Universidad Nacional de Cajamarca

y por ende de Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas.

Tesista.
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5.3. Funciones, responsabilidades y autoridades de la organizacién
Responsabilidad y Autoridad

La EAPIS - UNC asegura que las responsabilidades y autoridades estan
definidas y comunicadas mediante el Organigrama UNC y los documentos
denominados Descripciéon de Puestos y Competencias que son administradas
por la Direccién de Escuela; asi como, en los documentos del sistema de gestion
de calidad denominados Planes de Calidad y Procedimientos. Estas
responsabilidades y autoridades aseguran la promociéon del enfoque en el
estudiante y otros beneficiarios en toda la organizacion y deben asegurar que la
integridad del Sistema de Gestion de la Calidad se mantiene cuando se planifican
e implementan cambios en el mismo.

Representante de la Direccién

La EAPIS - UNC ha designado como Representante de la Direccion al Director
de Escuela, quien coordina todo lo relativo al sistema de gestion de calidad y
quien independientemente de otras responsabilidades, tiene la responsabilidad
y autoridad para asegurar que se establecen, implementan y mantienen los
procesos necesarios para los siguientes puntos: a) para el mantenimiento y
gestion del Sistema de Gestion de Calidad, incluyendo los cambios, b) informar
a la Alta Direccién sobre el desempefo del sistema de calidad y de cualquier
necesidad de mejora, y ¢) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia

de los requisitos del estudiante en todos los niveles de la organizacion.
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Matriz RACI: Roles y Responsabilidades.

Director de
Consejo de Director de
ITEM Decano Departament Alumnos
L facultad Escuela
Actividad o
1 Andlisis de documentos | | A A |
existentes del sistema de calidad
Elaboracion e  implementar
5 prop_qesta de S|ster_nas_ de A A R R |
gestion de  organizaciones
educativas.
3 Planificacion de inicio del | R R
sistema de calidad C R
Reclutamiento de documentos
4 Control de calidad I ' C
5 Capacitacion A A C C |
6 Implementacién del sistema. A A A A |
Verificacion de resultados y
7 determinacion de la mejora A A R R |
continua.
Donde:

debe rendir cuentas sobre su ejecucion)

realizar la tarea)

ejecucion de la tarea)

R: Encargado (Este rol corresponde a quien realiza la tarea)
A: Responsable (Este rol responsabiliza de que la tarea se realice y es él que

C: Consultado (Este rol posee alguna informacion o capacidad necesaria para

I: Informado (Este rol debe ser informado sobre el avance y los resultados de la
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6. PLANIFICACION

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades
El sistema de gestion de Calidad de la EAPIS — UNC, tiene en cuenta el contexto
y las necesidades y expectativas de partes interesadas y determina los riesgos
y oportunidades a los que se enfrenta. Para lo cual ademéas cuenta con las
herramientas SGC-MC-6.1-F1.
Para ello realiza un andlisis de contexto y requisitos durante la Revision por la
Direccion, como minimo y cada vez que lo estime necesario, para:

- Asegurar que el sistema de gestién de la calidad pueda lograr los

resultados previstos.

- Aumentar los efectos deseables y prevenir o reducir los no deseables.

- Lograr la mejora permanente.
De ello se desprenden acciones para abordar los riesgos y oportunidades.
Dichas acciones son consideradas en un plan de acciones que se aplican a los

procesos que corresponda.
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SGC-MC-6.1-F1: Riesgos y Oportunidades
1. OBJETIVO

Definir y establecer los requisitos (lineamientos, pardmetros, procedimientos, etc.)

del disefio de los procesos para que garanticen una adecuada gestion de los riesgos

asociados al Sistema de Gestion de Calidad de la EAPIS-UNC dentro del concepto

de pensamiento basado en riesgos.

2. ALCANCE

El Documento aplica a los procesos académicos de la EAPIS-UNC.
3. DOCUMENTOS A CONSULTAR

Norma I1SO 9001:2015, 1ISO 21001:2018
Mapa de Procesos EAPIS-UNC
Documentacion del Sistema de gestion de Calidad.

4. DEFINICIONES

Riesgo. Efecto positivo o negativo de la incertidumbre sobre la consecucion
de los objetivos.

Riesgo inherente. Es el riesgo propio de cada actividad antes de la
implementacién de controles.

Riesgo residual. Es el riesgo que subsiste luego de la implementacion de
controles.

Mapa de riesgos. Herramienta que permite organizar la informacién sobre
los riesgos de la organizacion y su magnitud, con el fin de establecer las
estrategias de mitigacion.

Proceso critico. Conjunto de actividades que afectan al servicio educativo
que se brinda al estudiante para que adquiera las competencias de

egresado definidas en los programas curriculares.

Tesista.
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Matriz de identificacion de procesos. Herramienta para la identificacién
de procesos criticos.

Caracterizacion del proceso. Documento que describe en forma escrita las
entradas, las salidas y los recursos de un proceso.

Mapa de procesos. Documento que describe en forma grafica los procesos.
Objetivos del SGC. Documento que especifica los objetivos del SGC.
Requisito legal o normativo. Son las especificaciones de las leyes o
normas vigentes para la ejecucion del servicio educativo y que pueden ser
de cumplimiento obligatorio o voluntario.

Mapa de calor de riesgos. Es una herramienta grafica que permite
visualizar, mediante un cédigo de colores, de manera rapida la probabilidad

de los riesgos y su severidad.

5. DIAGRAMA DE FLUJO

L Area que
- Implementacion Responsable ;
AEYIeEs ge Proceso del FI)Droceso et
proceso
Inicio Inicio
1. Elaborar Matriz de X
identificacion de
procesos
2. Identificar los riesgos X X
3. Analizar los riesgos X X
4. Realizar tratamiento X
5. Elaborar mapa de riesgos X
6. Implementar controles X X
7. Monitorear y revisar X X
8. Identificar cambios X X
9. Analizar Mapa de riesgos X X
Fin Fin
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6. PROCEDIMIENTO

6.1. Elaborar matriz de identificacion de procesos

Para definir si un proceso es critico para la gestion de riesgos, se debe evaluar

segun los siguientes criterios que estan alineados a la mision y politica de calidad

del Sistema de gestién de calidad. El andlisis se realiza en la Matriz de

Identificacion de Procesos Criticos.

SGC-MC-6.2-F1: IDENTIFICACION DE PUNTOS CRITICOS

PROCESO

w l

p
¢ Generador de
competencias?
el O)
¢Habilita recursos e
informacion para
generar competencias?
(S J

¢Control legal/Afecta la
imagen de la EAPIS —

AG

|

©

>[ Proceso critico ]

O
O

i1

S J
FIN
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6.2. Identificar los riesgos

Identificados los procesos y en base a la documentacion, se determina cuales
son las actividades que requieren un analisis. Todos los procesos considerados
criticos en el punto 6.1 deben contar con acciones que definan los controles para
la mitigacion de riesgos asociados.

6.3. Analizar los riesgos

En base al detalle de cada actividad de la documentacion se determina los
riesgos existentes y se evalla la probabilidad de ocurrencia y con qué severidad
afectaria a los procesos y objetivos de la organizacion.

El nivel de riesgo se determinard segun el documento SGC-MC-6.1-F2
Pardmetros para la Calificacion de Riesgos.

6.4. Realizar tratamiento

El tratamiento consiste en la seleccion de la mejor opcion para minimizar el nivel
de los riesgos y la priorizacién de los mismos.

6.5. Elaborar mapa de riesgos

Se disefia y elabora el Mapa de Riesgos de la organizacion en base al andlisis
de riesgo de los procesos y la documentacion.

6.6. Implementar controles

Los responsables de procesos y areas deben implantar los controles definidos
en el tratamiento de los riesgos; éstos deben ser registrados e incluidos en la

documentacion de los procesos.
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6.7. Monitorear y revisar

Los controles de riesgo se monitorean y revisan segun lo definido en la
documentacién de los procesos para garantizar que sean eficaces y eficientes,
identificar nuevos riesgos o condiciones de los procesos. Cuando se identifiquen
incumplimientos se debe registrar en el tablero de seguimiento.

Cuando se identifiquen cambios de condiciones, se debe volver a ejecutar las
actividades desde el numeral 6.1 y de ser el caso modificar la documentacién
correspondiente. Cada responsable de proceso debera realizar un andlisis de
causas, detallar e implementar un plan de accién segun el documento Sistema
de Gestion de Calidad., Acciones correctivas y servicio no conforme.

6.8. Identificar cambios

Todo disefio y modificacibn de proceso, servicio, documentacion e
infraestructura que afecte al SGC debera contar con la evaluacion de riesgos
correspondiente segun la criticidad del proceso.

6.9. Actualizar mapa de riesgos

Con la informacion de las actividades 6.7 y 6.8, se revisa y actualiza la
documentacién del proceso, la Matriz de Identificacion de Procesos y el Mapa de
Riesgos. Se debe revisar, como minimo una vez al afio el Mapa de Riesgos de
manera integral.

6.10. Registros

Informacion Documentada Ubicacion Responsable

Matriz de Identificacion de puntos criticos Carpeta SGC EAPIS | Director de Escuela

Mapa de Riesgos Carpeta SGC-EAPIS | Director de Escuela
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6.11. Objetivos de la organizacion educativa y planificacion para
lograrlos

La planificacién de la Sistema de Gestidén de Calidad se realiza con el fin de

cumplir con lo establecido en los Objetivos de la Calidad Académica y los

requisitos de la Norma ISO 9001 e ISO 21001. Los mismos que se mantienen

como informacién documentada y se comunican a través del tablero de objetivos

y se implementan a través de los planes estratégicos de programas y despliegue

de objetivos de desempefio en cada una de las funciones pertinentes.

6.12. Planificacién de cambios
Cuando la organizacion determina la necesidad de cambios en el Sistema de
Gestion de la Calidad, estos cambios se realizan de manera planificada. Se tiene

en cuenta:

- Propdsito de los cambios, y consecuencias potenciales;

- Integridad del sistema;

- Disponibilidad de recursos;

- Asignacion de nuevas responsabilidades y funciones.
Los cambios organizacionales son revisados a nivel de la Alta Direccion para
analizar su impacto en el Sistema de Gestion de Calidad y son difundidos a todos
los niveles pertinentes. Asimismo, los cambios en los programas se encuentran

normados a través de los procesos de Disefio y desarrollo y Revision.
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En todos los casos los cambios son analizados para identificar su impacto sobre

los procesos (riesgos y oportunidades) y de ser necesario implementar su

adecuacion.

En caso de requerirse cambios sustantivos en los programas (cambio de nombre,

actualizacién de contenido en mas de 25%, etc.) o inclusion de nuevos

programas, asi como cambios en el modelo educativo, se debera previamente

comunicar a las instituciones acreditadoras que ameriten. Entre ellas SUNEDU

y otras entidades acreditadoras.
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CUADRO CONTROL DE OBJETIVOS

PERSPEC DESCRIPCION INDICAD UNIDA OBJETIVO FRECUEN RESPONSABLE
TIVA DEL OBJETIVO OR D DE CIA DE
MEDID MEDICION
A TOLERA
BLE
Estudiante | Incrementar Satisfacci Porcen Semestral Decano/Director
satisfaccién del 6n del taje 90% de Escuela.
estudiante estudiante
Incrementar cartera | Cantidad Porcen Anual Decano/Director
de estudiantes de _ taje 50% de Escuela.
estudiante
s
Calidad Calidad de Proyectos | Porcen Por Director de
Proyectos conformes | taje Proyecto departamento/
. 90% -
concluidos Director de
conformes Escuela.
Cantidad de Levantami | Porcen Por Director de
Proyectos ento de taje Proyecto departamento/
levantados las No las No 90% Director de
Conformidades Conformid Escuela.
ades
Calidad de Plazo Porcen Por Director de
Proyectos Contractu | taje Proyecto departamento/
: 0% -
concluidos dentro al Director de
del plazo pactado Escuela.
Calidad de Monto Porcen Por Director de
Proyectos Contractu | taje Proyecto departamento/
. 90% -
concluidos en el al Director de
monto contractual Escuela.
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CUADRO DE PLAN PARA ALCANZAR LOS OBJETIVOS

PERSPEC | DESCRIPCI INDICAD ESTRATEGIAS META RESPONSABLE
TIVA ON DEL OR
OBJETIVO
Incrementar | Satisfaccié | Cumplir con las necesidades Incrementar Decano/Director de
satisfaccion n del requeridas por el estudiante y satisfaccion Escuela.
del estudiante | aprovechar cualquier oportunidad de del estudiante.
Estudiante estudiante mejora.
Incrementar | Cantidad Los estudiantes satisfechos seran Incrementar. Decano/Director de
cartera de de nuestro mejor marketing. cartera de Escuela.
estudiante estudiante estudiantes
Calidad de Proyectos | Contar con recursos necesarios Aumentar los Director de
Proyectos conformes Proyectos departamento/
concluidos concluidos Director de Escuela.
conformes
Cantidad de | Levantami | Hacer seguimiento a las Levantar las Director de
Proyectos ento de observaciones del estudiante. No departamento/
levantados las No Conformidade | Director de Escuela.
las No Conformid S
Conformidad | ades
es
Estudiante Calidad de Plazo Asegurar que el material recibido Entrega de Director de
Proyectos Contractu cumple con las especificaciones, tener | proyectos en departamento/
concluidos al calidad académica con profesionales el plazo Director de Escuela.
dentro del adecuados y con equipos necesarios. contractual
plazo
pactado
Calidad de Monto Evitar horas muertas, pérdida de Concluir el Director de
Proyectos Contractu material y horas de clase perdidas. proyecto con departamento/
concluidos al el monto Director de Escuela.
en el monto contractual
contractual
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SGC-MC-6.1. F1 Solicitud de accion correctivay preventiva

SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA

ESTUDIANTE CARNET
UNIVERSITARIO
FECHA DE
NOMBRE EMISION:
DEL
PROYECT
O
ETAPA:
INTCTO DE TERMINO DE CICLO
N° DE CICLO:
CICLO

1. DESCRIPCION DEL HALLAZGO

Descripcioén: (Indicar el lugar dénde se encontré, cuando ocurre, quienes intervienen, frecuencia (Baja Media , Alta) y el imp acto)

01

04

03

04

05

Z2. ACCIONES CORRECTIVAS

01

02

03

0%

05

3. ANALTSIS DE LAS CAUSAS (Idenftificar causaraiz e indicar Ias conclusiones)

01

02
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03
(0223
05
Director Director de
MIEMBRO 01 Miembro 2 Decano
PRESIDENTE Escuela departamento
EAPIS UNC
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SGC-MC-6.1. F2 PARAMETROS PARA LA CALIFICACION DE RIESGOS DE

1. OBJETIVO

PROCESOS

Definir los parametros a tener en cuenta para realizar el andlisis y calificacién de los riesgos

identificados en cada uno de los procesos del sistema de gestion de calidad de la EAPIS -

UNC segun la criticidad de los mismos.

2. DESARROLLO

Los riesgos identificados pueden pertenecer a cualquiera de las siguientes categorias:

Riesgo Ocupacional

Operacion

Proceso

Fraude interno/externo

Recursos e infraestructura

Recursos humanos

Legal

Contratos

Responsabilidad

Seguros

Juridico/Regulatorio

Sistemas

Capacidad

Obsolescencia

Integridad de datos

Confiabilidad

Coordinacion e interface
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Calidad de Probabilidad que suceda un evento.

A Casi certeza

Siempre (En todos los ciclos académicos)

En la mayoria de las circunstancias (en la mayoria de los ciclos

B Posible _—
académicos)

C Improbable Pocas veces

D Raro Excepcionalmente

Calificacién de severidad de cémo afectan estos eventos:

1 Leve

Ligera insatisfaccion de las partes interesadas. Casos aislados de
estudiantes que no obtiene competencia definida en el programa.

2 Media

Se puede, generan quejas. Casos varios de estudiantes que no
obtienen la competencia definida en el programa.

g Mayor

Partes interesadas insatisfechas, se generan reclamos. Casos Varios
de estudiantes no obtienen competencias definidas. Interrupcion o
cierre de algun programa de la EAPIS — UNC.

4 Catastroéfica

Demandas legales de las partes interesadas. 100% de estudiantes de
la EAPIS — UNC no obtienen la competencia. Interrupcién o cierre de
EAPIS — UNC.
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Evaluacién de Riesgos: Consiste en comparar el nivel de riesgo detectado en el analisis.

El resultado es una lista de riesgos con prioridades para una accién posterior.

Evaluacion de Riesgos

(1) Leve | (2) Media (3) Mayor (4) Catastrdfica

Casi Moderado Alto
certeza

Posible Moderado Alto Alto

Improbabl | Bajo Moderado | Alto
e

Raro Bajo Bajo Moderado

Si los riesgos caen dentro de las categorias de Intolerable o Alto, sera obligatorio plantear
tratamiento.

Si los riesgos resultantes tienen niveles Bajo o Moderado, no se requiere de tratamiento,
aunque deben ser monitoreados y revisados periddicamente para asegurar que se
mantienen aceptables.

En el caso de riesgos a la reputacion, se estima que el riesgo no puede ser medido en

severidad o probabilidad, por lo que se colocara directamente como Riesgo Alto.

Nivel de Riesgo | Plan de tratamiento
\ Requiere acciones inmediatas
Alto Requiere acciones para reducir riesgo
Moderado Debe recibir atencién para reducir riesgo
Bajo Los controles minimizan el riesgo o se puede convivir con el
riesgo.
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7. SOPORTE
7.1. Recursos

La UNC determina y proporciona los recursos necesarios para lo siguiente:

Implementar y mantener el sistema de gestion de calidad y mejorar
continuamente su eficacia.

Aumentar la satisfaccion del estudiante mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

Compromiso y satisfaccion del personal a través de actividades para
mejorar las competencias del personal para facilitar el aprendizaje.
Satisfaccion de otros beneficiarios, a través de actividades que

contribuyan a los beneficios sociales del aprendizaje.

Las areas involucradas en el sistema de gestion de calidad de la EAPIS cuentan

con un Presupuesto Anual para el cumplimiento de sus funciones.

a. Personas

La UNC ha determinado en el modelo organizacional Académico la cantidad de

docentes, personal académico administrativo y de staff de acuerdo a los

lineamientos del Estatuto Universitario, Reglamento general y la SUNEDU.

Se selecciona a los docentes de acuerdo al procedimiento SGD-MC-SD-7.b

Seleccion de Docentes, y al personal académico administrativo y de staff a través

de los procedimientos del area de recursos humanos.
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SGC-MC-SD-7.b: REQUISITOS DEL PROCESO DE SELECCION DOCENTE

REQUISITOS DEL PROCESO DE SELECCION DOCENTE

“El area encargada es el Departamento académico en coordinacién con las
Escuelas profesionales que se rige por un reglamento institucional, entrevistan a los
postulantes considerando sus méritos académicos y su experiencia docente y
profesional.

De ser un postulante extranjero, el director o Autoridad debe: solicitar el Carnet de
Extranjeria, enviar al area de Administracion de Personal una copia del Carnet de
Extranjeria del postulante para que verifiqguen la calidad migratoria del mismo, si el
postulante no cuenta con Carnet de Extranjeria, enviar al area de Administracién de
Personal una copia del pasaporte. El postulante debe contar con permiso para
firmar contratos (no autoriza la prestacion de servicios subordinados). Se deben
realizar estos pasos ya que para el caso de personal extranjero existen
regularizaciones especiales.

El area encargada registra al postulante a docente. Luego de registrarlo, se envia
en automatico un correo al postulante a docente con la direccién electrénica de la
“Ficha de Postulante” en la que debe ingresar los datos de su CV.

El area encargada emite el comentario y resultado de la entrevista.
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- La Direccion es responsable de verificar que el postulante cumpla con las
credenciales requeridas. De ingresarse informacién falsa en la “Ficha del
Postulante”, se anulara el proceso. Los requisitos de credenciales académicas para
Docentes de nacionalidad peruana son: Copia simple de Diploma de Maestria
(obligatorio) En caso la maestria se haya obtenido en el exterior se debera presentar
el Reconocimiento o Revalidacion correspondiente de la Superintendencia Nacional
de Educacién Superior Universitaria (SUNEDU), Copia simple de Diploma de
Bachiller (obligatorio), Copia simple del Diploma de Doctorado (opcional) En caso
el doctorado se haya obtenido en el exterior debera presentar el Reconocimiento o
Revalidacion correspondiente de la Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria (SUNEDU) Los requisitos de credenciales académicas para
Docentes Extranjeros: - Los docentes que pertenecen a un Convenio deberan
presentar:

o Copia Simple de Diploma de Maestria (obligatorio) o Copia simple del
Diploma de Doctorado (opcional) - Los docentes que no pertenecen a un
Convenio deberan presentar. o Copia Simple de Diploma de Maestria
(obligatorio) Debera presentar el Reconocimiento o Revalidacion
correspondiente de la Superintendencia Nacional de Educaciéon Superior
Universitaria (SUNEDU) o Copia simple del Diploma de Doctorado
(opcional) Debera presentar el Reconocimiento o Revalidaciéon
correspondiente de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Universitaria (SUNEDU)

- La Direccién procede a solicitar la ejecucion de la Clase Modelo al area de
Desarrollo, para que los postulantes que aprobaron la entrevista sean evaluados en

cuanto a su potencial docente.
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El &rea de Desarrollo envia al area de Adquisicion de Talento el nombre completo
y Documento de Identidad del postulante, para recibir la aprobacién respectiva de
acuerdo a los criterios de seleccién establecidos.

El area de Adquisicion envia la respuesta a Desarrollo, indicando si el docente
cumple con los criterios de Seleccién; en un plazo maximo de 48 horas.

El area de Desarrollo lleva a cabo la Clase Modelo, de acuerdo a los lineamientos
establecidos.

El 4rea de Desarrollo informa a la Direccion si el postulante fue aprobado o
desaprobado en el proceso de seleccion. Para ello se toma en cuenta, tanto la
evaluacion de Clase Modelo, como el cumplimiento de los criterios de seleccion.

El area de Desarrollo envia a la Direccion el “Informe de la Evaluacion de Clase
Modelo” e ingresa el comentario de la misma.

Una vez recibido el informe de Clase Modelo, la Direccion ingresa los comentarios

de la Clase Modelo en la secciéon “Observaciones del director de departamento.”

Director de Escuela
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b. Infraestructura

La UNC ha determinado los requisitos de la infraestructura necesaria para cada
EAPIS de acuerdo a lo definido el documento sobre Planeamiento de
Infraestructura Académica (que incluye los procedimientos de Determinacion de
estdndar de ambientes especializados, Cambios de estdndar de ambientes o
laboratorios especializados, Cambio o inclusion de software y equipos no
asociados a ambientes especializados). La Direccion de Infraestructura
proporciona las instalaciones, edificios, espacio de trabajo y servicios asociados
necesarios para lograr la conformidad con los requisitos del servicio.

Para el mantenimiento de las instalaciones de UNC se cuenta con un Plan de
mantenimiento preventivo el cual es gestionado por la Direccibn General de
infraestructura.

La Direccion de Innovacién, en coordinacion con los lideres de los procesos,
proporciona la infraestructura y servicios de apoyo informatico necesarios para
lograr la conformidad con los requisitos del servicio.

Cada Director de Escuela en coordinacion con el area de Planeamiento y
Desarrollo, determinan los equipos y software de laboratorios y ambientes
especializados necesarios para el cumplimiento de los logros establecidos en cada
asignatura. La administracién y mantenimiento de ambientes especializados esta
a cargo de las areas de Operaciones en coordinacién con los responsables de

cada escuela.
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c. Ambiente para la Organizacion de los Procesos

La UNC proporciona a la comunidad universitaria un ambiente propicio, el cual
permite que los servicios se realicen de acuerdo con los requisitos establecidos.
Los ambientes cuentan con las instalaciones que incluyen iluminacion, areas
limpias, instalaciones sanitarias, facil acceso, sefalizaciones necesarias,
seguridad y estacionamientos.

d. Recursos de Seguimiento y Medicién

La metodologia y los recursos necesarios para el seguimiento y la medicion que
se utilizan para verificar la conformidad de servicios brindados por la UNC estan

definidos en los siguientes procedimientos:

Parte evaluada Procedimiento
Docentes Evaluacion
Alumnos Evaluacién por Competencias

) _ Evaluacion de Satisfaccion — NPS (Puntaje
Universidad
neto del promotor)

Sistema de Gestion de ]
Auditoria Interna

la Calidad
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Los ambientes especializados de la UNC que utilizan instrumentos de medicion,
lo hacen para ejecutar trabajos demostrativos como parte de la ensefianza y cada
area es responsable de verificar que cumplan con los requisitos de funcionamiento
segun recomendaciones del fabricante para lograr el propdsito de aprendizaje con
el apoyo de las Gerencias de Operaciones.
e. Trazabilidad de las Mediciones
Los lineamientos minimos para asegurar la confiabilidad de los resultados de las
mediciones se encuentran definidos en los documentos mencionados en el punto
anterior 7.1.d.
f. Conocimiento de la Organizacion
UNC gestiona el conocimiento para asegurar la efectividad de la EAPIS y los
mantiene y pone a disposicion, entre otros a través de:
Repositorios de documentacion normativa vigente y normativa historica
Tablero de indicadores
- Repositorios con actas de reuniones de los diversos comités de trabajo
- Bases de datos con informacién de procesos académicos y administrativos
- Resultados Generales NPS y Satisfaccion con UNC
- Informe de Empleabilidad de Egresados

- Informes de Revisién de programas.
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7.2. Competencia
El personal de la EAPIS - UNC gue realiza trabajos dentro de sistema de gestidn
de calidad y que afectan la conformidad con los requisitos del servicio, es
competente con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia.
7.2.1. Gestion de los Recursos Humanos — Para Personal Docente
La UNC determina la competencia, experiencia y educacién necesaria para
el personal docente a través de la Evaluacion de Clase Modelo y las Normas
del Régimen del Personal Docente.
El proceso de Gestion de Recursos Humanos para docentes a tiempo
completo es liderado por la Direccién de Recursos Humanos.
a) La UNC proporciona formacién y capacitacion para lograr la
competencia necesaria de los docentes segun lo descrito en los
siguientes documentos que son parte del macroproceso Gestion

Docente.
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SGC-MC-CAP. 7-7.2 Perfil del Asesor Didactico

Desempefio
Labor

PERFIL DEL ASESOR DIDACTICO

Asesor Didactico

Funciones del Puesto

Perfil Requerido

“

Formacién Académica

Titulo Universitario

Especialidad

Experiencia Laboral

Caracteristicas
Capacidad de

Criterio

Comunicacién Oral

y
Adaptabilidad

Tolerancia a la frustraciéon

y .
persuasion

Capacidad de negociacion

Responsabilidad y
conducta
Andlisis y sintesis

Comunicacién escrita
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SGC-MC-CAP. 7-7.2 Seleccién de Personal de Apoyo a Tiempo Parcial- Calidad Educativa

SELECCION DE PERSONAL DE APOYO A TIEMPO PARCIAL- CALIDAD EDUCATIVA

Formacién Académica
Titulo Universitario
ylo

Especialidad

Experiencia

Planificacion

Criterio

Comunicacién Oral

Tolerancia ala
frustraciéon y
Adaptabilidad
Capacidad de
negociacion
y persuasion

Responsabilidad y
conducta ética
Motivacion
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b) La UNC evalla la eficacia de la capacitacién y formacion brindada a

los docentes a través de la Encuesta Académica Docente.

c) La UNC se asegura que los docentes sean conscientes de la

pertinencia e importancia de sus actividades y de como contribuyen al

logro de los Objetivos de la Calidad académica a través de lo siguiente:

- Difusion de la Politica y los Objetivos de la Calidad.

- Describiendo en la malla curricular el nivel de competencia y su

articulacion, y en el silabo de cada curso el logro que se debe

alcanzar en el mismo.

d) EnlaFichade Evaluacion de Clase Modelo se mantiene la informacion

documentada de la competencia y experiencia de los docentes.

Asimismo, el Vicerrectorado Académico y de Investigacion mantiene

el file de cada docente como informaciéon documentada apropiada de

la educacién y formacion.

7.2.2. Gestiébn de los Recursos Humanos de Personal a Tiempo

Completo Involucrado en la EAPIS

Los procesos de Gestion de Recursos Humanos de personal a tiempo completo son

liderados por las &reas de la Direccién de Recursos Humanos.
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b)

d)

La UNC determina la competencia necesaria mediante los
documentos denominados “Descripcion de Puestos vy
Competencias”, estos documentos son elaborados por
Directores de cada escuela en coordinacion con el area de
Seleccion de Personal. Asimismo, el area de Seleccién de
Personal evalia a los postulantes a los puestos vacantes
teniendo las competencias descritas en la respectiva
“Descripcion de Puestos y Competencias”.

Teniendo en cuenta la Evaluacion de Desempefio, la
observacién diaria del trabajo y el informe de Seleccion de
Personal (para el caso de personal nuevo), el Director de
escuela planifica la capacitacion del personal a su cargo
incluyendo los recursos necesarios en el Presupuesto de
Capacitacion Anual. Para la ejecucion de las capacitaciones, los
Directores de cada area solicitan al area de Capacitaciéon la
ejecucion de las capacitaciones.

Mediante la observacion diaria del trabajo, el informe de
Seleccion de Personal (para el caso de personal nuevo), y los
registros Evaluacion del Desempefio, se verificara la eficacia de
las actividades de capacitacion.

La UNC se asegura que los colaboradores sean conscientes de
la pertinencia e importancia de sus actividades y de cémo
contribuyen al logro de los Objetivos de la Calidad Académica a
través de lo siguiente:

- Difusibn y entendimiento de la Mision, Vision vy

Competencias Globales establecidas por la UNC.
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- Difusién de la Politica de la Calidad y los Objetivos de la
Calidad.
- Alineando los objetivos de desempefio de cada colaborador

a los objetivos de la UNC.

e) El area de Reclutamiento y Seleccion mantiene el file de cada
colaborador como registro apropiado de la educacion,
habilidades y experiencia.

7.3. Toma de Conciencia.

Todo el personal UNC - EAPIS inmerso dentro del alcance del sistema de gestion
de calidad conoce su contribucién a la eficacia del sistema de calidad, la politica
de calidad y los objetivos de calidad pertinentes a sus funciones administrativas

y educativas.

7.4. Comunicacion.

- La EAPIS - UNC asegura que las comunicaciones internas y externas
se despliegue en todos los niveles de la organizacion, utilizando medios
como por ejemplo los siguientes:

- Reuniones de Revision del sistema de gestion de calidad por la
Direccion

- Reuniones de trabajo entre el personal de la EAPIS

- La péagina web de la EAPIS de Ingenieria de Sistemas.

- Los correos electronicos

- Laintranety el Aula virtual, Zoom.

- Los sistemas informaticos que se utilizan para el soporte y gestion de
los procesos.

- Reuniones con delegados de cursos
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La UNC cuenta con las siguientes areas que se encargan de definir los

lineamientos de la comunicacion en los siguientes niveles: Comunicacion institucional,
Comunicacion interna.

La EAPIS periédicamente monitorea la implementacién de sus esfuerzos de

comunicaciéon y analiza y mejora el plan de comunicacion en base a los

resultados de este

7.5. Informacién Documentada

seguimiento.

7.5.1. Requisitos de la Documentacion
Las areas de la UNC involucradas en el alcance del Sistema de Gestion de

Calidad mantienen informacién documentada como medio para asegurar

gue los servicios proporcionados cumplan con los requisitos especificados.

La informacién documentada del sistema, publicada en la pagina web de la

UNC y consta de lo siguiente:

a) Informaciéon Documentada General del SGC

- Reglamentos UNC

- SGC-MC-5.2-F1 y F2 Politica y Objetivos de Calidad Académica

Mapa de Procesos del SGC — Fig. 26

- SGC-MC-01 Manual de Calidad del SICA
- SGC- MC-4.4-FO01 — FO5 Control de Documentos y Registros del

SGC
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SGC-MC-6.1. F1 Solicitud de accion correctiva y preventiva

b) Informaciéon Documentada de Proceso

Caracterizaciones de Procesos

Planes de Calidad de Procesos

Procedimientos

Instructivos

Silabo de cada curso

Materiales de Clase y Guias de Laboratorios

Registros requeridos por la norma ISO 9001 y 21001 y por los

procesos de la UNC: Registros en los Sistemas Informaticos, Registros en

Archivos Digitales y Registros Fisicos

¢) Informacién Documentada de origen externo que los responsables de

los procesos determinen que son necesarios para el SGC

7.5.2.

Documentada

Creaciéon, Actualizaciéon

y Control de la Informacion

En el procedimiento Control de Documentos y Registros se definen los controles

necesarios para aprobar, revisar y actualizar la informacion documentada del SGC.

La informacion documentada se controla a través del procedimiento Control de

Documentos y Registros del SGC, el cual establece los lineamientos para la

identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y

disposicion de esta.
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8. OPERACION
8.1. Planificaciéon y Control Operacional
La EAPIS - UNC realiza la planificacién de la realizacion del servicio de tal forma
que sea coherente con los requisitos de todos los procesos del SGC. Se ha
definido el macroproceso de Planificacion Académica con la respectiva
documentacion, donde se establece cémo se realiza la planificacion de la
realizacion del servicio. Asimismo, se han establecido documentos denominados
Caracterizaciones y Planes de Calidad para los procesos de realizacion del
servicio del SGC.
La planificaciéon de los servicios educativos se despliega a través del Modelo
Educativo que incluye los resultados de aprendizaje, los métodos de ensefianza
y ambientes requeridos, los criterios de evaluacion del aprendizaje, los
procedimientos de mejora y los servicios de soporte.
8.2. Requisitos para los Productos y Servicios Educativos

8.2.1. Comunicacioén con el Cliente

La EAPIS - UNC ha determinado e implementado disposiciones eficaces para

la comunicacién con las estudiantes relativas a lo siguiente:

- La informaciéon sobre el servicio que ofrece la UNC - EAPIS. Esta
informacion se les brinda a las partes interesadas mediante folletos,

encartes, pagina web de la UNC y otros medios.
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Se cuenta con canales de contacto definidos para la atencién de consultas,
gquejas y sugerencias.

Todos los estudiantes pueden acceder a los docentes, coordinadores de
cursos y Directores de Programas y autoridades solicitando reuniones
presenciales, virtuales o por correo electrénico.

Los cambios en las mallas curriculares son informados a los estudiantes
mediante correo electrénico y/o reuniones informativas previamente a la
vigencia del cambio y la malla curricular vigente es publicada en la pagina
web de la universidad.

Informacion del estudiante cuyo control esta definido en los Reglamentos
de la UNC.

8.2.2. Determinacion de los Requisitos paralos Productos y Servicios

Educativos

La EAPIS - UNC determina los requisitos de los productos y servicios educativos

que se van a ofrecer a los estudiantes y a otros beneficiarios en los procesos de

Disefio y desarrollo y de Revision de cursos, incluyendo:

Requisitos que cumplan con el modelo educativo y estén alineados a la
politica y plan estratégico de la EAPIS — UNC.

Requisitos que resulten de un andlisis de necesidades que es desarrollado
para determinar requisitos de estudiantes y otros beneficiarios (actuales y

potenciales) en particular aquellos con necesidades especiales.
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- Requisitos legales y reglamentarios aplicables a la realizacién del servicio.

- Requisitos resultantes de demandas y desarrollo internacionales, del
mercado laboral y de la investigacion.

- Requisitos aplicables de salud y salud ocupacional.

- La EAPIS - UNC revisa los requisitos relacionados con el servicio antes de
comprometerse a proporcionar el servicio al cliente. La UNC se asegura que:

o Se definen los requisitos del servicio en la informacion documentada
del SGC.

o Se le entrega informacioén de los programas a los postulantes durante
los procesos de inscripcion y Admision para garantizar que se cumpla
con el perfil de ingreso de cada programa a través de los procesos de
Admision de pregrado y postgrado.

o LaUNC tiene la capacidad de cumplir con los requisitos definidos, para
lo cual cuenta con actividades de planificacion y control para todos los
procesos de la cadena de valor y habilitadores.

o La UNC se asegura de poder atender los reclamos hechos sobre los

productos y servicios educativos que ofrece.

Cuando se realizan cambios en los programas (por ejemplo, curriculares, de
modalidad, entre otros), la UNC se asegura de que la informacién documentada
del SGC, como los silabos, materiales de clases y registros correspondientes,
asi como los sistemas informaticos, sean modificados y que el personal sea

consciente de dichas modificaciones.
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8.3.

Entrega de productos y servicios educativos
8.3.1. Control de la Prestacion del Servicio Educativo
La UNC planifica y desarrolla la prestacion de sus servicios bajo condiciones

controladas que incluyen lo siguiente:

- Documentos denominados Caracterizaciones, estos documentos
establecen los requisitos de las entradas, salidas e indicadores de
cada proceso.

- Documentos denominados Planes de Calidad para los procesos,
estos documentos establecen los controles y los monitores para cada
riesgo identificado en cada proceso, los responsables y los

documentos relacionados a los mismos.

El proceso de admision de estudiantes se ejecuta de acuerdo a lo definido
en la normativa legal, que incluye informacién pre admisién y las condiciones

para la admision.

La UNC para la entrega de productos y servicios educativos cuenta con
procesos definidos en el Mapa de Procesos como Cadena de Valor que
incluyen Planificacibn Académica, Matricula, Ensefianza y Aprendizaje,
Gestién de la Investigacion, y Procesos Habilitadores que complementan los

servicios educativos.
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La UNC a través de los Reglamentos de Estudios, Administrativo Académico
y Reglamento de Disciplina Evaluacién y Reglamentos de Grados y Titulos
comunica a los alumnos y comunidad universitaria la metodologia y reglas

de evaluacion de los estudiantes.

A través del proceso de Registros Académicos se custodia y gestiona los
resultados del Aprendizaje Evaluado y la trazabilidad de cada estudiante.
Asi mismo las reglas de cada curso se despliegan a través de los silabos
cargados en los modulos de la EAPIS - UNC y el material publicado en el

aula virtual.

Con respecto a los Requisitos adicionales para educacién especial, los
Directores de Escuela con el soporte de la Direccién de Calidad Educativa,
revisan los casos de los estudiantes individuales que requieran asistencia
especifica con el aprendizaje para lograr los resultados de aprendizaje
acordados, y definen las estrategias de modo de buscar una manera que
equilibre los requisitos del estudiante, la integridad de los resultados de

aprendizaje y la capacidad de la UNC.

8.3.2. ldentificaciéon y Trazabilidad

Durante el proceso de Admision, se asigna a cada postulante aprobado un
codigo unico de alumno UNC, con el cual se le identificara a través de los
procesos de la UNC. El registro del cédigo de alumno UNC se realiza en los

sistemas informéaticos de la universidad.

Salgado Chilén, Kelly Gabriela.
Tesista.
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8.3.3. Propiedad de los estudiantes o Proveedores externos

Se considera propiedad de los estudiantes:

- Datos personales brindados en el proceso de Admisién
- Notas obtenidas durante los estudios en la UNC

- La propiedad intelectual

La UNC identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los

estudiantes mientras esta siendo utilizada en los procesos del SGC.

No se ha identificado la necesidad de salvaguardar propiedad de

proveedores para la gestion del servicio de ensefanza.

8.3.4. Preservacion

Este requisito aplica a los procesos de Registros académicos donde se
preserva toda la informacion académica de las asignaturas y los alumnos,
asi como las actividades de certificacion vy titulacion para lo cual se han

establecido los documentos respectivos.

8.3.5. Actividades Posteriores ala Entrega

La UNC cuenta con un macroproceso a través del cual gestiona a los
estudiantes de pregrado y postgrado que incluyen comunicacion
permanente, gestion de bolsa de trabajo, organizacion de eventos con los

exalumnos y constante envio de informacién de cursos de actualizacion.
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8.3.6. Control de los Cambios

La actualizacion curricular se gestiona a través de procedimientos. Todos
los registros de los cambios generados en los procesos de cambio curricular
quedan registrados en los médulos de registros académicos y el area de
Registro curricular custodia el expediente que sustenta el cambio curricular.
En caso de cambios en los procesos se ajusta los planes de calidad y se
revisa el andlisis de riesgos. Los cambios significativos antes de su
implementacion deben pasar por revision del Rector y Vicerrector
Académico y de Investigacion, y requieren revision de su impacto en el SGC
y ser comunicados a los organismos acreditadores de acuerdo a sus

procedimientos internos.
Entre los cuales se encuentran:

- Cualquier cambio en la situacion juridica, forma de control o la
propiedad de la institucion.

- La incorporacion de cursos o programas que representan un cambio
significativo ya sea en el contenido o método de dictado.

- Inclusion de programas de grado en el que se ofrecen 50% o mas del
programa a través de educacion a distancia o por via electronica, a
menos que la institucion cuenta con la aprobacion general de los

programas de educacién a distancia.
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8.4.

- El inicio de cualquier programa de grado cuyos requisitos para la
graduacién se basan en el dominio de las competencias en lugar de la
acumulacion de horas de crédito.

- La incorporacion de cursos o programas, incluyendo titulaciones
conjuntas o dobles, en un grado o nivel para el que la institucién no
tiene la aprobacion general.

- Un cambio en la definicion de las horas por crédito.

- Un cambio sustancial en el numero de horas o de créditos de un curso.

- El establecimiento de un nuevo programa de estudios que se
entregard bajo contrato con otra institucion u organizacion no

acreditada.

El control de cambios de los modulos académicos y administrativos se
ejecuta de acuerdo al procedimiento Control de Documentos y Registros del
SGC.

Liberacién de los Productos y Servicios

La UNC cuenta con el proceso de Graduacion/Certificacion a través del cual
se confirma que los alumnos de pregrado y postgrado obtienen las
competencias definidas en cada programa de acuerdo a lo definido en el
Modelo Educativo UNC.

Toda la informacion documentada generada en los procesos de
Graduacion/Certificacion son debidamente custodiados por el area de
Grados y Titulos de la UNC. En cada nivel el alumno debe cumplir con las
competencias definidas en la malla curricular vigente, los requisitos de cada

asignatura estan definidos en los silabos respectivo.
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8.5. Control de las Salidas No Conformes

La UNC se asegura que las salidas no conformes con los requisitos se

controlan e identifican. Los controles, las responsabilidades y autoridades

relacionadas con el tratamiento las salidas no conformes estan definidos en

el procedimiento SGC-MC-CAP 8-8.7 Acciones Correctivas y Servicio No

conforme.
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SGC-MC-CAP 8-8.7 Acciones Correctivas y Servicio No conforme.
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1. Monitoreo, Medicién, Andlisis y Evaluacién.

9.1.1. Satisfaccion del Estudiante

La UNC realiza seguimiento de la informacion relativa a la percepciéon de los
estudiantes con respecto al cumplimiento de sus requisitos. Asimismo, se
gestiona la medicion del Nivel de Satisfaccion General de los estudiantes, el
Nivel de Satisfaccion e Insercion Laboral de los egresados de la UNC y el Nivel

de Satisfaccion del Empleador.

9.1.2. Andlisis y Evaluacién
La UNC determina, recopila y analiza los datos generados del resultado del
seguimiento y medicién de los procesos y de otras fuentes como la evaluacién

de la satisfaccion del cliente, y auditorias de calidad.

El andlisis de datos proporciona informacion para la toma de decisiones en

relacion a:

- La satisfaccion del estudiante, esto se describe en la informacion
documentada del proceso Andlisis/Evaluacion.

- La conformidad con los requisitos del servicio, esto se describe en el
procedimiento SGC-MC-CAP 8-8.7 Acciones Correctivas y Servicio No

conforme

Elaborado / Modificado: Revisado: Aprobado:
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- Las caracteristicas y tendencias de los procesos, esto se analiza a través
de los Indicadores de los procesos
- Los proveedores, esto se describe en el procedimiento SICA-P-05

Seleccion, Evaluacién y Reevaluacion de Proveedores

9.1.3. Seguimiento y Medicion

La UNC realiza el seguimiento y medicion de los procesos del SGC para
demostrar su capacidad de alcanzar los resultados planificados. El seguimiento
de los procesos se realiza a través del monitoreo definido en los documentos
denominados Planes de Calidad de cada proceso. Asimismo, en los
documentos denominados Caracterizaciones se han definido Indicadores, los
cuales se miden y registran en las tablas de indicadores de cada proceso. En
las tablas de indicadores de cada proceso se han definido metas y cuando estas
metas no se cumplen se registra como No Conformidad ejecutando el
procedimiento SGC-MC-CAP 8-8.7 Acciones Correctivas y Servicio No

conforme.

La UNC hace un seguimiento de las caracteristicas del servicio para verificar
gue se cumplen los requisitos del mismo. Esta verificacion la efectla en las
etapas apropiadas al proceso de realizacion del servicio de acuerdo con las
disposiciones planificadas en los documentos denominados Caracterizaciones
y Planes de Calidad de cada proceso. Cuando en alguna de las etapas del
proceso de realizacién del servicio se identifica un incumplimiento se aplica lo
establecido en el procedimiento SGC-MC-CAP 8-8.7 Acciones Correctivas y

Servicio No conforme.

Auditorias Internas

Las auditorias internas de calidad se realizan de acuerdo al procedimiento
SGC-MC-CAP 9-9.2. Auditorias Internas.

Elaborado / Modificado: Revisado: Aprobado:
Salgado Chilén, Kelly Gabriela. Dr. Edwin Alberto Valencia | Comité Directivo
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Asesor.
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SGC-MC-CAP 9-9.2. Auditorias Internas.
AUDITORIA
1. OBJETIVO:

Garantizar la planeacion y ejecucion de auditorias internas a través de la aplicaciéon de
planes y auditorias de calidad que aseguren el mejoramiento continuo del sistema de

gestion de la calidad.

2. ALCANCE:

Aplica para todos los procesos que conforman el sistema de gestién de calidad.
3. RESPONSABLE:

Personal encargado de realizar la auditoria.

4. DEFINICIONES:

Auditor: Persona capacitada y competente, para revisar, examinar y evaluar
los resultados del sistema gestion con el propoésito de informar o dictaminar acerca de
ellas, realizando las observaciones y recomendaciones pertinentes para mejorar su

eficacia y eficiencia en su desempefio.

Elaborado / Modificado: Revisado: Aprobado:
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Auditoria: Es el examen critico y sistematico que realiza una persona o grupo

de personas independientes del sistema auditado, que puede ser una persona,

organizacién, sistema, proceso, proyecto o producto.

Auditoria Interna: Proceso sistematico, independiente y documentado

donde se evidencian los resultados de la auditoria para determinar si se cumplen los

criterios de la misma.

Hallazgo de la auditoria: resultados de la evaluacién de la evidencia de la

auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria.

Conclusién de la auditoria: resultado de la auditoria que proporciona el

equipo auditor tras considerar los objetivos y los hallazgos encontrados.

Criterios de Auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos

utilizados como referencia en la verificacién y sobre el cual se evalla el cumplimiento.

Elaborado / Modificado:
Salgado Chilén, Kelly Gabriela.
Tesista.

Revisado:
Dr. Edwin
Castillo.
Asesor.
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5. Generalidades

Para la EAPIS-UNC, llevar a cabo la ejecucion de las auditorias internas es un factor

fundamental ya que mediante ésta se verifica y controla el cumplimiento de los requisitos

ademas de promover el mejoramiento continuo dentro de la organizacion, para ello se

contara con un grupo de personas dentro de la organizacion quienes seran los

encargados de auditar todos los procesos incluidos dentro del sistema de gestién de la

calidad, ademéas de velar por el buen desarrollo del mismo, es importante destacar que

ademas de verificar el cumplimiento de todos los procesos, también se tendran en cuenta

los estudiantes y los proveedores involucrados.

Las auditorias internas se realizaran cada 6 meses y las que tienen relacién con los

proveedores y los clientes se realizaran una vez al afio, estan son programadas al inicio

del afio en el plan anual de auditorias

Elaborado / Modificado:
Salgado Chilén, Kelly Gabriela.
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Revisado:
Dr. Edwin Alberto Valencia
Castillo.
Asesor.

Aprobado:
Comité Directivo

198




Cédigo: EAPIS-UNC —
MANUAL DE CALIDAD. MC-001
Versién: 001

CONTENIDO Fecha: 20-05-23

6. Procedimiento:

- Elaborar el programa de auditorias a través del Cronograma de auditorias
internas.

- Revisar y aprobar en el formato Plan de auditorias.

- Seleccionar el Equipo Auditor

- Elaborar y comunicar el plan de auditoria

- Preparar la Auditoria y llenar el formato Lista de chequeo

- Construir el informe donde se especifique los hallazgos de las No conformidades
que se presentaron durante la auditoria, en el formato Informe de auditoria

- Presentar las acciones preventivas y correctivas necesarias para el
mejoramiento del Sistema de gestién de la calidad.

- Presentar el informe a la Direccion

- Realizar control y seguimiento

Elaborado / Modificado: Revisado: Aprobado:
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INFORME DE AUDITORIA
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PLAN DE AUDITORIA

FECHA:

OBJETIVO DE LA AUDITORIA:

ALCANCE DE LA AUDITORIA:

AUDITOR PRINCIPAL:

EQUIPO AUDITOR:

DOCUMENTOS DE REFERENCIA PARA LA EJECUCION DE LA AUDITORIA:
FECHA DE EJECUCION DE LA AUDITORIA:

REUNION DE APERTURA: HORA:
REUNION DE CIERRE: HORA:

ENTREVISTAS

AREA/ELEMENTO/PROCE | NOMBRE

FECHA | HORA SO A AUDITAR AUDITADO

CARGO

AUDITOR: AUDITADO:

Elaborado / Modificado: Revisado: Aprobado:
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PROGRAMA DE AUDITORIA
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9.2. Revision por la Direccién

La EAPIS - UNC revisa el SGC por lo menos dos veces al afio para asegurar su
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continua con la direccion
estratégica de la organizacién. La revision incluye la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el SGC,
incluyendo la Politica de la Calidad y los Objetivos de la Calidad. Asimismo, la
UNC mantiene informacion documentada de las Revisiones por la Direccion en

los documentos denominados Informes de la Revisién por la Alta Direccion.

La informacién de entrada para la Revision por la Direccion incluye:

Los resultados de auditorias

El grado en que se han logrado los Objetivos de Calidad

La retroalimentacion y partes interesadas

El desemperio de los procesos y la conformidad del servicio

El estado de las acciones correctivas

Las acciones de seguimiento de revisiones previas por la Direccion

La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las
oportunidades

Los cambios que podrian afectar al SGC

Las recomendaciones para la mejora

Los resultados de la revision por la Direccion incluyen todas las decisiones
y acciones relacionadas con:

La mejora de la eficacia del SGC y sus procesos

La mejora del servicio en relacién con los requisitos del estudiante

Las necesidades de Recursos.

Elaborado / Modificado: Revisado: Aprobado:
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10. MEJORA

10.1.No conformidad y accidn correctiva

La UNC toma acciones para eliminar la causa de no conformidades con el objeto

de prevenir que vuelvan a ocurrir, para ello cuenta con diversas herramientas

comao:

Herramienta

¢En qué caso se usa?

Solicitud de accién correctiva SGC-MC-
CAP 8-8.7 Acciones Correctivas y
Servicio No conforme.

Auditorias internas
Hallazgo del

personal Evaluacion
360

Quejas o Reclamos
Servicios no Conformes

Plan de tratamiento de quejas y reclamos
repetitivos o de alto impacto

Quejas y Reclamos

Planes de accién de mejora

Seguimiento de Quejas y Reclamos
Informes de Gestidon de Problemas

direccién

Acciones de mejora de revision por la

Seguimiento a tareas en el mdédulo de
Revision por la Direccion

Elaborado / Modificado:
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10.2. Mejora Continua

La UNC mejora continuamente la eficacia del SGC mediante el uso de la Politica

de la Calidad, los Objetivos de la Calidad, los resultados de las auditorias, el

analisis de datos, las acciones correctivas, la gestion de riesgos de procesos, la

revision por la Direccion, y los proyectos de mejora derivados de los planes

estratégicos de la organizacion y los programas.

Aprobado por: Fecha:
Dr. EDWIN ALBERTO VALENCIA CASTILLO
Ingeniero de Sistemas
10/05/2023
Director de Escuela
Elaborado / Modificado: Revisado: Aprobado:
Salgado Chilén, Kelly Gabriela. Dr. Edwin Alberto Valencia | Comité Directivo
Tesista. Castillo.
Asesor.
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ANEXO N°07. CHECK LIST DE CUMPLIMIENTO DE LA NORMA ISO 21001:2018 CON ADAPTACION DE
LA NORMA 9001:2015

CHECKLIST ISO 21001:2018 (SISTEMA DE GESTION PARA ORGANIZACIONES EDUCATIVAS) ADAPTADO DE LA NORMA ISO 9001:2015, PARA
DIAGNOSTICAR LA SITUACION ACTUAL DE LA ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS DE LA UNIVERSIDAD
NACIONAL DE CAJAMARCA.

PONDERACION

PARCIALMENTE P 50

N° REQUERIMIENTO PROMEDIO CUMPLIMIENTO  OBSERVACIONES
DIAGNOSTICO INICIAL DE LA EMPRESA 21.08

4. Contexto de la organizacion 25.00

4.1 Comprender la organizacién y su contexto 62.5

La organizacion debe determinar los problemas externos e internos, que son relevantes para
su proposito,

su responsabilidad social y su direccién estratégica y que afectan su capacidad para lograr 50 P
los resultados esperados de su Sistema de gestion para organizaciones educativas (SGOE).

La organizacion debe monitorear y revisar la informacion sobre los problemas externos e p
internos. 75
a) Los problemas pueden incluir factores o condiciones positivas y negativos para su 50 )

consideracion.
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b) La comprension del contexto externo puede facilitarse mediante la consideracion de
cuestiones

derivadas de factores tecnologicos, competitivos, de mercado, culturales, sociales, politicos,
econémicos y ambientales, ya sean internacionales, nacionales, regionales o locales.

50

c) La comprension del contexto interno puede facilitarse considerando cuestiones
relacionadas con los

valores, la cultura, el conocimiento y el desempefio de la organizacion.

100

d) La direccion estratégica se puede expresar a través de informacion documentada, por
ejemplo, la misién de la

organizacion o de la declaracion de vision.

100

42C

omprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas

12.50

Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organizacion para brindar
productos y servicios educativos consistentes y sustentables, la organizacion debe
determinar:

25

a) Las partes interesadas que son relevantes para el SGOE.

50

b) Los requisitos relevantes de estas partes interesadas. Estas partes interesadas incluiran
a: educandos, otros beneficiarios, personal de la organizacion.

I-U
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La organizacion debe hacer el monitoreo y revision de la informacion sobre estas partes interesadas y
sus requisitos relevantes. Actualizar dichas determinaciones a fin de comprender y prever las
necesidades o expectativas que afectan a los requisitos del cliente y la satisfaccion del cliente.

4 0
4.3 Determinacién del alcance del sistema de gestion para organizaciones educativas (SGOE) 25
5 La organizacion debe determinar los limites y aplicabilidad del SGOE para establecer su alcance. 50
Al determinar este alcance, la organizacién debe considerar:
a) Los problemas externos e internos a los que se hace referencia en 4.1 50
b) Los requisitos de las partes interesadas pertinentes a los que se hace referencia en 4.2. 50
6
c¢) Los productos y servicios de la organizacién 50
La orgqamzaum debe aplicar todos Ios requisitos de este documento si son aplicables dentro del alcance
determinado de su SGOE. E| alcance del SGO debe estar disponible y se mantendra como informacion
documentada, el alcance debe
i,nc{icar los tipos de productos y servicios cubiertos, y proporcionar la justificacion de cualquier requisito de
este
documento que la organizacién determine que no es aplicable a su SGOE. La conformidad con este
documento solo se
7 puede re%la,mar si los requisitos determinados como no aplicables no afectan la capacidad o
responsabilidad de la
organjzacion gara garantizar la conformidad de sus productos y servicios y la mejora de la satisfaccion de
los educando
y otros beneficiarios.
8 Todos los productos y servicios proporcionados a los educandos por una organizacion educativa se 0
incluiran dentro del alcance de este SGOE.
4.4 Sistema de gestion para organizaciones educativas (SGOE) 0
4.4.1 Generalidades 0
9 La organizacion debe establecer, implementar, manteneraf mejorar continuamente el SGOE, incluyendo 0
los procesos necesarios y sus interacciones, de conformidad con los requisitos de ésta documento.
Iaaborganizacic’)n debe determinar los procesos para el SGOE, y su aplicacion en toda la organizacion y
ebe!
a) determinar los insumos requeridos y los resultados esperados de estos procesos. 0
b) determinar la Secuencia € Interaccion de estos procesos; 0
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10

8) determinar y aplicara Ios criterios y méetodos (Incluyendo el monitoreo, medicion e indicadores de
esempeno

relacionados) necesarios para garantizar la operacion y el control efectivos de estos procesos.

d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y garantizara su disponibilidad.

e) asignar responsabilidades y autoridades para estos procesos.

f) Abordar los riesgos y oportunidades segun lo determinado de acuerdo con los requisitos en 6.1.

P) Evaluar estos procesos e implementara los cambios necesarios para garantizar que estos procesos
ogren los resultados esperados.

h) Mejorar los procesos y el SGOE
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4.4.2 En la medida necesaria, [a organizacion debe:

0
11 a) mantener informacion documentada para apoyar el funcionamiento de sus procesos 0
b) Conservar informacion documentada para tener la conflanza de que 10S procesos Se estan realizado
segun lo 0
planeado.
5. Liderazgo 22.62
5.1 Liderazgo y compromiso 38.81
5.1.1 Generalidades 16.43
12T\ 3 alta direccién debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al SGOE mediante lo siguiente: 16.43
a) ser responsable de la efectividad del SGOE. 20 P
b) asegurar que la politica de Ta ot%anlzaC|on educativa y los objetivos de la organizacion educativa 50 p
estén establecidos y sean compatibles con el contexto y la direccion estratégica de la organizacion.
c) garantizar la integracion de los requisitos del SGOE en los procesos comerciales de la organizacion. 0
d) promover el uso del enfoque de procesos y el pensamiento basado en el riesgo. 0
e) asegurar que los recursos necesarios para el SGOE estén disponibles 0
%ag{gﬁglscgglla Importancia de una gestion efectiva de la organizacion educativa y de cumplir con [0S .
SGOE.
g) asegurar que el SGOE logre su (s) resultado (s) previsto (s). 0
h) involucrar, dirigir y apoyar a las personas para contribuir a la efectividad del SGOE. 0
i) promover la mejora continua. 50 P
j) respaldar otras funciones de gestion relevantes para demostrar su liderazgo, en lo que respecta a sus 50 p
areas de responsabilidad.
k) apoyar la implementacion sostenible de la vision educativa y los conceptos educativos relacionados. 20 P
l) Estableces, desarrollar y mantener un plan estratégico para la organizacion. 20 P
nmg garantizar que se identifiquen y aborden Tos requisitos educativos de Ios educandos, incluyendo Tas 0

cesidades
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n) Considerar los principios de responsabilidad social. 20
5.1.2 Enfoque de los educandos y otros beneficiarios 75.00
La alta direccion debe directamente ser responsable de garantizar que: 75.00
13
a) Las necesidades y expectativas de 1os educandos y 0tros beneficiaros se determinen, comprendan y
satisfagan de manera constante, segiin lo demostrado por el monitoreo de su satisfaccion y progreso 100
educativo.
b) se determinen y aborden Ios rles&:]os y Tas oportunidades que pueden afectar la conformidad de os 50 )
productos y servicios y la capacidad de mejorar la satisfaccion del educando y otros beneficiarios.
5.1.3 Requisitos adicionales para educacion especial 25.00
Un educando con necesidades especiales es alguien gue podria y tener necesidades educativas que
no pueden satisfacer mediante |a instruccion y las practicas de valuacion regulares. Esto implica la 25.00
necesidad de garantizar la existencia de canales de comunicacion para que las partes interesadas :
14 | puedan recibir informacién que necesitan para su actividad. La alta direccion debe asegurar que:
-se implementen recursos y capacitaciones para apoyar el acceso en entornos de aprendizaje. 20 P
-Se groporcmnen aJusies razonables para los educandos con necesidades especiales para promover un
acceso
30 P
equitativo a las instalaciones y los entornos educativos al igual que para los demas educandos
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5.2 Politica 15.56
5.2.1. Desarrollo de la Politica 15.56
La alta direccién debe establecer, revisar y mantener una politica de organizacion educativa que: 31.11
a) apoya la misién y vision de la organizacion educativa. 50 P
b) sea apropiada para el propésito y el contexto de la organizacion. 50 B
c) proporcione un marco para establecer los objetivos de la organizacién educativa. 50 P
d) incluya un compromiso para satisfacer los requisitos aplicables. 0 _
15
e) incluya un compromiso con la mejora continua del SGOE. 20 P
f) Tome en cuenta desarrollos educativos, cientificos y técnicos relevantes. 20 P
g) incluya un compromiso para satisfacer la responsabilidad social de la organizacion. 20 P
h) describa e incluya un compromiso para gestionar la propiedad intelectual. 20 P
i) considere las necesidades y expectativas de las partes interesadas relevantes. 50 P
5.2.2. Comunicacién de la politica de la organizacién 0.00
La politica de la organizacion debe: 0
a) estar y se mantendra como informacién documentada. 0
b) ser comunicada, comprendida y aplicada dentro de la organizacion. 0
c) estar disponible para las partes interesadas, segun corresponda. 0

16

NOTA: Las pautas para la comunicacion con las partes interesadas se proporcionan en el Anexo D.
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5.3 Funciones, responsabilidades y autoridades de la organizacion

135

[a alta direccion debe asegurar de que 1as responsabilidades y autoridades para los roles relevantes se
asignen'y se

comuniquen dentro de la organizacién. La alta direccién debe asegurar la responsabilidad y autoridad 135
17 1 para:
a) asegurar que el SGOE cumpla con los requisitos de este documento. 0
b) asegurar que la politica de la organizacién educativa sea comprendida e implementada. 0
¢) asegurar que los proceso del SGOE brinden sus productos previstos. 20 B
gl)}gg%rirgnazvsepabsrg)el desempefio del SGOE y sobre Tas oportunidades de mejora (véase 10.3) a [a alta 5 o
9.3.2)
e) garantizar la promocién de un enfoque en los educandos y otros beneficiarios en toda la organizacion. 20 B
Qeellsseguorgr que se mantenga la integridad del SGOE cuando Se planifiquen € implementen [0S cambios 0 _
g) administrar las comunicaciones de la organizacion (Véase 7.4) 20 P
g%gzggyrar que todos Tos procesos de aprendizaje estén integrados, independientemente del método de 30 p
l)controlar la informacion documentada (Véase 7.5) 0 _
j) gestionar los requisitos de los educandos con necesidades especiales. 20 P
6 planificacién 26.68
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades 23.75
6.1.1. Generalidades 35.00
T e A A s
oportunidades a los que debe dirigirse para:
a) garantizar que el SGOE puede lograr su (s) resultado (s) previsto (s). 20 P
b) mejorar los efectos deseables. 20 P
e c) prevenir o, mitigar o reducir efectos no deseados. 100
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d) lograr la mejora continua.

0
6.1.2. La organizacion debe planificar: 12.5
a) Acciones para abordar riesgos y oportunidades. 25
b) como: 0
19
1) integrar e implementar las acciones de sus procesos SGOE (véase la clausula 8) 0
2) evaluar la efectividad de estas acciones. 0
6.2 Objetivos de la organizacién educativa y planificacién paralograrlos 52.29
S'r%bléslbas % g\?ézn?glson debe establecer Tos objetivos de la organizacion educativa en funciones niveles y 78.57
20 | Los objetivos de la organizacion educativa deben: 78.57
a) ser consistentes con la politica de organizacion educativa. 100 _
b) ser conmensurables (si es posible) 50 P
c) tener en cuenta los requisitos aplicables. 50 P
g%ﬂs}g& rqﬁlgygg}ggnpﬁr?(I)?rggrggagﬁ%?gﬂgglos productos y servicios y para la mejora de la satisfaccion del 50 p
e) recibir monitoreo continuamente. 100
f) ser comunicados 100
g) Ser actualizados segun corresponda. 100
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6.2.2. Al planificar como alcanzar Ios objetivos de su organizacion educativa, la organizacion debe determinar y

describir en su plan estratégico 26.00
21 a) qué se harg, 50

b) qué recursos se requeriran. 10

c) quien sera responsable. 30

d) cuando se completara. 20

e) como se evaluaran los resultados. 20
6.3 Planificacion de los cambios 4.0

Cuando la organizacion determine la necesidad de realizar cambios en el SGOE, los cambios se

. o . o ) . 4.00

deben realizar de manera planificada (véase 4.4) la organizacién debe considerar:
22

a) el propdsito de los cambios y sus posibles consecuencias. 0

b) la integridad del SGOE. 0

c) la disponibilidad y disposicion de los recursos internos. 20

d) la asignacién y reasignacion de responsabilidades y autoridades. 0

e) La disponibilidad y disposicion de los proveedores externos necesarios para implementar el cambio. 0
7. Soporte 26.50
7.1 Recursos 48.34
7.1.1 General 30.00
7.I.T.T. La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, 25 00
mantenimiento y mejora continua del SGOE, de tal manera que mejoren de manera sostenible:

a) compromiso y satisfaccion del educando a través de actividades para mejoren el aprendizaje y 25

promuevan el logro de los resultados del aprendizaje.

b) participacion y satisfaccion del personal a través de actividades para mejorar sus competencias para 50

facilitar el aprendizaje
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23 | ¢) la satisfaccion de otros beneficiarios a través de actividades que contribuyan a los beneficios sociales
del aprendizaje. La organizacion determinara y hara el monitoreo de cuales'de los recursos seran 0
proporcionados por:
7.1.1.2. La organizacion debe determinar que recursos deben ser suministrados por: 35.00
-la organizacion 50
24 [ -proveedores externos, la organizacion debe asegurar de que Se prevea una variedad de requisios de
accesibilidad y
20
tendra en cuenta las necesidades de los educandos con necesidades especiales.
7.1.2 Recursos Humanos 36.67
7.1.2.1. Los recursos humanos deben incluir, segun corresponda: 50.00
25 | a) personal empleado por la organizacion. 50
b) voluntarios e internos trabajando o contribuyendo a la organizacion. 50
c) personal de proveedores externos que trabajan con la organizacién o contribuyen a ella. La 50

organizacion:
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7.1.2.2. La organizacion debe: 23.33
26 | a) Determinar y proporcionara los recursos humanos necesarios para la implementacién efectiva de su 50
SGOE y para la operacion y control de procesos.
b) determinar, implementara y publicara los criterios de reclutamiento o seleccién, que estaran 20
disponibles para las partes interesadas pertinentes.
¢) mantener informacion documentad sobre el proceso utilizado para la contratacion o seleccion, y
conservara o
informacién documentada sobre los resultados de la contratacion.
7.1.3 Instalaciones 100
7.1.3.1. Las instalaciones incluiran, segun corresponda, las siguientes instalaciones que cumplan con
los requisitos del
100
educando.
27 | a) edificios y terrenos 100
b) equipos incluyendo hardware y software 100
c) energia eléctrica, agua y otros servicios. 100
7.1.3.2. La organizacion debe:
28 | a) Determinar, proporcionar y mantener instalaciones seguras:
1. que sean adecuadas para los recursos humanos para apoyar el desarrollo de las competencias de los 100
educandos.
2. que mejoren el desarrollo de la competencia de los educandos.
bz_lasegurar que Tas dimensiones de las instalaciones sean adecuadas a Ios requisitos de quienes las 100
utilizan.
7.1.3.3 Segun corresponda, habré instalaciones para: 100
29
a) ensefianza.
b) autoaprendizaje.
100
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c) implementacién de
conocimiento. d) descanso y
recreacion.

e) subsistencia.

7.1.4 Entorno para el funcionamiento de los procesos educativos 35.00
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener un entorno adecuado para promover el
30 | bienestar
35
general de las partes interesadas pertinentes, al considerar:
a) factores psicosociales. 50
b) factores fisicos. 20
7.1.5 Monitoreo y recursos de medicion 30.00
7.1.5.1. General 50.0
31 | La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para garantizar resultados
validos y confiables cuando se usa el monitoreo o0 medicion para verificar la conformidad de los 50
productos y servicios con los requisitos: La organizacién debe asegurar de que los recursos
proporcionados:
a) ~ sean adecuados para el tipo especifico de actividades de monlto_r,eo&/ medicion que se realizan, es 50
decir adecuadas al objetivo, tipo, método de entrega educativa y duracion del servicio educativo.
b)  Se mantengan para asegurar su aptitud continua para su proposito. 50
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7.1.5.2. Trazabilidad de la medicion 10.0
Cuando Ia trazabilidad de Ta medicion es un requisito, o la organizacion debe considerarla parte esencial
de la prestacion

. . - - 10.0

de confianza en la validez de los resultados de medicion, los recursos de medicion, los recursos de
medicion deben ser:
a) verificados o calibrados, 0 ambos en intervalos especificados, o antes de su uso con base en

3p | Patrones de medicion provenientes de normas de medicion internacionales o nacionales, cuando no 20
existan dichas normas, la base utilizada para la calibracion o verificacion se conservara como
informacion documentada.
b) identificar para determinar su estado. 0 _
) salvaguardados de ajustes, dafios o deterioro que invalidaria el estado de calibracion y los 10
resultados de medicion’posteriores.

7.1.6. Conocimientos Organizacionales 58.34

7.1.6.1. General 50
La organizacién debe determinar el conocimiento necesario para la operacion de sus procesos
y para logar la conformidad de los productos y servicios.
Este conocimiento se mantendra y se pondra a disposicion en la medida necesaria.

33 | Al abordar las n_ecesicjadesal tendencias cambiantes |a organizacion debe considerar su conocimiento
actual y determinar como adquirir o acceder a cualquier conocimiento adicional necesario y las
actualizaciones requeridas. 50
La organizacion debe alentar al intercambio de conocimiento entre todos los educadores y el personal,
particularmente entre pares.

7.1.6.2. Recursos de aprendizaje 66.67
La organizacion debe proporcionar recursos de aprendizaje, segln corresponda y los pondra a 66.67
disposicion donde y cuando sean necesarios. Los recursos de aprendizaje deben: :

v a) Reflejar las necesidades y requisitos de los educandos, otros beneficiarios y educadores. 100 _
b) Ser revisados a intervalos planificados para asegurar que estén actualizados. 50
_cg Ser catalogados y referenciados. La organizacion debe respetar Ios requisitos de propiedad 50
intelectual y alentara la reutilizacion de los recursos.
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7.2 Competencia

34.17

7.2.1. General: La organizacion debe: 35
a? Determinar la competencia necesaria de la (s) persona (s) que realiza (n) el trabajo bajo su control que
afecta el
50 B
desempefio de su organizacion educativa.
D) asegurar que esfas personas sean competentes sobre la base de una educacion, capacitacion o 50 p
experiencia apropiadas
c) establecer e implementar métodos para evaluar el desempefio del personal. 30 B
d% cuando corresponda tomar acciones para adquirr la competencia actualizada necesaria y evaluar la
efectividad de las
35 30 P
acciones tomadas.
e) tomarI acciones para apoyar y asegurar el desarrollo continuo de la competencia relevante del 50 p
personal.
f) conservar la informacién documentada apropiada como evidencia de competencia. 0 _
7.2.2 Requisitos adicionales para educacién especial 33.34
La organizacion debe proporcionar recursos para apoyar a los educadores al:
a) asegurarse de que todos los educadores y el personal que tienen contacto con los educandos con 16.67
necesidades especiales tengan una capacitacion especializada adecuada, que puede incluir:
1) satisfacer las necesidades de aprendizaje de los educandos que tiene diferentes requisitos. 30 B
2)instruccion y evaluacion diferenciadas 20 P
36
3)andamiaje instructivo 0 -
b) proporcionar acceso a una red de especialistas. 50 P
7.3 Conciencia 33.33
La organizacion debe asegurar de que las personas relevantes que realicen un trabajo bajo el control de 33.33
la organizacién tengan conocimiento de: )
a) la politica y estrategia de la organizacién educativa, y los objetivos relevantes del SGOE. 30 P
b) su contribucion de la efectividad del SGOE, incluyendo 10S beneficios del mejor desempeno de la 20 p
a

organizacion educativa.
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37 | c) las implicaciones de no cumplir con los requisitos del SGOE. 50 P
7.4 Comunicacion 15
7.4.1. General 10
!_a organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas relevantes para el SGOE 10
incluyendo:
a) sobre que se comunicara 20 P
b) por qué comunicar 0
) con quién comunicarse. 0 ‘
38 d)cuando comunicar 20 P
e)cémo comunicar 0 -
f)quién se comunica 20 P
7.4.2. Propésitos de comunicacion 30
La comunicacion interna y externa debe tener el propdsito de: 30
39 a) buscar la opinién o el consentimiento de las partes interesadas relevantes. 50 P
b) transmitir a Tas partes interesadas informacion relevante, precisa y oportuna consistente con la mision 40 p

y vision, estrategia y politica de la organizacion.
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c) colaborar y coordinar actividades y procesos con las partes interesadas relevantes dentro de la

7.4.3. Arreglos de comunicacién 5.0
7.4.3.1. La organizacion debe determinar e implementar arreglos efectivos para comunicarse con [os
educandos y 10
otras partes interesadas en relacién con:
a) politica institucional y plan estratégico. 0 _
b) disefio, contenido y entrega de productos y servicios educativos. 30 P
40 — — -
¢) consultas, solicitud, admision o registro. 0 _
d) datos de desempefio de Tos educandos incluyendo Ios resultados de Ta evaluacion formativa y 20 p
sumativa.
e) comentarios del educando y las partes interesadas, incluyendo las quejas de los educandos y las
encuestas de 0
satisfaccién de los educandos/partes interesadas.
7.4.3.2. En intervalos planificados, la organizacién debe: 0
41 a) hacer el monitoreo de la implementacién de sus esfuerzos de comunicacion. 0
b) analizar y mejorar el plan de comunicacion en base a los resultados del monitoreo, la organizacion
conservara’la 0
informacién documentada del proceso de comunicacion.
7.5 Informacion documentada 1.67
7.5.1 General 0
El SGOE de la organizacién debe incluir:
a) informacion documentada requerida por este documento. 0
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45 | b) informacion documentada determinada por la organizacién como necesaria para la efectividad del

SGOE.
El alcance de la informacion documentada para un SGOE puede diferir de una organizacion a otra
debido a: tamafio de organizacion, complejidad de procesos y sus interacciones, competencia de las
personas.
La documentacion puede estar en cualquier forma o tipo
de medio. La informacién documentada puede incluir:
0
-Calendario académico, acceso de registros.
-Plan de estudios basico, catalogo de cursos.
-Calificaciones, sistema de calificacion y evaluacion.
-Cédigo de conducta y codigo de ética.

7.5.2 Creacion y actualizacion 0
AT crear y actualizar la Informacion documentada, la organizacion debe garantizar qUe sea apropiado I 0
siguiente:

a) identificacion y descripcion (por ejemplo, un titulo, fecha, autor, o el numero de referencia), 0
b) formato (por ejemplo, el idioma, la version del software, graficos) y medios (por ejemplo, papel,

46 electrénico), teniendo en cuenta los requisitos de accesibilidad de las personas con necesidades

especiales. 0
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c) la revisidn y aprobacién por la idoneidad y adecuacion. 0
7.5.3 Control de la Informacion documentada 5.0
leisl La informacién documentada requerida por el SGOE y por este documento se debe controlar para garantizar 10
47 a) esta disponible y es adecuada para su uso, donde y cuando sea necesario. 20
b) estd adecuadamente protegida (por ejemplo, de pérdida de confidencialidad, uso inadecuado, o Ta pérdida
de la integridad o alteraciones invoﬁmtarias).
7.5.3.2. Para el control de la informacion documentada, la organizacion debe abordar las siguientes actividades, segtin 0
corresponda:
a) la distribucion, acceso, recuperacién y uso. 0
a8 b) proteccidn y seguridad, incluyendo redundancia. 0
c) almacenamiento y conservacion, incluyendo la preservacion de la legibilidad 0
c) control de cambios (por ejemplo, control de versiones) 0
d) conservacion y disposicion. 0
f) aseguramiento de la confidencialidad 0
g) prevencion del uso involuntario de la informaciéon documentada obsoleta. 0
8 Operacion 17.10
8.1 Planificacion y control operativos 16.67
gb:lr.{l. General: [a organizacion debe planificar, implementar y controlar Tos procesos {Véase 4.4) necesarios para cumplir
los requisitos para la prestacion de productos y servicios educativos, y para implementar las acciones determinadas en el 10.0
punto
6.1, de la siguiente manera:
a) determinar los requisitos para productos y servicios educativos. 50
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b) establecer criterios para los procesos. 0

c) determinar los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos de productos y 0

servicios educativos.

d) implementar el control de los procesos de acuerdo con los criterios. 0
49

e) determinar y mantener la informacion documentada en Ta medida necesaria:

1) Tener confianza de que los procesos se han realizado segun lo planeado.

0

2) Demostrar la conformidad de los productos educativos con sus requisitos.

La organizacién debe asegurar de que los procesos subcontratados estén controlados (Véase 8.4)
8.1.2. Planificacion operacional especifica y control de productos y Servicios educativos: La organizacion debe planificar

23.33

el disefio, desarrollo y resultados esperados de los productos y servicios educativos, que incluyen:

a) resultados del aprendizaje. 30
- b) asegurar métodos de ensefianza y entornos de aprendizaje apropiados y accesibles. 20

c) definir los criterios para evaluacion del aprendizaje. 20

d) realizar una evaluacién de aprendizaje. 50
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e) definir y conducir procedimientos de mejora.

f) proporcionar servicios de apoyo. 20
8.2 Requisitos para productos y servicios educativos 13.33
8.2.1 determinacién de requisitos para productos y servicios educativos 10
La organizacion debe garantizar que se definan Ios requisitos para Ios productos y servicios educativos,
que
incluyen:
a) aquellos considerados necesarios por la organizacion debido a su politica y plan estratégico. 0
D) TOS resulfados del analisis de necesidades que Se realiza para determinar los requisiios de educandos
51 ’ o . . . 0
otros beneficiarios (actuales y potentes futuros), en particular aquellos con necesidades especiales.
c) Los resultantes de demandas y desarrollos internacionales. 0
d) Los resultantes del mercado laboral. 30
e) los resultantes de la investigacion. 30 P
f) requisitos de salud y seguridad aplicables. 0
8.2.2 Comunicacion de los requisitos relacionados con los bienes y servicios 10.0
a) el (los) propésito (s), el formato y el contenido de los productos gf servjcios educativos que se brindan, 20 p
incluyendo los instrumentos y critefios que se utilizaran para la evaluacion.
b) los compromisos, responsabilidades y expectativas puestos en los educandos y otros beneficiarios. 30 P
'Cr? Los medios por los cuales el aprendizaje logrado y evaluado sera reconocido y retenido como 0
informacion documentada.
d) Los procedimientos que Se utilizaran en caso de Insatisfaccion 0 desacuerdo de la parte interesada
entre cualquier 0
parte interesada y el SGOE.
52 e) quien apoyara el aprendizaje y la evaluacién, y como se apoyara. 0
T) Cua(quwer costo involucrado, por ejlemplo, matriculas, tarifas de examen y la compra de materiales de 30

aprendizaje.
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g) Todo prerrequisito de habilidades requeridas, las calificaciones y la experiencia profesional. 0
8.2.3 Cambios de los requisitos para los productos y servicios educativos 20
33 | La organizacion debe asegurar de que se modifique la informacion documentada relevante y que las

partes interesadas pertinentes reconozcan los requisitos modificados, cuando se modifiquen los 20

requisitos para productos y servicios.
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8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios educativos. 2.53
8.3.1. General: La organizacion debe establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y desarrollo que sea
apropiado para 253
garantizar la prestacién posterior de productos y servicios educativos.
I8.3.2. Planificacion del disefio y desarrollo: al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo,
a
7.86
organizacion debe considerar:
a) los requisitos definidos en 8.2. 10
b) la naturaleza, duracién y complejidad de las actividades de disefio y desarrollo. 0
c) Las etapas de proceso requeridas, incluyendo las revisiones de disefio y desarrollo aplicable. 0
d) las actividades de validacion y verificacion de disefio y desarrollo requeridas. 0
e) las responsabilidades y autoridades involucradas en proceso de disefio y desarrollo. 10
f) las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo de productos y servicios educativos. 20
g) la necesidad de controlar las interfaces entre las personas involucradas en el proceso de disefio y desarrollo. 0
h) la necesidad de involucrar a los educandos y otros beneficiarios en el proceso de disefio y desarrollo 20
i) los requisitos para la provision posterior de productos y servicios. 0
j) el nivel de control esperado para el proceso de disefio y desarrollo por los educandos, otros beneficiarios y otras 0
partes interesadas relevantes.
k) la informacién documental necesaria para demostrar que se han cumplido los requisitos de disefio y desarrollo. 0
54 1) el enfoque basado en la evidencia. 0
m) la medida en que los educandos requieren vias de aprendizaje individualizas, basadas en sus habilidades, intereses 30
y aptitudes.
n) la necesidad de reutilizacion, accesibilidad, intercambiabilidad y durabilidad en las herramientas de autoria, 20
produccion y entrega de cursos.
8.3.3. Insumos de disefio y desarrollo: La organizacion debe considerar: 0
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55

a) requisitos funcionales y de desempefio.
b) Informacion derivada de actividades anteriores similares al disefio y desarrollo.
c) estandares o codigos de practica que la organizacion se ha comprometido a implementar.

d) las consecuencias potenciales de falla debido a la naturaleza de productos y servicios educativos.

8.3.4.

Controles de disefio y desarrollo

7.29

8.3.4.1. General: La organizacién debe aplicar controles al proceso de disefio y desarrollo para garantizar que:

56

a) se definan los resultados que deben ser alcanzados.

b) se realicen revisiones para evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir con los
requisitos.

c) se realicen actividades de verificacién y validacion para garantizar que los productos y servicios educativos
cumplan con los requisitos para la aplicacién especificada o uso previsto.

d%se oman en cyenta las acciones necesarias sobre los problemas determinados durante las revisiones o las
acfividades de validez y

verificacion.

8.3.4.1.2. La organizacién debe conservar la informaciéon documentada, segin corresponda, sobre:

57

a) los resultados de cualquier revision, actividades de verificacion y
validacion. b) cualquier nuevo requisito para los productos y
servicios educativos.

8.3.4.2. Control de disefio y desarrollo de servicios educativos:

10

Los controles aplicados al proceso de disefio y desarrollo deben asegurar que:
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58

a) el propésito y el alcance del curso o programa se define con miras a los requisitos de los educandos para continuar el

- ; 20 P
estudio o trabajo.
b) los requisitos previos (si hubiera) estan especificados. 0 _
c) las caracteristicas de los educandos estan definidas. 10 P
d) se conocen los requisitos de un estudio posterior del trabajo 0
e) el servicio educativo puede cumplir los requisitos del propdsito y el alcance, teniendo en cuenta las caracteristicas de 0
los educandos.
f) las caracteristicas del perfil de graduados estan definidas. 30 P
8.3.4.3. Controles de disefio y desarrollo de curriculo 12.5
59 a) los resultados del aprendizaje:
1. son consistentes con el alcance del curso o programa
2. se describen en términos de las competencias que los estudiantes deben adquirir al completar el plan de estudios. 30 P
3. Incluyen una indicacién del nivel en el que se alcanzaran las competencias.
4. Son especificos, mensurables, alcanzables, relevantes y de duracién determinada.
b) los requisitos previos (si hubiera) estan especificados.
1. son adecuados para el método de entrega educativa.
0
2. son apropiados para garantizar el logro de los resultados de aprendizaje.
3. son especificos, mesurables, alcanzables, relevantes y de duracién determinada.
c) se definen todos los recursos necesarios para completar con éxito las actividades de aprendizaje. 0
0) Tas OporunNidades adecuadas estan mciuiaas en el diSeno 0e aprendizaje.
1. Para que los educandos tomen un papel activo en la creacion del proceso de aprendizaje. 20 P
2. Para evaluacion y retroalimentacion formativa.
8.3.4.4. Disefio de evaluacion sumativa y controles de desarrollo: Los controles aplicados al proceso de 6.67
disefio de la evaluacion sumativa deben:
60 a) se puede demostrar un vinculo claro entre el disefio de la evaluacion y los resultados del aprendizaje que se 0 -

pretende evaluar y cuando corresponda, las actividades de aprendizaje en las que se basa.
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gahalaéa&tividades se realizan teniendo en cuenta los principios de transparencia, accesibilidad, respeto al educando y 0

especialmente con respecto a la calificacion.

c) el sistema de calificacion esta definido y validado. 20
8.3.5. Resultados de desarrollo y disefio: la organizacion debe garantizar que: 0
61 | a) cumplan con los requisitos de entrada. 0

b) sean adecuados para los procesos posteriores para la prestacion de productos y servicios educativos. 0

¢) incluyan o hagan referencia a requisitos de monitoreo y medicién, segun corresponda y criterios de aceptacion. 0

9)5338%%@&{89 las caracteristicas de los productos y servicios educativos que son esenciales para su proposito previsto 0

segura y adecuada.
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8.3.6.

Cambios de disefio y desarrollo:

62

Iaa orgalrlnzgcwn debe identificar, revisar y controlar los cambios realizados durante y después del disefio y
esarrollo de

productos y servicios educativos, en la medida necesaria para garantizar que no haya impacto adverso en

la conformidad con los requisitos o resultados. La organizacion debe tener informacién documentada sobre:
cambios de disefio y desarrollo, resultados de revisiones, autorizacion de los cambios, acciones tomadas
para prevenir impactos adversos.
8.4 Control de procesos, productos y servicios suministrados externamente. 11.94
8.4.1 General: 0
La organizacion debe asegurar de que los procesos, productos y servicios prestados externamente se
sean conformes a los requisitos.
63
la organizacion debe determinar los controles que se aplicaran a los procesos, productos y servicios
prestados externamente cuando:
a) los productos y servicios de proveedores externos estan destinados a su incorporacion a los 0
productos y servicios propios de la organizacion.
b) los productos y servicios son provistos directamente a los educandos u otros beneficiarios por 0
proveedores externos en nombre de la organizacion.
C) . .unproceso o parte de él, proporcionado por un proveedor externo como resultado de una 0
decision de la organizacion.

La organizacién debe determinar y aplicar criterios para la evaluacién, seleccion, monitoreo del
desempefio y reevaluacion de proveedores externos, en funcién de su capacidad para proporcionar
procesos o productos y servicios de acuerdo a los requisitos. La organizacién debe conservar
informacién documentada de estas actividades y cualquier accidn necesaria que surja de las
evaluaciones.
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8.4.2 Tipo y extensién del control 12.50
La organizacién debe asegurar de que los procesos, productos o servicios proporcionados externamente
no afecten adversamente la capacidad de la organizacién para entregar consistentemente productos y
servicios conformes a los educandos y otros beneficiarios. La organizacion debe:
a) asegurar de que los procesos prestados externamente permanezcan dentro del control de su SGOE. 0
b) definir tanto los controles que intenta aplicar a un proveedor externo como los que pretende
aplicar al producto resultante.
0
64 | c)tomara en consideracion: 0
1. El impacto potencial de |os procesos, Product_os y servicios proporcionados externamente sobre la
capacidad de la organizacion para cumplir consistentemente con los requisitos del educando y otros
beneficiarios. 50
2. La efectividad de los controles aplicados por el proveedor externo.
d) determinar la verificacion u otras actividades necesarias para garantizar que los productos y 0
servicios prestados externamente cumplan con los requisitos.
8.4.3 Informacién para los proveedores externos 23.33
La organizacién debe garantizar la adecuacion de los requisitos antes de su comunicacion al
proveedor externo. La organizacién debe comunicar a los proveedores externos sus requisitos para:
a) los procesos, productos y servicios que se proporcionaran. 40
b) Ta aprobacion de:
1. productos y servicios.
. . 50
2. métodos, procesos y equipos.
3. La liberacién de productos y servicios.
65 c) competencia incluyendo cualquier calificacion requerida de personas. 0
d) las intervenciones del proveedor externo con la organizacion. 0
e) control y monitoreo del desempefio del proveedor externo aplicara la organizacion. 0
f) actividades de verificacion o validacion que la organizacion o sus educandos y otros beneficiarios, 50

pretenden realizar en las instalaciones del proveedor externo.
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8.5 Entrega de productos y servicios educativos

23.86

8.5.1 Control de la entrega de productos y servicios educativos 18.13
8.5.1.1. General 38.75
La organizacién debe implementar la produccién y la prestacién de servicios en condiciones
controladas, las mismas que deben incluir segun corresponda:
a) la disponibilidad de informacién documentada que define:
1. las caracteristicas de los productos educativos que se produciran, los servicios educativos que se
proporcionaran
30
a las actividades que se realizaran.
2. Los resultados que deben lograrse.
66 | Db) la disponibilidad y el uso de recursos de monitoreo y medicion adecuados y validados. 0
c¢) la implementacién de actividades de monitoreo y medicién, incluyendo la consideraciéon de quejas,
otros comentarios y los resultados de evaluacién formativa en las etapas apropiadas para cumplir 0
criterios de control y aceptacion.
d) el uso de infraestructura y ambiente adecuados para la operacion de procesos. 100
e) el nombramiento de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion requerida (véase 7.2). 40
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9 la validacion y revalidacign periddica de la cagacidad de lograr resultados 8Ianificados de los procesos
e produccion %l/ prestacion, de servicio, donde el producto resultante no puede ser verificado por 100
monitoreo o medicion posterior.

g) la implementacién de acciones para prevenir el error humano. 40 P
h) la implementacion de la liberacion, entrega y actividades post entrega. 0
8.5.1.2. Admision de los educandos 62.5
8.5.1.2.1. Informacién de preadmisién 50
La organizacién educativa se debe asegurar de que antes de admitir a los educandos, se les
proporcione:
50 P
a) informacion adecuada que tenga en cuenta los requisitos de la organizacion y los requisitos
profesionales, asi como el compromiso de la organizacion con la responsabilidad social.
b) informacion adecuada y clara sobre:
67 1. los resultados del aprendizaje previstos, perspectivas de carrera, enfoque educativo. 0
5 P
2. la participacion de los educandos y otros beneficiarios, segun corresponda en su proceso educativo.
3. los criterios de admision y los costos del producto o servicio educativo.
8.5.1.2.2. Condiciones de admision 75
La orgamzacmn debe establecer un proceso para la admision de educandos. Ademas de los requisitos
en 4.4.1, el proceso debe:
S%Oefgtsailg;]eé:er criterios de admision que se ajusten a requisitos organizativos, requisitos del campo 100
requisitos debido al contenido de programa y/o enfoque pedagdgico.
b) garantizar que Tos criterios y procesos de admision se apliquen uniformemente para todos los 100
educandos.
68
c) se mantendra como informacién documentada 100
d) estara a disposicién del publico. 50 P
e) garantizara la trazabilidad de cada decision de admision. 50 P
f) conservara informacion documentada como evidencia de las decisiones de admisién. 50 P
8.5.1.3. Entrega de productos y servicios educativos
o8 La organizacion debe establecer procesos para:
0
a) la ensefianza, b) facilitacion del aprendizaje, c) el apoyo administrativo del aprendizaje.
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8.5.1.4.

Valuacién sumativa

69

La organizacion debe:

a) asegurar de que los métodos para detectar el plagio y otras malas practicas estén
implementados 'y sean comunicados a los estudiantes.

b) garantizar la trazabjlidad de las calificaciones, de manera que se pueda identificar una conexién
objetiva entre el trabajo del educando presentado y la calificacion asignada.

C) _consdervar informacion documentada de Ta evaluacion como evidencia de [as calificaciones
asignadas.

dhglerificar que el periodo de conservacion de dicha informacion documentada esté a conocimiento del
publico.
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8.5.1.5 Reconocimiento del aprendizaje valuado

70

Las organizaciones deben asegurar de que, después de Tas valuaciones sumativas:

a) los educandos son informados de los resultados de la actividad y grado de evaluacion

b) se da Ja oportunidad de Tos educandos de apelar o solicitar la rectificacion de los resultados de Ta
actividad y grado de evaluacion.

¢) Tos educandos tienen pleno acceso a su trabajo y su evaluacion detallada, asi como oportunidades
de comentarios.

d)Ta ewdené;la de Tos resultados de Ta evaluacion Se entrega al educando como informacion
documentada.

€) 10S motlv&)s sobre Ta decision de [a calificacion y a evaluacion final de COnservan como Informacion
documentada.

f) la informacién documentada se conserva para un periodo de conservacion especifico.

g) el periodo de retencién de dicha informacién documentada esté a disposicién del publico.

8.5.1.6.

Requisitos adicionales para necesidades de educacién especial

7.5

71

8.5.1.6.1. Con el aporte de los educandos y otras partes interesadas, el personal de administracion,
ensefianza y apoyo de una organizacion puede identificar los pasos para mejorar la accesibilidad a los
servicios educativos:

_B.bt.l.b._i; Con respecto ala entrega del aprendizaje la organizacion debe: emplear esirategias de
Instruccion

diferenciadas, utilizar enfoques recomendados, equilibrar necesidades del educando con el educador,
implementar de manera flexible acciones como: modificacién de curriculo, autodireccion e
independencia, tutoria y orientacion.

30

8.5.1.6.3. Con relacion a la valuacion del aprendizaje, la organizacion debe: proveer oportunidades
multiples y diversas

para los educandos, hay que asegurar que la instruccion provee un andamiaje de actividades y
valuaciones que permitan al educando poder construir y mejorar su aprendizaje, implementar mediciones
flexibles, cuando sean aplicables, incluyendo métodos adecuados de valuacion.

8I.5.l.6.4.| Educandos Individuales que requieran asistencia especifica con el aprendizaje para poder
alcanzar los

resultados de aprendizaje acordados, deben estar acomodados en una manera gue los requerimientos
dgl educando, la integridad de los resultados del aprendizaje, y la capacitacion de la organizacion
educativa.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

50.00

La organizacién educativa debe garantizar la identificacién y rastreabilidad con respecto a:

a) el progreso de los educandos a través de la organizacion.

50
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72

b) el estudio y las trayectorias, de empleo de aquellos que se gradiian o completan un curso o
programa de’estudio, cuando corresponda.

50
c) resultado del trabajo del personal en términos de:
1. que se hizo.
2. cuando.

50

3. quien lo hizo.
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8.5.3 Propiedad perteneciente a las partes interesadas.

50

73

La organizacjon educativa debe cuidar de I0S bienes pertenecientes a cualquier parte interesada
mientras este bajo

el control de la organizacién educativa o la utilice. La organizacién educativa debe identificar, verificar,
proteger y salvaguardar cualquier propiedad provista para su uso y obtendra el consentimiento,
cuando sea necesario, si la propiedad se incorpora a los productos y servicios educativos.

Cuando la propiedad de una parte interesada se pierde, se dafia o se considera que no es
adecuada para su uso, la organizacion debe informar a la parte interesada pertinente y tomara las

) . ) A 50
acciones correctivas apropiadas (véase
8.5.4. Preservacion
74 La organizacion debe preservar los productos durante la produccién y la prestacion de servicios, en la 0
medida necesaria para garantizar la conformidad con los requisitos.
8.5.5 Proteccion y transparencia de datos de los educandos 25
75 La organizacién debe establecer un método para tratar la proteccién y transparencia de los datos del
educando, y mantenerla como informacién documentada. EI método debe establecer:
a) que datos del educando se recopilan, 20
b) como y donde se procesan y almacenan, 0 _
¢) quien tiene acceso a los datos, en qué condiciones los datos se comparten con terceros 30
d) por cuanto tiempo se almacenan los datos. La organizacion solo recopilard y compartira Tos datos de
los educandos
I . o . . 50
con su consentimiento explicito, la organizacién debe garantizar que solo las personas autorizadas
tengan acceso datos de los educandos, las medidas de proteccién tecnoldgica seran validadas.
8.5.6 Control de cambios de productos y servicios educativos 0
76 La organizacion debe revisar y controlar los cambios para la produccion o la prestacion de servicios,
en la medida necesaria para garantizar la conformidad continua con los requisitos.
La organizacién debe conservar informacién documentada que describa los resultados de la revision de 0
los cambios,
la (s) persona (s) que autoriza (n) el cambio y cualquier accidn necesaria que surja de la revision.
0

8.6 Liberacion de productos y servicios educativos
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7

La liberacién de productos y servicios a los educandos y otros beneficiarios no debe continuar
hasta que los arreglos planeados se hayan completado satisfactoriamente, a menos que la
autoridad pertinente apruebe lo contrario, y segin corresponda, el educando y otros beneficiarios.

La organizacion debe conservar informacién documentada sobre la liberacion de productos y
servicios, la informacién documentada incluiré:

a) evidencia de conformidad con los criterios de aceptacion.

b) trazabilidad a la (s) persona (s) que autorizan la liberacion.
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8.7 Control de los productos educativos no conformes.

30

8.7.
1.
8 | |a organizacion debe asegurarse de que los productos que no se ajusten a los requisitos se identifiqguen y
controlen para evitar su uso o entrega involuntarios.
La organizacion debe tomar las acciones adecuadas en funcién de la naturaleza de la no conformidad y su 100
efecto sobre la conformidad de los productos y servicios educativos. Esto también se aplicara a los
productos y servicios educativos. Esto también” se aplicara a los productos y servicios educativos no
conformes ‘detectados después de la entrada de los productos, durante o después de la prestacion de
servicios.
8.7.2.
La organizacién debe tratar los productos no conformes en una o mas de las siguientes formas:
a) correccion.
b) segregacion, contencion, devolucién o suspension de la provision de productos
y'servicios. ¢) informar a los educandos u otros beneficiarios. 30
d) obtener autorizacion para la aceptacion en concesion.
Se debe verificar la conformidad con los requisitos cuando se corrijan los productos no conformes.
8.7.3.
La organizacién debe conservar informacién documentada que:
a) describe la entrega de los programas.
b) describe cualquier producto no
conforme. c) describe las acciones
tomadas.
50
d) describe las concesiones obtenidas.
e) identifica a la autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad.
9 Evaluacion del desempefio 8.22
9.1 Monitoreo, medicidn, anélisis y evaluacion 24.66
9.1.1 General
La organizacién debe determinar:
a) lo que necesita ser monitoreado y ser medido. 50
bg Tos metodos de monitoreo, medicion, analisis y evaluacion, Segun corresponda, para garantizar 50
résultados validos.
c) los criterios de aceptacion que seran utilizados. 20
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79

d) cuando se debe realizar el monitoreo y la medicion;

50

e) cuando los resultados de monitoreo y medicion seran analizados y evaluados.

30

La orgamzau,on debe conservar Ia informacion documentada apropiada como evidencia del monitoreo,
medicion, analisis, evaluacion y sus resultados.

La organizacién debe evaluar el desempefio de la organizacion educativa y la efectividad del SGOE.
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Las personas deben tener la oportunidad de revisar criticamente su propio trabajo de una
manera reflexiva y constructiva, como una contribucion de mejora.

9.1.2

Satisfaccion de los educandos, otros beneficiarios y personal

50

9.1.2.

1. Monitoreo y satisfaccion.

80

La organizacion debe monitorear la satisfaccion de los educandos, otros beneficiarios y otro personal,
asi como sus percepciones del grado en que se han satisfecho sus necesidades y expectativas. La
organizacion debe determinar los' métodos para obtener, hacer el monitoreo y revisar esta informacion.

50

9.1.2.

2. Manejo de quejas y apelaciones

81

Lla organguon educativa debe establecer y mantener como Informacion documentada, un metodo para
el manejo ae

quejas y apelaciones, y lo comunicara a las partes interesadas
(véase 10.2) El método debe incluir especificaciones para:

a) comunicar el método a las partes interesadas
pertinentes. b) recibir quejas y apelaciones.

c) monitoreo de quejas y apelaciones.

d) reconocimiento de quejas y apelaciones.

e) realizar una evaluacion inicial de quejas y
apelaciones. f) investigar las quejas y
apelaciones.

g) responder a las quejas y
apelaciones. h) comunicar la
decision.

i) cerrar las quejas y apelaciones.

50

9.1.3

Otras mediciones de necesidades y monitoreo.

33.33

La organizacién debe asegurar que la siguiente retroalimentacion es requerida de y esta disponible
cuando sea apropiada a las partes interesantes relevantes.

a) retroalimentacion de productos y servicios.

82

b) retroalimentacién sobre su efectividad en el logro de resultados del aprendizaje acordados.

50

c) retroalimentacion sobre la influencia de la organizacion en la comunidad.

50
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La organizacién debe monitorear el nivel de retroalimentacién obtenida y tomar acciones para
incrementarla cuando no es suficiente.

9.1.4.

Métodos de monitoreo, medicién, analisis y evaluacion

9.1.4.1. La organizacion debe determinar:

a) los métodos para obtener, hacer el monitoreo y revisar informacion sobre el desempefio, b) objetivos
contra los cuales se medira este desempefio.

83

9.1.4.2. La organizacion debe asegurar que:

a) se identifiquen las partes interesadas involucradas o afectadas por la
evaluacion. b) las personas que realizan la evaluacién son competentes
y objetivas.

¢) los informes se evalGan son transparentes y describen claramente los productos y servicios educativos
y sus objetivos, los hallazgos, asi como las perspectivas, los procedimientos y los fundamentos utilizados
para interpretar hallazgos.

d) el contexto.
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9.15.

Analisis y evaluacion

84

La organizacion debe analizar y evaluar de manera apropiada Ios datos y la informacion generada del
monitoreo y

medicion.

Los resultados del andlisis deben ser usados para evaluar.

a) conformidad de producto y servicios.

b) nivel de satisfaccion de los beneficiarios.

c) nivel de satisfaccion del personal.

d) el desempefio de la efectividad del SGOE.

e) si la planificacién ha sido implementada correctamente.

f) la efectividad de las acciones tomadas para atender riesgos.

g) el desempefio de proveedores externos.

h) la necesidad para el mejoramiento del SGOE.

9.2 Auditoria Interna

9.2.1. La organizacién debe conducir auditoria internas a intervalos planeados para proveer
informacion en relacion si el SGOE.

85

a) es conforme a:
1. Los requerimientos propios de la organizacion.
2. Los requerimientos de este documento.

b) es efectivamente implementado y mantenido.

9.2.2. La organizacion debe:
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ﬁ“{ladnmcar, establecer, Implementar y mantener un programa de auditoria, Incluyendo [a frecuencia,
etodos,

responsabilidades, requisitos de planificacién e informes, que tomaran en consideracion los objetivos del
SGOE, la importancia de los procesos en cuestion, los comentarios de las partes interesadas pertinentes y
los resultados de auditorias previas.

b) definir los criterios y el alcance de la auditoria para cada auditoria.

c) seleccionar auditores y realizara auditorias para garantizar la objetividad y la imparcialidad del proceso
de auditoria.

d) asegurar de que los resultados de las auditorias sean informados a la gerencia
relevante. e) identificar oportunidades de mejora 0

f) tomar la correccién apropiada y las acciones correctivas sin demora indebida.

g) conservar informacién documentada como evidencia de la planificacion e implementacién del
programa de auditoria y los resultados de la auditoria.
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9.3 Revision por la direccion

86

9.3.1. General: La alta direccién debe revisar el SGOE de la organizacion y la estrategia, a intervalos
planificados al

£nos una yez al afio y los actualizara en consecuencia para garantizar su idoneidad, suficiencia y
eficaCia continuas.

9.3.Z. Tnsumos de Ta revision por la direccion.

La revision de la direccién debe incluir la consideracion de:

a) el estado de las acciones de las revisiones por la direcciéon anteriores.

b) cambios en problemas externos e internos que son relevantes para el SGOE.

c) informacién sobre el desempefio y la efectividad del SGOE, incluyendo las tendencias en:

1% La satisfaccion y Tos comentarios del educando y de los beneficiarios se relacionan con el educando y
otros requisitos del beneficiario.

2) la medida en que se han cumplido los objetivos.

3) desempefio del proceso y conformidad de productos y servicios.

4) no conformidades y medidas correctivas.

5) resultados de monitoreo y medicion.

6) resultados de auditoria.;

7) el desempefio de proveedores externos.

8) resultados de la evaluacion formativa y sumativa.

d) la adecuacion de los recursos.

e) la efectividad de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades (véase 6.1).

f) oportunidades para la mejora continua.

g) comentarios del personal relacionados con actividades para mejorar su competencia.
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9.2.3. Resultados de la revision por la direccién. Los resultados de la revision por la direccion deben

incluir las decisiones relacionadas con: a) oportunidades de mejora continua. b) cualquier necesidad de 0
cambios en el SGOE. c) necesidades de recursos.
10. Mejora 21.43
10.1 No conformidad y accién correctiva 36.66
10.1.1 Cuando se produce una no conformidad, la organizacion debera: 73.33
a) reaccionar a la no conformidad, segln corresponda: 100
1) tomara acciones para controlarla y corregirla. 100
2) lidiara con las consecuencias. 100
b) evaluara la necesidad de una accion. para eliminar las causas de Ta no conformidad, con elfin de que 66.67
no se repita u ocurra en otra parte mediante:
1) la revisién de la no conformidad; 0
2) la determinacion de las causas de la no conformidad. 100
3) la determinacion de si existen no conformidades similares o podrian ocurrir potencialmente. 100
c¢) implementara cualquier acciéon necesaria. 100
d) revisara la efectividad de cualquier accion correctiva tomada. 50
87 e) hara cambios en el SGOE, si es necesario. 50
Las acciones correctivas seran apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.
T0.1.Z. La organizacion educafiva debe conservar informacion documentada como evidencia de:
- la naturaleza de las no conformidades y cualquier accién posterior tomada, y 0

- los resultados de cualquier accion correctiva.
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b) los resultados de cualquier accion correctiva. 0
10.2 Mejora 6.25
La organizacién debe mejorar continuamente la idoneidad, adecuacion y eficacia del sistema de gestion
de calidad. La organizacion debe mejorar el sistema de gestion de calidad, los procesos y los productos
88 | y servicios, en su caso, a través de la respuesta a:
125
a) Los resultados del andlisis de datos; 0
b) los cambios en el contexto de la organizacion; 0
¢) cambios en el riesgo identificados (ver 6.1); y 0
d) nuevas oportunidades. 50
La organizacion debe evaluar, priorizar y determinar la mejora a implementar. 0

Fuente: Check List de cumplimiento de la norma ISO 21001:2018 con adaptacion de la norma 1SO 9001:2015
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