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Presentacion

La presente investigacion titulada “Implementacion del gestion de calidad basado en la ISO
9001:2008, para mejorar procesos de admision de una universidad, Lima 2018, es un
estudio realizado para resolver ciertos aspectos de calidad de una universidad privada
ubicada en el distrito de San Juan de Lurigancho, que se encuentra en una etapa de desarrollo
y crecimiento, para lo cual se pretende realizar mejoras en sus procesos en un punto

focalizado el area de Admision de la universidad.

Para la unidad en andlisis se esta utilizando el método holistico en el cual se van a
analizar los resultados cualitativos y cuantitativos, lo cual permitira tener una idea clara de
cudles son los puntos débiles en los que se debe trabajar para la mejora de la calidad de los

servicios.

Asimismo, esta investigacion se realizd con el objetivo de demostrar que los
lineamientos dispuestos en esta tesis, en sus distintos capitulos, son perfectamente validos
para implementar un sistema de gestion de calidad basado en la norma internacional 1SO, en
una entidad dedicada al rubro educativo universitario.

Capitulo |

En este capitulo se detalla todos los aspectos como el analisis de problema que es lo
que esta sucediendo o cual es mayor problema que aqueja a la unidad de estudio, para ello
se formula la pregunta ;De qué manera se puede mejorar los procesos de admision de una

universidad privada?, se continda con el objetivo de la tesis y sus objetivos especificos,
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justificando el desarrollo de la investigacion a través de una justificacion practica y
metodoldgica.
Capitulo 11

El capitulo I1, desarrolla y analiza las teorias de diversos teoristas en los que se
fundamentara la investigacion, asi como los antecedentes que sirvieron como predecesores
a la realizacion de la tesis, se trabajo conceptos de varios autores en relacion a la
investigacion desarrollada para sustentar la aplicacion de los mismos en el estudios

efectuado, se estudio la categoria problema y sub categorias y categorias emergentes.

Capitulo 111

En el capitulo se estudia el método de estudio aplicado a esta investigacion que es
innovadora debido a que se esta trabajando con un método mixto llamado holistico que
estudia lo cualitativo y lo cuantitativo, tomando como muestra la cantidad de 30 postulantes

que serviran para el desarrollo de este capitulo.

Capitulo IV

En este capitulo se presenta la unidad en estudio, se revisan su dedicacion, marco
legal con el que se constituyd, es todo un detalle completo.
Capitulo V

En el capitulo V, se desarrollo el trabajo de campo, recoleccion de datos, anélisis de
los datos, se trabajo con los instrumentos debidamente validados, y se obtuvo resultados de
donde verdaderamente se concentraba el problema de la entidad en estudio. Se trabajo la
triangulacion con datos cualitativos y cuantitativos.
Capitulo VI

Propuesta de la investigacion donde se ha determinado cual es la mejor alternativa

de solucion para el desarrollo de la implementacion de un sistema de gestion de calidad.



Capitulo VII

En la discusion se analiza los datos obtenidos de la triangulacion realizada basada en
los antecedentes que sirvieron como referente para el desarrollo de la presente investigacion.
Capitulo VIII
En el capitulo VIII conclusiones y sugerencias, se fijo cuales son los elementos mas
concluyentes para el desarrollo y ejecucion de la implementacion de un sistema de gestion
de calidad.
Capitulo IX

En el capitulo IX referencias bibliograficas sobre toda la informacion en que se

sustentd el trabajo de investigacion, libros, tesis, articulos de revistas indexadas.
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Resumen

La investigacion realizada en el presente estudio sobre la mejora de los procesos de la oficina
de admision en una universidad privada, busca mejorar los procesos existentes en la unidad
de estudio a través de normas, politicas.

La metodologia aplicada para esta investigacion es holistica utilizando el analisis
cualitativo y cuantitativo, se diagnosticé 03 puntos a reforzar como la capacitacion al
personal con respecto al conocimiento de sus funciones en los que los usuarios consideraron
que sélo algunas veces consideraron ser bien atendidos siendo un 80% de la opinion de los
clientes, mientras que un 6.67% menciond que nunca percibié una buena atencién,
asimismo, mencionaron la necesidad de que la institucion deberia contar con tecnologia que
facilite el trabajo y agilice los procedimientos, ya que un 50% de los usuarios mencionar que
solo algunas veces percibieron que la institucion contara con tecnologia, mientras que un
33% menciond que casi nunca pudo evidenciar la existencia de tecnologia dentro de la
unidad de andlisis. Por ultimo se encontr6 que los usuarios consideraban de suma
importancia implementar un sistema de gestion por procesos para la mejora de la calidad de
sus servicios ya que un 86% manifesto que solo algunas veces apreciaron que la universidad
contaba con el mismo.

La presente investigacion propone la implementacion de un sistema de gestion de
calidad basado en la 1SO 9001: 2008, en una entidad universitaria. Con esta investigacion
se busca satisfacer las necesidades de los usuarios y de la institucion a través de la mejora
de sus procesos proponiendo a la Alta Gerencia, la implementacion del sistema de gestion

de calidad lo cual permitira la optimizacion de recursos y mayor productividad.

Palabras clave: Implementacion, Gestion, Calidad, Procesos, Sistema, ISO 9001
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Abstract

The research carried out in the present study on the improvement of the processes of the
admission office in a private university, seeks to improve the existing processes in the study
unit through norms, policies.

The methodology applied for this research is holistic using qualitative and quantitative
analysis, it was diagnosed 03 points to be reinforced as the training to the personnel regarding
the knowledge of their functions in which the users considered that only sometimes they
considered being well taken care of being an 80 % of the opinion of the clients, while a
6.67% mentioned that they never received good attention, also mentioned the need that the
institution should have technology that facilitates the work and streamlines the procedures,
since 50% of the users mention that only sometimes they perceived that the institution had
technology, while 33% mentioned that they could almost never show the existence of
technology within the unit of analysis. Finally, it was found that users considered it of utmost
importance to implement a process management system to improve the quality of their
services, since 86% said that they only sometimes appreciated that the university had it.
This research proposes the implementation of a quality management system based on 1SO
9001: 2008, in a university entity. This research seeks to satisfy the needs of users and the
institution through the improvement of their processes by proposing to the Senior
Management, the implementation of the quality management system which will allow the

optimization of resources and greater productivity.

Keywords: Implementation, Management, Quality, Processes, System, ISO 9001
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Introduccion

La actual situacién ha evidenciado que toda empresa debe contar con un sistema de gestion
de calidad para la satisfaccion de sus clientes, ya que el SGC es el seguro que respalda la
calidad de sus servicios y/o productos ofertados. Un sistema que sea el elemento
diferenciador entre la universidad y su competencia y asi evidenciar la ventaja competitiva

que le genera el valor agregado de contar con procesos direccionados a un fin comdn.

La competitividad es un arma letal ya que exige a todo el sector empresarial a brindar
un valor diferenciador a sus clientes para satisfacer este mercado cada vez mas demandante.
Lo que convierte a la calidad como un requisito indispensable en todos los servicios o
productos ofertados. Este trabajo orienta basara sus procesos en la norma ISO 9001:2008,
que en sus VIII capitulos habla de la importancia de gestionar todos los procesos y
procedimientos, sistematizarlos, auditarlos controlarlos, y generar la mejora continua

permanente.

El objetivo de la presente investigacion es implementar un sistema de gestion de
calidad con la finalidad de que todos los procesos sean documentados logrando mayor
productividad en los servicios, asi como la generacion de documentos que respalden esta

investigacion.



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1 Problema de investigacion

1.1.1 Identificacion del problema ideal

En el presente la palabra calidad tiene un concepto de vital importancia para las personas en
el mundo entero, mucho mas para ellas que estan inmersas en el mundo empresarial. Es por
esta razén que muchos de los empresarios de los distintos rubros se preocupan porque sus
instituciones estén inmersas en este medio buscando ser mas competitivas, cumpliendo
estandares que las hagan posicionarse por encima de su competencia, por ello buscan formar
parte de la mas grande institucion representativa de la calidad la cual es la Organizacion

Internacional de Normalizacién - 1SO.

En Latinoamérica, no es ajeno la calidad como concepto y la excelencia de los
servicios de atencion a nuestros clientes por ello una gran cantidad de empresas o, debido a
que la posesion de esta certificacion logra el incremento de su productividad,
posicionamiento de su imagen: aumentan las certificaciones ISO 9001 en Latinoamérica y
Republica Dominicana (Quality Trends — 2012)

En el Perq, la calidad es muy importante, ya que la poblacion es muy exigente, a
mayor calidad mas compra del producto o servicio se obtiene, en la antigliedad el concepto
de calidad se encontraba devaluado, las personas no le daban la importancia, porque para
ellos cantidad era igual a calidad, sin embargo con el pasar de los afios la calidad como ha
ido cambiando, el publico peruano quiere recibir cantidad, calidad y otros por el dinero que
paga y por ello optan por buscar instituciones que cumplan con estas caracteristicas.

Por lo tanto se considera necesario e imperativo la busqueda de la aplicacion de este
concepto dentro de nuestro sistema de trabajo y en el desarrollo de nuestros procesos, por

ello en las instituciones de educacion universitaria ubicadas en San Juan de Lurigancho —
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Lima — Per0, para no ser ajenas a este tema que las puede llevar al éxito de todo su desarrollo
como empresa educativa, deben alinearse a la Implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad a la cual denominaremos a partir de ahora (SGC); para la mejora de sus procesos y

asi brindar una excelente educacion a sus estudiantes de la zona de San Juan de Lurigancho.

Un punto fundamental por los que una universidad , quiere ingresar al mundo de la
ISO, es debido a que al ser una institucion educativa, crecen de manera desproporcional, y
no cuentan con procedimientos, no cuentan con instrumentos de calidad, no existen
manuales de guia de sus clientes internos ni externos, tienen continuamente demora en sus
procesos, lo que conlleva al incumplimiento en las entregas de documentacion, y el retraso
de todas las actividades, asimismo, se busca resolver el problema de la comunicacién entre
las areas ya que al tener informacion empirica cada usuario trabaja como mejor creen ellos

que deben realizarse las actividades.

Por tal motivo la propuesta que queremos realizar es para mejorar los procesos
administrativos de servicio al cliente, disminuir el tiempo de servicio al cliente, disminuir el
tiempo durante la convalidacion de los postulantes externos que requieren atencion
inmediata todo con el &nimo de brindar una funcion eficiente y de calidad en el area de

Admisién de una Universidad, a través de un sistema de gestion de la calidad.

1.1.2 Formulacion del problema

¢De qué manera se puede mejorar los procesos de admisién de una universidad privada,
afio 2018?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general

Mejorar la calidad de los servicios en los procesos de admisién de una universidad.
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1.2.2 Objetivos especificos

Diagnosticar la situacion actual de los procesos del area de admision

Conceptualizar los procesos del area de admision y la mejora de los mismos

Disefar una propuesta para la mejora de los procesos del area de admision

Validar el instrumento cuantitativo a través del juicio de expertos.

1.3 Justificacion

La siguiente investigacion tiene como finalidad conseguir la mejora de los procesos de
admisidon de una universidad, ya que en la actualidad los clientes se encuentran padeciendo
por la atencion improvisada que se le esté brindado durante los Gltimos 6 afios en el area de
admision.

Implementando un SGC como herramienta holistica para mejorar los procesos,
solucionaremos el problema de la mala atencion a la clientela. Ademas se lograra la
reduccion de tiempos, una mejor atencidn, implementar manuales, guias y otros
instrumentos que nos permitan medir todos nuestros servicios lo que nos diferenciara de la
competencia que se dedican al mismo rubro, se logrard que todos los empleados se

comprometan institucionalmente.

1.3.1 Justificacion metodoldgica

La tarea de observacion es holistico porque trabajaran en base a un enfoque mixto cualitativo

y cuantitativo; debido a los diversos procesos que comprometen la eficacia del trabajo

realizado dentro de la organizacion. La naturaleza de todos los problemas que han surgido
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dentro de la institucién se dan por la falta de conocimiento de la calidad, de brindar una
atencion adecuada a los clientes, la falta de una cultura organizacional, la falta de
valorizacion de las competencias y habilidades de los colaboradores, todo ello conlleva a la

investigacion y propuesta de solucién frente a la problematica existente.

Esta investigacion analizara los siguientes puntos: Identificar, describir y estudiar
los problemas del &rea de admision en relacion a la falla en la atencién al cliente mal servicio

de calidad.

Se realizard un autoanalisis y se explicara los puntos encontrados en la unidad de
analisis. Finalmente haremos la propuesta de implementacion de un SGC y se revisara los

resultados logrados para verificar la eficacia de los objetivos de la propuesta.

1.3.2 Justificacién préctica

La implementacion de un SGC, surge como una propuesta de solucion con el objetivo
de proponer mejoras para satisfacer las exigencias de la clientela, los de la institucion y, con
ello definitivamente mejorar el desempefio de nuestros colaboradores brindando los
servicios de atencion a los clientes y logrando mejorar constantemente los procesos.

Para realizar la propuesta de mejora se utilizd la norma 1SO 9001:2008, quienes
establecen las obligaciones de un SGC. Para estudiar las condiciones actuales de una
universidad privada ubicada en el distrito de San Juan de Lurigancho, y compararlas en el
momento que se haya aplicado este SGC.

El argumento de la presente investigacion se fundamenta en las buenas practicas de

la calidad para la optimizacion de los procesos de consideracion a nuestra clientela.
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Se considera conveniente este estudio el cual servira para la ejecucion del SGC teniendo
como base la norma ISO 9001:2008, con la finalidad que la universidad aproveche los

beneficios y ventajas que este ofrezca.

El aporte de este trabajo dara lugar a que las universidades o instituciones educativas
que cuenten con un proceso de admision, trabajen con procesos definidos, con personal
capacitado, documentacion especifica, lo que se vera reflejado en las atenciones prestadas

al cliente.

En la siguiente tabla demuestran informacion histérica de como se venia
desarrollando los procesos de admision dentro de una Universidad Privada, desde sus inicios

por el afio 2013 a la actualidad.

La institucion por ser una de las primeras organizaciones educativas en brindar
servicios universitarios dentro del distrito de S.J.L., logrd cubrir el total de sus vacantes
disponibles durante los dos primeros afios, como se puede apreciar, sin embargo con el
transcurrir del tiempo y los respectivos periodos académicos se puede observar que la
tendencia del ingreso de postulantes disminuyd, lo que preocup6 a los promotores de dicha
institucion, viéndose reflejada esta tendencia de baja en la convocatoria para cada semestre

académico.

Sin embargo en el 2018 cuya fecha de inicio para la captacion de postulantes fue
desde el mes de diciembre de 2017 hasta el 20 de abril de 2018, se ha visto el gran cambio
de la organizacion, la lider del equipo de admision ha visto conveniente seguir ciertos
procedimientos y procesos basados en su experiencia profesional, en los que al cliente se le

considera la pieza fundamental de una institucion.
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Cabe sefialar que el incremento de postulantes para este semestre académico ha sido mayor
sin embargo es necesario que se implemente un SGC en esta universidad, para que se vea
reflejado el crecimiento de la poblacion de los postulantes en los siguientes procesos de

admision.

El aporte de esta tesis se vera en el crecimiento econémico por la mayor cantidad de
ingresos debido al incremento de las ventas, en la optimizacién de los recursos (tiempo,
dinero, materiales). Se esta trabajando para evitar la pérdida de tiempo al no rehacer
procesos, se ha contratado mano de obra justa y necesaria en el tiempo indicado, los
materiales publicitarios fueron pedidos en cantidades exactas y repartidos en puntos
estratégicos, se ha capacitado al personal de ventas usando los recursos existentes dentro de
la propia institucién. Por todo ello, se ha logrado sobrepasar en gran nimero las cantidades

historicas de los Gltimos procesos de admision.



CAPITULO II
MARCO TEORICO
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2.1 Marco tedrico

2.1.1 Sustento tedrico
En el presente marco tedrico, se busca percibir la hipotesis de los fundamentales autores
sobre el tema.

Este conjunto de ideas y procedimientos para la investigacién es deductivo, inician
de lo general a lo especifico. En su fase de desarrollo buscan demostrar las formas de
aplicacion de la calidad desde sus inicios en base a la norma ISO 9001:2008 hasta la

aplicacion del SGC.

Teoria de la Calidad, segun William Edwards Deming

El trabajo y el tiempo que demora en la realizacion del mismo es un factor de suma
importancia para toda organizacion, por ello Deming, sefiala que si una entidad produce un
servicio o producto de mala calidad todo ello repercute en la desacreditacion de la entidad
lo que los perjudicaria ante sus usuarios, por ello resaltd la necesidad de realizar evaluaciones
permanentes como formas de medicion a los colaboradores en relacion a su capacidad y su
compromiso y responsabilidad con la institucion para la que colaboran, dandole un
empoderamiento y responsabilidad por las actividades que desarrollan dentro de la
organizacion, Las auditorias en la institucion deben ser instauradas de manera permanente y
mantener un registro del trabajo ejecutado, como también el control a los supervisores

encargados del trabajo (Deming, 1989).

Del pérrafo anterior cabe mencionar que el teorista resalta la busqueda de la constante
satisfaccion del cliente, atendiendo sus necesidades inmediatas y futuras, basados en el

control absoluto de todos los procesos mediante auditorias de todos nuestros procesos, esto
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implica hacer las cosas bien, contar con personal capacitado constantemente, para conseguir

la calidad y tenerlo documentado.

El aporte que brinda esta investigacion a la tesis que estamos realizando se centra en
la busqueda de la calidad, en la que las instituciones se encuentran profundizando en que
pueden hacer para mejorar, ellos también definen como la toma del control de la calidad de
cada actividad realizada, es sumamente vital contar con personal que cuente con

competencias, con habilidades, para el éxito de nuestros procesos.

Esta teoria servird a esta Tesis, como base en el control de la calidad, cabe sefialar
que orienta a medir los procedimientos que se realizan dentro de la unidad de estudio y
realizar auditorias para cada uno de los procesos, para mejorar los procedimientos y con ello

lograr la calidad deseada con relacion a la atencidn de calidad al cliente.

Asimismo, este estudio permitird que implementemos herramientas de calidad,
registros, guias y otros que permitan hacer un seguimiento adecuado mediante
documentacién que permitira mantener controlada las actividades, conduciendo a la

Universidad de manera organizada, supervisada y controlada.

Teoria de la calidad, segun Joseph M. Juran

La adecuacion a las condiciones de uso es algo necesario para las organizaciones de clase
industrial o de cualquier bien o servicio que ofrezca, eso es calidad. Lo que definia Juran, es
que el principal critico de la calidad es nuestro publico consumidor por lo tanto no solo las
organizaciones se deben limitar a lo establecido o especifico. Por ello basé su teoria en la

trilogia de la calidad: La planificacién, el control y la mejora (Juran, 1986).
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Segun el parrafo anterior la importancia de saber planificar, controlar y mejorar los
procesos para la consecucion de la calidad, es el objetivo principal de toda empresa, segun
lo que explica Juran, La percepcion del usuario final sobre la calidad de nuestros productos

0 servicios es lo que determinara en el crecimiento de las empresas.

Esta teoria beneficiara a esta tesis, al brindar informacion del cémo gestionar todos
los procesos de las empresas, es necesario controlar cada una de las actividades que se
desarrollan en la misma, por ello el planeamiento, control y mejora continua sera el objetivo

de esta tesis.

Teoria de la calidad, segun Crosby,

Para Crosby, el significado de calidad implicaba que todo se tenia que hacer bien las cosas

porque es parte de tu trabajo (Crosbhy, 1986).

Del parrafo anterior se puede asegurar que la calidad es simplemente lograr que el
personal que labora en la institucion cumpla con sus labores bien hechas desde un inicio, ya
que de todas las formas ellos vienen realizando los procesos de manera continua, esto
permitird evitar errores, y evitard sobrecostos, gastos innecesarios, lograran optimizar

recursos ya que no tendran que volver a rehacer algun servicio y producto innecesariamente.

La contribucion de esta teoria sobre esta tesis es importante, debido a que la
busqueda de este trabajo es implementar la politica de cero errores, mejorar la calidad desde
un inicio, no cuesta nada, es la base fundamental, la tesis la realizo con toda la intencion de
evitar que la empresa gaste en procesos y procedimientos inadecuados, que se pierda la
oportunidad de poder realizar otras actividades por el gasto extraordinario en rehacer los

procesos diarios para corregir los errores.
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Teoria de la Calidad, segun Miranda

Miranda, aseguraba que la supervivencia de las empresas se daria siempre y cuando las
mismas implementaran dentro de sus procesos y procedimientos la existencia de la calidad
dirigida y monitoreada por una direccion, y que SGC es un factor generador de ventajas a lo
largo del tiempo (Miranda,2007).

Segun el parrafo anterior; La teoria de la Introduccion ala GC, resalta la importancia
de como direccionar la calidad, de implementar una direccion basada en principios de
calidad, que generen un enfoque y que estos se integren para conseguir mayores ventajas
competitivas a nivel empresarial.

El aporte de esta teoria para la presente tesis serd la de contar con un SGC, que
permitird que todos nuestros procesos sean estandarizados que exista documentacion que lo

respalde y que haya un seguimiento de todo a través de auditorias y otros.

Teoria del control total de la calidad, segun Ishikawa
Para Ishikawa, se debe considerar que dentro de una organizacion todos los colaboradores
desde la Gerencia hasta el los obreros de menor rango, deben controlar la calidad de todo

lo que hacen dentro de ella.

Por lo tanto estd orientada a la consecucion de resultados que traigan consigo
ganancias para la empresa, y el manejo adecuado de las mismas. Para ello se requiere de que
el personal esté totalmente capacitado, educado, y eso debe ser la base fundamental para la
empresa, utilizando sus habilidades, verificando sus competencias, y asi conoceremos la data

real de la organizacién. (Ishikawa, 1986).
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Los aportes o beneficios de esta teoria para esta tesis es que nos mostrard como tener el
control de los procesos lo cual permitira tener una vision amplia de cuan bien estamos
haciendo las cosas y no creando una imagen falsa de lo que brindamos a nuestros clientes,

esto aportara a la mejora de nuestros procesos, y nos permitira una mejora continua.

2.1.2 Antecedentes

Antecedentes Internacionales

En Espafia, la investigacion de Sanchez (2016) realizo el siguiente estudio: Proyecto de
Implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015 en la Empresa Pinatar
Arena Football Center S.L., situada en Cartagena, donde se concentran los equipos de futbol
para realizar sus entrenamientos. Con relacion a la aplicacion del SGC, arrojé como
resultados la produccion de una politica de Calidad, Manual de procesos, la planificacion de
Auditorias Internas y la preparacion de la Documentacidn, asi como procedimientos, en

base a la normativa UNE-EN 1SO 9001:2015, para el SGC de la empresa mencionada.

Segun el parrafo anterior, su proceso de investigacion; La implementacion de un
SGC sera la brecha que marcara la diferencia de esta empresa en relacion a su competencia,

y lograra la calidad requerida por sus clientes.

En conclusién la realizacion de este Trabajo de investigacién, se desarrolld en la
preparacion de documentos necesarios para la creacion e implementacion de un SGC en
un Centro de deportes, siendo este el punto de partida para la implantacion de un sistema de
gestion de la calidad en una empresa real aplicando: Manuales de Procesos, Gestion de
Auditorias Internas y preparacion de la documentacion, en base a la normativa UNE-EN

ISO 9001:2015, alcanzando una ventaja competitiva que nos diferencie del resto de empresas
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del sector. Siendo este trabajo el sustento suficiente para que la organizacion Pinatar Arena

Football Center S.L. pueda aplicar en sus procesos diarios.

En Chile, la investigacion de Urquijo (2016) realiz6 el siguiente estudio: Propuesta
De Un Sistema De Control De Gestion Para La Empresa Netgroup Chile Ltda., situada en
Santiago de Chile, donde se dan soluciones técnicas porque son una empresa informatica.
Ha dado como resultado formular el uso de un Cuadro de Mando Integral (Sistema de

Gestion de Control).

De acuerdo al parrafo anterior el objetivo del trabajo de investigacion de Urquijo, es
la implementacion de un CMI. Sistema que sera lo mas 6ptimo para la continuacion de las
actividades y la perfeccion de los procedimientos de la empresa, esto se reflejara en el
desempefio de los trabajadores porque les permitira conocer sus funciones y labores
especificas, de esta manera la organizacion podra incrementar el rendimiento econémico de
la empresa a través de sus ventas, asi como en la optimizacion de sus recursos (evitar

pérdidas de tiempo y el reproceso de los trabajos).

En conclusion la elaboracion de esta investigacion es para medir los procedimientos
de la organizacion, fijar el cumplimiento de sus objetivos y lograr el alineamiento estratégico
de sus ventas asi como medir el desempefio de los colaboradores con la estrategia de la

empresa.

En Colombia, la tesis de Rodriguez (2014) realizd el siguiente estudio:
Implementacion del sistema de Gestion de calidad SO 9001; 2008 Fundacion Desayunitos

- afo 2014, situada en Bogota, donde se atienden a cientos de nifios necesitados de la
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poblacion la Feria. Ha dado como resultado la consecucion de las metas y propositos
planteados, arrojando resultado ideal para la institucion y para el desarrollo de sus

actividades cotidianas.

Segun el péarrafo anterior tuvo como objetivo implementar un SGC que permita
extender sus servicios y poder atender a mayor cantidad de personas necesitadas,
poblaciones que no cuentan con recursos. Cabe sefialar que al tener controlado todos sus
procesos van a poder medir, planificar y organizar todas sus actividades, optimizando

recursos.

En conclusion fue necesario concientizar a la directora de la organizacion y a la duefia
sobre la trascendencia de la instauracion de un SGC de calidad I1SO 9001; 2008, sobre la
utilidad y conveniencia que daria a la institucion. Se instauraron los principales objetivos
como parte del plan estratégico de la institucion para el afio 2015, se cumplié contando con
toda la documentacion correspondiente, manuales, guias, instructivos, se capacito al
personal para cumplir con todo lo que exige el modelo ISO 9001. Se tomé medidas

preventivas para asegurar los procesos del proximo semestre.

En Ecuador, la Tesis 2 Narvaez (2016) realizo el siguiente estudio: Disefio de un
Sistema de Gestion de Calidad (SGC) con la Norma ISO 9001:2015 para el area de
Tecnologias de la Informacion de la Universidad Politécnica Salesiana,, donde se
desarrollan actividades académica — administrativas en bienestar de la poblacion de Ecuador.

Los resultados procedentes del presente estudio arrojan la importancia de la labor
conjunta de los miembros del TI para obtener la parte inicial del SGC, para atender los

requerimientos de la entidad. La implementacion de este sistema al ser una propuesta de
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disefio nuevos, sélo son expectativas por conseguir, las metas que iniciaran el SGC, de ser

factible se podra visualizar los objetivos planteados.

Segun el parrafo anterior, cuyo objetivo es ofrecer un SGC que permita solucionar
eficientemente los problemas de comunicacion del area de TI; que permita trabajar bajo
parametros y lineamientos establecidos con documentacion reglamentada y obligatoria para
la secuencia de las actividades y procesos, y que todo se encuentre alineado a los propdsitos
de la universidad, mejorar la calidad del apoyo tecnoldgico y soporte a través de una

adecuada administracion de los servicios de TI.

Se concluye que la SGC, en base a la norma ISO, facilitara los procesos al area de
Tl de la universidad SALESIANA, permitié evidenciar errores y dificultades en la
implementacién del SGC en la Tl, y se buscd alternativas de solucion. Se ha solucionado la
problematica de informacion existente con los colaboradores del equipo de TI. Todos los
trabajadores del area de Tl han colaborado en la implementacién de documentos, guias,
instructivos. Es definitivo el registro de toda actividad por parte del equipo para un

seguimiento de las tareas.

Antecedentes Nacionales

En Perq, la investigacion de Ugaz (2012) realizé el siguiente estudio: Propuesta de Disefio
e Implementacion de un Sistema de Gestidn de Calidad Basado en la Norma I1SO 9001:2008,
Aplicado a una empresa de fabricacion de lejias. Dedicandose a la fabricacion de productos
de aseo (lejias). Tuvo como meta explicar la importancia de implementar un SGC de acuerdo
a los requerimientos de la 1SO con esta iniciativa buscan responder a los requerimientos del

cliente, de la institucion, y perfeccionar el desempefio global. Asimismo, estudiar la actual
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situacion de la empresa y con ello disefiar e implementar el SGC, evidenciando que a través
del desarrollo, implantacion y sostenimiento del mismo, permitird obtener un alto grado de

satisfaccion del cliente.

En Pery, la investigacion de Gutiérrez (2014) realizo el siguiente estudio: La
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO 9001 en tres
experiencias educativas. Donde se dedican a brindar servicios educativos. Tuvo como meta
determinar la trascendencia de implementar un SGC segun la norma 1SO, a los servicios
educativos de instituciones educativas como institutos, universidades. Encontrar los
principales aspectos de los procesos, su particularidad, barreras y las causas que
contribuyeron al éxito en el desarrollo de los procesos o las limitaciones de los mismos.
Asimismo, se pudo ver la importancia y repercusion en la mejora del desempefio operativo,
identificando los procedimientos se evita la incertidumbre y se evita el derroche innecesario

de tiempo y recursos.

En Pery, en el estudio de Medina (2013) realizo el siguiente estudio: Propuesta para
la Implementacidn del Sistema de Gestion De Calidad Basado en La Norma ISO 9001:2008
en una empresa del sector construccion, donde se dedican a prestar servicios de construccion
de casas, edificios. Tuvo como objetivo mejorar la presentacion de la empresa, la
rentabilidad, la produccién y la competitividad de la empresa a la que se esta aplicando el
sistema, siendo importante en el sector de la construccion, que es considerado una de las
fuentes generadoras de mayor aporte a la economia del pais. El lograr la satisfaccion del
cliente con el cumplimiento de sus requisitos es la mejor forma de posicionarse en el
mercado nacional, el SGC brinda importantes beneficios a la entidad a través de una Tasa

Interna de Retorno Econémico.
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En Per, en la investigacion de Perales (2016) realizo el siguiente estudio: Propuesta de
Disefio e implementacidon del sistema de gestién de la calidad con base en los requisitos de
la norma 1SO 9001:2008 a los procesos operativos de un centro de idiomas. Tuvo como
objetivo generar la confianza de su clientela, el contar una empresa con la certificacion de
su SGCy la perspectiva hacia su cliente y a la busqueda de satisfaccion de sus requerimientos
propios del sistema fundamentados en la norma 1SO 9001, Es un elemento diferenciador que
respalda que, en dicha empresa cumplen con los estandares de calidad segun la 1SO.

Por tal motivo, los aportes principales del proyecto de investigacion tienen como
base, las ventajas que el centro de idiomas UK conseguira de los resultados del estudio
efectuado y las oportunidades de mejora encontradas en sus procedimientos operativos; A
su vez, en la designacion de este estudio para la implementacion y subsiguiente certificacion

de su SGC y las ventajas de contar con la certificacién 1ISO 9001.

2.1.3 Marco conceptual

Gestion de Calidad

Es la forma en que la Gerencia que planifica el futuro, implementa los programas e
inspecciona los resultados de la funcion calidad con vistas a su mejora continua
(Udaondo, 1992).

Segun el parrafo anterior, la Gestion de la Calidad permite que las instituciones
puedan controlar todos sus procesos, y optimizar sus recursos pero no solo para solucionar
sus temas en el presente sino proyectandose en el tiempo.

Este concepto aportara a esta tesis el conocer de qué manera la Gestion de la calidad

debe influir en nuestros procedimientos en las fases de planificacion del futuro de la
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organizacion, al momento de implantar los procesos, controlar y medir los resultados de

manera permanente.

De acuerdo a Witcher, se considera la calidad como un instrumento para mejorar la
Gerencia de RRHH, asi como de otras instancias que consideran el marketing como
herramienta indispensable para la creacion de una institucion orientada a la clientela.

(Witcher, 1995)

Segun el parrafo anterior, se le considera al SGC como un instrumento o herramienta
que facilitara los procesos a la Direccion de los RRHH, y de los que ven al &rea de Marketing
para servir mejor al cliente de una entidad.

El concepto de Gestion de la Calidad al cual denominaremos GC a partir de ahora,
para esta tesis, servira como instrumento de ayuda ya que la tesis parte de la interaccién de
nuestro cliente interno con el cliente externo, al momento de superar las expectativas de los

postulantes a la universidad y como presentacion de la marca.

La calidad es considerada como una herramienta de control, que permitira mantener

controlada todos los procesos (Price, 1989).

Segun el parrafo anterior, la Gestion de calidad es considerada solo para el estricto
control de la calidad, es la continua supervision y auditoria de los procesos.

La presente tesis definitivamente tiene claro demostrar que si los procesos no se
encuentran controlados no funcionan es por ello que parte de la tesis asentara sus bases en

el procedimientos de auditorias internas como control de las actividades que desarrollamos
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Para toda la administracion de la calidad es una nueva filosofia y el cambio de modo de ver

las cosas para la empresa. (Ishikawa 1981),

De lo mencionado anteriormente la calidad es una nueva perspectiva acerca del
manejo de las instituciones, un nuevo enfoque por parte de la Alta Gerencia, ya que son ellos

los que lideran la implementacion de los SGC.

El aprendizaje constante es lo fundamental para cada organizacién, por ello la alta
direccién debera tener la predisposicion para los cambios que se presentaran para la mejora
de nuestros procesos, es por esta razdn que este concepto es ideal para sustento de nuestra

investigacion.

La calidad esta basado en el factor humano y en la estructura de la direccion la cual

considera que no se puede sustituir la mano de obra (Brocka y Brocka , 1992).

Para todas las organizaciones la implantacion de algo nuevo es un total paradigma
porque desconocen los resultados, por no conocer la capacidad del personal con el que se
cuenta, ni normas ni guias que sirvan como modelo de trabajo y no tienen un modelo

administrativo para imitar.

Este concepto apoya nuestro trabajo, sustentando los hechos de que lo que buscamos
es la capacitacion del personal, descubrir en el personal la empatia con el cliente, y lograr el

compromiso institucional, se busca que ellos busquen la satisfaccion del cliente.

La GCT es considerada una politica de Direccion practica, que ve a los procesos
como un sustento de supervivencia institucional. A su vez, proyecta la mejora de la calidad

en las tareas de la institucién de manera general. Permite a una entidad a través de una
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estrategia establecida de trabajo en equipo y de creacion, satisfacer los requerimientos y

necesidades del pablico (James, 1997).

Segun James, se puede decir que toda mejora de un proceso esta orientado a una

buena direccion, planteamiento de nuevas estrategias para la satisfaccion del cliente.

Esta tesis busca aplicar continuamente la continua mejora de los procedimientos lo

que beneficiara econdmicamente a la empresa, y a la clientela como parte de su crecimiento.

Ve la Calidad como un conjunto de ideas orientadas a proporcionar satisfaccion a la

clientela a través de sus productos (Price y Chen, 1993).

Busqueda implacable de la satisfaccion del cliente, para ello buscan que todos los
bienes o servicios que ofrecen cumplan con los requerimientos minimos que solicita el

publico, esto lo lograran a través de la gestion de la calidad.

El aporte de este concepto a la Tesis tiene como principal meta atender las
necesidades de los clientes a traves de un SGC que permita la atencion inmediata de sus
necesidades, asimismo nos obliga a buscar constantemente que nuestros productos y

servicios relinan requisitos que cubran las expectativas del cliente bajo ciertos estandares.

La GCT es el nuevo pensamiento de los empresarios que se basan en la calidad a
nivel organizacional que toma en cuenta a la institucion y sus colaboradores

(Cuatrecasas, 2001).
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En el parrafo anterior, la calidad esta enfocado en el progreso de la organizacion a través de
sus propios medios, como lo son una direccion ejercida con liderazgo, complementan su
filosofia bajo la creencia de que el personal es la base primordial para el progreso de la

empresa.

El aporte de este concepto a la tesis se vera reflejado desde el punto en que la alta
direcciéon participe de los procesos de mejora proyectados, en la consideracion del
colaborador que trabaja para la entidad y en la consideracion que se debe tener por las

habilidades y competencias del personal que labora en la organizacion.

Defienden que la calidad es la forma en la que las organizaciones pueden satisfacer
a su publico y lograr mayores recursos en el tiempo, lograr posicionamiento y ser
competitivos en el mercado. Asimismo, se es una direccién corporativa que centra sus
acciones en la satisfaccion excediendo las expectativas de los clientes, disminuyendo
significativamente los costes a resultado de una mala calidad mediante la disposicion de un

nuevo sistema de gerencia y cultura corporativa (Llorens y Fuentes, 2001).

Segun el parrafo anterior; La gestion de calidad lo ven como la satisfaccion del
cliente, excediendo constantemente sus expectativas, generando rentabilidad vy
posicionamiento de la marca a traves de la participacion de la Gerencia que es la encargada
de estudiar las ventajas que trae consigo la ejecucién de este sistema. Asimismo consideran

la instauracion de una cultura organizacional como pieza fundamental de la calidad.

El aporte del presente concepto en la tesis se basa en la instauracion de una cultura
organizacional, ya que no existe en el momento en la universidad, se trabajard en este
concepto y se le mostrara a la alta gerencia los beneficios que trae consigo el contar con un

SGC que permita controlar los procesos.
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Percibe la calidad como un conjunto de sistemas diversos, que como un sistema de direccion
supone entenderla como un modelo directivo ecléctico, que totaliza aportaciones de los tres

grandes arquetipos organizativos (Guillen, 1994).

Segun el parrafo anterior; La aplicacion de un modelo directivo en el que se respetan
las ideas y aportes sobre la GC, facilita enormemente la unién de los aportes sobre el enfoque

empresarial.

El aporte del presente concepto a la tesis sera el tomar las ideas diversas de los
trabajadores que conformen la organizacion de Gerencia al personal obrero y considerarlos
para el desarrollo de los procesos, la mejora de los mismos, la evaluacion constante la

adaptacion a los cambios con la finalidad de lograr la calidad que buscan nuestros clientes.

Norma Internacional 1SO: 9001

Segun VINCA, LLC, (2001) en relacion a la norma I1SO, manifesto que:
La ISO 9001 es una norma internacional que toma en cuenta las actividades de una
organizacion, sin distincion 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 organizacion. (p.p)

De lo antes mencionado, la norma ISO 9001, busca la satisfaccion del cliente a través
de politicas, que permita a las organizaciones tener la capacidad de estandarizar sus procesos,
procedimientos y otros.

Aporte de la norma ISO a la investigacion, se tiene en claro que el enfoque de

procesos, en el que se sustenta la norma es uno de los motores para este estudio.
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Segun Vergara, (2000) en relacion a la norma ISO, referencid que:
La Norma ISO 9001:2008 se enfoca en la implementacion de un sistema de gestion
de la calidad basado en procesos, con lo que se busca que la organizacion articule sus
procesos, procedimientos, tareas y el trabajo de la persona de forma sistémica, con

lo que se logra un mejoramiento continuo dentro de la entidad. (p. 12)

Del péarrafo anterior la bisqueda de la mejora continua dentro de sus procesos, es la
base de la norma ISO, por que contempla la participacion de todos los autores
organizacionales a través del desarrollo de todos sus procesos, procedimientos y tareas de
manera sistémica.

El aporte de la norma ISO a la presente investigacion, permite basar nuestro trabajo
de implementacién en la mejora de los procesos de la oficina de admision ya que se tomé

como referencia.

Segun Lépez, con referencia a las novedades de la norma ISO 9001, referencio que:
Esta es la norma que relata los requisitos que debe satisfacer una entidad que declare

estar ordenada con el modelo. Asimismo, es la norma que se basa en el riesgo (Lopez, 2016)

El conjunto de normas ISO 9000 se precisan como una continuacion de estandares
internacionales que explican las recomendaciones y requisitos para el disefio y evaluacion
de un sistema de gestion que garantice que los servicios puedan satisfacer los requisitos

solicitados (Miranda et alii, 2007).
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Del parrafo anterior se puede conceptualizar las normas 1SO, como una serie de
procedimientos y procesos estandarizados que se dan para que las organizaciones puedan
cefiirse a un conjunto de actividades metodicas.

Segun Cuatrecasas, la normalizacion es un movimiento de importancia para lograr
las metas que busca todo sistema de calidad; particularmente es explicar, que los procesos
alcanzados en el mismo den parte a productos y servicios de calidad alta, costos bajos y que
la justificacion de todo ello sea posible entre los usuarios viables. La norma 1SO 9001 es el
principal método de trabajo calificado para optimizar la calidad y satisfaccion del publico.
Esto es a lo que anhela toda organizacion profesional, que quiere no s6lo perdurar y
mantenerse en el riguroso mercado actual sino sobresalir entre las instituciones del rubro
(Cuatrecasas, 2001).

De lo antes mencionado la normalizacién es la busqueda de la calidad a través de

reglas, normas para la subsistencia de un producto a lo largo del tiempo.

Sub Categoria

Gestion de Procesos

Disciplina de administracion que contribuye con la Direccién de la Organizacion a
encontrar, graficar, crear, legalizar, auditar, mejorar y lograr que los procesos sean mas
productivos para ganarse la confianza de la cliente (Bravo, 2011).

Segun el parrafo anterior gestionar debe verse como una disciplina, porque todo ello
conlleva a un trabajo debidamente organizado, controlado, lo que permitird mejorar y
perfeccionar los procesos de una organizacién, consiguiendo satisfacer al publico y ganando
su confianza, preservando en el tiempo nuestra marca y todos los servicios o productos que

ofertemos.
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El modelamiento visual de los procedimientos es para tomar consciencia de la forma en que
hacemos las cosas, es el andlisis exhaustivo de nuestros procesos reflexionando sobre las
actividades que ejecutamos (Bravo, 2011).

Segun el parrafo anterior es importante conocer todos los procesos con los que cuenta
la organizacién, saber como se hacen, cuando, para evaluar si todo estd llevandose
adecuadamente, y no perder el tiempo y gastar recursos innecesarios.

El aporte de un mapeo de procedimientos es de vital importancia para la investigacion
que estamos desarrollando debido a que justamente para la mejora de los procesos se debe
considerar un seguimiento de cada uno de ellos y solo tomar los que generan valor a la

actividad que se desarrolla.

Segun Bravo, con respecto al Mapa de Procesos, refirid lo siguiente: Es la
identificacion de la ruta que siguen todos los procesos que se realizan dentro de una
organizacion (Bravo, 2011).

Segun el parrafo anterior la importancia de tener definidos los procesos y como
mantenerlos identificados permite optimizar tiempos, lo que se traduce en dinero, el ahorro

se manifiesta en la rentabilidad del negocio.

Segun Sukno; con respecto a la Gestion de procesos del Negocio, refirio lo siguiente:

Es el seguimiento que se efectua a cada actividad, servicio o producto que ofrece la
entidad al pablico, como consecuencia de varias actividades que deben desarrollarse para el
cumplimiento de la meta, y que se hallan ordenadas a través de los procedimientos de
negocios que son la clave para administrar y mejorar las interrelaciones estructuradas que

deben ejecutarse para cumplir con dicho objetivo, y que se encuentran ordenadas y
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secuenciadas a través de esos “procesos de negocio”, que vienen a ser el instrumento clave

para organizarlas y mejorar la comprension de sus interrelaciones minuciosas.

Del parrafo anterior, se observa que el proceso de negocios consiste de una serie de
procedimientos esquematizados, debe de darse una relacion entre las actividades que se

ejecutaran.

El aporte para esta tesis se da en la forma de presentacion de las actividades, tienen

que ser secuenciales, sistematicas al momento de la aplicacién y ejecucion de los procesos.

Segun Mallar (2010); en relacion a la Gestion por procesos, refiere lo siguiente:

Basan sus procesos en la gestion, asimismo la consideran una herramienta que en su
ejecucion cambiaran el pensamiento de los colaboradores de las organizaciones.
Aqui no es prioridad considerar area o funcion de los colaboradores ya que todos se
hacen responsables de su proceso independientemente de la actividad que cumple

esto muestra ampliamente lo que realiza una institucion.

Segun el parrafo anterior el impacto que debe tener el cambio de la vision sobre las
organizaciones es importante, los tiempos son distintos, el cliente es mas exigente, por ello
las empresas deben estar en constante cambio, si desean permanecer en el tiempo.

En relacion a la tesis, la universidad va a sufrir una severa transformacion que abarca

el capital humano y la mejora de sus procesos en bienestar del cliente.



46

Servicio al cliente

Es la relacion entre la satisfaccion de los requerimientos entre el publico y la
institucion. Aqui se considera la interaccidn entre las personas en las etapas de ejecucion del
servicio. Su meta es lograr que la experiencia del publico tenga con el servicio que ofrece la

institucion. (Duque, 2005).

Del péarrafo anterior se puede evidenciar que para las organizaciones es muy
importante la atencidn al cliente, que el cliente pueda ser satisfecho a través de una buena

experiencia de servicio con garantia.

Calidad en el servicio se define como lograr satisfacer al publico en sus necesidades,
expectativas y requerimientos, es el deleite que se le brinda al publico través del servicio.

(Juran; citado en Hernandez, Chumaceiro, Atencio, 2009).

Del péarrafo anterior las organizaciones deben estar preparadas para poder atender los
requisitos del pablico mediante sus productos o servicios, superando las expectativas de los

mismos.

La calidad es utilizada como un medio de competencia en la cultura de una organizacion,
requiriendo del compromiso institucional dentro de una evaluacion continua y mejoramiento
para lograr la lealtad del publico y marcar distancia de los competidores. (Para Hernandez,

Chumaceiro, Atencio, 2009)
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Del parrafo anterior, se puede definir que la calidad de servicio va a servir como un
arma estratégica para lograr alcanzar la lealtad del cliente y vernos de una manera diferente

ante la competencia, ser mas atractivos y confiables.

La calidad dentro de los servicios esta sujeta a la calidad percibida, que es subjetiva, y se
entiende como el juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad de un producto.

(Zeithaml; citado por Duque y Chaparro, 2012)

Del pérrafo anterior la impresion que les brinden a los clientes sobre lo que ofrecen
sera el maximo aporte de la organizacion, siendo este es el punto de inicio para lograr

retenerlos y que sean clientes fidelizados.

Segln Parasuraman (1985); Menciona a que el servicio de calidad refiere lo

siguiente:

Sefiala que las apreciaciones son la medida que més se adecua al estudio, ya que no
existen normas establecidas. Las percepciones son las ideologias que tiene el pablico
sobre el servicio obtenido. Por esta razon, la calidad observada de los servicios se

contemplar la mejor manera de idealizar y estimar la calidad del servicio.

Del parrafo anterior cabe resaltar la importancia de como ven los clientes a las
organizaciones y de qué manera esto puede beneficiarlos trae consigo la responsabilidad de
brindar un servicio de calidad, ya que todo esto repercutira en la parte financiera de la

organizacion y en su posicionamiento.
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Tecnologias de Informacion

Segun Cabero (2001); Define a las Tecnologias de Informacion de la siguiente manera:

Tl que estan desarrolladas en torno a cuatro medios basicos: la informatica, la
microelectrdnica, los multimedia y las telecomunicaciones. La preparacion de cada
uno de estos campos esta interconectado a los demas, lo que permite alcanzar nuevas

realidades comunicativas, y potenciar las que pueden tener de forma aislada.

Del parrafo anterior, interpreta a las TICS como medios fisicos para lograr la

comunicacion entre las areas.

El uso de estas herramientas dentro de un SGC es importante porque son el soporte

necesario para el desarrollo e implementacion de la misma.

Segun UNESCO (2002); Refiere las TICS como:
Disciplinas cientificas, de ingenieria y de técnicas de direccion usadas en el empleo
y procesamiento de la informacion: sus aplicaciones; las computadoras y su
interaccion entre los hombres y las maquinas; y los contenidos asociados de caracter
social, econémico y cultura.

Del parrafo anterior, técnicas, que se usan para el procesamiento de datos, para la interaccion

entre el ser humano y las maquinas, que contribuyen a la sociedad.
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El uso de estos dispositivos facilitard la metodologia de la implementacion de un
SGC, ya que la organizacion donde se piensa instaurar este sistema ain no cuenta con

plataformas que faciliten el desarrollo de los procesos de manera optima.

Segun Cobo (2011); Define a las TICS de la siguiente manera:

Equipos tecnoldgicos (hardware y software) que permiten realizar multiples
funciones entre diversos sistemas de informacion con protocolos comunes. Fusionan
medios de informatica, telecomunicaciones y redes, posibilitan la comunicacion y
colaboracion interpersonal y la multidireccional (Desempefian un papel sustantivo en

la generacion, intercambio, difusion, direccidn y acceso a la sabiduria.

Del parrafo anterior, interpreta a las TICS como medios fisicos para lograr la
comunicacion entre las areas.
El uso de estas herramientas dentro de un SGC es importante porque son el

fundamento necesario para la ejecucion e implementacion de la misma.

Segun Vivancos (2013); Define a las TICS de la siguiente manera:
Codigos y dispositivos correspondientes a la era digital que intervienen en las fases
de codificacion, procesamiento, almacenamiento y comunicacion de la informacion

en sus diversas formas: alfanumérica, iconica y audiovisual.

Del parrafo anterior se puede determinar que las TICS son solo conjunto de equipos digitales
que permiten las etapas de procesamiento, almacenamiento, comunicacion y transmisién de

datos.
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El aporte para esta tesis, sera solo de conocimiento de las partes que intervienen en

las TICS.

Considera la TI como un fendmeno innovador, que impacta y cambia la vision de las
tecnologias de la informacion que interrelaciona todas las actividades humanas, laborales,

de formacion, académicas, de ocio y consumo. (Roblizo; Cozar, 2015)

Del pérrafo anterior es necesario contar con las tics porque forman parte del proceso.

El aporte para esta tesis, serd la influencia de los RRHH para el manejo de las TICS.

Recursos Humanos

Se define los RRHH de la siguiente forma:
La gestion de RRHH determina que el personal solo contribuye en las diligencias que
facilitan sus procedimientos que conducen al logro de las metas institucionales tanto
en sus aspectos operacionales, procedimentales como en sus efectos. En el proceso
de gestion de RRHH intervienen todos los colaboradores de la empresa,
conociéndoseles como tales a la Direccion General con tareas de mando, los obreros

con la negociacion de un contrato y los representantes del personal.

Del parrafo anterior, el recurso humano es utilizado para conseguir los objetivos
institucionales, tanto operativos como procedimentales.
La importancia de esta tesis, consistird en tomar el aporte del recurso humano, su

evaluacion y uso de las habilidades y competencias que ellos poseen.
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Segun Herrera, (2011) Menciona que:

Los seres humanos son consideradas recursos a partir de que aparecen en la
organizacion como sujetos de trabajo, donde transforman y utilizan otros recursos.
Dentro de una organizacion existen diversos tipos de recursos: los administrativos,
financieros, materiales, de mercadotecnia, entre otros; pero los RRHH se convierten
en los mas complejos y prioritarios porque todos los demas procesos exigen

obligatoriamente la presencia de este para su ejecucion.

Del parrafo anterior, la razon de ser de una organizacion se debe a la presencia de
los colaboradores, que son los Unicos capaces de resolver conflictos ante eventualidades, por

ello se pueden manejar sus habilidades blandas y duras.

La participacion y capacitacion constante del recurso humano, permitira la mejora
continua de nuestros procesos, pero esto significa que el personal debe ser capacitado

constantemente.

Son los colaboradores que se encuentran a merced del control de la organizacion que
sostiene una relacion directa de empleo, segun esto las personas, para solucionar una

necesidad o ejecutar cualquier actividad en una institucion. (Morales Gutiérrez, 2002)

La gestion de personal se le considera a la realizacion de tramitaciones bien llevadas,
expedientes que cumplan con estandares y se reglamenten segun la ley. Asimismo

consideran al RRHH solo para que efectien pagos de planillas, la toma de la asistencia y la
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generacion de los contratos para los colaboradores. (Ortueta; citado en Morales Gutiérrez,

2002)

Del parrafo anterior el RRHH es el unico con la capacidad de resolver cualquier

tema en una empresa.

La importancia de tener en consideracién la capacidad del recurso humano es lo que
llevara al éxito de los procesos, y nos permitird mejorar la calidad de atencidn a la clientela.
Del pérrafo anterior, el personal de una empresa solo se le necesita para el

tema de trdmites y traslados de materiales, solo son néminas.

El aporte del recurso humano es fundamental, se debe considerar sus ideas ya
que son ellos los que estan en constante contacto con el cliente, y son los que van a
atender todas las necesidades de un cliente.
Considera al personal como un ente valioso para la organizacion que contribuye al

logro de las metas de la organizacion. (Chiavenato, 1999)

Del parrafo anterior, el personal es el recurso mas valioso, ya que ellos tienen la capacidad
de planear, organizar y desarrollar, y se mide todo su trabajo a través de la evaluacion de sus
competencias.

La medicion constante del trabajo que realiza el personal seré la pieza fundamental

para el desarrollo de nuestros procesos.
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Procesos
proceso, como “una coleccidn de actividades que toman uno o mas tipos de insumos, para crear

con ellos un producto que tiene valor para un cliente” (Hammer&Champy, 1993; pp.35).

“un conjunto estructurado, medible de actividades, disefiadas para producir un resultado
especifico para un cliente o mercado, que Implica un fuerte énfasis en ,,como" se hace el trabajo
dentro de la organizacidn, en contraste con el foco en el producto, que enfatiza el ,qué" se hace”

(Davenport, 1993; pp.5).

Un proceso consiste de un conjunto de actividades que se ejecutan coordinadamente, en un
entorno técnico y organizacional. Estas actividades, miradas en forma conjunta, logran un objetivo
empresarial. Cada proceso de negocio es implantado especificamente por una sola organizacion,
pero puede interactuar con los procesos de negocio ejecutados por otras organizaciones” (Weske,

2007; pp.5). PAGINAS 6 Y 7

Segun Rigol (2003), el proceso de admisidon debe perseguir maximizar la probabilidad de éxito del
alumno, constituyendo como requisito que los procesos de admisidn sean capaces de identificar
aquellos candidatos con mayor afinidad al perfil de alumno deseado. Asi, por ejemplo, si del perfil
de alumno deseado se deduce que es requerido un tipo de alumno con determinadas
competencias, aptitudes o caracteristicas, el proceso de admision deberia estar definido de suerte
gue pueda ser capaz de detectarlas en el momento de la admision, y, en consecuencia, el orden de
prelacion utilizado para la admisiéon de candidatos deberd establecerse tomando en cuenta
suficientemente aquella prueba —o pruebas— de conocimientos o aptitudes orientadas a poder
determinarlas. Enfocando los procesos de admisién de esta forma se estaria ayudando a promover

el traslado de resultados positivos sobre los grupos de interés, al maximizar la probabilidad de éxito
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académico de los estudiantes (principal cliente de las universidades), en linea con lo sefalado por
el subcriterio 6a del modelo EFQM de excelencia (European Foundation for Quality Management,

2013).

Categorias emergentes

Community Manager

Para Moreno; Los Community Manager son una corriente social, que cambiaron el
esquema tradicional de las formas de comunicacion existentes entre un receptor y un emisor,

generando la bidireccionalidad en el contexto de los mensajes (Moreno, 2014).

Del parrafo anterior se puede definir a estos profesionales como entes capaces de

interrelacionarse con otras personas a través de plataformas digitales.

Segun la Asociacion Espafiola de Responsables de Comunidad un Community
Manager es el individuo responsable de mantener, desarrollar y, en cierta forma, defender
las relaciones de la institucion con su publico en el espacio digital, gracias a la nocion de las
necesidades y los planes estratégicos de la empresa y los intereses de los usuarios

(Asociacion Espafiola de Responsables de Comunidad, 2011).

De acuerdo a lo anteriormente mencionado el Community Manager es aquel
personaje que se encarga de dar mantenimiento y proteger a su organizacion manejando

adecuadamente el medio digital donde desarrolla su trabajo.
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Para Beneyto, el social Media y las redes sociales se hallan en ascenso, su predominio
en la naturaleza virtual es evidente y la representacion del community manager como experto
en este contexto de firme cambio posee un peso principal, pero al mismo tiempo, este
torbellino de permutas sin lentitud obstaculiza el concepto puntual y exacto de este

profesional (Beneyto, 2011)

Del parrafo anterior para los profesionales que administran las redes sociales no hay

una definicién en particular ya que es una carrera de constantes cambios.

El Community Manager es considerado como el comisionado de dar oidos a la
comunidad online, atafier con ella en representacion de la institucion, mostrar a su
organizacion lo que piensan de ella en el espacio digital para hallar peligros u oportunidades
e integrar estos espacios en las habilidades de negocio de la entidad con prontitud y claridad,

usando un lenguaje proximo y ofertando adjuntos importantes (Castello, 2010).

Del parrafo anterior la definicion del profesional involucra aquel ser que se encarga
de mostrarle a la organizacién para la que trabajo que es lo que sus clientes opinan de ella,
y en ese punto pueden encontrar peligros y oportunidades para su entidad tomandolo como

una oportunidad de crecimiento.

Gerencia de Calidad

Segun Rosander (1992) con respecto a la Gerencia menciond que:

Estructura de direccion para conservar la secuencia del propoésito firme y su

ejecucion de la calidad. La oficina de cumplimiento de la calidad es una manera de
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conseguir este propdésito. Registra un valioso nivel a la importancia de la calidad y

avala la prolongacion del programa de calidad (p.36)

La Gerencia

La Gerencia segun Urquijo (2004), “conceptualiza la gestion como una tarea empresarial
gue necesita la organizacion, de manera muy general su significado mas cercano es
administrar la empresa” (p.216). La principal caracteristica de un gerente es su liderazgo,

sus competencias y habilidad para administrar una organizacion.

Del parrafo anterior se puede considerar a un gerente como el facilitador de todas
las herramientas para que los colaboradores desarrollen su trabajo de manera eficaz y

eficiente.

Segun Pacheco (2008), con respecto a la gerencia manifesto que:

Los gerentes son los pilares estratégicos en las organizaciones y que las
organizaciones necesitan en todo momento a gerentes competentes que posibiliten a
su equipo participar en un ambiente que estimule el compromiso y la contribucién en
los distintos niveles de trabajo y favorezcan el crecimiento para el aprendizaje,
reduciendo al minimo los costos de recursos, orientando al funcionamiento hacia los

resultados y, por ende, al rendimiento individual y grupal de cada uno de ellos (p.141)

De lo arriba mencionado resalta la importancia de un individuo que sea capaz de
liderar a una organizacién a través de su conocimiento, habilidades y competencias para

lograr la optimizacion de los recursos.
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Segun Canton (2008), con respecto a un Gerente manifesto que:

Un Gerente de Calidad es la persona que dirige y gestiona el proceso y que,
por lo tanto, se encarga de controlar el buen funcionamiento del mismo, realizando
un seguimiento de los indicadores que conforman el sistema de control y verificando
que se alcanzan los resultados objetivo (en términos de eficacia, eficiencia, calidad)
y procurando la mejora continua del proceso, para lo cual llevara a cabo las

modificaciones necesarias (p.9).

Del pérrafo anterior, la persona que se encarga de controlar que todos los

procedimientos, procesos, tareas y que se cumplan segun las normas.

Politicas de Calidad

Politicas de Calidad, segun Icontec (2009), “es una intencion global y orientacion de
una entidad relativa a la calidad tal como se expresa formalmente por la alta direccion de la

entidad” (p.4).

Del péarrafo anterior la politica es la normalizacion de la calidad en una institucion

que se usa para reglamentar algunas normas dispuestas por la Alta Gerencia.

Politicas de Calidad, segun Sallis (2005) “es una declaracion de compromiso por
parte de la institucion” (p.4).

Del parrafo anterior se puede decir que es la responsabilidad que toda institucion
asume como parte de compromiso al momento de optar por el uso de un sistema de gestion

de la calidad.
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Segun Icontec (2009), con respecto a la Politica de Calidad, refirio que:
La politica de Calidad también se define como objetivo de la calidad como algo
ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad y especifica que los objetivos
de calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de calidad definida por la

entidad (p.4)

Toda institucion que esta inmersa en un sistema de gestion de la calidad, conoce la
responsabilidad que es brindar calidad a sus usuarios por ello implementa una serie de
normas que son medibles a lo largo del tiempo para continuar con mejoras en sus

procedimientos y procesos.

Segln Zairi (1995), en relacion a la Politica de Calidad, menciond que:
El despliegue de la Politica de la Calidad (Quality Policy Deployment, QPD) o
administracion por politicas, es un modelo desarrollado en Japon y usado por muchas
organizaciones para desarrollar y comunicar los objetivos corporativos a todos los

niveles y gestionar la calidad estratégicamente (p.4).

Del parrafo anterior que las politicas de calidad sirven de manera estratégica para la
comunicacion de lo que quiere transmitir acerca de los objetivos organizacionales en todos

los niveles para administrar la calidad de manera planificada.

También destacada como gestion hoshin (en japones, hoshin significa compas
magnético y, como segunda acepcion, politica), es un estilo de direccion que se fundamenta

en una aplicacion general del ciclo de mejora continua para expandir una serie de objetivos
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anuales (Ilamados hoshin) para promover el alineamiento de todos sus niveles y adecuarse

velozmente a las permutas del entorno (Yacuzzi, 2005).

Del parrafo anterior se puede rescatar el interés por la mejora continua, la id

adaptarse a los cambios que ocurren rapidamente en el entorno.



CAPITULO Il
METODO
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3.1 Metodologia

3.1.1 Sintagma
Holistico
Segun Capra, Weil, Bohm, Wilber, Pribram en Hurtado (2000), siendo consultada por
diversos investigadores, el objetivo primario es dar énfasis al cumplimiento de las metas
como parte de un procedimiento iterativo, incremental y continuo. Se trata de un estudio
cuali-cuantitativo.

Del parrafo anterior, el objetivo fundamental es poder evaluar la calidad de los

servicios, para mejorar los procesos a través de un estudio cualitativo y cuantitativo.

Este es una nueva forma de trabajar que permitira utilizar herramientas de medicion

cualitativas y cuantitativas.

3.1.2 Enfoque

Los puntos de vista cuantitativo, cualitativo y mixto establecen posibles elecciones
para confrontar problemas de investigacion y resultan igualmente valiosos. Son, hasta ahora,
las mejores formas creadas por la humanidad para investigar y forjar conocimientos.

(Hernandez, 2014)

En cuanto a su naturaleza, la presente es de tipo mixto, ya que sigue el enfoque cuali-
cuantitativo propuesto por Hernandez, Fernandez y Baptista (2010). En conclusion, en esta

Tesis emplearan los aspectos cuantitativos para diagnosticar y validar la problematica y los
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aspectos cualitativos lograran desarrollar la propuesta de solucion empleando a su vez

categorias cuantitativas y cualitativas.

Del parrafo anterior Los enfoques es la opcidén que se puede tomar para poder
enfrentar problemas sobre las investigaciones que realizan, de igual manera es valioso su
aporte. A decir verdad es la mejor opcion disefiado por el hombre para realizar

investigaciones y generar el conocimiento en las personas.

3.1.3 Tipo, nivel y método

El tipo de andlisis, segin su propdsito en la indagacion de informacion. “Se enfoca a la
solucionar un problema optando por conocer para hacer, actuar, construir y modificar una

realidad en estudio” (Sanchez y Reyes, 2002, p.18).

Tipo: La exploracion es de tipo proyectiva, porque se procedera a realizar una

proposicion. (Hurtado, 2000)

Nivel: Es en la etapa comprensivo, donde el analista disefia y arma las tacticas y
procedimientos caracteristicos para el tipo de estudio que eligié para luego inclinar los

resultados en los criterios metodoldgicos.

Método: La metodologia de la tesis sera de tipo no experimental, no se alterard a
propdsito las variables, se divisaran los fendmenos en su contexto natural, las cuales no han
sido inducidas por el analista para luego ejecutar al andlisis de los mismos

(G6émez, 2006) (p. 43).
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Una de las caracteristicas del disefio de esta Tesis es que muestra un disefio transversal y
longitudinal porque se experimenta especificamente a una muestra representativa de la
poblacion en un tiempo determinado mediante la aplicacion de los instrumentos cualitativos

y cuantitativos.

3.1.4 Categorias y subcategorias aprioristicas

Tabla 1

Matriz de la categoria Gestion de calidad
Sub Categoria Indicadores
Grado de aprovechamiento de los recursos
Gestion de procesos disponibles
Cumplimiento de objetivos

Servicio al cliente Nro. De clientes insatisfechos
Tiempo de espera del cliente en las
atenciones

Tecnologias de la Informacién Nro. de usuarios de las TICS

Nro. de matriculados por las TICS

Recursos Humanos Nro. de trabajadores
Nro. de reclamos por el servicio prestado
de los trabajadores
Nro. de capacitaciones brindadas al

personal
Categorias Emergentes Indicadores
Community Manager Nro. De atenciones a clientes a traves de

las redes sociales (Facebook, Twiter)

Gerencia de Calidad Instalacion de oficina de calidad/ oficina
existente

Implementacion de politicas Creacion de manuales, guias / documentos
existentes

Fuente: Modelo Universidad Norbert Wiener, elaboracidn propia
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3.1.5 Poblacion, muestra y unidades informantes

Cuantitativo:
Poblacion: 100 postulantes de una universidad privada del distrito de SJL — Lima Peru
Muestra: 30

Postulantes de la Universidad Privada

Cualitativo:
Poblacién: 20 directivos de una universidad privada del distrito de SJL — Lima Peru
Muestra: 3

Directivos de la universidad privada

3.1.6 Técnicas e instrumentos

Cuantitativo:
Tecnica: Encuesta a 30 trabajadores de la universidad privada

Instrumento: Cuestionario

Cualitativo:
Técnica: Encuesta

Instrumento: Entrevista personal a tres directivos de la universidad privada



Validez:

Tabla 2

Validacion de expertos del instrumento cuantitativo, cualitativo
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Nro. Nombre del experto Cargo/ocupacion Grado Criterio de
evaluacion
1 Luis Miguel Romero Director de la Doctor Aplicable
Echevarria EAP de
Ingenieria Ind.
Y de Gestion
Empresarial
2 Jorge Céceres Trigoso Docente de la Ingeniero Aplicable
EAP de IIGE
3 Gabriela Cauvi Suazo Ex docente de Magister Aplicable
la EAP de
IIGE

Fuente: Modelo de la Universidad Privada Norbert Wiener

Anélisis de Confiabilidad
Tabla 3

Andlisis de Confiabilidad

Alfa de Cronbach

N° de elementos

AT

Fuente: Modelo de la Universidad Privada Norbert Wiener

3.1.7 Procedimiento

Se ha elaborado un marco teorico sobre que tiene sus bases en la implementacion de los

requisitos de la norma ISO 9001: 2008.

Luego se realiz6 un marco conceptual definiendo la categoria problema y las sub categorias

aprioristicas.
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Posteriormente se elaborara un cuestionario con preguntas que seran validadas por un juicio
de experto y se determina la confiabilidad del instrumento con una muestra piloto para

determinar el alfa de Crombach.

Seguidamente se aplicara el cuestionario a la muestra establecida de la cual se
obtendran los resultados con el soporte del SPSS version 23.
Posteriormente se interpretaran el resultado logrado en base a las frecuencias con la cual se

haréd una descripcion de los resultados.

En la etapa del diagnostico se realizaré la triangulacion confrontando los resultados
obtenidos del cuestionario, la teoria y las respuestas de la entrevista a los profesionales de
juicio de expertos.

Finalmente se planteara la propuesta y la discusién y definicion de los resultados.

3.1.8 Analisis de datos

Validacion

La validacion es un método util para comprobar la fiabilidad de un estudio que se define
como una opinion informada de personas con trayectoria en el tema, que son reconocidas
por otros como expertos cualificados en éste, y que pueden dar informacion, evidencia,

juicios y valoraciones (Escobar-Pérez y Cuervo-Martinez, 2008).

De lo arriba mencionado es claro saber la importancia que tiene que el cuestionario
de preguntas (instrumento) que usamos para encuestar a una muestra de postulantes,

encuesta fue evaluada antes de su ejecucion por profesionales de la carrera calificados.
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Triangulacién

La triangulacion se resefia al uso de distintos métodos (tanto cuantitativos como
cualitativos), de fuentes de datos, de teorias, de investigadores o de ambientes en el estudio
de un fendmeno. En relacion a la problematica de la evaluacion de la validez interna o grado
en que son legitimos los resultados dentro del contexto de la calidad metodoldgica del
estudio, se ha manejado la triangulacién como una opcidn para ampliar la posicion y calidad

de un estudio cualitativo (Okuda, M y Gomez,C, 2005).

Cuantitativo
La metodologia para el estudio de los datos cuantitativos se hara en base a la interpretacion
de los datos descriptivos del cuestionario y el andlisis de las frecuencias a las respuestas del

mismo.

Cualitativo
El método para el analisis cualitativo se fundamenta en la interpretacion de las respuestas
de los expertos a la entrevista, las cuales serviran para la triangulacion y obtencion de las

categorias emergentes.



CAPITULO IV
EMPRESA
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4.1 Descripcion de la empresa

En el 2011, Latin Group se presentaron ante la CONAFU de la Universidad Maria
Auxiliadora — UMA con sede en Lima en la zona de SJL.

Mediante Resolucion N° 649 — 2011- CONAFU, fecha 22 de diciembre del 2011; habiendo
iniciado sus actividades académicas en el afio 2012 brindando las carreras profesionales de

Administracion de Negocios Internacionales, Enfermeria y Marketing Empresarial.

Siendo el afio 2012 que ellos solicitaron la autorizacién de funcionamiento de nuevas

carreras: Farmacia y Bioquimica, y Contabilidad y Finanzas, habiéndose autorizado
mediante Resolucion N° 367-2012 de fecha 25 de julio de 2016.
Que habiéndose autorizado el funcionamiento de dos nuevas carreras, la Universidad
presentd su PDI modificado el mismo que fue admitido a tramite mediante Resolucion
N°480-2013-CONAFU de fecha 03 de julio de 2013 y luego de una exhaustiva evaluacién
fue aprobado.

En la actualidad se rige bajo el mismo sistema de régimen de facultades, la misma
que fue aprobada por el CONAFU mediante resolucion N°552-2014-CONAFU de fecha 07
de octubre de 2014, en el cual se crearon dos Facultades: Facultad de Ciencias de la Salud
con las escuelas de Enfermeria, y Farmacia y Bioquimica, y la Facultad de Ciencias
Empresariales con las escuelas de Administracion de Negocios Internacionales, Marketing
Empresarial y Contabilidad y Finanzas.

Asimismo, se debe indicar que desde sus inicios la Universidad se ha dedicado a
brindar una 6ptima ensefianza, lo cual se puede evidenciar de los calificativos obtenidos

“SATISFACTORIO”, el maximo otorgado por el referido ente rector.
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Hoy en dia, la universidad en su constante trabajo de cumplir con las exigencias de
adecuacion a la Nueva Ley Universitaria N° 30220, dentro del marco de respeto a las normas
vigentes y la Constitucion Politica del Perd que establecen su autonomia como universidad,
encaminada a obtener el Licenciamiento Institucional que reconozca su gestion por una

ensefianza universitaria de calidad.

4.2 Marco legal de la empresa

Constitucion Politica del Peru

Ley Universitaria N°30220

Decreto Supremo N° 012-2014-MINEDU

Resolucion del Consejo Directivo N°006 2015 /SUNEDU/CD
Estatuto de la Universidad Maria Auxiliadora SAC

Resoluciones varias de la Universidad Maria Auxiliadora

4.3 Actividad economica de la empresa

Ensefianza Superior
Facultad de Salud
Escuela de Enfermeria

Escuela de Farmacia

Facultad de Ciencias Empresariales
Administracion de Negocios Internacionales
Contabilidad y Finanzas

Marketing Empresarial



4.4 Informacion tributaria de la empresa

MY PE tributario

4.5 Informacion econdémica y financiera de la empresa

ENERO 2017 - Gestion institucional con base en indicadores

o= RATIOS MENSUALES = (= =
LIQUIDEZ GENERAL RENDIMIENTO SOBRE LA INVERSION
ACTIVO CORRIENTE | [EZ00ALY UTILIDAD NETA 184.459,00
= 7.86 e
PASIVO CORRIENTE  [24.737.00 ACTMOTOTAL (285187400
ROTACION DE CAJA Y BANCOS ESTRUCTURA DEL CAPITAL
CAIABANCOS _ 70.004.520,00 PASIVO TOTAL 99135400
e T2 128.91 e
VENTAS 543.041,00 PATRIMONIO 1.900 520,00
RENDIMIENTO SOBRE EL PATRIMONIO
UTILIDAD NETA  [184.458,00 ,
BEree T =
PATRIMONIO 1500520,00
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Figura 1. Informacién econémica y financiera de la empresa

Fuente: Universidad Maria Auxiliadora



FEBRERO 2017 - Gestion institucional con base en indicadores
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a5l RATIOS MEMNSUALES

LIQUIDEZ GENERAL REMDIMIENTO SOBRE LA INVERSION
ACTIVO CORRIENTE [205.760.00 UTILIDAD NETA 202.760,00

e
ACTIVO TOTAL 2.912.202,00

PASIVO CORRIENTE 51.662,00

ROTACION DE CAJA Y BANCOS ESTRUCTURA DEL CAPITAL
CAJABANCOS | 65.109.600.00 PASIVO TOTAL 1.005.948.00
S T R
VENTAS 1.008.100.00 PATRIMONIO 1.506.254,00
RENDIMIENTO SOBRE EL PATRIMONIO
UTILIDAD NETA 202.760,00 .

PATRIMONIO 1.906.254.00

Figura 2. Informacion econémica y financiera de la empresa

Fuente: Universidad Maria Auxiliadora



MARZO 2017 - Gestion institucional con base en indicadores

a5 RATIOS MENSUALES =0 ===
LIQUIDEZ GENERAL RENDIMIENTO SOBRE LA INVERSION
ACTIVO CORRIENTE  [EEEIEIEI UTILIDAD NETA  [297.929.00
— ———
PASIVO CORRIENTE  [18.874.00 ACTVOTOTAL  [3.104295,00
ROTACION DE CAJA Y BANCOS ESTRUCTURA DEL CAPITAL
CAJABANCOS 76,334 760,00 PASIVO TOTAL 94415300
o
VENTAS 1.401.157.00 PATRINONIO 2.180.136.00

RENDIMIENTO SOBRE EL PATRIMONIO

UTILIDAD NETA 297.929.00 Sai
14% alir
PATRIMONIO 2.160.136.00

Figura 3. Informacion econémica y financiera de la empresa

Fuente: Universidad Maria Auxiliadora

ABRIL 2017 - Gestion institucional con base en indicadores

al RATIOS MENSUALES =R (=R
LIQUIDEZ GENERAL RENDIMIENTO SOBRE LA INVERSION
ACTIVO CORRIENTE  [FEZER UTILDAD NETA  [283.083,00
i —— EE i ]
PASIVO CORRIENTE  [57.364,00 ACTVOTOTAL  [3.076605.00
ROTACION DECAIA Y BANCOS ESTRUCTURA DELCAPITAL
CAJABANCOS 100.090.600.00 PASNOTOTAL  [925.309,00
— 30 55,28 —_—
VENTAS 181071300 =2 | PATRIMONIO 215129600

RENDIMIENTC SOBRE EL PATRIMONIO

UTILIDAD NETA 289.089,00

=

PATRIMONIO 2.151.296,00

Figura 4. Informacion econémica y financiera de la empresa

Fuente: Universidad Maria Auxiliadora
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MAYO 2017 - Gestion institucional con base en indicadores

5 RATIOS MENSUALES o 2]
LIQUIDEZ GENERAL RENDIMIENTO SOBRE LA INVERSION
ACTIVO CORRIENTE UTILIDADNETA  |468.528.00
PASIVO CORRIENTE EN. ATVOTOTAL  [2985.28000 |
ROTACION DE CAJAY BANCOS ESTRUCTURA DEL CAPITAL
CAJABANCOS 547340000 PASMOTOTAL  [750978.0
"

VENTAS PATRIMONIO

RENDIMIENTO SOBRE EL PATRIMONIO

UTILIDAD NETA 46352300 T Salr
PATRIMONIO 223430200

Figura 5. Informacion econémica y financiera de la empresa

Fuente: Universidad Maria Auxiliadora



JUNIO 2017 - Gestidn institucional con base en indicadores
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o=l RATIOS MENSUALES [r=] [ ]
LIQUIDEZ GENERAL RENDIMIENTO SOBRE LA INVERSION
ACTIVO CORRIENTE | [EIEA UTILIDAD NETA
PASIVO CORRIENTE  |69.062.00 ACTIVO TOTAL
ROTACION DE CAJA Y BANCOS ESTRUCTURA DEL CAFITAL
CAJA BANCOS 4171572000 PASIVO TOTAL
T e It
VENTAS 3.068.856,00 PATRIMONIO
RENDIMIENTO SOBRE EL PATRIMONIO
UTILIDAD NETA -
PATRIMONIO
Figura 6. Informacién econémica y financiera de la empresa
Fuente: Universidad Maria Auxiliadora
JULIO 2017 - Gestion institucional con base en indicadores
a2 RATIOS MENSUALES =N =R

LIQUIDEZ GENERAL RENDIMIENTO SOBRE LA INVERSION

ACTIVO CORRIENTE 1215.733,00] UTILIDAD META 763.073,00
- —
PASIVO CORRIENTE 114.941,00 ACTIVO TOTAL 299541800
ROTACION DE CAJAY BANCOS ESTRUCTURA DEL CAPITAL

CAJABANCOS . 54.923 400,00 PASIVO TOTAL 466.571,00

VENTAS 3.567.792,00 PATRIMONIO 252884800

RENDIMIENTO SOBRE EL PATRIMONIO
UTILIDAD NETA 763.073.00
PATRIMONIO

252884800

Figura 7. Informacion econdmica y financiera de la empresa

Fuente: Universidad Maria Auxiliadora

Salir




AGOSTO 2017 - Gestion institucional con base en indicadores

05! RATIOS MENSUALES

LIQUIDEZ GENERAL RENDIMIENTO SOBRE LA INVERSION
ACTIVO CORRIENTE (e RiesRi UTILIDAD NETA 864.924,00
PASIVO CORRIENTE  |168.823,00 ACTIVO TOTAL 3.051.151,00

ROTACION DE CAJA 'Y BANCOS ESTRUCTURA DEL CAPITAL
CAJABANCOS . 61.235.640,00 PASIVO TOTAL 420.453.00

VENTAS 4.046.923.00 PATRIMONIO 2.630.698,00

RENDIMIENTO SOBRE EL PATRIMONIO

UTILIDAD NETA 864.924,00

PATRIMONIO 2.630.638,00

Figura 8. Informacién econémica y financiera de la empresa

Fuente: Universidad Maria Auxiliadora

SETIEMBRE 2017 - Gestién institucional con base en indicadores

a5 RATIOS MENSUALES

LIQUIDEZ GENERAL RENDIMIENTO SOERE LA INVERSION
ACTIVO CORRIENTE | ETIRSIIN] UTILIDAD NETA 866.431.00
PASIVO CORRIENTE  [246.672,00 _m ACTIVO TOTAL 3.253.942,00

ROTACION DE CAJA Y BANCOS ESTRUCTURA DEL CAPITAL
CAJABANCOS _ 93.638.160,00 PASIVO TOTAL 621.737.00
[ ] 21.40 _

VENTAS 4.375.074,00 PATRIMONIO 2.632.205,00

RENDIMIENTC SOBRE EL PATRIMONIO

UTILIDAD NETA 866.431.00
PATRIMONIO 2,632 205,00

==

Salir
(o [® |wsl
24%
Salir

Figura 9. Informacién econémica y financiera de la empresa

Fuente: Universidad Maria Auxiliadora
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OCTUBRE 2017 - Gestion institucional con base en indicadores
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a5 RATIOS MENSUALES [r= || S
LIQUIDEZ GENERAL RENDIMIENTO SOBRE LA INVERSION
ACTIVO CORRIENTE  |EERIEa] UTILIDAD NETA
STOOTATE (TR
PASIVO CORRIENTE  [209.34500 ACTIVO TOTAL 3270.072.00
ROTACION DE CAJA Y BANCOS ESTRUCTURA DEL CAFITAL
CAJABANCOS _ 98.268.480,00 PASIVO TOTAL 1.128.545,00
DI Rt
VENTAS 4.664.700.00 PATRIMONIO 214152800
RENDIMIENTO SOBRE EL PATRIMONIO
UTILIDAD NETA 375.753.00 Sair
PATRIMONIO 2.141528,00 R
Figura 10. Informacidn economica y financiera de la empresa
Fuente: Universidad Maria Auxiliadora
NOVIEMBRE 2017 - Gestion institucional con base en indicadores
a5 RATIOS MENSUALES = =N =<
LIQUIDEZ GENERAL RENDIMIENTO SOBRE LA INVERSION
ACTIVO CORRIENTE  |FEEIaaN0] UTILIDAD NETA
_— T
PASIVO CORRIENTE ACTIVO TOTAL
ROTACION DE CAJA Y BANCOS ESTRUCTURA DEL CAPITAL
CAJA BANCOS 68.097.600,00 PASIVO TOTAL 1.325.488,00
- e
VENTAS PATRIMONIO 1.850.453.00
RENDIMIENTO SOBRE EL PATRIMONIO
UTILIDAD NETA &
e et .
PATRIMONIO 1.850.453,00

Figura 11. Informacidn econdmica y financiera de la empresa

Fuente: Universidad Maria Auxiliadora
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DICIEMBRE 2017 - Gestion institucional con base en indicadores

a2 RATIOS MENSUALES B~
LIQUIDEZ GENERAL RENDIMIENTO SOBRE LA INVERSION
ACTO CORRIENTE (TGN UTIIDADNETA (19918200
PASIVO CORRIENTE  [1.378.628,00 e | ACTVOTOTAL 334359500 ]
ROTACION DE CAIAYY BANCOS ESTRUCTURA DEL CAPITAL
CAJA BANCOS H47160.0 PASVOTOTAL  [1378562800
VENTAS 5.547.106,00 PATRIMONIO [1.964.965,00

RENDIMIENTO SOBRE EL PATRIMONIO

UTILIDAD NETA 193.152.00 — Sir
PATRIMONIO 1.964.966,00 -

Figura 12. Informacion econémica y financiera de la empresa

Fuente: Universidad Maria Auxiliadora

4.6 Proyectos actuales

En la actualidad se cuenta con un proyecto de inversion el cual es la implementacion
de un ascensor que atienda las necesidades de los clientes movilizandolos desde el sétano al
5to nivel, esto lo estan implementando como parte del proceso de crecimiento de la

institucion y alinedndose a las disposiciones de las entidades publicos.
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4.7 Perspectiva empresarial

La universidad privada, ha sido creada hace 06 afios y en su plan estratégico tienen
considerado como proyeccion su crecimiento en un 300% desde sus inicios en la actividad

académica hasta el 2018.

Asimismo, se ha alineado a las disposiciones de la SUNEDU, con el objetivo de
conseguir el licenciamiento que es el proceso de autorizacidn para que continden en vigencia.
La universidad privada esta creciendo y posicionandose en el distrito de San Juan de

Lurigancho, contando con un aproximado de 1200 estudiantes.



CAPITULO V
TRABAJO DE CAMPO
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5.1 Resultados cuantitativos

Satisfaccion de los clientes de una entidad privada

Tabla 4
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Gestion por
procesos de una entidad privada, Lima, 2018

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre
f % f % f % f % f %

Item

1. ¢Ha observado durante su estancia en
la universidad que esta cuente con un
sistema de Gestion por procesos?

0 0.00% 6 2000% 26 8667% 2 667% 2 6.67%

2. ¢Cree usted que es imprescindible que

la institucion cuente con un sistema de 0 0.00% 6 20.00% 26 86.67% 2 6.67% 2 6.67%
Gestion por procesos para la mejora de la

calidad en sus servicios?

3. ¢Considerando que la institucion

cuente con un Sistema de Gestion por 1 333% 0 000% 25 83.33% 2 6.67% 2 6.67%
procesos, cree usted que lo ponen en

practica?

4. ¢Cree usted que es necesario que una

institucion educativa deba contar con 0 0.00% 0 0.00% 13 43.33% 15 50.00% 2 6.67%
servicios de Gestidn por procesos?

5. ¢Es correcto afirmar que el Sistema de

Gestién por procesos garantizaria la 0 0.00% 0 0.00% 17 56.67% 9 30.00% 4 13.33%
calidad de sus servicios?

6. ¢(Recomendaria a la institucion la

implementacion de un Sistema de 0 000% 0 0.00% 8 2667% 8 26.67% 14 46.67%
Gestion por procesos?

X X X
o o M S
90.00% < & @ ° RS
80.00% % ® 4 53 o X
a O < ©
70.00% v o U X XX O
60.00% o4 n - 8 g
50.00% S m cx < g
o « O
40.00% X X < X N _‘”_’ ™ ~ N
3000%  SRISE  SRIER IRIER s B sxPMe o5
o (o] ) c o ) o © ) cC O c O — (o]
20.00% Cofl co Col cov SR Rt c o © c o c o
0, Cc O c o o Cc O c O Cc O
10006 < lpogy cClrgy Jolewy ol <N c°
. (]
N o @ 3 & @
)
& N & N & @
& > o 3> & &
& & O <& & O
B L @ ) o? <&
2 & O & o o
S S < < ©
U KO N O & L
N v ® v o U
v T ™ O o
. v
” U
{,).

B Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre HSiempre

Figura 13. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
Gestion por procesos de una entidad privada, Lima, 2018
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En la tabla 4 y figura 13, segun los resultados obtenidos de la encuesta realizada a un total
de 30 postulantes a una universidad privada en SJL, arrojaron como datos de la categoria
Gestion por procesos, segun el primer item que corresponde a si cuenta con un sistema de
gestion por proceso, el 86.67% de la muestra total opina que, a veces observd que la
institucion si contaba con un SGP, mientras que un 20% opind que casi nunca se evidencio
la existencia de un sistema de gestion por procesos. En el segundo item sobre si consideran
que es imprescindible que la institucion cuente con un SGP para la mejora de la calidad en
sus servicios el 86.67% considerd que a veces considero que era necesario que si se contara
con SGP para la mejora de la calidad en sus servicios. En el tercer item los postulantes
opinaron que considerando que la institucion contara con un SGP observaron que a veces el
83.63% de sus acciones puso en practica sus procesos, mientras que un 6.67% considerd
que casi siempre lo hizo. En el cuarto item sobre la creencia del postulante si es necesario
que una institucion educativa debe contar con servicios de Gestion por Procesos, el 43.33 %
contesto que a veces consideraban que era necesario, mientras que el 50% consideré que casi
siempre se debid contar con el mismo. En relacion al quinto item sobre si ellos afirmarian
que un Sistema de Gestion por Procesos garantizaria la calidad de sus servicios el 56.67%
consider0 que a veces podrian afirmar que si el SGP garantizaria la calidad mientras que el
30% opino que casi siempre un SGP si lo garantizaba. Del sexto item sobre si recomendaria
a la institucion la implementacion de un SGP el 46.67 % opin0 que siempre recomendaria

la implementacion, mientras que el 26.67 mencion6 que a veces lo haria.



Tabla b
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Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Servicios al
Cliente de una entidad privada, Lima, 2018

Item Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre
f % F % f % f % f %
7. ¢Considera usted que la universidad
brinda un buen servicio a su cliente? 0 0.00% 0 0.00% 14 46.67% 15 50.00% 1 3.33%
8. ¢Cree usted que el trato al clienteesel o 000% 0 0.00% 10 33.33% 15 5000% 5 16.67%
adecuado?
9. ¢Sus servicios de atencion al cliente o 0
cumplen con los requisitos minimos 0 0.00% 0 0.00% 11 36.67% 15 5000% 4 13.33%
exigidos por el usuario?
10. ¢El cliente recibe toda la informacién
11. ;Crees que fue réapida la atencién de
nuestros representantes del servicio al 0 0.00% 0 0.00% 14 46.67% 15 50.00% 1 3.33%
cliente?
X
3
60.00% 8 ] g 3 g
X S S S © X S
s 2 R R G R
Yo O
50.00% < <
X
~
X ©
o
40.00% ™ -
P4 X
~
Qo
30.00% S
X
~
@ S X
[(e) o [20]
20.00% — ™ ™
(2] m
— i
) x
10.00% © % q xR R R S R R 3
Sg8 - 88 g3 g3 =
o o - oS o o o o o c o -
0.00%

7. iConsidera
usted que la
universidad brinda
un buen servicio a
su cliente?

B Nunca

8. ¢Cree usted que
el trato al cliente
es el adecuado?

M Casi Nunca

9. éSus servicios
de atencion al
cliente cumplen
con los requisitos
minimos exigidos
por el usuario?

W A veces

Casi siempre

necesaria en solo
una atencion?

10. ¢El cliente
recibe toda la
informacién

11. {Crees que fue
rapida la atencion
de nuestros
representantes del
servicio al cliente?

M Siempre

Figura 14. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
Atencion al Cliente de una entidad privada, Lima, 2018
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En la tabla 5 y figura 14, en relacion a los resultados de los datos obtenidos de la encuesta
realizada a un total de 30 postulantes de una universidad privada en el distrito de San de
Lurigancho en relacion a la sub categoria de atencion al cliente se encontro en el sétimo item
que refiere a si la universidad brinda un buen servicio se encontré que el 50% de los
postulantes consideraron que casi siempre se daba un buen servicio, mientras que el 46.67%
opind que solo a veces. En el octavo item sobre si el cliente recibia un trato adecuado un
50% de los postulantes opinaron que siempre se les brindé un trato adecuado, mientras que
un 33.33% consider6 que solo a veces recibieron el trato que merecian. En el noveno item
sobre si los servicios de atencion al cliente cumplian con los requisitos exigidos por el
usuario el 50% respondi6 que casi siempre la institucién cumplia con los requisitos exigidos
por ellos, mientras que un 36.67% opino que a veces lo hacian. En el décimo item donde se
consulté a los clientes si recibian toda la informacién necesaria en solo una atencién por
parte de los colaboradores el 60% manifestd que casi siempre lo hicieron, mientras que un
26.67% opind que solo a veces. En el item décimo primero sobre si creia que fue rapida la
atencion de nuestros representantes del servicio al cliente, el 50% de los postulantes opinaron
que casi siempre fueron atendidos de manera rapida, mientras que el 46.67% dijo que solo a

veces lograron ser atendidos rapidamente.
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Tabla 6
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Tecnologia de

Informacion de una entidad privada, Lima, 2018

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre
f % f % f % f % f %

Item

12.; Considera usted que la institucion
cuenta con tecnologia adecuada para el
proceso de inscripcion de los
postulantes?

N

6.67% 10 3333% 15 50.00% 3 10.00% O 0.00%

13. ¢ Usted ha observado si el personal
que labora en la institucidn en la oficina
de admisién trabaja con tecnologia de la
Informacién?

16.67% 10 3333% 7 2333% 8 26.67% 0 0.00%

14.;, Cuéndo lo inscribieron fue facil el o o
proceso de registro? 0 000% 10 3333% 15 50000% ° 1667% O 0.00%

15.;, Ha observado si la institucion adn
realiza trabajos manuales durante el
proceso de matricula?

o

0.00% 10 33.33% 15 50.00% 5 16.67% 0 0.00%

16. ¢Pudo observar si su inscripcion en
la universidad, estaba conectada a través
de los sistemas informaticos?

o

0.00% 10 33.33% 15 50.00% 5 16.67% 0 0.00%

17. ;Cuéando realizé sus pagos en
tesoreria pudo observar que los
trabajadores trabajaban en linea con la 0 0.00% 10 3333% 15 50.00% 5 16.67% O 0.00%

informacion?
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Figura 15. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
Tecnologia de la Informacidn de una entidad privada, Lima, 2018
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En la tabla 6 y figura 15, en relacion a los resultados obtenidos de la encuesta realizada a un
total de 30 postulantes de una universidad privada, en relacion a la sub categoria Tecnologias
de la Informacidn se obtuvo, segun el item décimo segundo sobre si el postulante considera
que la institucidn contaba con tecnologia adecuada para el proceso de inscripcion de los
mismos, se encontrd que el 50% opind que algunas veces consideraron que la institucion si
contaba, mientras que un 6.67% manifestd que casi nunca se evidencié que no contaban. Del
item décimo tercero se consultd si habian observado que el personal que labora en la
institucion en la oficina de admision trabajaba con tecnologias de la informacion respondio
el 33.33% que casi nunca, mientras que un 26.67% menciond que casi siempre lo percibid.
En el item décimo cuarto donde se les consult6 que si fue facil el proceso de registro cuando
lo inscribieron un 50% opind que a veces percibieron que todo el proceso fue facil, mientras
que un 33.33% opind que casi nunca percibieron la facilidad de los procesos de inscripcion,
sino mas bien lo consideraron tedioso. Con respecto al item décimo quinto sobre si el
postulante habia observado si la institucion aun realizaba trabajos manuales durante el
proceso de matricula, se obtuvo como datos que el 50% opind que a veces observé que ain
realizaban trabajos manuales, mientras que un 33.33 dijo que casi nunca observo que lo
hicieran manualmente. En el item décimo sexto se consulto a los postulantes si observaron
que su inscripcion en la universidad estuviera conectada a través de los sistemas informaticos
y segun los datos obtenidos se encontr6 que un 50% consideraba que a veces observaron que
si tenian conectados los procesos de matricula a través de los sistemas informaticos, mientras
que un 33.33% opinaba que casi nunca observo ello, creando una sensacion de inseguridad.
Del item décimo sétimo cuando se consultd si ellos realizaron sus pagos en el area de
tesoreria observaron que los trabajadores trabajaban en linea con la informacion se encontro
que el 50% consideraba que algunas veces si trabajaban en linea, mientras que un 33.33%

creian que no era asi.
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Tabla 7

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Recursos
Humanos de una entidad privada, Lima, 2018

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre

Item
te f % f % f % f % f %

18. ¢Considera usted que el trato
otorgado por el personal de Admision
durante la prestacion del servicio de
matricula fue adecuado?

3 1000% 1 333% 15 50.00% 10 3333% 1 3.33%

19. ¢Cree usted el tiempo que dura la 0 000% 3 10.00% 18 60.00% 13 43.33% 7 23.33%
prestacion del servicio por parte del
personal de Admision es idéneo?

20. ¢Cree usted que personal que lo
atendié cuenta con las herramientas
necesarias de trabajo para facilitar la
atencion al cliente?

9 30.00% 2 6.67%
0 000% 0 0.00% 19 63.33%

21. ;Considera usted que el personal que
lo atendi6 se desempefié adecuadamente 2 6.67% 2 6.67% 24 80.00% 2 6.67% 2 6.67%
mientras lo atendia?

22. ;Considera usted que el persona que

lo atendié conocia sus funciones? 1 333% 4 1333% 15 50.00% 9 30.00% 2 6.67%
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trato otorgado durala que lo atendié  personal que lo  persona que lo
por el personal prestacion del cuenta con las atendié se atendié conocia
de Admisién servicio por herramientas desempefio sus funciones?
durante la parte del necesarias de  adecuadamente
prestacion del personal de trabajo para mientras lo
servicio de Admisién es facilitar la atendia?
matricula fue idoneo? atencion al
adecuado? cliente?

B Nunca M CasiNunca A veces Casi siempre M Siempre

Figura 16. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
Gestion por procesos de una entidad privada, Lima, 2018
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En la tabla 7 y figura 16, en relacion a los resultados de los datos obtenidos de la encuesta
realizada a un total de 30 postulantes de una universidad privada en el distrito de San de
Lurigancho en relacion a la sub categoria Recursos Humanos se obtuvo los siguientes datos;
segun el item décimo octavo sobre si los postulantes consideraban que el trato brindado por
el personal de admision durante la prestacion del servicio de matricula fue adecuado, el 50%
consideraba que algunas veces recibieron un trato adecuado, mientras que el 3.33% opiné
que casi nunca percibieron un trato adecuado. Del item décimo noveno sobre si el postulante
creia que el tiempo que dura la prestacion del servicio por parte del personal de la Oficina
de Admision es idoneo, el 60% crey6 que algunas veces el tiempo de prestacion de servicios
fue idoneo, mientras que un 10% consideraron gque casi nunca consideraron que el tiempo
fuera ideal. Con respecto al item vigésimo sobre si cree que el personal que lo atendi6 cuenta
con las herramientas necesarias de trabajo para facilitar la atencion al cliente, el 63.33%
considera que a veces si cuenta con las herramientas necesarias, mientras que un 6.67%
opind que siempre cuentan con las mismas. Del item vigésimo primero sobre si consideraba
que el personal que lo atendi6 se desempefié adecuadamente mientras lo atendia el 80%
respondio que a veces lo atendieron adecuadamente, mientras que un 6.67% dijo que nunca
lo atendieron debidamente. Del item vigésimo segundo donde se consulté a los postulantes
si consideraba que el personal que lo atendié conocia sus funciones el 50% respondié que a
consideraba que a veces, mientras que un 13.33% consideraba que casi nunca consideré que

no conocian sus funciones.



5.2 Andlisis cualitativo

Tabla 8

Pareto de la categoria Gestion de la Calidad, Lima, 2018
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Item Problema % Acumulado  20.00%
21. ;Considera usted que el personal que lo atendié se 28 6.53% 6.53% 20%
desempefié adecuadamente mientras lo atendia?
12.; Considera usted que la institucion cuenta tecnologia 27 6.29% 12.82% 20%
adecuada para el proceso de inscripcién de los postulantes?
1. ;Ha observado la universidad, durante su estancia ha 26 6.06% 18.88% 20%
observado que cuente con un sistema de Gestion por
Procesos?
2. ¢Cree usted que es imprescindible que la institucion 26 6.06% 24.94% 20%
cuente con un sistema de Gestién por procesos para la
mejora de la calidad en sus servicios?
3. ¢Considerando que la institucion cuente con un Sistema de 26 6.06% 31.00% 20%
Gestion por procesos, cree usted que lo ponen en practica?
14.; Cuéando lo inscribieron fue facil el proceso de registro? 25 5.83% 36.83% 20%
15.¢ Ha observado si la institucion adn realiza trabajos 25 5.83% 42.66% 20%
manuales durante el proceso de matricula?
16. ¢Pudo observar si su inscripcién en la universidad, estaba 25 5.83% 48.48% 20%
conectada a través de los sistemas informaticos?
17. ;Cuéndo realiz6 sus pagos en tesoreria pudo observar 25 5.83% 54.31% 20%
que los trabajadores trabajaban en linea con la informacion?
13. ¢Usted ha observado si el personal que labora en la 22 5.13% 59.44% 20%
institucion en la oficina de admision trabaja con tecnologia
de la Informacién?
19. ;Cree usted el tiempo que dura la prestacion del servicio 21 4.90% 64.34% 20%
por parte del personal de Admision es idéneo?
22. i Considera usted que el persona que lo atendié conocia 20 4.66% 69.00% 20%
sus funciones?
18. ¢Considera usted que el trato otorgado por el personal de 19 4.43% 73.43% 20%
Admision durante la prestacion del servicio de matricula fue
adecuado?
20. ¢Cree usted que personal que lo atendi6 cuenta con las 19 4.43% 77.86% 20%
herramientas necesarias de trabajo para facilitar la atencion
al cliente?
5. ¢Es correcto afirmar que el Sistema de Gestion por 17 3.96% 81.82% 20%
Procesos garantizaria la calidad de sus servicios?
7. ¢Considera usted que la universidad brinda un buen 14 3.26% 85.08% 20%
servicio a su cliente?
11. ;Crees que fue rapida la atencién de nuestros 14 3.26% 88.34% 20%
representantes del servicio al cliente?
4. ;Cree usted que es necesario que una institucion educativa 13 3.03% 91.38% 20%
debe contar con servicios de gestion por procesos?
9. ¢Sus servicios de atencién al cliente cumplen con los 11 2.56% 93.94% 20%
requisitos minimos exigidos por el usuario?
8. ¢ Cree usted que el trato al cliente es el adecuado? 10 2.33% 96.27% 20%
6. ¢Recomendaria a la institucion la implementacién de un 8 1.86% 98.14% 20%
sistema de Gestion por procesos?
10. ¢El cliente recibe toda la informacién necesaria en solo 8 1.86%  100.00% 20%

una atencion?
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Figura 17. Pareto de la categoria satisfaccion de los clientes de una entidad publica, Lima,

2018
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En la figura 17, del diagrama de Pareto, y los resultados obtenidos se encontrd que son
iguales al 20% del pequefio grupo de causas conocidas como la zona de pocos vitales
correspondientes a un total de cuatro preguntas que forman el total del 80% de los problemas
relacionados al tema de atencion adecuada por parte del personal de la oficina de admision,
fallas con la adecuada implementacién de tecnologias de la informacion y en referencia a los
procesos de gestion por procesos correspondiente a las sub categorias de recursos humanos,
tecnologias de la informacidn, y gestion por procesos. Asimismo se observa que de un total
de 18 preguntas del cuestionario distribuidas en un 16.83% que corresponden a la zona
conocida como los muchos triviales. Por este motivo la universidad privada debe concentrar
sus esfuerzos en la zona de mas riesgo que seria la zona de los pocos vitales para reducir en

un 80% los principales problemas relacionados a la categoria de gestion de la calidad.

Explicado de otra manera debemos de focalizar todo nuestros procesos en el 80%
de los problemas ocurridos en esta universidad privada del distrito de San Juan de

Lurigancho.

La Direccion de Calidad, que se implementard tendrd que esforzarse para
implementar un sistema de gestion de la calidad que permita mejorar los procesos de cada
unidad de la universidad y més orientada a los procesos de admision que son el area mas
delicada de la institucion en los cuales han sido considerados las sub categorias de

Tecnologias de la Informacién, Recursos Humanos y Gestidn por procesos.
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5.3 Diagnostico final

En relacion a la sub categoria Gestion por procesos se concluye que, la optimizacion de los
recursos para el area de admision son de vital importancia ya que se debe de trabajar con lo
que se tiene, llegando a conseguir los objetivos de la institucion sin generar inconvenientes,
todo esto basado en un sistema de gestion de calidad que permita realizar en menor tiempo
y a la brevedad los procesos administrativos a través de procedimientos que conlleva a ser

una institucion organizada que debe preocuparse en la atencion del cliente.

A nivel de satisfaccion los entrevistados mencionaron que no cuentan con un proceso de
gestidn por procesos ya que mencionan que no cuentan con procesos de calidad en el area
de admision, mencionan que no cuentan con una estructura de trabajo y no se cuenta con las
herramientas necesarias por ello deben abastecerse con lo que cuentan. Asimismo,
mencionan que si la institucidn contara con un sistema de gestion por procesos todo se veria
reflejado en sus procesos lo que se permitiria brindar un servicio de calidad. Y considerando
que Bravo (2011); entendia que para gestionar por procesos debemos considerar como una
disciplina a la GP, porque todo ello conlleva a un trabajo debidamente organizado,
controlado, lo que permitird mejorar y perfeccionar los procesos de una organizacion,
consiguiendo satisfacer al pablico y ganando su confianza, preservando en el tiempo nuestra
marca y todos los servicios o productos que ofertemos, mejorando nuestra calidad que es lo
que esta en materia de discusion. El modelamiento visual de los procedimientos es para
tomar consciencia de la forma en que hacemos las cosas, es el analisis exhaustivo de nuestros
procesos reflexionando sobre las actividades que ejecutamos y logrando optimizar todos
nuestros procedimientos. Para ello se debe tomar en cuenta nuestro indicador de medicion

que seria el de cumplimiento de objetivos donde obtuvimos que los postulantes solicitaban
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la existencia de procedimientos debidamente gestionados para lograr un buen desempefio de

los mismos.

Analisis de la subcategoria Atencion al Cliente

De la sub categoria servicio al cliente se observa que la institucion no ha previsto la atencién
al cliente como una prioridad, lo que conlleva a la insatisfaccion de algunos cuantos
postulantes, los clientes de ahora exigen que todos sus procesos sean de manera rapida y sin
embargo estamos viendo que un cliente demora un promedio de 02 horas para ser atendido,
siendo un postulante regular, ya que un postulante por convalidacion tiene una demora de
hasta 03 horas y se encontrdé un caso que al postulante lo han citado en la institucion hasta
por tres veces para completar informacion por no tener claro todos los pasos a seguir durante

el desarrollo de su registro.

Con respecto a los entrevistados mencionaron que la atencion al cliente es muy
lenta ya que consideran que no cuentan con un buen servicio para la atencion de los usuarios
de los productos que brindan, mencionan que el personal no se encuentra capacitado
adecuadamente para ofertar sus servicios. Y consideran que esta es la razon por la que la
marca aun no se encuentra posicionada en el mercado. Para (Dugue, 2005), el servicio al
cliente o atencion al cliente es la relacidn entre la satisfaccion de los requerimientos entre
el publico y la institucion. Aqui se considera la interaccion entre las personas en las etapas
de ejecucion del servicio. Su meta es lograr que la experiencia del publico tenga con el
servicio que ofrece la institucion. De esta forma se evidencio que para las organizaciones es
muy importante la atencion al cliente, que el cliente pueda ser satisfecho a través de una

experiencia de servicio con garantia. He aqui que se encuentra como indicador de medicién
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el nimero de clientes insatisfechos en la atencion y el tiempo de espera por el servicio

ofertado.

Andlisis de la subcategoria Tecnologias de la Informaciéon

En relacion a la sub categoria Tecnologia de la Informacién se llega a la conclusion que la
institucion no cuenta con los medios informaticos suficientes para atender a los postulantes,
no cuentan con plataformas digitales, cuentan con un sistema manual que trae consigo
inconvenientes como perdida de datos y otros, las areas vitales no se encuentran conectadas
lo que es lamentable ya que hace débil todos los procedimientos de la institucién, ya que
para conseguir informacion inmediata tenemos que trasladarnos al area con la que deseamos
trabajar y eso induce al doble trabajo, pérdida de tiempo y otros. Basados en el aporte de
Cobo (2011); Las Tecnologias de la Informacion son Equipos tecnolégicos (hardware y
software) que permiten realizar multiples funciones entre diversos sistemas de informacion
con protocolos comunes. Fusionan medios de informética, telecomunicaciones y redes,
posibilitan la comunicacién y colaboracion interpersonal y la multidireccional (Desempefian
un papel sustantivo en la generacion, intercambio, difusion, direccién y acceso a la sabiduria.
Cabe sefialar que se le considera medios fisicos para lograr la comunicacion entre las areas.
El uso de estas herramientas dentro de un SGC es importante porque son el fundamento
necesario para la ejecucion e implementacion de la misma. Podemos considerar los
indicadores del nimero de usuarios que manejan TICS dentro de la institucion, asi como el
numero de matriculados a través de este medio donde encontramos que prevalece la no

existencia de estos medios para estos procesos.
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Analisis de la subcategoria Recursos Humanos

En relacion a la sub categoria Recursos Humanos se concluye que la institucion cuenta con
el personal necesario pero este no se encuentra totalmente capacitado, la informacion que
ellos manejan la van aprendiendo con el transcurrir del tiempo y ante las circunstancias se
presentan dia con dia, sin embargo no existe un area, personal o manuales e instrumentos
que te guien ante los procesos de admision y registro de un postulante, por ende hay demoras
en la atencidn, informacién inadecuada o informacién insuficiente. Segin Chiavenato (1999)
El aporte del recurso humano es fundamental, se debe considerar sus ideas ya que son ellos
los que estan en constante contacto con el cliente, y son los que van a atender todas las
necesidades de un cliente. Asimismo, se considera al personal como un ente valioso para la
organizacién que contribuye al logro de las metas de la organizacion. Ya que ellos tienen la
capacidad de planear, organizar y desarrollar, y se mide todo su trabajo a través de la
evaluacion de sus competencias es por ello necesario la constante capacitacion de los
colaboradores tal como lo sefialan el indicador que mide el nimero de capacitaciones con
las que cuenta el personal. Considerar también el nimero de personas con el que cuenta la
institucion para la atencion de los procesos ya que los colaboradores son la pieza

fundamental para el desarrollo de los mismos.



CAPITULO VI
PROPUESTA DE LA INVESTIGACION



“Propuesta de implementacion del sistema de gestion de
calidad basado en 1SO 9001:2008, para mejorar procesos de

admision de una universidad, Lima 2018”.
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6.1 Fundamentos de la propuesta

La universidad privada situada en el distrito mas populoso de la ciudad de Lima, es una
entidad educativa que cuenta con 06 afios de creacion, siendo la primera institucion
educativa que cred una organizacion de este nivel en este distrito. Debido al incremento de
parte de la poblacion interesada en adquirir conocimientos de nivel profesional los
promotores educativos enfocan todo su esfuerzo en crear esta universidad que tendra como
finalidad satisfacer la demanda en la que esta incurriendo la poblacion brindando alternativas
de solucion a los residentes de este lugar a través de una buena educacion y costos acordes
al mercado. En la actualidad la universidad se encuentra atendiendo a mas de 1000

estudiantes, distribuidos en las cinco carreras que ofrecen a sus clientes.

En esta situacion la institucion educativa busca no solo brindar conocimiento a los
estudiantes o postulantes sino que ante el eventual crecimiento de la competencia existente,
la universidad busca adaptarse a cambios que le generen un valor agregado y que los haga
diferentes por ello optan por la busqueda de la calidad para la atencion a sus clientes con la

finalidad de mejorar la calidad en sus servicios y productos que ofrecen al mercado.

La alternativa de solucion que se propone para esta universidad es implementar un sistema
de gestion de calidad, que permita mejorar los procesos, estandarizarlos, gestionar los
recursos, optimizar los recursos, registrar toda la documentacion que permita la mejora de
la calidad en nuestro trabajo a través de instrumentos de trabajo, manual de calidad, registros
documentados, auditorias internas. Segun argumentos sostenidos en sus teorias Deming (),
resalta la importancia de la existencia de procesos definidos dentro de una institucién para

el logro de la satisfaccion del cliente por medio de un servicio de calidad. En su teoria
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Deming encuentra totalmente necesario que las organizaciones realicen un buen servicio o
producto porque la falla en los mismos desacredita a la empresa. Asimismo, Juran (1986) en
su teoria mostraba claramente la importancia de organizar todos los procesos a través de la
planificacion, el control y la mejora que son las bases de un sistema de Gestion de Calidad,
debido a que como parte de la implementacion y el seguimiento que se debe efectuar tras
desarrollar este proyecto se debe mantener un control de todos los procesos y proponer
mejoras para los mismos, los cuales se podréan verificar a través de auditorias que deben

realizarse constantemente para la mejora de los procesos.

Por lo tanto como consecuencia de la busqueda de la calidad se estima que la
estandarizacion de procesos traerd como resultados positivos que el personal tenga como
referencia y guia formatos que permitan que se adecuen a seguir lineas establecidas por la
organizacion sin desgastarse innecesariamente sélo estandarizando sus procedimientos.

Segun Miranda (2007), manifiesta la importancia de implementar una direccion
capaz de gestionar todos los procedimientos que conduzcan a la satisfaccion del cliente
interno y externo.

Con la implementacion de un sistema de gestion de calidad, la organizacion
obtendra beneficios econémicos que se traduciran en mayor rentabilidad para la empresa,
esto se puede lograr a través de mayor captacion de postulantes y por la optimizacion de
recursos ya que al tener controlada la calidad de nuestros procesos obtendremos menos
errores, conseguiremos que nuestros clientes puedan recomendar la institucion y esto
repercutird en la llegada de nuevos postulantes a la organizacion basado en la teoria de

Ishikawa (1986).
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6.2 Problemas

La universidad privada que se encuentra ubicada en San Juan de Lurigancho, actualmente
tiene tres puntos significativos en los que debe trabajar para mejorar la calidad de sus
servicios y conseguir la satisfaccion de sus clientes; La insatisfaccion de parte del cliente
interno y externo por no contar con procesos estandarizados; la disconformidad por falta
de recursos tecnoldgicos evidenciando una insatisfaccion, y la total muestra de una

inexistencia de un sistema de gestion de calidad.

6.3 Eleccion de la alternativa de solucién

Habiendo realizado un procedimiento exhaustivo en bdsqueda de la mejor propuesta de
solucion, y habiendo desarrollado una serie de métodos y revisado cada punto de las
matrices que nos otorgo la casa de estudios, se encontrd un problema mayor el cual ha sido
analizado debidamente logrando reconocer cual es la mejor alternativa de solucién para esta
entidad proponer la implementacion de un sistema de gestion de calidad para la mejora de

los procesos del area de admisién de una universidad de San Juan de Lurigancho.

6.4 Objetivos de la propuesta
Estandarizar los procedimientos:
Estandarizacion del proceso de las ventas
Estandarizacion del proceso de revision de los expedientes

Estandarizacion de los documentos requeridos para el proceso
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Mejorar los procedimientos de admision a través del uso de un programa SIGU
(Sistema de Informacidn para la Gestion Universitaria).
Ingreso de la informacion del postulante al sistema
Seguridad de la informacion
Areas interconectadas
Manejo de una sola informacion (usuarios que manejen todo el sistema y
puedan tener acceso a los datos y que utilicen los mismos para la pronta
atencion al cliente)

Reduccidn de los tiempos

Creacion de registros documentados, instrucciones de trabajo
e Elregistro documentado permitird mantener un historico de las actividades que
se realizan para un control de calidad de los procesos
e Servird como evidencia
e Con la instruccién de trabajo se lograra que todo el personal conozca como

desarrollar su trabajo, y no inventar o incumplir en normas de la institucion

6.5 Justificacion de la propuesta

La presente tesis tiene como finalidad brindar una solucion a los inconvenientes con los que
actualmente tiene que lidiar el area de admision de esta institucion de educacidn universitaria
por no contar con un sistema de gestion de calidad que permita la gestion adecuada de sus
procesos, por tal motivo se ha consignado la implementacion de un sistema de gestion de

calidad en el area de admision para la mejora de sus procesos



102

La propuesta consta de 04 fases para su ejecucion, como son la fase de planificacion, disefio
y desarrollo de producto, implementacion, seguimiento y evaluacion de resultados. La
ventaja que se obtendra de la presente investigacion y su ejecucion, son con el fin comdn de
desarrollar mejorar los procesos, disefiar nuevos procedimientos, y hacer un seguimiento de
los mismos para lograr una mejora continua. Con la implementacion de un sistema de gestion
de la calidad, se lograra estandarizar procedimientos esto se vera reflejado en la optimizacion
de recursos — tiempo, comunicacion entre las areas a través de un sistema que nos permita
estar interconectados y manejar la misma informacion, usar registros Unicos para la atencién
de nuestros clientes lo que también se vera reflejado en optimizacion de materiales, el
mensaje que se dara al cliente es que somos una institucion que tiene claro como efectuar
sus procesos, lo que se vera reflejado en la convocatoria de nuevos clientes por las
referencias, incrementando los ingresos lo que mejorara la rentabilidad, al no rehacer
procesos ahorramos dinero, eso también es beneficioso para la institucion, la
implementacion de un sistema de gestion de calidad permitira capacitar a los colaboradores
lo que permitira que ellos se comprometan con la institucion en la busqueda de la mejora de

la calidad en los procesos.

6.6 Resultados esperados

Ante la propuesta de implementacion de un sistema de gestion de calidad para la
mejora de los procesos de admision, se espera contar con el apoyo de la Gerencia General
para generar valor a los cambios a los que tendra que adaptarse las personas que conforman
la institucion como son su recurso humano, aqui se brindard capacitaciones al personal
administrativo con la finalidad de que los procesos se estandaricen y todos manejen un solo

lenguaje se espera un 65% de participacion de los colaboradores en busqueda de la mejora



103

de los procesos y lograr un 80% en la capacitacion del total de los usuarios, se busca también
que la alta gerencia pueda adquirir un software especializado — sistema SIGU, cuyas
bondades como producto sean muy amigables para los usuarios lo que permitira que los
usuarios puedan usar esta nueva tecnologia para facilitar todos los procesos y mejorar
tiempos, conservar datos y sistematizar toda la informacién que sea posible para lo cual
estamos seguros de obtener un 75% de aceptacion de los clientes, logrando satisfacer sus
necesidades, finalmente para la implementacién de un sistema de gestion de calidad es
necesario la creacion de documentos generar registros, trabajar bajo instructivos que sefialen
como se debe de trabajar, formatos que faciliten el trabajo de los colaboradores, un manual
de calidad, manual organizacional de las funciones, todo esto, dirigido al area de admision
con la instauracion de estos documentos se espera obtener un 70% de nivel de satisfaccion

de los clientes.
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6.7 Desarrollo de la propuesta
6.7.1 Objetivo 1: Estandarizar los procedimientos

Plan de actividades

Indicadores

Fase Actividades

Recursos Presupuesto | Plazo Responsable

Cronograma de
actividades para - Gerencia de

. Procedimiento . . . Gerente de
Implementar, mejorar Cronogramas Calidad, Jefe . Junio — Julio .

. del SGC fig - No requiere Calidad y Jefe
procedimientos  del estandarizados de actividades de la Oficina 2018 de Admision
SGC basado en la de Admision
norma I1SO 9001:2008

Sistematizar los Total de Gerente de

Procedimientos [0GES0S Junio — Julio Calidad , Jefe
Codificar, aprobar y | del SGC para Erocesos / Gerencia de 2018 de  Admision,
publicar en SIGUMA | que los usuarios , Calidad, Jefe | No requiere Jefe de

. nimero de L permanente .
los procedimientos puedan de Admsion , Sistemas y
. procesos segulin avance
manejarlos en | . . Soporte
sistematizados .

red Técnico

80% del Total
Elaborar cronograma de o del Tota Gerente de
de actividades para . . Calidad , Jefe

A colaboradores . Junio — Julio L
capacitar a los . Gerencia de de  Admision,

de la Unidad en | Cronograma . . 2018
colaboradores . . Calidad, Jefe | No requiere Jefe de

. implementacion | por mes . permanente .

(usuarios) sobre la . de Admsion . Sistemas y
o (Oficina de segulin avance
estandarizacion de los L Soporte
L Admision) ..
procedimientos . Técnico
capacitados
Total de
El 80% del total | Colaboradores Gerencia de
Seguimiento a los | de los | (100%) / 80% Calidad,
colaboradores colaboradores de Jefatura de
(usuarios) sobre la | del é&rea de | colaboradores Gerencia de No requiere Enero — | Sistemas y
estandarizacion de los | Admision (usuarios) usan | Calidad a Agosto 2019 | Soporte
procesos 0 | trabajan segin | adecuadamente Técnico,
procedimientos los  procesos | las Usuarios
establecidos herramientas Administrativos
de calidad

Cuadro 1: Cronograma de plan de actividades: Objetivo 1
Fuente: Elaboracion propia

Solucion técnica: Flujograma

La solucion técnica sobre la estandarizacion de los procesos es para brindar un servicio sin
errores de manera permanente, permitira la participacion directa de los trabajadores, podran
ellos mismos controlar su trabajo o actividades, siempre permitira buscar la mejora continua
de las funciones desde todos los involucradas, comunicacion constante entre los

administrativos y los directivos, permite fomentar el aprendizaje constante y el crecimiento.
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Flujograma

Marketing

cronog!
de Admision

Recepcidny
registro de la
documentacion

Toma exameny

emite resultados

Emite
constancia de
Ingreso
Hace entrega de
constancia de
ingreso

v

Hace entrega de
constancia de
ingreso

il

4

emite lista de
ingresantes a
Rectorado

D,

Remite lista de
ingresantes a
Rectorado

il
i

ide la

satisfaccion del
cliente

kil

Organiza 1as
carpetas por

periodo y
alfabeticamente

(=)

Figura 18. Mapa de procesos sobre la estandarizacion: Objetivo 1
Fuente: Elaboracion propia
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Indicadores
1.
Numero de procesos existentes
Procesos = —; .
Numero de procesos estandarizados
2,

] ] Numero de procesos existentes sistematizados
Proc. Sistematizado = v - x 100
Numero de procesos existentes

) Numero total de trabajadores capacitados
Cap.de trabajadores = - - x 100
Numero de trabajadores

) Numero total de trabajadores que siguen proceso
Trab.que siguen proced.= - - x 100
Numero total de trabajadores

Solucién administrativa
1. Cronograma de actividades para Implementar, mejorar procedimientos del SGC
basado en la norma ISO 9001:2008, la importancia de crear un cronograma de
actividades para la implementar un SGC en el &rea de admision es para fijar
fechas exactas para el desarrollo y cumplimiento de las mismas en las fechas
establecidas
2. Codificar, aprobar y publicar en SIGUMA los procedimientos del area de

admision permitira que todo el personal que labora dentro del area manejen una
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sola informacion y gestiones de manera mas optima y rapida su funcion

administrativa.

Elaborar un cronograma de capacitacion a los colaboradores establecera cuando,

y cuanto tiempo tomard que el personal administrativo pueda adaptarse y

aprender las nuevas rutinas de los procesos a seguir para cumplir de manera

adecuada y 6ptima sus funciones

El seguimiento a los usuarios sobre la estandarizacion de los procesos o

procedimientos nos dard una data real si el compromiso institucional de los

colaboradores es de 100% y si estdn conectados con la organizacién, esta

informacion nos permitird medir el nivel de eficacia de las capacitaciones.

Cronograma (Diagrama de Gantt)

LISTADO DE ACTIVIDADES

JUNIO JULIO

AGOSTO

SETIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

ene-19

AREA

123411234

1234

1234

1234

12314

1234

1234

Estandarizacion de procesos

Cronograma. de  actividades para  Implementar,
mejorar procedimientos del SGC basado en
norma IS0 9001.2008

Oficina de Admision

Codficar, aprobar y publicar en SIGUMA log
procedimientos

Oficina de Sistemas

Elaborar cronograma de actividades para capaciar a
los colaboradores (usuarios) sobre la estandarizacion
0t los procedimientos

Oficina de Admision

Sequimiento a los colaboradores (ustarios) sobre

estandarizacion de los procesos o procedimientos

Oficina de Admision

Cuadro 2. Diagrama de Gantt
Fuente: Elaboracion propia




Flujo de caja

CONCEPTO

INGRESOS

Ingreso por ventas

Total de Ingresos

EGRESOS

Gastos Administrativos

Pago por concepto de
capacitacion

Materiales de Oficina

Total de Egresos

INVERSION INICIAL

Flujo Neto Econdmico

Valor acumulado

S/.-
100,000.00 138,800.00 417,900.00 717,000.00 1,016,100.00 1,315,200.00

FLUJO DE CAJA

ANO
0 1

S/.
420,000.00

S/.
420,000.00

S/.
180,000.00

S/.
900.00

300

S/.
181,200.00

S/.
100,000.00

S/.- S/.
100,000.00 238,800.00

S/.

Cuadro 3. Flujo de caja del objetivo 1
Fuente: Elaboracion propia

S/.
460,000.00

S/.
460,000.00

S/.
180,000.00

S/.
600.00

300

S/.
180,900.00

S/.
279,100.00

S/.

S/.
480,000.00

S/.
480,000.00

S/.
180,000.00

S/.
600.00

300

S/.
180,900.00

S/.
299,100.00

S/.

S/.
480,000.00

S/.
480,000.00

S/.
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S/.
600.00

300

S/.
180,900.00

S/.
299,100.00
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600.00

300

S/.
180,900.00

S/.
299,100.00

S/.
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Viabilidad econdmica

Con la informacién que se obtuvo a través del valor acumulado sobre la economia de la
institucion para que se ejecute la propuesta, se considera que con un VAN > 0, la propuesta
es favorable consiguiendo una gananciade S/. 1, 315,200.00 y con recuperacion de capital

en un afo. Cabe sefialar que el TIR no aplica ya que el capital es propio.

Indicador Financiero Resultado

VAN S/. 1, 315,200.00

Evidencia: Perfil del Jefe del area de Admision

TIPOS DE ELEMENTOS DE LA COMPETENCIA
COMPETENCI UNIDADES DE

LABORES A REALIZAR AS COMPETENCIA —
Conocimie - .
CIOMIHETIERE b Habilidades Actitudes
ntos
. Planificacion de la
1. Estructurar los objetivos de calidad
calidad del &rea. ’ )
Slstelrir:jasdde Formulacion Ctr31n|1proriri'|(|js<:j
calida de objetivos con la calical
Planificacion de calidad
2. Planificar el Plan Operativo académico-
Anual del area administrativa
Planificacion de
3. Planificar y supervisar los Gestion de la procesos
programas de venta. > calidad administrativos
Q Genéricas Elaboracion Proactividad
= .
m Planificacion Planear’r:_lento de plan yd
o operativa operativo programas de Iniciativa
venta
L Planificacion de
4. Formulacion del plan de estrategias de venta
ventas
. Ordenamiento Garantia de
o, Aseguramiento de la . .
5. Desarrollo y actualizacién de Calidad Planificacion y calidad de Compromiso
los procedimientos (WI) del Administrativa estandarizaci6 servicio al con la calidad
area n usuario

Cuadro 4: Perfil del Jefe del Area de Admision
Fuente: Modelo Universidad San Martin de Porres
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CHECK LIST DE VERIFICACION CARPETA DE POSTULANTE
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NRO

DOCUMENTOS A PRESENTAR POR EL
POSTULANTE

CUMPLE CON LOS
REQUISITOS PARA
INSCRIPCION
CUMPLE CON LOS
REQUISITOS PARA
INSCRIPCION

Sl

NO

Ficha de inscripcién

Solicitud de inscripcién

Declaracion Jurada, segun corresponda

A lw |INM [P

Copia simple del DNI, legalizado notarialmente

Certificado de Estudios Originales del 1ro al 5to
de secundaria

Presentar el original del comprobante de pago
(matricula + cuota)

07 fotografias tamafio carne fondo blanco

8

Constancia de seguro (afiliacion) Vigente
ESSALUD, SIS o Particular

9

Declaracion Jurada, segun corresponda

APELLIDOS Y NOMBRES:
CARRERA PROFESIONAL:
FECHA DE ENTREGA DEL EXPEDIENTE:

V°B° NOMBRE Y FIRMA DEL PERSONAL FECHA:

(VERIFICADOR)
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CONSTANCIA DE INGRESO
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El que suscribe, Jefe de la Oficina de Admision de la Universidad Privada en San Juan

de Lurigancho certifica que:

(Nombre(s) y Apellidos completos)

Con el cdigo de postulante N° ingresé a

(Nombre de la Carrera Profesional)

en el Semestre Académico ., en

de

Lima, 20

Nombres y apellidos del Jefe de Admision

la  Modalidad

Nota: Esta documento es valido sélo para el Semestre Académico al cual ingresd, si no se matricula debe acercarse a la

oficina de Servicios Académicos a solicitar su Reserva de matricula.
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IT-FU-V1 AD13

DECLARACION JURADA

Y 0, ettt ittt et ee bbb et s esee et b e baebesees sehbabtebaeaen sea bt abeaaesesees sababebaebeeseneessntabraresesaenees ,

identificado con DNI NO . Y domiciliado
L] o ORISR , postulante a la
(o | =] - 1T En el proceso de
adMIiSiON...ceeiiee e De la Universidad Maria Auxiliadora, ingreso ciclo regular, en

pleno uso de mis facultades sefialo que de manera voluntaria y responsable estoy
inscribiéndome en este proceso. Asimismo, me comprometo a remitir la siguiente
documentacién en un plazo no mayor a 7 dias habiles, caso contrario acepto que la
Universidad Maria Auxiliadora deje sin efecto mi ingreso a la Carrera Profesional de
...................... , de dicho Centro de Estudios, No teniendo derecho a reclamar nada a la

institucion (dinero o documentos). Sefalar segun el listado:

1. Certificado Original de Estudios Secundarios
Copia legalizada de DNI vigente

07 fotografias tamano carne (fondo blanco)

Ooog

Recibo de pago original por derecho de inscripcion y otros

S S

Constancia de seguro (afiliacion) Vigente: ESSALUD, SIS o Particular |:|

Asimismo, asumo todo tipo de responsabilidad penal, civil y administrativa, en caso mi

persona incurra en incumplimiento con la entrega de la documentacion.

San Juan de Lurigancho............... de........... Del....cccceeueun...
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6.7.2 Objetivo 2: Mejorar los procedimientos de admision a través del uso de un

programa SIGU (Sistema de Informacion para la Gestién Universitaria).

Recursos Presupuesto Plazo Responsable

Fase ’Actividades

Proponer a la Alta Gerencia | Alta Gerencia Gerencia
la compra de un software | aprueba la . . . . General / Jefe de
0 P Jefe de Sistemas | Si requiere Julio 2018 .
que facilite los procesos de | compra del Admision /Jefe
admision software de Sistemas
Encontrar al
Blsqueda y seleccion de | proveedor que Jefe de Sistemas
proveedores adecuados para | nos pueda | Jefe de Sistemas | No requiere Julio 2018 y Soporte
que implementen el sistema | brindar el Técnico
producto
Gerente de
Gerencia de Calidad , Jefe de
Compra del . . L
Compra del Software Calidad, Jefe de | No requiere Agosto Admisién, Jefe
Software SIGU o -
Admision de Sistemas y
Soporte Técnico
El 80% del total Gerencia de
de los Calidad,
colaboradores Jefatura de
Implementacion del software | del 4&rea de | Gerencia de No requiere Agosto — | Sistemas y
al area de admisién Admisién Calidad a Octubre Soporte
trabajan  segun Técnico,
los procesos Usuarios
establecidos Administrativos
Elaboracion de un
cronograma ara | Cronograma de . . . .
_g ) p_ _g L Jefe de Sistemas | No requiere Setiembre 2018 | Jefe de Sistemas
capacitacion de los usuarios | capacitacion
para el uso del sistema
80% de personal
Seguimiento del b itad . . . .
eguilmlen 0 el buen uso ) capacria O. eon Jefe de Sistemas | No requiere Diciembre 2018 | Jefe de Sistemas
del sistema las herramientas
tecnolégicas

Cuadro 5: Plan de actividades — Objetivo 2
Fuente: Elaboracion propia
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Solucion técnica

- - o Ma.ue
Admision

INICIO

e Vuelve a
v '[NO """" repetir el

proceso

Autoriza pago
detasasa
través del SIGU

Visto bueno a través
del SIGU para
registro de
Matricula

INCIO

Figura 19: Flujograma — Objetivo 2
Fuente: Elaboracion propia
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Solucion Técnica:

La unidad de estudio en la actualidad realiza trabajo s6lo con un programa que es Excel, lo
que impide que las areas comprometidas en el proceso puedan interconectarse y manejar un
procedimiento estandar, por ello se propone la adquisicion de un software SIGU, ya que con
este programa se protegera la informacion y se evitara realizar reprocesos y pérdida de

informacion, optimizando el recurso que es el tiempo.

Indicadores

Cantidad de sotware adquirido
1 100

Propuesta de compra de software = — :
Numero de software existente

Numero de proveedores seleccionados

Proveedores = - x 100
Numero total de proveedores

3.

» Tiempo real de instalacion del software
Implementacion del soft.= — - — x 100
Tiempo total de instalacion del software

L N° total de trabajadores capacitados con herramientas tec.
Capacitacion = ~ - x 100
Numero total de trabajadores

o N° total de trabajadores que usan adec. el sistema.
Seguimiento = ~ - x 100
Numero total de trabajadores
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Solucién administrativa

1. Proponer a la Alta Gerencia la compra de un software que facilite los procesos
de admision
Con la propuesta a la Alta Gerencia se busca que la institucién cuente con
programas que resguarden la informacion correspondiente al proceso de
admision de la institucién manteniendo seguro todos los procedimientos y la
resguardada de los postulantes

2. Busqueday seleccion de proveedores adecuados para que implementen el sistema
Se propuso la busqueda de 03 proveedores que envien su cotizacién para
seleccionar la mejor opcion

3. Compra del Software
Con este software definitivamente cambiara todo el trabajo que se desarrolle en
la oficina de admisién debido a que se contara con informacion exacta, real, nos
permitird conectarnos de manera remota con todas las areas involucradas a
admision a través de la plataforma digital.

4. Elaboracion de un cronograma para capacitacion de los usuarios para el uso del
sistema
La capacitacion del personal administrativo para el uso de esta plataforma es
beneficioso porque esto se traducird en reduccion de tiempos al momento de
atender al cliente, a la vez consiguiendo que nuestros clientes se sientan seguros
porque estamos inmersos en el mundo de la tecnologia, muchas veces al ver que
aln mantenemos procesos manuales no ven a la organizacién como seria.

5. Seguimiento del buen uso del sistema
A todo proceso se le debe seguir con la finalidad de que constantemente el

personal esté haciendo uso adecuado del sistema



Cronograma (Diagrama de Gantt)
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Cuadro 6: Diagrama de Gantt — Objetivo 2

Fuente: Elaboracion propia




Flujo de caja

FLUJO DE CAJA
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CONCEPTO o

INGRESOS

Ingreso por ventas s/
Total de Ingresos S/
EGRESOS

Compra del Software S/
Pago por concepto de

capacitacion S/.
Materiales de Oficina

Total de Egresos S/

INVERSION INICIAL S/. 300,000.00

Flujo Neto Econdmico S/. -300,000.00 S/

Valor acumulado S/. -300,000.00 S/

Cuadro 7: Flujo de caja —

Fuente: Elaboracion prop

Viabilidad econémica

. 420,000.00 S/. 460,000.00 S/. 480,000.00 S/.

. 420,000.00 S/. 460,000.00 S/. 480,000.00 S/.

. 250,000.00 S/. 50,000.00 S/. 50,000.00 S/.
900.00 S/.  600.00 S/.  600.00 S/.
300 300 300

. 251,200.00 S/. 50,900.00 S/. 50,900.00 S/.

. 168,800.00 S/. 409,100.00 S/. 429,100.00 /.

.-131,200.00 S/. 277,900.00 S/. 707,000.00 /.

Objetivo 2
ia

480,000.00 S/.  480,000.00
480,000.00 S/.  480,000.00
50,000.00 /. 50,000.00
600.00 S/. 600.00

300 300
50,900.00 /. 50,900.00
429,100.00 S/.  429,100.00
1,136,100.00 S/. 1,565,200.00,

Con la informacion que se obtuvo a través del valor acumulado sobre la economia

de la institucidn para que se ejecute la propuesta, se considera que con un VAN > 0,

la propuesta es favorable consiguiendo una ganancia de S/.1,565,200.00 y con

recuperacion de capital en un afio. Cabe sefialar que no aplica el TIR ya que el capital

es propio.
Indicador Financiero Resultado
VAN S/.1,565,200.00
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Evidencia
FICHA TECNICA DE REQUERIMIENTO NRO. 2018. 01
UEUARIO
NEDDE |OFICTSA [ASTNTO FECHA [ESTADD F.L CALTFICACTON
PEDNIN DE SECTTVMIFSNTO
PEDIDO DEL PEDITN
IR 01 | OFICTA COMPRA DE | MsUen11a | PESINESTE i 18
IE SOFTWARE
ADMEEION | e PARA
IMFLEMENT AR
MODILOS FARA
LA VENTA [HE
SERVICHIG
EMICATIVOS
ESPECIFICACIONES DEL REQUERIMIENTO
Dipto. [ Creren

e IGum:mm Bivera Jarmet Dieysi

0ficina de Admision

Cargo 52 de Admision Ubicacion:  Rnier piso - OF, 103
Teléfono A 01-38012132
Apezo: 104
Area Oficina de Admision IIH.'I:I!II:I' Perdida de datos por mabajar con
Eequerimienfo; rograma de Excel
Amnto: Feqermniento de un Software (Sistema)
Deetalle: Compra de un soffware (Sistema)) para ks implementacion de los modules de informes,
admizion, ahimirgs
Archivos Fecha / Hora|[Nombre del Archivos Fecha / Hora|[Nombre del
U'snario:
Comentario
Derivacion:
Atencion de Requerimiento:
N® Colaborador || Asizmado || Imicio Eeal | Fim | Tiempo Desarrollo
Eeal | Invertido
1 - Fladys 1018/47/01 § 201807102
oran 12:32 pm 0053 am

Figura 20: Flujograma — Objetivo 2
Fuente: Elaboracién propia
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Formato SIGU (MODULOS GENERALES PARA PROCESO DE ADMISION)

Modulos del Sistema

#,
v Vit

UMA

MARIA AUXILIADORA

Figura 21. Mddulo de Sistemas para proceso de admision

Fuente: Elaboracion propia

FORMATO SIGU: INGRESO DE INFORMES EN EL SISTEMA

e [

Modulo de Registro de Informes

DINL: 47465349

IApellido Paterno: PEREZ

IApellido Materno: MARTINEZ

Nombres: MARIANNA

Teléfono 1: 970256431

Teléfono 2: 956743269

Correo: mariannapm@gmail.com

Colegio: SAN JUDAS TADEO

Medio Informes: Volantes

IAsesor: Maite Salazar

Fecha: 25/06/2018
=3

Figura 22. Médulo de informes para registro de visitas o posibles postulantes

Fuente: Elaboracién propia



FORMATO SIGU: LISTADO DE INFORMES

Listado de Informes

Cliente

Apto

=

PEREZ MARTINEZ MARIANNA

Accién

Sistema de Gestion Universidad Maria Auxiliadora - SIGUMA

Todos los derechos reservados
Version 1.0

Figura 23. Listado del registro de datos de los visitantes para proceso de admisién

Fuente: Elaboracion propia

FORMATO SIGU: MODULO DE ADMISION

ADMISION

N

Nombres

| apelido |

Teléfono |

Documentacion

Accién

Figura 24. Mddulo de admision para registrar a postulantes y autorizar matricula

Fuente: Elaboracion propia
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Plan de actividades

Actividades

Indicadores

Recursos

Presupuesto

6.7.3 Objetivo 3: Creacion de registros documentados, instrucciones de trabajo

122

Responsable

Cronograma de | Cronograma Cronogramas Gerencia de | No requiere Junio — Julio | Gerente de
actividades para de actividades | Calidad, Jefe 2018 Calidad y Jefe
Implementar, mejorar de la Oficina de Admision
procedimientos del de Admisi6n
SGC basado en la
norma 1SO 9001:2008,
a través del registro de
documentos
Implementar Procedimiento Procesos Gerencia de | No requiere Junio — | Gerente de
procedimientos del | del SGC documentados | Calidad, Jefe Noviembre Calidad y Jefe
Sistema de Gestion de /' nimero de | de Admision 2018 de Admision
Calidad basados en la registros
norma ISO
Codificar, aprobar y | Procedimientos | Procesos Gerencia de | No requiere Junio — Julio | Gerente de
publicar en SIGUMA | del SGC documentados | Calidad, Jefe 2018 Calidad , Jefe
los procedimientos de Admision permanente de  Admision,
segin avance | Jefe de
Sistemas y
Soporte
Técnico
Elaborar cronograma de | Total de | Cronograma Gerencia de | No requiere Junio — Julio | Gerente de
actividades para | colaboradores por mes de la | Calidad, Jefe 2018 Calidad , Jefe
capacitar a los | de la Unidad en | capacitaciones | de Admision permanente de  Admision,
colaboradores implementacion seglin avance | Jefe de
(usuarios) en el uso de | (Oficina de Sistemas y
herramientas y | Admision) Soporte
procedimientos de Técnico
calidad
Seguimiento a los | El total de los | 80% de | Gerencia de | No requiere Enero — | Gerencia de
colaboradores colaboradores colaboradores Calidad Agosto 2019 Calidad,
(usuarios) sobre el uso | del é&rea de | (usuarios) usan Jefatura de
adecuado de las | Admision adecuadamente Sistemas y
herramientas de calidad | utilizan las Soporte
adecuadamente | herramientas Técnico,
las de calidad Usuarios

herramientas

Administrativos

Cuadro 8. Plan de actividades del objetivo 3
Fuente: Elaboracion propia
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Solucion técnica

Autoriza el uso de Designa a Iso
registros documentados profesionales encargados
para la mejora de los para la ejecucién de la
procesos y atencion al implementacién de los

cliente registros documentados

Crea formatos orientados

a la mejora de los Capacitacion para el
procesos que permitan adecuado uso de los
generar registros registros
documentados

El drea de sistemas apoya a
la jefatura de admision a
través del manejo de
serviciio de carpeta

= compartida para difundir a
S I Ste I I l a S través de la red la carpeta de

instrucciones de trabajo

Oficina de

Figura 25. Mapa de procesos del objetivo 3
Fuente: Elaboracion propia

Indicadores

Numero total de registros documentados 00

Registros documentados = — : , ————
Numero total de registros existentes en la institucion

2,
Creacion de los documentos = Tiempo de demora elaboracion de los registros

L, N° total de trabajadores capacitados para el uso de registros.
Capacitacién = - - x 100
Numero total de trabajadores




Solucion administrativa
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La elaboracion de registros documentados para esta propuesta, es un objetivo

ambicioso debido a que en gran medida se tiene que levantar informacion de todas

las actividades que se realizan dentro del area de admision, lo que permitird seguir

cada procedimiento y documentarlo, por lo tanto es necesario documentar cada

proceso, generar instrucciones de trabajo que sean usados por todos los colaboradores

administrativos.

Cronograma (Diagrama de Gantt)

LISTADO DE ACTIVIDADES

LUGAR

JNIO

JULIO

AGOSTO

SETIEMBRE

OCTUBRE

NOVIENBRE

ene-19

12134

Cronorama  aidade paa Impkmenty, mejrar
procedmieios gel SGC basadd en  nama 150
B00L2008 2 s ol regitoce cument

pementr proceciments el Sstema  Gestin e
Caldad esacos ¢n b norma IS0

Corficar aprakar  pubicar en SIGUMA ks
DrocedimEnos

EBborar cronograma o actvcades paracapeciar a
o coloracore uSuaris) en el uso e Peraments
) ocedimerics g caad

Sequimiertn & o coboradore (stario) soe l
150 ckcuad e s Peamentas 6 calcad

Sequimiety del b usodel smiza

Area ce Admision |
Area e Stemas

L1345

12345

L1345

R

23

RN

Cuadro 9. Plan de actividades del objetivo 3
Fuente: Elaboracion propia
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Flujo de caja

FLUJO DE CAJA

M0 @l @ B

INGRESOS

Ingreso por ventas §/. 420,000.00 S/. 460,000.00 S/.  480,000.00 S/. 480,000.00 S/.  480,000.00
Total de Ingresos §/. 420,000.00 S/. 460,000.00 S/.  480,000.00 S/. 480,000.00 S/.  480,000.00
EGRESOS

Personal Administrativo g/. - 9 - - 9. - 9

Pago por concepto de

capacitacion S/, 3,000.00 S/. 3,000.00 S/. 3,000.00 /. 3,000.00 S/. 3,000.00
Materiales de Oficina 300 300 300 300 300
Total de Egresos S/, 3,300.00 S/. 3,300.00 S/. 3,300.00 /. 3,300.00 §/. 3,300.00
INVERSION INICIAL 5/.

Flujo Neto Econdmico 5/. - S/, 416,700.00 S/. 456,700.00 S/.  476,700.00 S/. 476,700.00 S/.  476,700.00
Valor acumulado 5/. - S/ 416700.00 S/. 873,400.00 S/. 1,350,100.00 S/. 1,826,800.00 S/. 2,303,500.00,

Cuadro 10. Flujo de caja — Objetivo 3
Fuente: Elaboracion propia

Viabilidad econdmica

Con la informacion que se obtuvo a través del valor acumulado sobre la economia de la
institucion para que se ejecute la propuesta, se considera que con un VAN > 0, la propuesta
es favorable consiguiendo una ganancia de S/.2,303,500.00 y con recuperacion de capital

en un afo. Cabe mencionar que el TIR no aplica en este caso ya que el capital es propio.

Indicador Financiero Resultado

VAN $/.2,303,500.00
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Evidencia

1. Instrucciones de Trabajo

INSTRUCCION DE TRABAJO
AREA DE ADMISION

INDICE

OBJETIVO

ALCANCE

NORMAS Y REFERENCIAS

RESPONSABLE(S) DEL PROCESO

LINEAS GUIA

FLUJOGRAMA DE ADMISION

INDICADORES DE EFICACIA Y/O SATISFACCION
FORMULARIOS

Pégina
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127
127
127
127
131
132
132
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OBJETIVO

Establecer los procedimientos para planificar, dirigir, controlar y ejecutar todos los
pasos que componen el proceso de admision, realizar el seguimiento y evaluar el
proceso de admision en la Universidad de San Juan de Lurigancho en el Pregrado

ciclo regular.

ALCANCE

Comprende desde el proceso de convocatoria de postulantes por los distintos medios
de ventas, inscripcion de postulantes, proceso de admision hasta la entrega de la

constancia de ingreso.

NORMAS Y REFERENCIAS

3.1. Ley Universitaria N° 30220. Articulo 98. Proceso de admision.

3.2. Estatuto de la UMA — Resolucion 217-2014-UMA

3.3. Resolucién N° 649-2011 — CONAFU que autoriza el funcionamiento provisional
de la Universidad Maria Auxiliadora

3.4. Reglamento Académico General de la UMA — Resolucion N°218-2014

3.5. Resolucién de aprobacién del Reglamento del Proceso de admision. 064-2015-
UMA

RESPONSABLE(S) DEL PROCESO

Duefio del Proceso: Jefe de Admision

Responsables involucrados:

4.1. Rector
4.2. Comision de Admisién

4.3. Jefe de Ventas

LINEAS GUIA

5.1 Planificacion del proceso de admision
a. La Gerencia General aprueba las metas y emite la resolucién de aprobacion

respectiva.
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b. La Oficina de Admision realiza la planificacion del Proceso de Admisidn de cada

afio y propone el Cronograma de Admision.

5.2 Ejecucién

a. Admisién, propone el Cronograma de admision de Pregrado

b. EI Rector, aprueba los Cronogramas de Admision.

c. La Oficina de Marketing elabora la campafia de difusion del proceso de
admision, utilizando diferentes medios de comunicacion.

d. La Oficina de Ventas ejecuta el proceso de captacion de postulantes
(Responsable Jefa de Admision)

e. Los postulantes cancelan el derecho de inscripcion y presentan a la oficina de
admision la Carpeta de Admisién con los documentos requeridos segin Formato

de Modalidades de ingreso: Requisitos de admision:

Pregrado:

Check List de verificacion
Ficha de inscripcion

Ficha de solicitud de inscripcion
Declaracion jurada

Constancia de Ingreso

f. La Oficina de Admision recepcionay revisa la documentacion segin modalidad
de ingreso, la registra en la base de datos de Excel que crea por cada ciclo. El
expediente de Admision conteniendo los documentos del postulante es
custodiado en la Oficina de Admision hasta su remision a la Oficina de Servicios
Académicos.

g. Los requisitos y procedimientos por modalidad de ingreso, se encuentran
detallados en el Reglamento Académico General.

6. PRE GRADO:
h. La Comision de admision elabora el examen para la Admision de estudiantes,

de acuerdo al Perfil del ingresante y con las preguntas del Banco de preguntas

que abastece la Jefatura de Admision.
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i. El jefe de admision solicita a Coordinacion Académica, las aulas que se
necesitaran para el proceso de admision, programa al personal (administrativo y
Directivo) para el apoyo respectivo, los cuales son citados el dia del examen y
al personal de Seguridad para que brinde el apoyo respectivo.

j. El dia del Examen de admision, se revisan las instalaciones, aulas, se revisan los
bafos, se abren las puertas de las aulas, se coordina con los alumnos de apoyo
para la recepcién de postulante, se ubica a los administrativos de apoyo en el
aula, para recibir a los postulantes, mostrando su DNI, l&piz, borrador y tajador.
(si traen otros objetos pedirle que guarden y que apaguen los celulares)

k. EI Comité Directivo conformado por el Rector, Los promotores (duefios), La
jefa de OSA vy la jefa de admision les dan la bienvenida y las indicaciones sobre
el Examen de admisidn y acciones posterior al Examen de Admision.

I. Al finalizar el examen de admision se validan sus datos y envian al jefe de
sistemas.

m. Los resultados se publican después de 3 horas de aplicado el examen a través de

la pagina web (los postulantes deben ingresar al link: www.uma.edu.pe; para

conocer sus resultados).
n. Los alumnos que ingresaron deben pasar por el Examen Clinico correspondiente
(Examen de Rx, Laboratorio Clinico y Triaje- enfermedades crénicas con la

entidad de salud con la que tenemos convenio.

Resultado del proceso de admision

a. La Oficina de admision hace entrega de la Constancia de ingreso a todos los
postulantes que aprobaron el proceso de admision. La entrega de Constancia de
ingreso puede ser fisica o virtual, cuando es fisica deben firmar el cargo de
entrega. Con la Constancia de ingreso el ingresante debe realizar el pago de los
derechos académicos (matricula, primera cuota y carné de medio pasaje) para su
posterior registro de la matricula.

b. El Jefe de admision remite a la Comision de Admision el Listado de ingresantes,
para la revision y para que remitan la informacién al Rector y que puedan emitir

la Resolucion Rectoral correspondiente, al finalizar el proceso de admision.
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c. La Oficina de admision mide la satisfaccion del proceso de admision a través de
encuestas, analiza los resultados y elabora un informe proponiendo las acciones
de mejora

d. La Oficina de admision, organiza los expedientes de los postulantes por periodo,

carrera y orden alfabético.

e. La Oficina de admision registra el contenido de las Carpetas de admision en

el excel y son derivadas al archivo, para su custodia

Cuadro resumen de los ingresantes por semestre a la UMA — Incremento de nuevos
Ingresantes a partir del uso de formatos

INGRESANTES | CICLO DE LA UNIVERSIDAD PRIVADA MARIA AUXILIADORA

FACULTAD / ESCUELA
Nro | ACADEMICO PROFESIONAL (20121 (201211 {20131 {201311 {20141 |201411 |20151 201511 |20161 (201611 {20171 [201711 {2018 ]
1|Farmacia y Bioquimica 120 110 106 38| 107 89 93 38| 109/ 100 121
2|Enfermeria 57 300 122 41 63 25| 105 75 85 76 76 50 105
Administracion y Negocios
3|Internacionales 58 431 132 43 55 25| 124 15 27 46 50 25 48
4|Contabilidad 64 52 29 21 66 12 21 21 29 20 35
5|Marketing Empresarial 19 9 23 30 10 5 18 7 5 3 19 15 27
TOTAL 134 82| 461| 276 263| 114| 420{ 198| 231 184| 283 210| 336
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FLUJOGRAMA DE ADMISION

= (=) =

Elabora
cronograma
de admision

Aprueba

cror
de Admision

Recepcidony
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documentacion
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constancia de
ingreso

A

v
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ingreso

-

v

emite lista de

ingresantes a
Rectorado

Remite lista de
ingresantes a
Rectorado

M

il
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satisfaccion del
cliente

[kl

Organiza 1as
carpetas por
periodo y

alfabeticamente

(=)

Figura 26. Flujograma del objetivo 3
Fuente: Elaboracion propia



7. INDICADORES DE EFICACIA Y/O SATISFACCION
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FRECUE NIVEL
4 FUENT |[NCIA DE SSFEIR
N°| NOMBRE DEL INDICADOR Y FORMULA ADO
E MEDICI
ON SEG.
ESP.
Demanda de admision Semestra
1 | Numero de postulantes / Numero de ingresantes x SIGU | 80%
100
2 Calificacion media de ingresantes SIGU Semestra 65
X Notas de ingresantes / Numero de ingresantes I
Nivel de satisfaccion con el area de Admision Encuest | Semestra
3 | Numero de ingresantes / NUmero de ingresantes 85%
. a I
satisfechos x 100
Carpetas de Admision
4 _Numero de ingresantes matriculados/ Numerp _gle SIGU Semestra 95%
ingresantes matriculados con Carpeta de Admision I
completa x 100

Tabla 9. Indicadores de eficacia y/o satisfaccion
Fuente: Modelo Universidad Privada Norbert Wiener

8.  FORMULARIOS

Formato 1
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I
CONSTANCIA DE INGRESO

El gue suseribe, Jeft de la Oficing de Adwision de le Universided Privada en San Juce de
Lurigancho certfica gue:

(Wowabweis) v Apellidor compleras)

Con 2l codige de pesiulanie N= ingress a

{MNombre de la Carrera Profesional)

gn el Semwenre Académiie , emn ln  Modalided

de

Lz, .

Nombres v apellidos del Jefe de Admiskon

Figura 27. Modelo de constancia de ingreso
Fuente: Elaboracion propia
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Formato 2
DECLARACION JURADA
¥
identificado con DI e nrens - ¥ domicilizda
&0 postulante ] la
Carrera Em =l procesos de
AdMISIEN e . De |z Universidad Mariz auxiliadora, ingreso ciclo regular,

en pleno uso de mis facultades sefzlo que de manera voluntaria v responsable estoy
inscriciéndome en este proceso. Asimismo, me comprometo @ remitic la siguiente
dotumentadon en un plazo no mayor @ 7 dias habiles, caso contrario acepio gue la
Universidad Maria auxilizdora deje sin efecto mi ingreso a la Carrera Profesionz] de

...................... , de dicho Centro de Estudios, Mo teniendo derecho & redamar nada z la

institucion (dinero o dooumentas). Sefizlzr segdn & listado:

Certificado Original d= Estudios Secundarios
Copiz legalizads de DN vigente

07 fotografias tamefio carne (fondo blanco)

BowoM e

recibo de pago original por derecho de inscripcion y otros

Oooddd

5. Constanciz de segure [afiliacion) Vigente: ESSALUD, 515 o Particular

Asimisrmo, asumo todo tipe de responsakilidad penal, civil y administrativa, en caso mi

persona incurra en incumplimisnts con la entrege de la documentacion.

san Juan de Lurigancho............. d= o=l

Figura 28. Declaracion jurada
Fuente: Elaboracion propia



Formato 3
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CHECK LIST DE VERTFICACION CARPETA DE POSTULANTE

ADPELLIDOS ¥ NOLMERES:
CARFER A PROFESIONAL:
FECHA DE EWNTFE(GA DEL EXPEDIENTE:

NED

CUAPLE CONLOS
EEQUISITOS PARA
INSCRIFCTON
DOCTRMENTOS A PRESENTAR POR EL CUMPLE CONLOS

POSTULANTE EEQUISITOS PARA
INSCRIFCTON

31

HO

1| Ficha de mecripcion

[

Solicitud de inzcripoion

Disclaracion Turada, sesin correspanda

L

2| Copia simpls del DT, lezalizado notarislments

Certificado de Estodics Crizinales del 1ro al Sio de
5| zacumedaris

Presentar el original del comprobants dz pazo
& | fmatricala = custs)

-

07 fotografias tamsato cams fondo blanco

Constanciz de zegare {afilizcion) Vipsnts
B| EZSALUD, 515 o Particular

Diaclaracion Jurada, sesin corresponda

L]

WEE MOMZRAE Y FIRMA DEL PERSOKAL FECHA:

[VERIFICADOR)]

Figura 29. Check list
Fuente: Elaboracion propia
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6.8 Consideraciones finales de la propuesta
Habiendo desarrollado los tres objetivos sefialados como alternativa de solucion se
debe considerar que esta investigacion esta orientada exclusivamente al &rea de
admision de la universidad privada de San Juan de Lurigancho, Para ello se busca
contar con la autorizacién de la Gerente General, de no quedar convencida insistir en
la reevaluacion del proyecto, asimismo se observa que la implementacién de un
sistema de gestion de calidad para la mejora de los procesos de admision se dirigio al
cumplimiento de los objetivos sefialados para la implementacion de los procesos.
Asimismo, se considera que la adquisicion de nuevas tecnologias mejorara en todos
los sentidos la labor de captacion de nuevos postulantes, ya que con este software la
informacidn se podréa disponer de inmediato. La implementacion de este sistema toma
su tiempo sin embargo los resultados obtenidos son de vital importancia, ya que
repercute en la satisfaccion directa del cliente ya que se identifica con los estandares

de calidad por su forma de percibir a la institucién.



CAPITULO VII
DISCUSION
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7.1 Discusion

El desarrollo de la tesis, tuvo como meta proponer la implementacién de un sistema de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2008, para la mejora de los procesos del
area de Admision de una universidad privada de SJL, Lima 2018. El andlisis que resulto de
los instrumentos cuantitativos y cualitativos, arrojaron como resultado la necesidad de
implementar mejoras e investigar las causas de la insatisfaccion del cliente en cuanto a la
atencion del personal administrativo que lo atendi6 durante su permanencia en la institucion.
De la encuesta que se realiz a un total de 30 postulantes se logrd obtener la siguiente
informacion que fue comparada con la proposicion y los tesis similares como antecedentes.
Con relacion a la pregunta el 80% de los postulantes mencionaron que algunas veces
evidenciaron una buena atencién y el 6.67% mencion6 que nunca evidenciaron una buena
atencion.

Coincido con la propuesta de implementacion de un sistema de gestion de calidad, segin
Ugaz (2012), “Propuesta de Diserio e Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
Basado en la Norma ISO 9001:2008” Aplicado a una empresa de fabricacion de lejias,
Debido a que con la implementacion de un SGC, permitiria mejorar todos sus

procedimientos obteniendo como resultado la completa satisfaccion del cliente.

De acuerdo a la sub categoria Recursos Humanos, es donde se encontrd el mayor
porcentaje de los problemas teniendo como datos estadisticos un 80% de insatisfaccion en
la universidad privada dedicada a brindar servicios universitarios; Asimismo, se hicieron los
siguientes cuestionamientos como saber si el personal se encontraba debidamente
capacitado, se encontr6 como resultado que el 80% que algunas veces observaron que el
personal se encontraba capacitado, mientras que un 6.67% menciond que nunca lo

percibieron. Informacion que ha sido resuelta con la estandarizacién de todos los procesos,
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los cuales fueron planteados en el primer objetivo solucion. En relacion a la interrogante si
se contaba con tecnologias de informacion se obtuvo como resultado que un 50% percibia
que algunas veces observo que la institucion poseia tecnologias de informacion, mientras
que un 33.33% menciond que casi nunca observaron ningun tipo de tecnologias
considerando a la institucion como muy rustica, y coincido con la investigacion de Narvéez
(2016) “Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) con la Norma ISO 9001:2015”
para el area de Tecnologias de la Informacion de la Universidad Politécnica Salesiana.”,
porque queda evidenciado que toda universidad que considere dentro de sus procesos de
atencion al cliente y lograr la satisfaccion de los mismos mediante el uso de las tecnologias
tiene garantizado la satisfaccion del cliente, en su propuesta habla del uso de las tecnologias
pero documentando todos sus procedimientos para lograr que exista manuales que guien al
personal dentro de las funciones que cumplen y que no ingresen a laborar sin tener la menor

idea de que deben realizar durante el desempefio de sus funciones.

En la pregunta, con relacion a si la entidad educativa cuenta con un sistema de gestion
por procesos el 86% de la poblacion mencion6 que sélo algunas veces pudo evidenciar la
existencia de un sistema de gestion por procesos, sin embargo el 6.67% menciond que
siempre lo observo, Concuerdo con Gutiérrez (2014) mediante su investigacion “La
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO 9001 en tres
experiencias educativas”. Porque considerd que para la implementacion de un SGC, era
necesario el uso de formatos, registros documentados, manuales de calidad, guias, MOF, por
ello el objetivo de solucion en la cual planteabamos la implantacion de registros
documentados es la de mayor importancia, a través de estos registros y procedimientos la
institucion lograra optimizar recursos, asi cComo una mejor percepcion de sus clientes, lo que

se vera reflejado en sus ingresos econdmicos.
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8.1 Conclusiones

Habiendo realizado un analisis de la triangulacion que se trabajé para obtener los datos

cualitativos y cuantitativos de las entrevistas y las encuestas, se disefid la propuesta, de lo

cual se ultimé con la discusion de los resultados logrados, por lo cual se concluye que:

Primero:

Segundo:

Tercero:

Se propuso la implementacién de un sistema de gestion de calidad basado en
la norma ISO 9001:2008; para la mejora de los procesos del area de admisién
de una universidad privada en SJL, Lima, 2018. Donde se desarrollé una
categoria para estudiar y que se sustentd a través de diversas investigaciones,
antecedentes en relacién a la categoria en discusion, categoria problema. La
propuesta de la implementacion de un SGC, permitira mejorar la
productividad de los procesos que viene realizando la entidad en analisis, esto

se reflejaréa en su actividad econdmica.

Se determino la condicion actual de la satisfaccion del cliente sobre el trato
del personal, donde se concluy6 que el 80% de los clientes consideraba que
los problemas estaban ligados con la demora y falta de conocimiento del
personal de los procedimientos que debian realizar durante su atencion a los
mismos. Por tal motivo se concluy6 sobre la importancia de la capacitacién a
los funcionarios del area y la implementacidn de instrucciones de trabajo para

facilitar sus labores.

Se investigo la implementacion de un sistema de gestion de calidad para la

mejora de los procesos de admision de una universidad privada en SJL, y se



Cuarta:

Quinta:
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le busco su significado y origen de los conceptos que respaldan al método de
estudio aplicado, la categoria, sub categorias que permitira realizar un
seguimiento de los procesos, capacitacion y evaluacion del personal. Con ello
encontramos que todas las organizaciones buscan lograr la satisfaccion de sus
clientes a través de la calidad, para ello cuentan con herramientas como el

SGC.

Se desarroll6 la propuesta de implementacion de un sistema de gestion de
calidad en el area de admision, la cual se sostuvo en los tres objetivos de
solucién que se basaron en la estandarizacion de procesos, implementacion
de un software, y la implementacion de un sistemas de registros
documentados, se elabord formatos para el proceso de admisién, se concluye
que con estos tres objetivos se mejorara sustancialmente los procesos de la
oficina de admision de esta institucion, logrando rentabilidad econdémica a

través de la optimizacion de tiempo al no rehacer procedimientos.

La necesidad de la validacion de los instrumentos usados para incluir dentro
de la investigacion que estamos realizando, es valido y reconocido por el
juicio de los profesionales expertos, asi como la aceptacion de los nuevos
formatos que se presentaran como parte de la implementacion de un SGC
dentro de la unidad de estudio. Asimismo estos registros permitiran
evidenciar los procesos que se efectian y con ello mantener una mejora

continua a través del control de calidad y auditorias.
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8.2 Sugerencias

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Se sugiere apresurar la ejecucidn de este sistema de gestion de calidad para la
mejora de los procesos del area de admision debido a que en la actualidad la
entidad en estudio no cuenta con ningun sistema, esto permitira conseguir la
satisfaccion del cliente y una nueva forma de percepcion de los clientes hacia
la empresa incrementando sus ventas.

Se sugiere realizar un seguimiento a la categoria de recursos humanos ya que
es el punto mas vulnerable de la institucion, la preparacion de su personal
permitird que los procesos y procedimientos se realicen de manera adecuada,
esto mejorara la productividad del area ya que se mejoraran los tiempos y el
personal tendra dominio de las tareas que realiza.

Se sugiere medir nuestros procedimientos basados en los conocimientos y
experiencias de teoristas y de los antecedentes que hemos usado para nuestra
investigacion, todo ello con la finalidad de aplicar dichas corrientes dentro de
nuestro sistema de trabajo, toda esa informacion existente permitird mejorar
el actuar de todos los colaboradores desde la Alta Gerencia hasta el personal
operativo.

Realizar un seguimiento de los tres objetivos de solucion que se plantearon
para resolver el problema principal, llevar un control de las actividades que
se planificaron como propuesta de solucion a través de auditorias las cuales
deben ser programadas, minimo considerando 02 auditorias al afio e
implementando un sistema de mejora continua y consignando reporte de
hallazgos, incidentes y otros por menores que impidan la adecuada ejecucion
de los objetivos.

Se sugiere el uso de instrumentos, instrucciones de trabajo que hayan sido
aprobadas por la Alta Gerencia, con esto se estandarizara el trabajo efectuado
por los colaboradores, y con ello habrd una importante reduccién de tiempo y
costo que genera la lentitud de los procesos.
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Titulo de la Investigacion: Implementacion del sistema de gestion de calidad basado en
ISO 9001:2008, para mejorar procesos de admision de una universidad, Lima 2018.

Planteamiento de la
Investigacion

Obijetivos

Formulacion del problema.

¢ Cémo conseguir la mejora de
la calidad de los servicios en los
procesos de admisién de una
universidad privada?

Objetivo general

Mejorar la calidad de los
servicios en los procesos de
admisién de una universidad.

Objetivos especificos

Mejorar la atencion en el
proceso de admision

Reducir el tiempo del
proceso de admisidn de cada
postulante

Reducir el tiempo del
proceso de convalidaciones
externas

Justificacion

La Tesis que realizo parte de la
identificacion del Sistema de
Gestion de Calidad del area de
estudio, que permitird realizar el
andlisis de las brechas con los
requisitos de la norma ISO
9001:2008 con el objetivo de
proponer mejoras para satisfacer
las exigencias del cliente, los de la
institucion y, en definitiva, mejorar
el desempefio en la atencion de
nuestros procesos.

Para realizar la propuesta de mejora
se utilizé a la norma 1ISO
9001:2008, la cual establece los
requisitos de un Sistema de Gestién
de la Calidad. Para estudiar las
condiciones actuales de una
universidad X, y compararlas en el
momento que se haya aplicado este
Sistema de Gestidn de Calidad.

Por otro lado, la justificacion de la
presente Tesis se fundamenta en las
buenas practicas de la calidad para
la mejora de los servicios de
atencion a nuestra clientela.

Se considera conveniente este
estudio el cual servira para la
implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la
norma ISO 9001:2008, asi como
para que la universidad aproveche
los beneficios y ventajas que este
ofrezca.

El aporte de este trabajo dara lugar
a que las universidades o
instituciones educativas en las
cuales se trabaje con un proceso de
admisién, cuenten con procesos
definidos, con personal capacitado,
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documentacion especifica, lo que
se verd reflejado en sus servicios de
atencion al cliente.

Metodologia

Sintagma y enfoque

Tipo y nivel

Método e instrumentos

Holistico

Segin Capra, Weil,
Bohm, Wilber, Pribram
en Hurtado (2000),
siendo consultada por
diversos investigadores,
el objetivo principal es
dar énfasis al
cumplimiento de los
objetivos como parte de
un proceso iterativo,
incremental y continuo.
Se trata de un estudio
cuali-cuantitativo

Tipo: La investigacion
es de tipo proyectiva,
porque se hard una

propuesta (Hurtado,
2000).

Nivel: Es en la fase
proyectiva, donde el

investigador disefia y
prepara las estrategias y
procedimientos

especificos para el tipo
de investigacion que ha
seleccionado para luego
volcar los resultados en
los criterios
metodoldgicos.

Método:

La metodologia de la presente investigacion sera de
tipo no experimental, no  manipularemos
deliberadamente las variables, se observaran los
fendmenos en su contexto natural, las cuales no han
sido provocadas por el investigador para luego
proceder al anlisis de los mismos (Gémez, 2006). 43
Otra de las caracteristicas del disefio del presente
estudio es que presenta un disefio transversal y
longitudinal porque se estudia especificamente a una
muestra representativa de la poblacion en un periodo
y tiempo determinado mediante la aplicacion de los
instrumentos cualitativos y cuantitativos.

Poblacion

Muestra

Muestreo

Poblacion: 100
Postulantes de una
universidad privada del
distrito de SJL — Lima
Perl

Muestra: 30
Trabajadores de la
Universidad Privada

Muestra: 3
Directivos de la universidad privada




Anexo 2: Matriz metodoldgica de categorizacion

Obijetivo general

Mejorar la calidad
de los servicios en
los procesos de
admisién de una
universidad.

Obijetivos
especificos
Mejorar la
atencion en el
proceso de

admision

Reducir el
tiempo del
proceso de

admision de
cada postulante

Reducir el
tiempo del
proceso de

convalidaciones
externas

Categorias

Sistema de
Gestion de
calidad

Sub

Categorias

Gestion por
procesos

Servicio al
Cliente

Tecnologias
de
Informacion

Recursos
Humanos

Unidad de Técnicas
analisis

Universidad ENcuesta

privada Entrevista
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Instrumentos

Cuestionario
de preguntas
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION DE LA GESTION DE CALIDAD DE UNA

UNIVERSIDAD PRIVADA EN SAN JUAN DE LURIGANCHO

INSTRUCCION: Estimado Postulante, este cuestionario tiene como objeto conocer su
opinion sobre La percepcion de la Gestion de Calidad, que se percibe en su centro de
estudios. Dicha informacion es completamente anénima, por lo que le solicito responda
todas las preguntas con sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias.

Sexo: Masculino () Femenino ( )

Edad: 16-20 afios ( ) 20-30 afios ( ) 30 amas ( )

INDICACIONES: A continuacion se le presenta una serie de preguntas las cuales debera

Ud. Responder, marcando una (X) la respuesta que considera correcta.

5 4 3 2 1

Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca

ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS = Z VALORACION
SUB CATEGORIA GESTION DE
PROCESOS

1 ¢ Ha observado la universidad, durante su estancia ha observado 5 4 3 >
gue cuente con un sistema de Gestion por Procesos?
¢Cree usted que es imprescindible que la institucién cuente con un

2 sistema de Gestion por procesos para la mejora de la calidad en sus 5 4 3 2
servicios?

3 ¢ Considerando que la institucién cuente con un Sistema de Gestién 5 4 3 5
por procesos, cree usted que lo ponen en practica?

4 ¢Cree usted que es necesario que una institucion educativa debe 5 4 3 5
contar con servicios de gestion por procesos?

5 ¢ Es correcto afirmar que el Sistema de Gestion por Procesos 5 4 3 >
garantizaria la calidad de sus servicios?
¢Recomendaria a la institucién la implementacion de un sistema de

6 - 5 4 3 2
Gestion por procesos?

SUB CATEGORIA SERVICIO AL CLIENTE
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7 Considera usted que la universidad brinda un buen servicio a su 3 >
cliente?

8 Cree usted que el trato al cliente es el adecuado? 3 2

9 Sus servicios de atencién al cliente cumplen con los requisitos 3 5
minimos exigidos por el usuario?

10 El cliente recibe toda la informacion necesaria en solo una atencion? 3 2

1 ¢Crees que fue rapida la atencion de nuestros representantes del 3 5
servicio al cliente?
SUB CATEGORIA TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

12 Considera usted que la institucion cuenta tecnologia adecuada para 3 5
el proceso de inscripcion de los postulantes?
Usted ha observado si el personal que labora en la institucion en la

13 - L, . p e 3 2
oficina de admision trabaja con tecnologia de la Informacion?

14 Cuando lo inscribieron fue facil el proceso de registro? 3 2

15 Ha observado si la institucién aun realiza trabajos manuales durante 3 5
el proceso de matricula?

16 Pudo observar si su inscripcion en la universidad, estaba conectada 3 5
a través de los sistemas informaticos?
Cuando realiz6 sus pagos en tesoreria pudo observar que los

17 - : . - - 3 2
trabajadores trabajaban en linea con la informacién?

SUB CATEGORIA RECURSOS HUMANOS

éConsidera usted que el trato otorgado por el personal de

18 Admisidn durante la prestacion del servicio de matricula fue 3 2
adecuado?
¢éCree usted el tiempo que dura la prestacion del servicio por

19 parte del personal de Admision es idéneo? 3 2
¢Cree usted que personal que lo atendié cuenta con las

20 herramientas necesarias de trabajo para facilitar la atencidn 3 5
al cliente?
¢Considera usted que el personal que lo atendié se

21 desempeid adecuadamente mientras lo atendia? 3 2
¢Considera usted que el persona que lo atendié conocia sus

22 funciones? 3 2




Anexo 4: Instrumento cualitativo
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NO

Pregunta

Entrevistado N° 1
ENT1

Entrevistado N° 2
ENT2

Entrevistado N° 3
ENT3

éConoce usted que
es un Sistema de
Gestion de la
Calidad? Definir

Si, un Sistema de Gestion
de Calidad es una
estructura operacional de
trabajo en el cual nosotros
tenemos una estructura
clara de los trabajos y los
procedimientos

Claro, un sistema de
gestion de calidad tiene
que ver con los

procesos,

Claro, por supuesto,
haber un sistema de
calidad es donde el
colaborador hace lo
correcto en todas las
funciones, ahorrar
mucho tiempo, y
optimizando los
recursos

éConsidera usted
que es importante
que una institucion
educativa cuente
con un sistema de
gestion de la
calidad?

A mi parecer si es muy
importante que una
empresa pueda contar en
este caso la Universidad
Maria Auxiliadora con un
Sistema de calidad ya que

con ello podemos

Claro, actualmente
estan que les piden que
deben tener mas que
todo un sistema una

drea que
todo eso

Por supuesto porque
a base de eso nos va
ahorrar mucho

tiempo

éConsidera usted
que la universidad
brinda un buen
servicio al cliente?
Explique por qué?

Por parte de mi areaenlo
que es el tema de
, que vemos los
temas marketeros,
nosotros si brindamos un
buen servicio al cliente,
pero en los filtros como es
el drea de counter todavia

n para

poder llegar al fin comun
que es esa gran gestion del
cliente y darle una buena

calidad en el servicio y no lo

tenemos

No, no lo veo que
brinde un buen servicio
al cliente, por la falta de

un SGCy no solo es el
SGC sino la capacitacion
que debe tener el
personal

Si, por el tema de
tiempo, también la
amabilidad, el respeto
mutuo hacia el cliente
cada cliente que entre
a la oficina de
admision se vaya
satisfecho

éConsidera usted
que el personal de
Admisidn se
encuentra
capacitado para
brindar un buen
servicio al cliente?
Explique?

El personal de admision, la
jefa de admision considero

yo que esta capacitada para

que pueda brindar ese
servicio al cliente, ella si
tiene las facultades
actitudes competencias
necesarias para ese
procedimiento pero quizas
considero que sus
asistentes o alrededor las
personas que pueden estar
dentro del flujo de las
operaciones de la empresa
no estan capacitadas y
actas para los puestos que
tienen

Yo creo que esta en
proceso de que brinde
un buen servicio al
cliente mas que todo
son por diferentes
factores, son como las
preguntas anteriores

que

hace todo lo
que puede con sus
recursos,

, creo

Ya que el personal
tiene que estar
capacitado
constantemente,
también tiene que
conocer el proceso de
admision para poder
orientar al postulante,
si estan bien
capacitados
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que si estaria bien
atendido

Sabe usted si la
universidad cuenta
con sistemas de
informacion que
faciliten el trabajo a
los colaboradores?
Explique?

Lamentablemente la
instituciéon no cuenta con
esos sistemas de calidad
con esos sistemas
informaticos en lo cual
nosotros podamos ver la
data de los alumnos no
tenemos informacion
histdrica, no tenemos data
de los alumnos, si
queremos ver la
informacién tenemos que
ingresar directamente, o
coger los nuestros files
donde se encuentra la

documentacion de nuestros

alumnos y revisar de una
manera ortodoxa

No, cuenta creo que
esta en formacion, en
proceso, hay sistema
que no te facilitan no

estan conectados
practicamente

Eh, esta en proceso

Considera usted
que la institucion
cuenta el suficiente
personal para
realizar las labores
del area de
admision?

Lamentablemente no
contamos con personal
idoneo, no contamos con la
cantidad de personas que
deberian estar son muy
pocos

Esa palabra suficiente,
depende de la misidn,
visién, que tiene la
institucion de acuerdo a
eso se podria decir si
cuenta con el personal
necesario

Si, contamos con 04
personas, 02
asistentes femeninos
y 01 masculino, la jefa

de admision

éConsidera usted
que la atencion es
rapida y de calidad
por parte del
personal de
admision?
Explique?

La atencién en general
rapida completamente no

lo es como lo menciona, por

lo que no tenemos
estructuras, lineamientos
es por eso que el proceso
de atencion al cliente es
mas lento no tenemos la
informacion a la mano, no

tenemos un sistema donde

verificar si toda la
informacion histdrica del
alumno del nuevo
ingresante

Bueno se repite
anteriormente d

Eh, cuando momentos
en que hay mucha
cola la atencion tiene
que ser bien rapida,
pero se tiene que
hacer
cuidadosamente, si lo
hacemos mas rapido
se pueden confundir




Anexo 5: Base de datos (instrumento cuantitativo)

SUB CATEGORIA

GESTION POR
PROCESOS

f

Item Nunca

1. ¢Ha observado la universidad, 0
durante su estancia ha observado

que cuente con un sistema de

Gestion por Procesos?

2. iCree usted que es 0
imprescindible que la institucion
cuente con un sistema de Gestidon

por procesos para la mejora de la
calidad en sus servicios?

3. éConsiderando que la 1
institucién cuente con un Sistema

de Gestidn por procesos, cree

usted que lo ponen en practica?

4. ¢Cree usted que es necesario 0
que una institucion educativa

debe contar con servicios de

gestion por procesos?

f

Casi
Nunca

0

Resultados cuantitativos

Nro. de encuestados

f

A veces

26

26

25

13

30

f

Casi
siempre

2

15

f

Siempre

% %

Item Nunca Casi
Nunca

1. ¢Ha observado la 0.00% 0.00%
universidad, durante su

estancia ha observado

que cuente con un

sistema de Gestién por

Procesos?

2. éCree usted que es 0.00% 0.00%
imprescindible que la

institucién cuente con

un sistema de Gestion

por procesos para la

mejora de la calidad en

sus servicios?

3. iConsiderando quela  3.33% 0.00%
institucidn cuente con

un Sistema de Gestion

por procesos, cree

usted que lo ponen en

practica?

4. iCree usted que es 0.00% 0.00%
necesario que una
institucion educativa

debe contar con

%

A veces

86.67%

86.67%

83.33%

43.33%
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%

Casi
siempre

6.67%

6.67%

6.67%

50.00%

%

Siempre

6.67%

6.67%

6.67%

6.67%



SERVICIO AL CLIENTE

5. éEs correcto afirmar que el
Sistema de Gestidn por Procesos
garantizaria la calidad de sus
servicios?

6. ¢éRecomendaria a la institucion
la implementacion de un sistema
de Gestion por procesos?

7. éConsidera usted que la
universidad brinda un buen
servicio a su cliente?

8. éCree usted que el trato al
cliente es el adecuado?

9. éSus servicios de atencién al
cliente cumplen con los requisitos
minimos exigidos por el usuario?

10. ¢El cliente recibe toda la
informacidn necesaria en solo una
atencion?

11. éCrees que fue rapida la
atencion de nuestros

17

14

10

11

14

15

15

15

18

15

14

servicios de gestion por
procesos?

5. éEs correcto afirmar
que el Sistema de
Gestion por Procesos
garantizaria la calidad
de sus servicios?

6. ¢éRecomendaria ala
institucion la
implementacién de un
sistema de Gestién por
procesos?

7. iConsidera usted que
la universidad brinda un
buen servicio a su
cliente?

8. éCree usted que el
trato al cliente es el
adecuado?

9. éSus servicios de
atencidn al cliente
cumplen con los
requisitos minimos
exigidos por el usuario?

10. ¢El cliente recibe
toda la informacién
necesaria en solo una
atencion?

11. éCrees que fue
rapida la atencion de

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

56.67%

26.67%

46.67%

33.33%

36.67%

26.67%

46.67%
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30.00%

26.67%

50.00%

50.00%

50.00%

60.00%

50.00%

13.33%

46.67%

3.33%

16.67%

13.33%

13.33%

3.33%



TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION

representantes del servicio al
cliente?

12. ¢Considera usted que la
institucién cuenta tecnologia
adecuada para el proceso de
inscripcién de los postulantes?

13. ¢Usted ha observado si el
personal que labora en la
institucién en la oficina de
admisién trabaja con tecnologia
de la Informacién?

14. ¢{Cuando lo inscribieron fue
facil el proceso de registro?

15. ¢Ha observado si la institucion
aun realiza trabajos manuales
durante el proceso de matricula?

16. ¢Pudo observar si su
inscripcién en la universidad,
estaba conectada a través de los
sistemas informdaticos?

17. éCuando realizd sus pagos en
tesoreria pudo observar que los

10

10

10

10

10

10

15

15

15

15

15

nuestros representantes
del servicio al cliente?

12. ¢ Considera usted
que la institucién
cuenta tecnologia
adecuada para el
proceso de inscripcion
de los postulantes?

13. ¢Usted ha
observado si el personal
que labora en la
institucidn en la oficina
de admisidn trabaja con
tecnologia de la
Informacién?

14. ¢Cuando lo
inscribieron fue facil el
proceso de registro?

15. ¢Ha observado si la
institucion aun realiza
trabajos manuales
durante el proceso de
matricula?

16. éPudo observar si su
inscripcién en la
universidad, estaba
conectada a través de
los sistemas
informéaticos?

17. éCuando realizd sus
pagos en tesoreria pudo
observar que los

6.67%

16.67%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

33.33%

33.33%

33.33%

33.33%

33.33%

33.33%

50.00%

23.33%

50.00%

50.00%

50.00%

50.00%
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10.00%

26.67%

16.67%

16.67%

16.67%

16.67%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%



RECURSOS
HUMANOS

trabajadores trabajaban en linea
con la informacién?

18. éConsidera usted que el trato
otorgado por el personal de
Admisién durante la prestacion
del servicio de matricula fue
adecuado?

19. éCree usted el tiempo que
dura la prestacion del servicio por
parte del personal de Admision es
idéneo?

20. éCree usted que personal que
lo atendio cuenta con las
herramientas necesarias de
trabajo para facilitar la atencion al
cliente?

21. ¢ Considera usted que el
personal que lo atendio se
desempeiié adecuadamente
mientras lo atendia?

22. ¢ Considera usted que el
persona que lo atendié conocia
sus funciones?

15

18

19

24

15

10

13

trabajadores trabajaban
en linea con la
informacién?

18. éConsidera usted
que el trato otorgado
por el personal de
Admision durante la
prestacién del servicio
de matricula fue
adecuado?

19. ¢Cree usted el
tiempo que dura la
prestacidn del servicio
por parte del personal
de Admisidn es idéneo?

20. éCree usted que
personal que lo atendid
cuenta con las
herramientas necesarias
de trabajo para facilitar
la atencidn al cliente?

21. éConsidera usted
que el personal que lo
atendid se desempefio
adecuadamente
mientras lo atendia?

22. éConsidera usted
que el persona que lo
atendio conocia sus
funciones?

10.00%

0.00%

0.00%

6.67%

3.33%

3.33%

10.00%

0.00%

6.67%

13.33%

50.00%

60.00%

63.33%

80.00%

50.00%
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33.33%

43.33%

30.00%

6.67%

30.00%

3.33%

23.33%

6.67%

6.67%

6.67%



Anexo 6: Triangulacion de las entrevistas
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Categoria Sub categoria - |OI n dicadores Contenido Textual Conclusién
Cbédigo | Nombre | Cddigo Nombre 00 '9'| Nombre ENT 1 ENT 2 ENT 3 aproximativa
Grado de
aprovechamient optimizando los
CLl1 o de los recursos .,
recursos En relacion a la sub
categoria Gestion por
procesos se concluye que,
la optimizacion de los
recursos para el area de
admision es de vital
importancia ya que se
debe de trabajar con lo
que se tiene, llegando a
Gestion de conseguir los objetivos de
C1 - Cl1 Gestion por procesos la institucion sin generar
calidad - ;
C1.1.2 inconvenientes, todo esto

C1.1.3 0

basado en un sistema de
gestion de calidad que
permita la brevedad en los
procesos administrativos a
través de procedimientos
que conlleva a ser una
institucion organizada que
debe preocuparse en la
atencion del cliente.
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Cl14 0
C1.15 0
darl b N | cada cliente que De la sub CategOI'l'a
uay Mo decomes | CUIEUIENE | 01010 NORE | s st | senicioal et s ve
- insatisfechos . - ; de admision se claramente que la
servicio servicio al cliente vaya satisfecho | institucion no ha previsto
la atencion al cliente
como una prioridad, lo
que conlleva a la
—
espera del El proceso d € t'.e mpo, Ia_1 clientes de ahora ex}gen
Cl12.2 cliente en las atencion al cliente atencion al cliente Ue t0d0S SUS DIOCES0s
. es mas lento tiene que ser 4 proce
- . atenciones L sean de manera rapida y
Cl.2 Servicio al cliente rapida .
sin embargo estamos
viendo que un cliente
demora un promedio de
C1.2.3 0 02 horas para ser
atendido, siendo un
postulante regular, ya que
un postulante por
Cl.2.4 0 convalidacion tiene una
demora de hasta 03 horas
por no tener claro todos
los pasos a seguir durante
C1.2.5 0 el desarrollo de su registro
Nro g No cge;nta cog hay sistema que no En rel,acién a I,a sub
Tecnologia de la ro ce €s0s sIStemas G€ | o facilitan no estan | Eh, estaen | 39oria Tecnologia de la
C1.3 Informacion Cl131 usuarios de calidad con esos conectados F0CEsO Informacion se llega a la
las TICS sistemas P conclusion que la

informaticos

practicamente

institucion no cuenta con




Data de los
alumnos no
tenemos
informacioén
histérica, no
tenemos data de
los alumnos
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Nro. de
matriculados

No tenemos un
sistema donde
verificar si toda la

C1.3.2 . informacion
a través de las NP
historica del
TICS
alumno del nuevo

ingresante
C1.3.3 0
Cl134 0
C1.35 0

los medios informéticos
suficientes para atender a
los postulantes, no cuentan
con plataformas digitales,
cuentan con un sistema
manual que trae consigo
inconvenientes como
perdida de datos y otros,
las areas vitales no se
encuentran conectadas lo
que es una tragedia, ya que
para conseguir
informacion inmediata
tenemos que trasladarnos
al area con la que
deseamos trabajar y eso
induce al doble trabajo,
pérdida de tiempo y otros.




Cl4

Recursos Humanos

No cuenta con
personal idéneo, no
contamos con la

Se podria decir si

04 personas, 02
asistentes

167

Cl31 Nrp. de cantidad de cuenta con el personal | femeninosy 01
trabajadores ) : .
personas que necesario masculino, la jefa
deberian estar son de admision
muy pocos
Nro. de
reclamos por el
Cl13.2 servicio
prestado de los
trabajadores
La jefa de admision
considero yo que
esta capacitada para
Nro de | AUE pueda brindar
L ese servicio al|sino la capacitacion | personal tiene que
capacitaciones i - .
C133 - cliente, ella si tiene | que debe tener el |estar capacitado
brindadas  al
las facultades | personal constantemente
personal .
actitudes
competencias
necesarias
con personal idéneo
C1.3.4 0
C1.35 0

En relacién a la sub
categoria Recursos
Humanos se concluye
que la institucién cuenta
con el personal
necesario pero este no
se encuentra totalmente

capacitado, la
informacién que ellos
manejan la van

aprendiendo con el
transcurrir del tiempo y
ante las circunstancias
se presentan dia con
dia, sin embargo no
existe un area, personal
o] manuales e
instrumentos que te
guien ante los procesos
de admision y registro
de un postulante, por
ende hay demoras en la

atencion, informacion
inadecuada 0
informacion
insuficiente




Anexo 7: Fichas de validacion de los instrumentos cuantitativos
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Anexo 8: Fichas de validacion de la propuesta
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Anexo 9: Evidencia de la visita a la empresa

AN
N\
\":\

'IIII M IVERS)y

MARiA AUXILIAD:RE

?

A = Al

“CONSTRUIMOS CONTIGO
TU FUTURO”




185

JEiEsEEma = —

£ 45 PARA B COMAPEITR
TICAS €N fL EXTEROR
104 Y GEIAS €M CURSOS ¥ EVENTOS
a

FIPCON: O AL 28 DI ADRIL
UESTA: 2830 ABRIL AL 08 DE MAYD

MA Oficial

ONTACTO: 947 362 824
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l. Introduccion

La implementacién del uso de registros documentados es uno de los factores mas
importantes para la buena aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad, y debido a que
en la actualidad las instituciones buscan la satisfaccion del cliente a través de sus servicios
de calidad, es de vital importancia considerar la obligatoriedad del uso de estos instrumentos

dentro de sus procesos de retencion de informacion.

Segun la norma 1SO 9001, las empresas que deseen agregar valor a sus servicios o
productos deben contar con un Sistema de Gestion de la Calidad, por ello es necesario que
exista informacién documentada, para determinar un SGC eficiente. A través del tiempo se
ha observado que la documentacidn variara segun el rubro de las instituciones o el nivel de
complejidad de sus procesos dentro de ellas. Ante esta situacion es recomendable considerar
que toda la documentacion debe ser controlada con la finalidad de que la informacion se

encuentre disponible y sea la necesaria en el momento y lugar donde se requiera.

Para la implementacion de un Sistema de Registro es necesario tener en cuenta que
estos deben contar con su descripcion e identificacion, ser revisados y aprobados basados en

las recomendaciones de la Norma ISO 9001.

Para las instituciones del rubro educativo es de vital importancia la percepcion de los
clientes sobre ellas, ya que esto sera determinante para su decision final en lo que refiere a
que entidad le entregaran su formacion profesional, por ello los postulantes a nivel mundial

buscan que las universidades cuenten con un nivel de calidad idéneo.
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Para un cliente la satisfaccion radica en una excelente calidad de atencion, y con la aplicacion
de un sistema de gestion de calidad los clientes valoran el ser atendidos de manera rapida
cuando realizan cualquier tipo de tramite o cuando son atendidos de inmediato con algun

tipo de informacion.

La implementacién de un sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001,
es de gran aporte para las instituciones del rubro educativo, ya que estas pueden planificar,
organizar y controlar sus procesos. Por ello el sistema de gestion de la calidad se trabaja con
un registro documentado que permita evidenciar los procedimientos con los que se labora
dentro de ellos. Asi de esta manera se puede medir la conformidad o disconformidad por

parte de los clientes.

Con un adecuado control de la documentacion las instituciones podran trabajar de
manera mas rapida y organizada todos sus procedimientos lo que generard mayor
compromiso de sus clientes internos y la valoracion de los clientes externos, considerando
que en la actualidad todos los usuarios buscan obtener calidad por lo que pagan es necesario
brindarle lo que ellos buscan. Y si se observa por los beneficios econdmicos que trae consigo
la implementacion y uso de registros documentados dentro de una institucion pues se
manifiestan que si se percibe econdmicamente cuan beneficioso es el uso de estos registros,
ya que reduces tiempo, puedes contar con datos reales, se cuenta con informacion al instante,
ubicas todo lo necesario en menor tiempo lo que se ve reflejado en el ahorro de mano de

obra.
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Por tanto el objetivo principal de dicha investigacion fue, Proponer la implementacion del
uso de registros documentados para la mejora de los procesos de admision de una

universidad en Lima.

1. Materiales y método

El estudio ha tenido como base el sintagma holistico, debido a que su
implementacién logré realizar un analisis para presentar una nueva propuesta de estudio, se
manejo un enfoque mixto, cualitativo y cuantitativo, en el cual se buscé datos lo que permitid
describir la realidad. Asimismo se midio la informacion con los datos recolectados. El
estudio fue de nivel comprensivo ya que estudio los procedimientos y su relacion con otros

eventos

Para recolectar la informacion se utiliz6 como instrumentos la encuesta, cuyas
preguntas fueron validadas por el juicio de tres expertos pertenecientes al campo de la
Ingenieria Industrial, se tom6 como muestra a una poblacion de 30 postulantes que
ingresaron a la Universidad Privada ubicada en el distrito de San Juan de Lurigancho (Av.
Canto Bello 431). La encuesta tuvo como objetivo demostrar la mejoria de los procesos de
admision a partir de la implementacion del uso de registros documentados en la institucion
educativo dentro de sus procesos, mejorando la calidad de sus servicios. De igual forma se
entrevistd a tres profesionales que pertenecian al staff de la institucion y que conocen a

profundidad los procesos de la entidad educativa.

Los datos fueron procesados utilizando el SPSS y Excel, iniciando con el calculo de

correlacion de los items utilizando el Alfa de Cronbach donde se mostrd el grado de
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confiabilidad de la propuesta de 0.777. Los resultados provenientes de la recoleccion de
datos fueron ordenados de acuerdo al criterio de cada encuestado, mediante la elaboracion
de un diagrama de Pareto se partio del principio que el 20% de problemas que tuvo la

organizacion provoco el 80 % de las consecuencias negativas.

El analisis de datos se realiz6 haciendo uso de las tablas de frecuencia, las cuales
fueron muy utilizadas en nuestra investigacion y que sirvieron en la identificacién de los
problemas criticos. En los graficos de barras se representaron todos los resultados obtenidos
de la encuesta realizada a los clientes de la entidad financiera, cuya finalidad nos conllevé a

la facil interpretacion y conclusion del problema de estudio.

Finalmente la triangulacion permitié tomar tres fuentes de informacion provenientes
de diferentes procesos tanto cualitativas, la entrevista, como cuantitativos, la encuesta, con
la finalidad de comparar y demostrar la importancia y la variedad de la informacion,
analizando y procesando desde diferentes perspectivas conceptuales cada una de los
problemas que se relacionaron con la satisfaccion del cliente a traves de la calidad de sus

servicios.

La técnica de la triangulacion fue una opcion en nuestra investigacion, ya que se
trabajo con la finalidad de mostrarnos diferentes metodos que nos brindaran una amplia

comprension y mayor interpretacion del objeto de estudio.
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1. Resultados

Satisfaccion de los clientes de una entidad privada

Tabla 1

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Gestion por
procesos de una entidad privada, Lima, 2018

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre

Item f % f % f % f % f %

1. ;Ha observado durante su estancia en
0 000% 6 2000% 26 8667% 2 667% 2 6.67%
la universidad que esta cuente con un
sistema de Gestion por procesos?
2. ¢Cree usted que es imprescindible que
la institucion cuente con un sistema de 0 0.00% 6 20.00% 26 86.67% 2 667% 2 6.67%
Gestion por procesos para la mejora de la
calidad en sus servicios?
3. ¢Considerando que la institucion
cuente con un Sistema de Gestién por 2 6.67% 2 6.67%
1 333% 0 0.00% 25 83.33%
procesos, cree usted que lo ponen en
practica?
4. ;Cree usted que es necesario que una
institucion educativa deba contar con 0 0.00% 0 0.00% 13 4333% 15 50.00% 2 6.67%
servicios de Gestion por procesos?
5. ¢Es correcto afirmar que el Sistema de
Gestién por procesos garantizaria la 0 0.00% 0 0.00% 17 56.67% 9 30.00% 4 13.33%
calidad de sus servicios?
6. ¢Recomendaria a la institucién la

implementacion de un Sistema de 0 000% 0 000% 8 26.67% 8 26.67% 14 46.67%

Gestién por procesos?
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Figura 1. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Gestion
por procesos de una entidad privada, Lima, 2018

En latabla 1y figura 1, segln los resultados obtenidos de la encuesta realizada a un total de
30 postulantes a una universidad privada en SJL, arrojaron como datos de la categoria
Gestion por procesos, segun el primer item que corresponde a si cuenta con un sistema de
gestion por proceso, el 86.67% de la muestra total opina que, a veces observé que la
institucion si contaba con un SGP, mientras que un 20% opind que casi nunca se evidencio
la existencia de un sistema de gestion por procesos. En el segundo item sobre si consideran
que es imprescindible que la institucion cuente con un SGP para la mejora de la calidad en
sus servicios el 86.67% considerd que a veces considerd que era necesario gque si se contara
con SGP para la mejora de la calidad en sus servicios. En el tercer item los postulantes
opinaron que considerando que la institucion contara con un SGP observaron que a veces el
83.63% de sus acciones puso en practica sus procesos, mientras que un 6.67% consideré
que casi siempre lo hizo. En el cuarto item sobre la creencia del postulante si es necesario

que una institucion educativa debe contar con servicios de Gestion por Procesos, el 43.33 %
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contesto que a veces consideraban que era necesario, mientras que el 50% consideré que casi
siempre se debid contar con el mismo. En relacion al quinto item sobre si ellos afirmarian
que un Sistema de Gestion por Procesos garantizaria la calidad de sus servicios el 56.67%
consider0 que a veces podrian afirmar que si el SGP garantizaria la calidad mientras que el
30% opino que casi siempre un SGP si lo garantizaba. Del sexto item sobre si recomendaria
a la institucion la implementacion de un SGP el 46.67 % opind que siempre recomendaria

la implementacion, mientras que el 26.67 mencion6 que a veces lo haria.

Tabla 2
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Servicios al

Cliente de una entidad privada, Lima, 2018

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre
Item

f % f % f % f % f %

7. ¢Considera usted que la universidad 0 0.00% 0 0.00% 14 46.67% 15 50.00% 1 3.33%
brinda un buen servicio a su cliente?
8. ¢Cree usted que el trato al clienteesel 0 0.00% 0 0.00% 10 3333% 15 50.00% 5 16.67%
adecuado?
9. ¢Sus servicios de atencion al cliente
15 50.00% 4  13.33%

cumplen con los requisitos minimos 0 0.00% 0 0.00% 11 36.67%
exigidos por el usuario?
10. ¢El cliente recibe toda la informacion

0 000% 0 000% 8 2667% 18 60.00% 4 13.33%
necesaria en solo una atencion?
11. ;Crees que fue rapida la atencion de

nuestros representantes del servicio al 0 0.00% 0 0.00% 14 46.67% 15 50.00% 1 3.33%

cliente?
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Figura 2. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria

Atencion al Cliente de una entidad privada, Lima, 2018

En la tabla 2 y figura 2, en relacion a los resultados de los datos obtenidos de la encuesta
realizada a un total de 30 postulantes de una universidad privada en el distrito de San de
Lurigancho en relaciéon a la sub categoria de atencion al cliente se encontr6 en el sétimo item
que refiere a si la universidad brinda un buen servicio se encontré que el 50% de los
postulantes consideraron que casi siempre se daba un buen servicio, mientras que el 46.67%
opind que solo a veces. En el octavo item sobre si el cliente recibia un trato adecuado un
50% de los postulantes opinaron que siempre se les brindd un trato adecuado, mientras que
un 33.33% considero que solo a veces recibieron el trato que merecian. En el noveno item

sobre si los servicios de atencion al cliente cumplian con los requisitos exigidos por el
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usuario el 50% respondid que casi siempre la institucion cumplia con los requisitos exigidos

por ellos, mientras que un 36.67% opind que a veces lo hacian. En el décimo item donde se

consultd a los clientes si recibian toda la informacidn necesaria en solo una atencion por

parte de los colaboradores el 60% manifesto que casi siempre lo hicieron, mientras que un

26.67% opind que s6lo a veces. En el item décimo primero sobre si creia que fue rapida la

atencion de nuestros representantes del servicio al cliente, el 50% de los postulantes opinaron

que casi siempre fueron atendidos de manera rapida, mientras que el 46.67% dijo que s6lo a

veces lograron ser atendidos rapidamente.

Tabla 3

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Tecnologia de

Informacion de una entidad privada, Lima, 2018

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre
Item
f % f % f % f % %
12.; Considera usted que la institucién
cuenta con tecnologia adecuada parael 5 6.67% 10 33.33% 15 50.00% 3  10.00% 0.00%
proceso de inscripcion de los
postulantes?
13. ¢ Usted ha observado si el personal
que labora en la institucion en la oficina 5 16.67% 10 33.33% 7 2333% 8  26.67% 0.00%
de admision trabaja con tecnologia de la
Informacion?
14.; Cuando lo inscribieron fue facil el 5  16.67% 0.00%
. 0 0.00% 10 33.33% 15 50.00%

proceso de registro?
15.; Ha observado si la institucion ain
realiza trabajos manuales durante el 0 000% 10 33.33% 15 50.00% 5 16.67% 0.00%

proceso de matricula?
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16. ¢Pudo observar si su inscripcion en

la universidad, estaba conectada a través 0 0.00% 10 3333% 15 50.00% 5 16.67% 0 0.00%

de los sistemas informéticos?

17. ¢ Cuéndo realiz6 sus pagos en
tesoreria pudo observar que los

. . . 0 0.00% 10 3333% 15 50.00% 5 16.67% O 0.00%
trabajadores trabajaban en linea con la

informacion?
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Figura 3. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria

Tecnologia de la Informacién de una entidad privada, Lima, 2018

En la tabla 3 y figura 3, en relacion a los resultados obtenidos de la encuesta realizada a un
total de 30 postulantes de una universidad privada, en relacion a la sub categoria Tecnologias
de la Informacidn se obtuvo, segun el item décimo segundo sobre si el postulante considera
que la institucion contaba con tecnologia adecuada para el proceso de inscripcion de los

mismos, se encontrd que el 50% opind que algunas veces consideraron que la institucion si
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contaba, mientras que un 6.67% manifesto que casi nunca se evidencio que no contaban. Del
item décimo tercero se consultd si habian observado que el personal que labora en la
institucion en la oficina de admision trabajaba con tecnologias de la informacién respondio
el 33.33% que casi nunca, mientras que un 26.67% menciono que casi siempre lo percibio.
En el item décimo cuarto donde se les consultd que si fue facil el proceso de registro cuando
lo inscribieron un 50% opind que a veces percibieron que todo el proceso fue facil, mientras
que un 33.33% opino que casi nunca percibieron la facilidad de los procesos de inscripcién,
sino mas bien lo consideraron tedioso. Con respecto al item décimo quinto sobre si el
postulante habia observado si la institucion aun realizaba trabajos manuales durante el
proceso de matricula, se obtuvo como datos que el 50% opind que a veces observo que aln
realizaban trabajos manuales, mientras que un 33.33 dijo que casi nunca observé que lo
hicieran manualmente. En el item décimo sexto se consulté a los postulantes si observaron
que su inscripcion en la universidad estuviera conectada a través de los sistemas informaticos
y segun los datos obtenidos se encontro que un 50% consideraba que a veces observaron que
si tenian conectados los procesos de matricula a través de los sistemas informaticos, mientras
que un 33.33% opinaba que casi nunca observo ello, creando una sensacion de inseguridad.
Del item décimo sétimo cuando se consultd si ellos realizaron sus pagos en el area de
tesoreria observaron que los trabajadores trabajaban en linea con la informacion se encontro
que el 50% consideraba que algunas veces si trabajaban en linea, mientras que un 33.33%

creian que no era asi.
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Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Recursos

Humanos de una entidad privada, Lima, 2018

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%

X
=}
<
=}
©

§

X
Q &
S =
L0 ™
<

xX
™
™
)
™

- 23.33%

19. {Cree usted
el tiempo que

18. ¢{Considera
usted que el

x
M
z 5
© 3
o
[¥p]

X
=)
e
=)
o

. 6.67%

20. ¢Cree usted 21.¢Considera  22.¢Considera

que personal usted que el usted que el
que lo atendié  personal que lo  persona que lo
cuenta con las atendio se atendio conocia
herramientas desempefio sus funciones?
necesariasde  adecuadamente

trabajo para mientras lo

facilitar la atendia?
atencion al
cliente?
M A veces Casi siempre M Siempre
Casi Nunca A veces Casi Siempre

. 6.67%

Siempre

trato otorgado durala
por el personal  prestacion del
de Admision servicio por
durante la parte del
prestacion del personal de
servicio de Admisién es
matricula fue idoneo?
adecuado?
B Nunca M CasiNunca
Nunca
Item
f %

f % f % f %

%




201

18. (Considera usted que el trato

w

otorgado por el personal de Admisién 10.00% 1 333% 15 50.00% 10 3333% 1 3.33%

durante la prestacion del servicio de

matricula fue adecuado?

19, ;Cree usted el ti dura
¢Tee tsted &1 Tiempo que dura fa 0.00% 3 1000% 18 60.00% 13 4333% 7 23.33%

prestacion del servicio por parte del

personal de Admision es idéneo?

20. ¢Cree usted que personal que lo

atendié cuenta con las herramientas 9 30.00% 2 6.67%

0 000% 0 000% 19 63.33%
necesarias de trabajo para facilitar la

atencion al cliente?

21. ¢ Considera usted que el personal que
lo atendi6 se desempefi6 adecuadamente 2 6.67% 2 6.67% 24 80.00% 2 6.67% 2 6.67%

mientras lo atendia?

22. ;Considera usted que el persona que
1 333% 4 1333% 15 50.00% 9 30.00% 2 6.67%
lo atendi6 conocia sus funciones?

Figura 4. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria Gestion

por procesos de una entidad privada, Lima, 2018

En la tabla 4 y figura 4, en relacion a los resultados de los datos obtenidos de la encuesta
realizada a un total de 30 postulantes de una universidad privada en el distrito de San de
Lurigancho en relacion a la sub categoria Recursos Humanos se obtuvo los siguientes datos;
segun el item décimo octavo sobre si los postulantes consideraban que el trato brindado por
el personal de admisién durante la prestacion del servicio de matricula fue adecuado, el 50%
consideraba que algunas veces recibieron un trato adecuado, mientras que el 3.33% opin6

que casi nunca percibieron un trato adecuado. Del item décimo noveno sobre si el postulante
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creia que el tiempo que dura la prestacion del servicio por parte del personal de la Oficina
de Admision es idoneo, el 60% creyo que algunas veces el tiempo de prestacion de servicios
fue idoneo, mientras que un 10% consideraron gque casi nunca consideraron que el tiempo
fuera ideal. Con respecto al item vigésimo sobre si cree que el personal que lo atendi6 cuenta
con las herramientas necesarias de trabajo para facilitar la atencién al cliente, el 63.33%
considera que a veces si cuenta con las herramientas necesarias, mientras que un 6.67%
opind que siempre cuentan con las mismas. Del item vigésimo primero sobre si consideraba
que el personal que lo atendi6 se desempefié adecuadamente mientras lo atendia el 80%
respondid que a veces lo atendieron adecuadamente, mientras que un 6.67% dijo que nunca
lo atendieron debidamente. Del item vigésimo segundo donde se consult6 a los postulantes
si consideraba que el personal que lo atendié conocia sus funciones el 50% respondio que a
consideraba que a veces, mientras que un 13.33% consideraba que casi nunca consider6 que

no conocian sus funciones.

Tabla 5

Pareto de la categoria Gestion de la Calidad, Lima, 2018

Item Problema % Acumulado 20.00%

21. ¢Considera usted que el personal que lo atendio6 se 28 6.53% 6.53% 20%
desempefié adecuadamente mientras lo atendia?

12.;, Considera usted que la institucion cuenta tecnologia 27 6.29% 12.82% 20%
adecuada para el proceso de inscripcion de los postulantes?

1. {Ha observado la universidad, durante su estancia ha 26 6.06% 18.88% 20%
observado que cuente con un sistema de Gestion por

Procesos?



2. ¢Cree usted que es imprescindible que la institucién
cuente con un sistema de Gestidn por procesos para la
mejora de la calidad en sus servicios?

3. ¢Considerando que la institucion cuente con un Sistema de
Gestion por procesos, cree usted que lo ponen en practica?
14.; Cuéndo lo inscribieron fue fécil el proceso de registro?
15.¢ Ha observado si la institucion adn realiza trabajos
manuales durante el proceso de matricula?

16. ¢Pudo observar si su inscripcién en la universidad, estaba
conectada a través de los sistemas informéticos?

17. ;Cuéndo realiz6 sus pagos en tesoreria pudo observar
que los trabajadores trabajaban en linea con la informacion?
13. ¢ Usted ha observado si el personal que labora en la
institucion en la oficina de admisidn trabaja con tecnologia
de la Informacion?

19. ;Cree usted el tiempo que dura la prestacion del servicio
por parte del personal de Admision es idéneo?

22. ¢Considera usted que el persona que lo atendi6 conocia
sus funciones?

18. ¢ Considera usted que el trato otorgado por el personal de
Admisién durante la prestacién del servicio de matricula fue
adecuado?

20. ¢Cree usted que personal que lo atendid cuenta con las
herramientas necesarias de trabajo para facilitar la atencion
al cliente?

5. ¢Es correcto afirmar que el Sistema de Gestion por
Procesos garantizaria la calidad de sus servicios?

7. ¢Considera usted que la universidad brinda un buen

servicio a su cliente?

26

26

25

25

25

25

22

21

20

19

19

17

14

6.06%

6.06%

5.83%

5.83%

5.83%

5.83%

5.13%

4.90%

4.66%

4.43%

4.43%

3.96%

3.26%

24.94%

31.00%

36.83%

42.66%

48.48%

54.31%

59.44%

64.34%

69.00%

73.43%

77.86%

81.82%

85.08%
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20%

20%

20%

20%
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20%

20%

20%

20%

20%

20%

20%
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11. ;Crees que fue rapida la atencién de nuestros 14 3.26% 88.34% 20%
representantes del servicio al cliente?

4. ;Cree usted que es necesario que una institucion educativa 13 3.03% 91.38% 20%
debe contar con servicios de gestion por procesos?

9. ¢Sus servicios de atencién al cliente cumplen con los 11 2.56% 93.94% 20%
requisitos minimos exigidos por el usuario?

8. ¢ Cree usted que el trato al cliente es el adecuado? 10 2.33% 96.27% 20%
6. ,Recomendaria a la institucion la implementacién de un 8 1.86% 98.14% 20%
sistema de Gestidn por procesos?

10. ¢El cliente recibe toda la informacion necesaria en solo 8 1.86%  100.00% 20%

una atencion?
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2018
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En lafigura 5, del diagrama de Pareto, y los resultados obtenidos se encontro que son iguales
al 20% del pequefio grupo de causas conocidas como la zona de pocos vitales
correspondientes a un total de cuatro preguntas que forman el total del 80% de los problemas
relacionados al tema de atencion adecuada por parte del personal de la oficina de admision,
fallas con la adecuada implementacion de tecnologias de la informacion y en referencia a los
procesos de gestion por procesos correspondiente a las sub categorias de recursos humanos,
tecnologias de la informacidn, y gestion por procesos. Asimismo se observa que de un total
de 18 preguntas del cuestionario distribuidas en un 16.83% que corresponden a la zona
conocida como los muchos triviales. Por este motivo la universidad privada debe concentrar
sus esfuerzos en la zona de mas riesgo que seria la zona de los pocos vitales para reducir en

un 80% los principales problemas relacionados a la categoria de gestion de la calidad.

Explicado de otra manera debemos de focalizar todo nuestros procesos en el 80%
de los problemas ocurridos en esta universidad privada del distrito de San Juan de

Lurigancho.

La Direccion de Calidad, que se implementara tendrd que esforzarse para
implementar un sistema de gestion de la calidad que permita mejorar los procesos de cada
unidad de la universidad y mas orientada a los procesos de admision que son el &rea mas
delicada de la institucion en los cuales han sido considerados las sub categorias de

Tecnologias de la Informacion, Recursos Humanos y Gestion por procesos.

En relacion a la sub categoria Gestidn por procesos se concluye que, la optimizacién de los
recursos para el area de admision son de vital importancia ya que se debe de trabajar con lo

que se tiene, llegando a conseguir los objetivos de la institucion sin generar inconvenientes,
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todo esto basado en un sistema de gestion de calidad que permita realizar en menor tiempo
y a la brevedad los procesos administrativos a través de procedimientos que conlleva a ser

una institucion organizada que debe preocuparse en la atencion del cliente.

A nivel de satisfaccion los entrevistados mencionaron que no cuentan con un proceso de
gestidn por procesos ya que mencionan gque no cuentan con procesos de calidad en el area
de admision, mencionan que no cuentan con una estructura de trabajo y no se cuenta con las
herramientas necesarias por ello deben abastecerse con lo que cuentan. Asimismo,
mencionan que si la institucidn contara con un sistema de gestion por procesos todo se veria

reflejado en sus procesos lo que se permitiria brindar un servicio de calidad.

Y considerando que Bravo (2011); entendia que para gestionar por procesos debemos
considerar como una disciplina a la GP, porque todo ello conlleva a un trabajo debidamente
organizado, controlado, lo que permitird mejorar y perfeccionar los procesos de una
organizacion, consiguiendo satisfacer al publico y ganando su confianza, preservando en el
tiempo nuestra marca y todos los servicios o productos que ofertemos, mejorando nuestra
calidad que es lo que esta en materia de discusion. EI modelamiento visual de los
procedimientos es para tomar consciencia de la forma en que hacemos las cosas, es el analisis
exhaustivo de nuestros procesos reflexionando sobre las actividades que ejecutamos y

logrando optimizar todos nuestros procedimientos.

Para ello se debe tomar en cuenta nuestro indicador de medicién que seria el de
cumplimiento de objetivos donde obtuvimos que los postulantes solicitaban la existencia de

procedimientos debidamente gestionados para lograr un buen desempefio de los mismos.
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Analisis de la subcategoria Atencion al Cliente

De la sub categoria servicio al cliente se observa que la institucion no ha previsto la atencion
al cliente como una prioridad, lo que conlleva a la insatisfaccion de algunos cuantos
postulantes, los clientes de ahora exigen que todos sus procesos sean de manera rapida y sin
embargo estamos viendo que un cliente demora un promedio de 02 horas para ser atendido,
siendo un postulante regular, ya que un postulante por convalidacion tiene una demora de
hasta 03 horas y se encontr6 un caso que al postulante lo han citado en la institucion hasta
por tres veces para completar informacidn por no tener claro todos los pasos a seguir durante

el desarrollo de su registro.

Con respecto a los entrevistados mencionaron que la atencion al cliente es muy
lenta ya que consideran que no cuentan con un buen servicio para la atencion de los usuarios
de los productos que brindan, mencionan que el personal no se encuentra capacitado
adecuadamente para ofertar sus servicios. Y consideran que esta es la razon por la que la
marca aun no se encuentra posicionada en el mercado. Para (Duque, 2005), el servicio al
cliente o atencion al cliente es la relacion entre la satisfaccion de los requerimientos entre
el publico y la institucion. Aqui se considera la interaccion entre las personas en las etapas
de ejecucion del servicio. Su meta es lograr que la experiencia del publico tenga con el
servicio que ofrece la institucion. De esta forma se evidencio que para las organizaciones es
muy importante la atencion al cliente, que el cliente pueda ser satisfecho a través de una
experiencia de servicio con garantia. He aqui que se encuentra como indicador de medicion
el numero de clientes insatisfechos en la atencion y el tiempo de espera por el servicio

ofertado.
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Anélisis de la subcategoria Tecnologias de la Informaciéon

En relacion a la sub categoria Tecnologia de la Informacion se llega a la conclusion que la
institucion no cuenta con los medios informaticos suficientes para atender a los postulantes,
no cuentan con plataformas digitales, cuentan con un sistema manual que trae consigo
inconvenientes como perdida de datos y otros, las areas vitales no se encuentran conectadas
lo que es lamentable ya que hace débil todos los procedimientos de la institucién, ya que
para conseguir informacion inmediata tenemos que trasladarnos al area con la que deseamos
trabajar y eso induce al doble trabajo, pérdida de tiempo y otros. Basados en el aporte de
Cobo (2011); Las Tecnologias de la Informacion son Equipos tecnoldgicos (hardware y
software) que permiten realizar multiples funciones entre diversos sistemas de informacion
con protocolos comunes. Fusionan medios de informatica, telecomunicaciones y redes,
posibilitan la comunicacién y colaboracion interpersonal y la multidireccional (Desempefian
un papel sustantivo en la generacion, intercambio, difusion, direccién y acceso a la sabiduria.
Cabe sefialar que se le considera medios fisicos para lograr la comunicacion entre las areas.
El uso de estas herramientas dentro de un SGC es importante porque son el fundamento
necesario para la ejecucion e implementacién de la misma. Podemos considerar los
indicadores del niumero de usuarios que manejan TICS dentro de la institucion, asi como el
numero de matriculados a través de este medio donde encontramos que prevalece la no

existencia de estos medios para estos procesos.

Anélisis de la subcategoria Recursos Humanos

En relacion a la sub categoria Recursos Humanos se concluye que la institucién

cuenta con el personal necesario pero este no se encuentra totalmente capacitado, la

informacidn que ellos manejan la van aprendiendo con el transcurrir del tiempo y ante las
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circunstancias se presentan dia con dia, sin embargo no existe un area, personal o manuales
e instrumentos que te guien ante los procesos de admision y registro de un postulante, por
ende hay demoras en la atencion, informacion inadecuada o informacion insuficiente. Segun
Chiavenato (1999) El aporte del recurso humano es fundamental, se debe considerar sus
ideas ya que son ellos los que estan en constante contacto con el cliente, y son los que van a

atender todas las necesidades de un cliente.

Asimismo, se considera al personal como un ente valioso para la organizacion que
contribuye al logro de las metas de la organizacion. Ya que ellos tienen la capacidad de
planear, organizar y desarrollar, y se mide todo su trabajo a través de la evaluacion de sus
competencias es por ello necesario la constante capacitacion de los colaboradores tal como
lo sefialan el indicador que mide el nimero de capacitaciones con las que cuenta el personal.
Considerar también el nimero de personas con el que cuenta la institucion para la atencion
de los procesos ya que los colaboradores son la pieza fundamental para el desarrollo de los

mismos.

V. Discusidén

El desarrollo de la tesis, tuvo como meta proponer la implementacion de un sistema de
gestién de calidad basado en la norma 1SO 9001:2008, para la mejora de los procesos del
area de Admision de una universidad privada de SJL, Lima 2018. El analisis que resulté de
los instrumentos cuantitativos y cualitativos, arrojaron como resultado la necesidad de
implementar mejoras e investigar las causas de la insatisfaccion del cliente en cuanto a la
atencion del personal administrativo que lo atendi6 durante su permanencia en la institucion.

De la encuesta que se realiz6 a un total de 30 postulantes se logré obtener la siguiente
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informacidn que fue comparada con la proposicion y los tesis similares como antecedentes.
Con relacion a la pregunta el 80% de los postulantes mencionaron que algunas veces
evidenciaron una buena atencion y el 6.67% mencion6 que nunca evidenciaron una buena
atencion.

Coincido con la propuesta de implementacién de un sistema de gestion de calidad, segun
Ugaz (2012), “Propuesta de Diserio e Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
Basado en la Norma 1SO 9001:2008” Aplicado a una empresa de fabricacion de lejias,
Debido a que con la implementacién de un SGC, permitiria mejorar todos sus

procedimientos obteniendo como resultado la completa satisfaccion del cliente.

De acuerdo a la sub categoria Recursos Humanos, es donde se encontr6 el mayor porcentaje
de los problemas teniendo como datos estadisticos un 80% de insatisfaccion en la
universidad privada dedicada a brindar servicios universitarios; Asimismo, se hicieron los
siguientes cuestionamientos como saber si el personal se encontraba debidamente
capacitado, se encontré como resultado que el 80% que algunas veces observaron que el
personal se encontraba capacitado, mientras que un 6.67% mencion0 que nunca lo
percibieron. Informacion que ha sido resuelta con la estandarizacion de todos los procesos,
los cuales fueron planteados en el primer objetivo solucion. En relacion a la interrogante si
se contaba con tecnologias de informacion se obtuvo como resultado que un 50% percibia
que algunas veces observo que la institucion poseia tecnologias de informacion, mientras
que un 33.33% mencion0 que casi nunca observaron ningun tipo de tecnologias
considerando a la institucion como muy rustica, y coincido con la investigacion de Narvéez
(2016) “Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) con la Norma ISO 9001:2015”
para el area de Tecnologias de la Informacion de la Universidad Politécnica Salesiana.”,

porque queda evidenciado que toda universidad que considere dentro de sus procesos de
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atencion al cliente y lograr la satisfaccion de los mismos mediante el uso de las tecnologias
tiene garantizado la satisfaccion del cliente, en su propuesta habla del uso de las tecnologias
pero documentando todos sus procedimientos para lograr que exista manuales que guien al
personal dentro de las funciones que cumplen y que no ingresen a laborar sin tener la menor

idea de que deben realizar durante el desempefio de sus funciones.

En la pregunta, con relacién a si la entidad educativa cuenta con un sistema de gestion
por procesos el 86% de la poblacion mencion6 que so6lo algunas veces pudo evidenciar la
existencia de un sistema de gestion por procesos, sin embargo el 6.67% menciond que
siempre lo observd, Concuerdo con Gutiérrez (2014) mediante su investigacion “La
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO 9001 en tres
experiencias educativas”. Porque consideré que para la implementacion de un SGC, era
necesario el uso de formatos, registros documentados, manuales de calidad, guias, MOF, por
ello el objetivo de solucion en la cual planteabamos la implantacion de registros
documentados es la de mayor importancia, a través de estos registros y procedimientos la
institucion lograra optimizar recursos, asi cComo una mejor percepcion de sus clientes, lo que

se vera reflejado en sus ingresos economicos.
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La calidad es la adecuacign | Procesos _p,ara la investigacion, es necesario | https://books.google.com.pe | gestion+de+la+ca
al uso y esta definicion la CorTsecucmn de la controlar cada una de las | /books?id=jpiQgOLLt)4C&pg= | lidad+juran+grati
considera aplicable a toda Cal_ld'fld’ es _EI . actividades que se desarrollan | PA49&dqg=gestion+de+la+cali | s&hl=es-
clase de organizaciones ggjf;ggoe%lr:’zgal en la misma, por ello la | dad+juran+gratis&hl=es- 419&sa=X&ved=0
industriales o de servicios. seain lo U'Z ' planificacién, el control y la | 419&sa=X&ved=0ahUKEwi01 | ahUKEwiOlo3ag6
Entre sus ideas cabe destacar exglica\]l(jran La mejora serd el objetivo de | 03agbnaAhUHVFMKHS7GB3A | naAhUHVFMKHS7
la de que la calidad es pefcepcién del esta tesis. Q6AEISDAF#v=onepage&q=g | GB3AQGAEISDAF
juzgada por el consu_m_ldor, usuario final sobre estion%20de%20la%20calida | #v=onepage&q=g
por IO_CuaI no es suflc_le_nte la calidad de d%20juran%20gratis&f=false | estion%20de%20I
cump!lr los reql_Jlsnos NUeSIToS a%20calidad%20j
especificados. El estilo de o :
gestion se basa en la llamada prod_uc_:tos 0 uran%20gratis&f
trilogia de la calidad: La SEIVICIOS €s lo que =false
planificacion, el control y la dete_rm_lnara en el
mejora. (p.49) crecimiento de las
empresas.
La calidad no Philp B. Segln Crosby (1987). ¢Qué significa | La teorfa de la | Estateoriaserélaideologiade | Crosby, P. (1987), La calidad | https://4grandes
cuesta. El arte | Croshy “"asegurar la calidad"? "Hacer que la | Calidad no cuesta | mi tesis, la politica de cero | no cuesta. El arte de | verdades.files.wo

de cerciorarse
de la calidad

gente haga mejor todas las cosas
importantes que de cualquier forma tiene
que hacer" (p.11)

nada, es ante todo
casi correcta,
coémo puede costar
algo que nos
conduce a ser mas
productivos, evitar
la duplicidad de
los trabajos,
pérdidas de
tiempo y otros, eso
cuesta, por ello lo
que busca Crosby
es asegurar la
calidad en todos

errores, la calidad no cuesta
nada, es la base fundamental,
la tesis la realizo con toda la
intencién de evitar que la
empresa gaste en procesos y
procedimientos inadecuados,
que se pierda la oportunidad
de poder realizar otras
actividades por el gasto
extraordinario en rehacer las
actividades  diarias  para
corregir los errores.

cerciorarse de la calidad.
Recuperado de:
https://4grandesverdades.file
s.wordpress.com/2009/12/la-
calidad-no-cuesta.pdf

rdpress.com/200
9/12/la-calidad-
no-cuesta.pdf
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los sentidos
(Croshy, 1987)

Introduccion a
la Gestion de
Calidad

Francisco
Miranda
Gonzales;
Antonio
Chamorro;
Sergio Rubio

Segun Miranda (2007).

Con respecto a la
“Introduccion a la Gestion
de la Calidad”. (p.2).
Mencion6 que para
garantizar la supervivencia
de las empresas requieren de
la implementacion de una
direccion basada en la
calidad, y que el Sistema de
Gestion de Calidad es un
generador de ventajas a
largo plazo. (p.2)

La teoria de la
Introduccién a la
Gestion de la
Calidad, es ante
todo resalta la
importancia ~ de
gestionar la
calidad, de
implementar una
direccion  basada
en principios de

calidad, que
generen un
enfoque y que

estos se integren
para conseguir
mayores ventajas
competitivas a
nivel empresarial
(Miranda, 2007)

Al contar con un sistema de
gestién de calidad este va a
permitir que todos nuestros
procesos sean estandarizados
que exista documentacion
que lo respalde y que haya un
seguimiento de todo a través
de auditorias y otros.

Miranda, F. (2007),
Introduccion a la Gestion de
Calidad. Recuperado de:
https://books.google.com.pe
/books?id=KYSMQQyQAbYC&
printsec=frontcover&hl=es&s
ource=gbs_ge_summary_r&c
ad=0#v=onepage&q&f=false

https://books.go
ogle.com.pe/boo
ks?id=KYSMQQy
QAbYC&printsec=
frontcover&hl=es
&source=ghs_ge
summary_r&cad=
O#v=onepage&q
&f=false

(Qué es el
control total de
calidad? :
Modalidad
japonesa

Kaoru
Ishikawa

Seguln Ishikawa(1986)

Control de calidad es hacer lo
que se debe hacer en todas las
industrial. El control de calidad
gue no muestra resultados no es
control de calidad. Hagamos un
CC que traiga tantas ganancias a
la empresa jque no sepamos qué
hacer con ellas! EI CC empieza
con educacién y termina con
educacion. Para aplicar el CC
tenemos que ofrecer educacion
continuada para todos, desde el
presidente hasta los obreros. El
control de calidad aprovecha lo
mejor de cada persona. Cuando
se aplica el CC, la falsedad
desaparece de la empresa (p.15)

La teoria de
Ishikawa, es ante
todo el resultado
de hacer las cosas
bien, 'y saber
medir bajo
resultados los
logros efectivos y
sin mascaras para
saber la
productividad neta
de cada proceso

Ishikawa (1986)

El control de los procesos nos
permitirda tener una vision
amplia de cuan bien estamos
haciendo las cosas y no
creando una imagen falsa de
lo que brindamos a nuestros
clientes, esto aportard a la
mejora de nuestra atencidn

Ishikawa (1896)¢Qué es el
control total de calidad?
Modalidad japonesa
https://jrvargas.files.wordpre
ss.com/2011/02/que_es_el_c
ontrol_total_de_la_calidad_-
_kauro_ishikawa.pdf

https://jrvargas.fi
les.wordpress.co
m/2011/02/que_
es_el_control_tot
al_de_la_calidad

_kauro_ishikawa.
pdf
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222

Apellido Titulo de | Referencia
Nro del Ano . I uc? e.? Link Método Resultados Conclusiones Redaccion final
investigacion
autor/es
1 Luis Ugaz 2012 Titulo: Propuesta de | http://tesis.pu | Enfoque: Con el SGC integramente | 1. La Implementacion de un | Segln Ugéz | Ugaz (2012),
Disefio e | cp.edu.pe/rep | Cualitativo interpuesto,  insertando  las | SGC, posicionara la marca y | (2012), En | Propuesta de Disefio e
Implementacion de un | ositorio/bitstr | Disefio: auditorias internas y auditoria | conseguira la fidelidad del | su  proceso  de | Implementacién de un
Sistema de Gestion de | eam/handle/1 | Método: de certificacion, se pretende | cliente. Optimizar recursos. | investigacion Sistema de Gestion de
Calidad Basado en la | 23456789/14 | Poblacion: crecer a corto, mediano y largo | Medir los procesos basado en | Propuesta de Disefio | Calidad Basado en la
Norma Iso 9001:2008 | 24/UGAZ_F | Postulantes plazo. Se  mejorara  la | enfoques de mejora continGa y | e Implementacion | Norma 1S09001:2008
Aplicado a una | LORES_LUI | de una | comunicacion entre areas para | se logrard la satisfaccion del | de un Sistema de | Aplicado a una empresa
empresa de fabricacion | S_ISO_9001 | universidad concretar los proyectos en un | cliente. Gestion de Calidad | de fabricacion de lejias
de lejias _2008.pdf de SJL 90%. Basado en la Norma | Recuperado de:
Técnica de | Se lograra con este SGC contar N ISO 9001:2008 | http://tesis.pucp.edu.pe/
muestreo: con proveedores Optimos o | 2+ L@ elaboracion de un manual | Aplicado a una | repositorio/bitstream/ha
Muestra: 30 | buenos al 90% del total | d& calidad permitird el trabajo | empresa de | ndle/123456789/1424/U
postulantes evaluado. Se reducira al menos ordengdo de los colaboradores, | fapricacion de lejias | GAZ_FLORES_LUIS_
de una | del 2% los reclamos e | @demas de la mejora de sus | cyyo objetivo es | ISO_9001_2008.pdf
universidad incidencias del total de 6rdenes | Procesos controlar, analizar
de SJL de compra realizadas todos sus procesos,
Técnica/s: mensualmente. Se reducira las para optimizar sus
Instrumento/ | devoluciones de los clientes recursos,  dirigido
s: Manualesy | menos que el 1% del total de desde la alta
fichas, unidades entregadas. direccion Se lleg6 a
formatos vy la conclusion de
otros. mejorar sus

procesos disminuir
merma en  su
produccién, mejorar
la productivdad y
contar con
proveedores de buen
nivel, para lograr la
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satisfaccion de sus
clientes

Juver 2014 La implementacion de | file:///C:/Use | Enfoque: Con un sistema de gestion de De las experiencias analizadas Segun; Gutiérrez Gutiérrez (2014) La
Gutiérrez un Sistema de Gestion | rs/Jannet/Do | cualitativo calidad se desprenden algunas se determina que las fuerzas (2014), En su implementacion de un
de Calidad segun la wnloads/GU | Disefio: caracteristicas que configuran motivacionales tienen directa proceso de Sistema de Gestion de
norma ISO 9001 en TIERREZ_P | Método: una organizacion de calidad. Se | relacion frente al desarrolloy la | investigacion que es | Calidad segln la norma
tres experiencias ENA_JUVE | Poblacion: encuentra que existe una implementacion del sistema de La implementacion | 1SO 9001 en tres
educativas R_IMPLEM | Técnica de mejora de la organizacion y su gestion de calidad, y se de un Sistema de experiencias educativas
ENTACION | muestreo: desempefio, puesto que permite | consigue con éxito siempre y Gestion de Calidad Recuperado de:
_ISO.pdf Muestra: identificar cada uno de los cuando esta sea de tipo segun la norma ISO | file:///C:/Users/Jannet/D
Técnica/s: aspectos claves de su gestion.. normativa, la implementacion 9001 en tres ownloads/GUTIERREZ
Instrumento/ | De igual manera, conlleva a de un sistema de gestion de experiencias _PENA JUVER_IMPL
s: tomar las mejores decisiones calidad en base a lanorma ISO | educativas, cuyo EMENTACION_ISO.p
posibles, todo ello bajo un 9001 desarrolla sistemas objetivo es instaurar | df
esquema de eficiencia, operativos que brindan un el SGC como una
resultado del andlisis de todos panorama transparente de todos | herramienta que
los factores que determinan los aspectos relacionados a la mejore la calidad de
cada uno de los procesos. administracion. Sin embargo, los servicios en el
Otro resultado que se obtiene es | los resultados devinieron en la sector educativo
el desarrollo de la credibilidad mejora el desempefio laboral de
frente al contexto y otras los miembros de la
instituciones educativas, no organizacion eliminando la
solo para la atraccion sino duplicidad de tareas y
también para la retencion de los | capacitandolos
estudiantes. permanentemente lo que
optimiz6 sobremanera el
desempefio en sus labores. - El
resultado mas importante que
emergio del analisis de las tres
experiencias educativas en
cuestion fue la mejora de la
calidad
Josué 2013 Propuesta para la file:///C:/Use | Enfoque: Queda demostrado que La implementacion de un Segun; Medina, Medina (2013)
Antonio Implementacion del rs/Jannet/Des | Disefio: implementando un Sistema de | Sistema de Gestion de Calidad, | (2013) En | Propuesta para la
Medina Sistema de Gestion De | ktop/MEDIN | Método: Gestion de Calidad basado en da como conclusion el su proceso de Implementacion del
Bocanegra Calidad Basadoen La | A%20JOSU | Poblacidn: la Norma 1SO 9001:2008, posicionamiento de la marca, la | investigacion que es | Sistema de Gestion De
Norma 1SO 9001:2008 | E%20SISTE | Técnica de otorga magnificos beneficiosa | satisfaccion del cliente, el Propuesta para la Calidad Basado en La
en una empresa del MA%20DE muestreo: la empresa que lo justifica, control de la gestion Implementacién del | Norma ISO 9001:2008
sector construccion %20GESTIO | Muestra: como por ejemplo obteniendo documentaria, objetivos Sistema de Gestion
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N%20NOR Técnicals: una Tasa Interna de Retorno alineados a la politica de De Calidad Basado | en una empresa del
MA%201SO | Instrumento/ | Economico igual a 39,34% y calidad, manejo eficiente de en La Norma ISO sector construccion
%209001%2 | s: una Tasa Interna de Retorno recursos, crecimiento de la 9001:2008 en una Recuperado de:
02008%20S Financiero igual a 27,47%, productividad, compromiso del | empresa del sector file:///C:/Users/Jannet/D
ECTOR%20 donde existe un Costo de trabajador, capacitaciones al construccion, cuyo | esktop/MEDINA%20J
CONSTRUC Oportunidad de 20%. personal necesarias, mejora la objetivo es lograr el | OSUE%20SISTEMA%
CION.pdf comunicacion, alta flexibilidad, | éxito de la mismaal | 20DE%20GESTION%2
y capacidad de adaptacion a las | lograr la ONORMA%201S0%20
exigencias de los clientes, fidelizacion de sus 9001%202008%20SEC
reduccion de incidencias en la clientes, reduccion TOR%
empresa reflejada en la de costos, y
disminucion de quejas o optimizacion de
reclamos por parte de los recursos
clientes
Perales 2016 Propuesta de Disefio e | file:///C:/Use | Enfoque: El diagnostico inicial del Se realizd la propuesta de Segun; Perales, Perales, (2016)
LLanos, implementacion del rs/Jannet/Do | Cualitativo sistema de calidad de la implementacién de un sistema (2016). Propuesta de Disefio e
Roberto sistema de gestion de wnloads/Pera | Disefio: institucion, se encontrd que de gestion de calidad basado en | En su proceso de implementacion del
Carlos la calidad conbaseen | les_LLanos_ | Método: presentaba un 37% de la norma I1SO 9001:2008, en el investigacion que es | sistema de gestion de la
los requisitos de la Propuesta_di | Poblacion: cumplimiento de los requisitos | cual se propone la mejora de Propuesta de Disefio | calidad con base en los
norma 1SO 9001:2008 | se%C3%B1lo | Técnica de de la norma. todos los procedimientos del e implementacion requisitos de la norma
a los procesos _implementa | muestreo: Del resultado del analisis de Centro de Idiomas desde el del sistema de 1SO 9001:2008 a los
operativos de un ci%C3%B3n. | Muestra: dicho resultado consiste en proceso de ventas hasta la gestion de la calidad | procesos operativos de
centro de idiomas pdf Técnicals: disefiar la implementacion de entrega final de certificados a con base en los un centro de idiomas
Instrumento/ | un Sistema de Gestion de la los clientes requisitos de la Recuperado de:

S:

Calidad 1SO 9001:2008.

norma ISO
9001:2008 a los
procesos operativos
de un centro de
idiomas, cuyo
objetivo es lograr
identificar todos los
procesos, y obtener
un mapeo de ellos
para un mejor
desarrollo del
trabajo de esta
institucion

file:///C:/Users/Jannet/D
ownloads/Perales_LLan
0s_Propuesta_dise%C3
%B1o_implementaci%
C3%B3n.pdf.
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Alexandra 2017 “Propuesta de | file:///C:/Use | Enfoque: Con la implementacién de un | En conclusion la | Segun; Meléndez, Meléndez (2017)
Meléndez Implementacién  del | rs/Jannet/Do | Disefio: SGC, segin la norma ISO | implementacion de un SGC, | (2017) Ensu “Propuesta de
Lahura Sistema de Gestidn de | wnloads/ME | Método: 9001:2015, se incrementara la | basado en la norma ISO | propuesta de Implementacion del
Calidad en una | LENDEZ_A | Poblacion: productividad de la empresa, y | 9001:2015, logrard mejorar la | investigacion que es | Sistema de Gestion de
industria pesquera | LEXANDR Técnica de ahorro en optimizacion de | imagen de laempresa, mejorar la | Propuesta de Calidad en una industria
segin la norma ISO | A_GESTIO muestreo: recursos de agua y electricidad. | documentaciony registros de los | Implementacion del | pesquera segun la
9001:2015” N_CALIDA Muestra: mismos, estandarizacion de sus | Sistema de Gestion norma ISO 9001:2015”.
D_PESQUE | Técnica/s: procesos, compromiso de los | de Calidad en una Recuperado de:
RA_ISO_90 | Instrumento/ trabajadores, alineamiento a los | industria pesquera file:///C:/Users/Jannet/D
01_2015.pdf | s: objetivos de la Gerencia, mejora | segin la norma ISO | ownloadssMELENDEZ
en las comunicaciones externas | 9001:2015, cuyo _ALEXANDRA_GEST
e internas, se incrementard la | objetivo es obtener ION_CALIDAD_PESQ
productividad. un TIR del 67% que | UERA_1SO_9001_201
La implementacion del SGC es | es mayor al COK de | 5.pdf
factible segun los diagnésticos | laempresay un
econdmicos VPN de S/.
1,514,736.17 > 0.
Aplicando la
implementacion de
un SGC el cual es
factible.
Ricardo 2016 Proyecto de http://reposit | Enfoque: La aplicacion del SGC han En conclusion la realizacion de | Segln Sénchez Segun Sanchez
Sanchez- Implantacion de un orio.upct.es/b | Disefio: dado como resultado la este Trabajo de tesis, basado en | (2016), (2016),
Tembleque Sistema de Gestion de | itstream/hand | Método: elaboracién de una politica de el desarrollo de documentos En su proceso de “Proyecto de
Montero la Calidad ISO 1e/10317/581 | Poblacion: Calidad, unos Manuales de necesarios para la creacion e investigacion que es | Implantacion de un
9001:2015en la 8/tfg-san- Técnica de Procedimientos, Gestion de implantacion de un Sistema de Proyecto de Sistema de Gestién de
Empresa Pinatar pro.pdf?sequ | muestreo: Auditorias Internas y Gestion de la Calidad en un Implantacion de un | la Calidad 1ISO
Arena Football Center | ence=1. Muestra: Elaboracion de la Centro Deportivo es el punto de | Sistema de Gestién | 9001:2015 en la
S.L. Técnica/s: Documentacion, asi como unos | partida para la implantacion de | de la Calidad 1SO Empresa Pinatar Arena
Instrumento/ | procedimientos, basados en la un SGC en una empresa real 9001:2015 en la Football Center S.L.”

S:

normativa UNE-EN 1SO
9001:2015, para el Sistema de
Gestion de Calidad de la
empresa Pinatar Arena Football
Center S.L.

aplicando: Manuales de
Procesos, Gestion de Auditorias
Internas y Elaboracion de la
documentacion, basados en la
normativa UNE-EN 1SO
9001:2015, alcanzando una
ventaja competitiva que nos
diferencie del resto de empresas
del sector. Siendo este trabajo el

Empresa Pinatar
Arena Football
Center S.L., la
implementacion de
un SGC marcara la
diferencia de esta
empresa en relacion
a su competencia, y
lograré la calidad

Recuperado de:
http://repositorio.upct.es
/bitstream/handle/10317
/5818/tfg-san-
pro.pdf?sequence=1
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sustento suficiente para que la
empresa Pinatar Arena Football
Center S.L. pueda aplicar
dentro de sus procesos de
trabajo

requerida por sus
clientes

Miriam 2013 Disefio De Un Sistema | https://www. | Enfoque: Deficiencia en el proceso En conclusion la falta de un Segun; Herrera, Herrera (2013)
Herrera de Gestion de la uv.mx/gestio | Disefio: administrativo, cero Sistema de Gestion de Calidad (2013) Disefio De Un Sistema
Mendoza Calidad para una n/files/2013/ | Método: capacitacion al personal, no hay | esta perjudicando En su proceso de de Gestion de la
Microempresa 01/MIRIAM- | Poblacion: medicion de desempefio, no sustancialmente a la investigacion que es | Calidad para una
HERRERA- | Técnica de existe politicas de calidad, ni Microempresa, llevandola a Disefio De Un Microempresa.
MENDOZA. | muestreo: lineamientos, ni objetivos, generar gastos y pérdidas en sus | Sistema de Gestion | Recuperado de:
pdf Muestra: saturacion del inventario, no ventas innecesarios, no se tiene | de la Calidad para https://www.uv.mx/gest
Técnicals: existe medios de comunicacion | control de sus procesos, se una Microempresa, ion/files/2013/01/MIRI
Instrumento/ | con evidencias cuenta s6lo con conocimiento cuyo objetivo es, el | AM-HERRERA-
s: empirico, todo sus sistemas incremento de las MENDOZA .pdf
estan fallando ventas mediante la
adaptacion de un
SGC, para que se
mantengan en el
tiempo como
empresas confiables
ante sus clientes y
frente a la
competencia.
Gonzalo 2016 Propuesta De Un http://reposit | Enfoque: Después de la investigacion En conclusion la empresa Segun; Urquijo, Urquijo, (2016)
Urquijo Sistema De Control orio.uchile.cl | Disefio: realizada como resultado se NETGROUP CHILE LTDA, (2016), En su Propuesta De Un
Martinez De Gestion Para La /bitstream/ha | Método: propone el uso de un Sistema requiere de cambios en su proceso de Sistema De Control De
Empresa Netgroup ndle/2250/14 | Poblacion: de Gestion de Control (CMI) mision y visién alineando todo investigacion que es | Gestion Para La
Chile Ltda 4377/Urquijo | Técnica de su sistema a uno nuevo para el Propuesta De Un Empresa Netgroup
%20Martinez | muestreo: logro y obtencion de la Sistema De Control | Chile Ltda
%20Gonzalo. | Muestra: ratificacion del 1SO 9001, ya De Gestion Para La | Recuperado de:
pdf?sequence | Técnica/s: que ellos ain no cuentan con un | Empresa Netgroup http://repositorio.uchile.
=1&isAllowe | Instrumento/ orden en su direccion, controly | Chile Ltda. Cuyo cl/bitstream/handle/225
d=y s: planificacion de sus procesos. objetivo es la 0/144377/Urquijo%20

implementacion de
un Sistema de
Control de Gestion
debe incorporar a
sus procesos el CMI

Martinez%20Gonzalo.p
df?sequence=1&isAllo
wed=y
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para la mejora de
todos su procesos.

9 Natalia 2014 Implementacién del https://reposi Las metas y objetivos En conclusion fue necesario Segun Rodriguez Rodriguez (2014)
Rodriguez sistema de Gestién de | tory.javerian planteados se cumplieron ensu | sensibilizar a la directora de la (2014), Ensu Implementacion del
Guerrero calidad 1SO 9001; a.edu.co/bitst totalidad arrojando resultados fundacion y a la fundadora proceso de sistema de Gestion de

2008 Fundacién ream/handle/ positivos para la institucion y sobre la importancia de la investigacion que calidad 1SO 9001; 2008
Desayunitos - afio 10554/15781 para el cumplimiento de sus implementacion del sistema de es: Implementacion | Fundacién Desayunitos
2014 /RodriguezG actividades realizadas. gestion de calidad 1SO 9001, del sistema de - afio 2014
uerreroNatali 2008, sobre las ventajas y Gestién de calidad Recuperado de:
a2014.pdf?se beneficios que daria a la 1ISO 9001; 2008 https://repository.javeria
quence=1. institucion. Fundacion na.edu.co/bitstream/han
Se establecieron los objetivos Desayunitos - afio dle/10554/15781/Rodri
fundamentales como parte del 2014, cuyo objetivo | guezGuerreroNatalia20
plan estratégico de la fundacién | es conseguir que la 14.pdf?sequence=1
para el afio 2015 institucion de
Se cumpli6 contando con toda manera positiva
la documentacién vaya mejorando
correspondiente, manuales, todos sus
guias, instructivos, etc. procedimientos,
Se capacit6 al personal para basados en las
cumplir con todo lo que exige el | normas de calidad
modelo I1SO 9001.
Se toman medidas preventivas
para asegurar los procesos del
préximo semestre.

10 Lisimaco 2016 Disefio de un Sistema | https://dspac Los resultados arrojan la Se concluye que la Segun Narvaez Narvaez (2016)
Fernando de Gestion de Calidad | e.ups.edu.ec/ importancia de la labor implementacion de un Sistema | (2016); En su Disefio de un Sistema
Narvéaez (SGC) con la Norma bitstream/12 conjunta de los miembros del de Calidad, basado en la norma | proceso de de Gestion de Calidad
Ruiz ISO 9001:2015 para el | 3456789/120 TI para obtener la parte inicial 1SO, facilitara los procesos al investigacion (SGC) con la Norma

area de Tecnologias de | 43/1/UPS- del SGC, para atender las area de Tl de la universidad Disefio de un 1SO 9001:2015 para el
la Informacion de la CT005864.p necesidades de la institucion. SALESIANA. Sistema de Gestion | area de Tecnologias de
Universidad df La implementacion de este Ha permitido evidenciar errores | de Calidad (SGC) la Informacion de la

Politécnica Salesiana.

sistema al ser una propuesta de
disefio nuevos, sélo son
expectativas por conseguir, las
metas que iniciaran el SGC, de
ser factible se podra visualizar
los objetivos planteados.

y dificultades en la
implementacion del SGC en la
TI, y buscar alternativas de
solucidn.

Se ha solucionado la
problemética de comunicacion

con la Norma ISO
9001:2015 para el
area de Tecnologias
de la Informacién
de la Universidad
Poltécnica
Salesiana, cuyo

Universidad Politécnica
Salesiana.

Recuperado de:
https://dspace.ups.edu.e
c/bitstream/123456789/
12043/1/UPS-
CT005864.pdf.
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entre los miembros del equipo
de TI.

Todos los miembros del equipo
han colaborado en la
implementacién de documentos,
guias, instructivos.

Es definitivo el registro de toda
actividad por parte del equipo
para un seguimiento de las
tareas.

objetivo es; ofrecer
un SGC que pueda
solucionar los
problemas de
comunicacion del
area de TI, trabajar
bajo parametros
establecidos con
guias, manuales e
instructivos, y tener
un registro de toda
actividad realizada
dentro del area
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Cita textual (fuente, indicar

¢Cémo el concepto se

continua
supervision 'y

sus bases en el
procedimientos de
auditorias internas

calidad.pdf

Nro. | Categoria Autor . . L Parafraseo o, . Referencia Link
apellido, afio, pagina) aplicara en su Tesis?
1 Miguel Segun Udaondo (1992): La Gestion de la | Este concepto permitird | Udaondo, M. (1992). Gestion de | https://books.google.com.pe/bo
Udaondo Calidad permite | a nuestra investigacion | Calidad. Recuperado de: | oks?id=hoRIEGdLGxIC&print
Duran Gestion de la calidad es | que las | en la forma de controlar | https://books.google.com.pe/books? | sec=frontcover&dg=gestion+de
el modo en que la | instituciones y medir resultados de la | id=hoRIEGALGxIC&printsec=front | +la+calidad&hl=es419&sa=X
direccion que planifica | puedan mejora  continua Yy | cover&dg=gestion+de+la+calidad& | &ved=0ahUKEwipjJqumanaA
el futuro, implanta los | controlar todos | permanente de nuestros | hl=es419&sa=X&ved=0ahUKEwip | hVFOVMKHVYyXCJAQG6AEIQ
programas y controla los | sus procesos, y | procesos. jdgumanaAhVFOVMKHVYXCJAQ | TAF#v=onepage&dq=gestion%
resultados de la funcion | optimizar  sus 6AEIQTAF#v=0nepage&qg=gestion | 20de%20la%20calidad&f=fals
calidad con vistas a su | recursos. %20de%20la%20calidad&f=false e
mejora permanente.(p.5)
2 César Segun Witcher (1995): Se le considera | La  aplicacion  del | Camisén, C; Cruz, S; Gonzales T; | https://porquenotecallas19.files.
Camison; al sistema de | concepto como | (2006). Gestion de la Calidad: | wordpress.com/2015/08/gestio
Sonia Se hace eco de trabajos | gestiéon de la | instrumento para ayuda | Conceptos, Enfoques, Modelos y | n-de-la-calidad.pdf
Cruz; que la entienden como | calidad como un | de los recursos es de | Sistemas: Recuperado de:
Tomas una herramienta para | instrumento que | vital importancia ya que | https://porquenotecallas19.files.wor
Gonzalez mejorar la direccion de | seralabase dela | nuestra  investigacion | dpress.com/2015/08/gestion-de-la-
recursos humanos, asi | Gerencia de los | parte de lainteraccionde | calidad.pdf
como de otros que la | Recursos nuestro cliente interno
contemplan desde el | Humanos, y de | con el externo, al
marketing como un | los que ven al | momento de superar las
instrumento  Gtil para | area de | expectativas de los
crear una organizacion | Marketing para | postulantes a la
orientada al cliente. servir mejor al | universidad y como
cliente de una | presentacion de nuestra
organizacion. marca.
3 César Segin  Price  (1989): “Aun | Gestion de | Definitivamente si los Camison, C; Cruz, S; Gonzéles T; | https://porquenotecallas19.files.
Camison; | restringe mas su concepto, | calidad es | procesos no se (2006). Gestion de la Calidad: | wordpress.com/2015/08/gestio
Gestion de | Sonia limitdndola a wuna técnica de | considerada sélo | encuentran controlados | Conceptos, Enfoques, Modelos y | n-de-la-calidad.pdf
Calidad | Cruz; control.”.(p.50) para el estricto | no funcionan es por ello | Sistemas: Recuperado de:
Tomas control de la | que parte de nuestra https://porquenotecallas19.files.wor
Gonzalez calidad, es la | investigacion asentara dpress.com/2015/08/gestion-de-la-
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auditoria de los

como control de las

procesos. actividades que
desarrollamos
César Segun Ishikawa (1981: 98). “En | Una nueva | El aprendizaje constante | Camison, C; Cruz, S; Gonzales T; | https://porquenotecallas19.files.
Camison; | este caso, la Gestion de la Calidad | perspectiva es lo fundamental para | (2006). Gestion de la Calidad: | wordpress.com/2015/08/gestio
Sonia seria un nuevo modo de pensar | acerca del | cada organizacién, por | Conceptos, Enfoques, Modelos y | n-de-la-calidad.pdf
Cruz; acerca de la direccion de las | manejo de las | ello la alta direccion | Sistemas: Recuperado de:
Tomas organizaciones.” (p.51) instituciones, un | debera tener la | https://porquenotecallas19.files.wor
Gonzélez nuevo enfoque. | predisposicion para los | dpress.com/2015/08/gestion-de-la-
cambios que se | calidad.pdf
presentaran  para la
mejora  de  nuestros
procesos
César Segun Brocka y Brocka (1992), | Todo enfoque | Este trabajo tiene Camisén, C; Cruz, S; Gonzales T; | https://porquenotecallas19.files.
Camison; | “La Gestion de la Calidad seria un | debe estar | presente la capacitacion | (2006). Gestion de la Calidad: | wordpress.com/2015/08/gestio
Sonia paradigma caracterizado por un | direccionado a | constante del personal Conceptos, Enfoques, Modelos y | n-de-la-calidad.pdf
Cruz; enfoque humanistay sistémicoala | la personay a la | ya que de ellos depende | Sistemas: Recuperado de:
Tomas direccion”. (p.51) parte el funcionamiento ideal | https://porquenotecallas19.files.wor
Gonzélez estructurada de | de los procesos de dpress.com/2015/08/gestion-de-la-
una empresa. admision realizado de calidad.pdf
una manera
estructurada.
César Segun James (1997: 33) Se puede decir | Siguiendo una linea Camisén, C; Cruz, S; Gonzales T; | https://porquenotecallas19.files.
Camison; que toda mejora | adecuada se vera como (2006). Gestion de la Calidad: | wordpress.com/2015/08/gestio
Sonia Define la GCT como | de un proceso | el tema de aplicar la Conceptos, Enfoques, Modelos y | n-de-la-calidad.pdf
Cruz; «una  filosofia  de | estd orientado a | mejora continua en Sistemas: Recuperado de:
Tomas direccion generada por | una buena | nuestros procesos https://porquenotecallas19.files.wor
Gonzalez una orientacion practica, | direccion, beneficiara dpress.com/2015/08/gestion-de-la-
que concibe un proceso | planteamiento econdmicamente a la calidad.pdf
que visiblemente ilustra | de nuevas | empresa, y a los clientes

su  compromiso de
crecimiento y de
supervivencia

organizativa. Significa
accion enfocada hacia la
mejora de la calidad en
el trabajo y a Ila
organizacién como un
todo. Permite a una

estrategias para
la satisfaccién
del cliente

como parte de nuestro
crecimiento.
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organizacion, por medio
de una  estrategia
coordinada de trabajo en
equipo y de
innovaciones, satisfacer
las  expectativas y
necesidades del cliente».

(p-53)

César Price y Chen (1993) tratan la | BUsqueda Este trabajo tendrd como | Camison, C; Cruz, S; Gonzales T; | https://porquenotecallas19.files.
Camisén; | Gestién de la Calidad como un | implacable de la | principal objetivo buscar | (2006). Gestion de la Calidad: | wordpress.com/2015/08/gestio
Sonia sistema o filosofia de direccién | satisfaccion del | atender las necesidades | Conceptos, Enfoques, Modelos y | n-de-la-calidad.pdf
Cruz; centrado en la premisa de | cliente. de los clientes a través | Sistemas: Recuperado de:
Tomas proporcionar  productos  que de un sistema de gestion | https://porquenotecallas19.files.wor
Gonzalez | satisfagan al cliente. (p.53) de calidad que permitala | dpress.com/2015/08/gestion-de-la-
atencién inmediata de | calidad.pdf
sus requerimientos.
César Para Cuatrecasas (2001: 16), la | La calidad esta | Este trabajo aportara a Camison, C; Cruz, S; Gonzéles T; | https://porquenotecallas19.files.
Camison; | GCT es «una nueva filosofia de | enfocado en el | la organizacién para la (2006). Gestion de la Calidad: | wordpress.com/2015/08/gestio
Sonia gestion empresarial basada en la | capital humano | valorizacion de su Conceptos, Enfoques, Modelos y | n-de-la-calidad.pdf
Cruz; calidad a nivel de toda la empresa, | de la | capital humano. Sistemas: Recuperado de:
Tomas su organizacion y el equipo | organizacion https://porquenotecallas19.files.wor
Gonzalez | humano que la compone». dpress.com/2015/08/gestion-de-la-
calidad.pdf
César Segln Llorens y Fuentes (2001: | La gestion de | Al mejorar la gestion de | Camison, C; Cruz, S; Gonzéles T; | https://porquenotecallas19.files.
Camisén; | 47) calidad lo ven | lacalidad de esta (2006). Gestion de la Calidad: | wordpress.com/2015/08/gestio
Sonia Abundan en la misma | como la | organizacion através de | Conceptos, Enfoques, Modelos y | n-de-la-calidad.pdf
Cruz; vision, defendiendo que | satisfaccion del | este trabajo se podra Sistemas: Recuperado de:
Tomas «el TQM constituye un | cliente, optimizar los recursos https://porquenotecallas19.files.wor
Gonzélez estilo de direccion que | excediendo lo que se reflejard en la | dpress.com/2015/08/gestion-de-la-
describe la manera en | constantemente | rentabilidad anual. calidad.pdf
que una organizacion | susexpectativas,
puede satisfacer a sus | generando

clientes y optimizar su

rentabilidad a largo
plazo, posicion
competitiva y

participacion en el
mercado (...) El proceso
de TQM es un enfoque

rentabilidad vy
posicionamiento
de la marca.
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10

corporativo total que se
centra en satisfacer y, a
menudo, en exceder las
expectativas de los
clientes reduciendo
significativamente  los
costes resultantes de una
mala calidad mediante la
conformacion de un
nuevo  sistema  de
gerencia y  cultura
corporativa». (p.53)

César
Camison;
Sonia
Cruz;
Tomas
Gonzélez

Segun Guillen (1994: 84) ElI
concepto de la Gestién de la
Calidad como un sistema de
direccién supone entenderla como
un modelo directivo ecléctico, que
integra aportaciones de los tres
grandes paradigmas
organizativos.(p.54)

La unién de los
tres mas grandes
aportes de una
institucion,
planeamiento,
integracion,
supervision 'y
control, como
pilar de una
direccion
empresarial.

Tomar como base los
principios estratégicos
que son planificacion,
control y supervision
nos permitira tener un
panorama mas exacto
de donde queremos
llegar y de las
decisiones a tomar por
parte de la gerencia.

Camison, C; Cruz, S; Gonzales T;
(2006). Gestion de la Calidad:
Conceptos, Enfoques, Modelos y
Sistemas: Recuperado de:
https://porquenotecallas19.files.wor
dpress.com/2015/08/gestion-de-la-
calidad.pdf

https://porquenotecallas19.files.
wordpress.com/2015/08/gestio
n-de-la-calidad.pdf




233

Sub Cita textual (fuente, indicar apellido, ¢Cémo el concepto se . .
Nro. Categoria Autor afio, pagina) Parafraseo aplicara en su Tesis? Referencia Link
1 Gestion Bravo Bravo, (2011); Segln Para la presente tesis, | Bravo, (2011). Gestion de procesos. | http://www.evolucion.cl/resum
por Carrasco, el parrafo | uno de los pasos | Recuperado de: | enes/Resumen_libro_Gesti%F3
procesos Juan anterior la | fundamentales para | http://www.evolucion.cl/resumenes/ | n_de_procesos_JBC_2011.pdf
La gestion de procesos es gestion dgbe trabajar es .|&.1 (’jisciplina, Resumen_libro_Gesti%F3n_de_pro
una disciplina de gestion que ser vista | esto permitira que el | cesos_JBC_2011.pdf
ayuda a la direccion de la como ~ una personal de trabajo se
empresa  a identificar, disciplina, adapte a los procgsgs de
representar, disefiar, porque todo | la manera mas rapida y
formalizar, controlar, ello conlleva | optima, optimizando

mejorar 'y hacer mas
productivos los procesos de
la organizacion para lograr
la confianza del cliente.” (p.

9).

a un trabajo
debidamente
organizado,
controlado,
lo que
permitira
mejorar Yy
optimizar
los recursos
de una
organizacio
n,
consiguiend
0 la
satisfaccion
del cliente y
ganando su
confianza,
preservando
en el tiempo
nuestra
marca y
todos los
servicios o
productos
que
ofertemos

recursos.
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Bravo (2011);

“El modelamiento visual de

los procesos es tomar
consciencia de lo que
hacemos y como lo

hacemos. Tiene que ver con
detenerse, mirar y escuchar
para reflexionar y actuar.”

(p.13)

Segun el
parrafo

anterior es
importante
conocer

todos los
procesos

con los que
cuenta la
organizacio
n, saber
cémo se
hacen,

cuando, para
evaluar  si
todo esta
llevandose
adecuadame
nte, y no
perder el
tiempo vy
gastar

recursos

innecesarios

Este trabajo aportara a la
tesis, sobre  como
considerar los procesos,
identificarlos, y no
gastar recursos

Bravo, (2011). Gestién de procesos.
Recuperado de:
http://www.evolucion.cl/resumenes/
Resumen_libro_Gesti%F3n_de_pro
cesos_JBC_2011.pdf

http://www.evolucion.cl/resum
enes/Resumen_libro_Gesti%F3
n_de_procesos_JBC_2011.pdf

Segun Bravo (2011);

con respecto al Mapa de

Procesos, refirié lo
siguiente:

El Mapa de Procesos;
provee una vision de

Segln el
parrafo

anterior la
importancia
de tener
definidos los
procesos y
como

mantenerlos
identificado
S permite

El aporte para esta tesis
segln Bravo, consiste en
la optimizacion de los
recursos para generar
rentabilidad.

Bravo, (2011). Gestién de procesos.
Recuperado de:
http://www.evolucion.cl/resumenes/
Resumen_libro_Gesti%F3n_de_pro
cesos_JBC_2011.pdf

http://www.evolucion.cl/resum
enes/Resumen_libro_Gesti%F3
n_de_procesos_JBC_2011.pdf
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conjunto, holistica de todos | optimizar
los procesos de la | tiempos, lo
organizacion. El mapa de | que se
procesos debe estar siempre | traduce en
actualizado y pegado en las | dinero, el
paredes de cada gerencia, | ahorro  se
para comprender | manifiesta
rapidamente el hacer de la | en la
organizacion. rentabilidad
del negocio.
Segun Sukno (2013); con respecto a Del parrafo | El aporte para esta tesis | Bravo, (2011). Gestion de procesos. | http://www.evolucion.cl/resum
la Gestion de procesos del Negocio, anterior, se | se da en la forma de | Recuperado de: | enes/Resumen_libro_Gesti%F3
refirio lo siguiente: observa que | presentacion de las | http://www.evolucion.cl/resumenes/ | n_de_procesos_JBC_2011.pdf
el proceso | actividades, tienen que | Resumen_libro_Gesti%F3n_de_pro
de negocios | ser secuenciales, | cesos_JBC_2011.pdf
BPM se basa en la consiste_ de | sistematicas a}l mt_)mento
observaciéon de que cada una se.rle'de d.e Ia'\, aplicacion 'y
producto 0 servicio que procedimien | ejecucién de los
ofrece una empresa al tos . Procesos.
mercado, es el resultado de esquematiza
una serie Mas 0 menos dos, debe de
compleja de actividades que darse_’ una
deben  ejecutarse  para relacion
cumplir con dicho objetivo, ent_re_ las
y que se encuentran actividades
ordenadas y secuenciadas a gue . €
ejecutaran.

través de esos “procesos de
negocio”, que vienen a ser el
instrumento  clave para
organizarlas y mejorar la
comprension de sus
interrelaciones  sistémicas.

(p.7)
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Segun Mallar (2010); en relacion a la
Gestion por procesos, refiere lo
siguiente:

La gestion basada en los
procesos es una herramienta
que, en su aplicacion, debe
generar un cambio en la
filosofia y mentalidad del
trabajo de las
organizaciones. En la
practica, no es importante a
qué area, departamento o

funcion  pertenezcan los
implicados en un proceso, ya
que todos son
corresponsables de  sus
resultados,

independientemente de su
asignacion funcional. Esto
genera una vision amplia de
lo que se realiza en la
organizacion.

Segln el
parrafo
anterior el
impacto que
debe tener el
cambio de la
vision sobre
las
organizacio
nes es
importante,
los tiempos
son
distintos, el
cliente  es
mas
exigente,
por ello las
empresas
deben estar
en constante
cambio, si
desean
permanecer
en el tiempo.
En relacién
a la tesis, la
universidad
va a sufrir
una severa
transformaci
on que
abarca el
capital
humano y la
mejora  de
Sus procesos

La implementacién de
una gestion por procesos
permite a los lideres de
las organizaciones a
tener otra visién con
respecto a sus procesos,

Por ello el principal
aporte a esta tesis seré la
implementacion de una
filosofia de cambio.

Bravo, (2011). Gesti6n de procesos.
Recuperado de:
http://www.evolucion.cl/resumenes/
Resumen_libro_Gesti%F3n_de_pro
cesos_JBC_2011.pdf

http://www.evolucion.cl/resum
enes/Resumen_libro_Gesti%F3
n_de_procesos_JBC_2011.pdf
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en bienestar

del cliente.
Servicio al | Alvarez, Duque (2005) considera que: Del péarrafo | EI aporte de esta http://www.eumed.net/libros-
Cliente J; B ) anterior se | investigacion a la tesis, | Alvarez, J; Chaparro, M; Bernal, S. | gratis/2014/1372/clientes-
Chaparro, “El servicio al cliente es el | ede seraen laformade como | (2014). La Calidad Del Servicio En | logisticos.html
M; establecimiento y la gestion | evidenciar | podemos evidenciar que | Los Clientes Logfsticos. Recuperado
Bernal, S. de una relacion de mutua | que para las | los servicios que brinda | de: http:/Awww.eumed.net/libros-
(2014) satisfaccion de expectativas | organizacio | la institucion cumple | gratis/2014/1372/clientes-
entre el cliente 'y la | nes es muy | estrictamente con | logisticos.html
organizacion. Para ello se | jmportante | estandares de calidad,
vale de la interaccion y | |3 atenci6n | que  permitan  la
retroalimentacion  entre | 4 cliente, | satisfaccion del cliente a
personas, en todas las etapas | gye el | través de una
del proceso del servicio. El | cliente experiencia vivida.
objetivo basico es mejorar pueda  ser
las experiencias que el | gatisfecho a
cliente tiene con el servicio | avés  de
de la organizacion”. (p.65) una buena
experiencia
de servicio
con calidad.
Alvarez, Segln Juran (citado en | Del parrafo | El aporte de la presente http://www.eumed.net/libros-
J; Herndndez, Chumaceiro,  Atencio, | anterior las | investigacién sobre la | Alvarez, J; Chaparro, M; Bernal, S. | gratis/2014/1372/clientes-
Chaparro, | 2009); Calidad en el servicio se define | organizacio | tesis que desarrollamos | (2014). La Calidad Del Servicio En | logisticos.html
M; como: “La capacidad de satisfacer al | nes deben | se  mide por la | LosClientes Logisticos. Recuperado
Bernal, S. | cliente en  sus  necesidades, | estar importancia de como se | de:  http://www.eumed.net/libros-
(2014) expectativas y requerimientos, es la | preparadas esta preparado para la | gratis/2014/1372/clientes-
satisfaccion que se le proporciona al | para poder | atencion de los | logisticos.html
cliente a través del servicio”. atender los | requerimientos de los
requerimient | clientes, satisfaciendo
os de los | todas sus expectativas y
clientes  a | superandolas.

través de sus
productos o
servicios,




238

superar las
expectativas
de los
mismos.
Alvarez, Para Hernandez, De | Para esta tesis, debe ser http://www.eumed.net/libros-
J; Chumaceiro, Atencio (2009) definen | | parrafo | el servicio al cliente la | Alvarez, J; Chaparro, M; Bernal, S. | gratis/2014/1372/clientes-
Chaparro, | que: anterior, se | mayor arma estratégica | (2014). La Calidad Del Servicio En | logisticos.html
M; puede para lograr la | Los Clientes Logisticos. Recuperado
Bernal, S. definir que | satisfaccion  de la | de:  http://www.eumed.net/libros-
(2014) “La calidad de servicio es un la ce}li_dad de | clientela. graFis{2014/1372/CIientes-
instrumento competitivo que servicio vaa logisticos.html
requiere una cultura | SETVIF como
organizativa, consona, un un , (:irma
compromiso  de  todos, estrategica
dentro de un proceso para lograr
continuo de evaluacion y alcanzar  1a
mejoramiento, para ganar la Iefiltad del
lealtad del cliente y cliente Y
diferenciarse de la | VEMOS de
competencia como u_na manera
. Ly diferente
estrategia de beneficio”. (p.
ante la
460) .
competencia
. Ser mas

atractivos y
confiables.
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Alvarez, Segun Zeithaml (citado por Duque y | Del parrafo | Desde el inicio de las http://www.eumed.net/libros-
J; Chaparro, 2012); “La calidad dentro | anterior la | actividades dentro del | Alvarez, J; Chaparro, M; Bernal, S. | gratis/2014/1372/clientes-
Chaparro, | de los servicios esta sujetaa la calidad | impresion proceso de admision que | (2014). La Calidad Del Servicio En | logisticos.html
M; percibida, que es subjetiva, y se | que les | es el tema de esta tesis, | Los Clientes Logisticos. Recuperado
Bernal, S. | entiende como el juicio del | brindenalos | los procseos deben estar | de:  http://www.eumed.net/libros-
(2014) consumidor sobre la excelencia y | clientes centrados en brindar la | gratis/2014/1372/clientes-
superioridad de un producto”. (p. 164) | sobre lo que | mejor vision de calidad | logisticos.html
ofrecen serd | posible para la
el méaximo | satisfaccion de  los
aporte de la | clientes.
organizacio
n, ya que
este es el
punto de
partida para
lograr
retenerlos y
que  sean
clientes
fidelizados.
Alvarez, SegUn Parasuraman (1985); Menciona | Del parrafo | Como ven los clientes http://www.eumed.net/libros-
J; a que el servicio de calidad refiere lo | anterior la | nuestros servicios, | Alvarez, J; Chaparro, M; Bernal, S. | gratis/2014/1372/clientes-
Chaparro, | siguiente: importancia | nuestros procesos, es lo | (2014). La Calidad Del Servicio En | logisticos.html
M; del  coémo | que debe preocupar alos | Los Clientes Logisticos. Recuperado
Bernal, S. ven los | directivos, de:  http://www.eumed.net/libros-
(2014) Anota que las percepciones clientgs a_las gdminis_trativos de una graFis(2014/1372/cIientes-
son la medida que més se orgamzacno, institucion porque ello | logisticos.html
ajusta al andlisis, toda vez nes y de qué | no se puede medlr: por
que no existen medidas manera esto | ello es res_ponsab_llldad
objetivas. Las percepciones puedg . Fje testa tesis medl_r eon
son las creencias que tienen beneficiarlo mstrur_nentos los niveles
los consumidores sobre el | S trae | de ca_lldad con los que se
servicio recibido. Por lo | €O"S190 _I_a trabajgn . en la
tanto, la calidad percibida de responsabili | organizacion.
los servicios se considera la da_d de
brindar un

mejor manera de

servicio de
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conceptualizar y evaluar la | calidad, ya
calidad del servicio. que todo
esto
repercutira
en la parte
financiera
de la
organizacié
ny en su
posicionami
ento.
Tecnologi Mario Segin Cabero (2001); Define a las | Del parrafo | EI uso de estas | Grande, M., Cafion, R., e Canton, I. | https://www.upo.es/revistas/ind
asdela Grande; | Tecnologias de Informacién de la | anterior, herramientas dentro de | (2016). Tecnologias de la ex.php/lIJERI/article/view/1703
Informaci Ruth siguiente manera: interpreta a | un sistema de gestion de | informaciény la comunicacion: /1559
on Cafion; las= TICS | calidad es importante | evolucion del conceptoy
Isabel como porque son el soporte | caracteristicas.
Canton p . medios necesario para el
;—::;(:(I)?gg:s e(:]uetomeostag fisicos para | desarrollo e rF]%ecu.perado de: o
- o lograr la | implementacion de la ttps://www.upo.es/revistas/index.p
cuatro medios basicos: la | = .o oo | i hp/IJER /article/view/1703/1559
informatica, la ’
microelectrénica, los n entre  las
multimedia y las | aT€35:
telecomunicaciones. El
desarrollo de cada uno de
estos campos esta
interconectado a los demas,
lo que permite conseguir
nuevas realidades
comunicativas, y potenciar
las que pueden tener de
forma aislada.
Seglin UNESCO (2002); Define a las | Del parrafo | EI uso de estos | Grande, M., Cafion, R., e Canton, I. | https://www.upo.es/revistas/ind
TICS de la siguiente manera: anterior, dispositivos facilitara el | (2016). Tecnologias de la ex.php/lIJERI/article/view/1703

técnicas, que
se usan para

proceso de la
implementacion de un

informacion y la comunicacion:

/1559
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el sistema de gestion de | evolucion del conceptoy
. o procesamien | calidad, ya que el medio | caracteristicas.

Conjunto  de disciplinas | {5 de datos, | donde  se  piensa

cientificas, de ingenieria y para la | instaurar este sistema | Recuperado de:

de técnicas de gestion | interaccién aln no cuenta con | Nttps://www.upo.es/revistas/index.p

utilizadas en el manejo y | g ser | plataformas que faciliten hp/lJERI/article/view/1703/1559

procesamiento  de  la | hymanoy la | el desarrollo de los

informacion: SUS | maquina, procesos de manera

aplicaciones; las que aportan | 6ptima.

computadoras y su | 4 la

interaccion con hombres y | ¢ociedad.

maquinas; y los contenidos

asociados de caracter social,

econémico y cultura.

Segun Cobo (2011); Define alas TICS | Del parrafo | Para la presente tesis se | Grande, M., Cafion, R., e Canton, I. | https://www.upo.es/revistas/ind
de la siguiente manera: anterior se | debe tomar en cuenta | (2016). Tecnologias de la ex.php/lJERI/article/view/1703

observa que | que si no se utilizan | informaciony la comunicacion: /1559
el hardware | estos tics no se lograra | evolucion del conceptoy

éi?::;lt\:ear:e eiii::rﬁws:gzju%lijf intercomuni | sistema de gestion de Recu.perado de: o

L - | cacién entre | calidad con éxito, parala | NttPs://www.upo.es/revistas/index.p

almacenar, intercambiar y |~ : hp/IJERI/article/view/1703/1559

transmitir  datos  entre ,as diversas | mejora de los procesos.

diferentes  sistemas  de | ¢ d € u_rl1a

informacion con protocolos organizacio
n por lo

comunes. Integran medios
de informatica,
telecomunicaciones y redes,
posibilitan la comunicacién
y colaboracién interpersonal
y la multidireccional (uno a
muchos 0 muchos a
muchos). Desempefian un
papel sustantivo en la
generacion, intercambio,

tanto son de
vital
importancia
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difusion, gestion y acceso al
conocimiento.

Segln Vivancos (2013); Define a las
TICS de la siguiente manera:

Conjunto de codigos vy
dispositivos (digitales) que
intervienen en las etapas de

codificacion,

procesamiento,
almacenamiento y
comunicacion de la

informacion en sus distintas

Del parrafo
anterior  se
puede
determinar
que las TICS
son solo
conjunto de
equipos
digitales que
permiten las
etapas  de
procesamien
to,

El aporte para esta tesis,
serd solo de
conocimiento de las
partes que intervienen
en las TICS.

Grande, M., Cafion, R., e Cantén, .
(2016). Tecnologias de la
informacién y la comunicacion:
evolucion del concepto y
caracteristicas.

Recuperado de:
https://www.upo.es/revistas/index.p
hp/lJERI/article/view/1703/1559

https://www.upo.es/revistas/ind
ex.php/lIJERI/article/view/1703
/1559

formas: alfanumérica, .
iconica y audiovisual. (El almacenami
autor sefiala que es una ento, o
definiciéon muy laxa). ﬁomunlcam;)/
transmision
de datos
Segin Roblizo y Cézar (2015); | Del parrafo | El aporte para esta tesis, | Grande, M., Cafion, R., e Canton, I. | https://www.upo.es/revistas/ind
“Fendémeno revolucionario, | anterior es | serd la influencia de los | (2016). Tecnologias de la ex.php/lIJERI/article/view/1703
impactante y cambiante, que abarca | necesario recursos humanos para | informacion y la comunicacion: /1559
tanto lo técnico como lo social y que | contar con | el manejo de las TICS. evolucion del concepto y
impregna todas las actividades | las tics caracteristicas.
humanas, laborales,  formativas, | porque
académicas, de ocio y consumo.” forman parte Recuperado de:
del proceso https://www.upo.es/revistas/index.p
hp/lJERI/article/view/1703/1559
Recursos | Grushenk | Segin Delgado de Smith, (2007); | Del péarrafo | La importancia de esta | Acosta, G. (2016) Gestion de | http://www.redalyc.org/pdf/219
Humanos a Acosta | Define acerca de los recursos humanos | anterior, el | tesis, consistird en tomar | Recursos Humanos en la | 0/219016822005.pdf
lo siguiente: recurso el aporte del recurso | Administracion Tributaria
humano es | humano, su evaluaciony | Venezolana. Recuperado  de:
utilizado uso de las habilidades y | http://www.redalyc.org/pdf/2190/21
Opina que la gestion de para competencias que ellos | 9016822005.pdf
conseguir poseen.

recursos humanos implica el
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proceso que permite hacer
diligencias conducentes a
facilitar que los recursos
humanos contribuyan al
logro del negocio, es decir,
al logro de los objetivos
organizacionales, tanto en
Sus aspectos operativos,
procedimentales como en
sus efectos. En el proceso de
gestion de recursos humanos
intervienen  todos  los
miembros activos de la
empresa, entendiéndose por
tales: la Direccion General
con tareas de mando, los
asalariados con la
negociacion de un contrato y
los  representantes  del
personal.

los objetivos
institucional
es, tanto
operativos
como
procediment
ales.

Segun Herrera, (2011) Menciona que:

Las personas son
consideradas  recursos a
partir de que aparecen en la
empresa como elementos de
trabajo, donde utilizan y
transforman otros recursos.
Dentro de wuna entidad
existen varios tipos de
recursos: los
administrativos, financieros,
materiales, de
mercadotecnia, entre otros;
pero los Recursos Humanos
se convierten en los mas
complejos e importantes
porque todos los demas

Del pérrafo
anterior, la
existencia
de una
organizacié
n se debe a
la presencia
de los
colaborador
es, que son
los  dnicos
capaces de
resolver
conflictos
ante
eventualidad
es, por ello
se  pueden

La participacion y
capacitacion constante
del recurso humano,

permitira  la  mejora
continua de nuestros
procesos, pero  esto

significa que el personal
debe ser capacitado
constantemente.

Acosta, G. (2016) Gestion de
Recursos Humanos en la
Administracion Tributaria
Venezolana. Recuperado  de:
http://www.redalyc.org/pdf/2190/21
9016822005.pdf

http://www.redalyc.org/pdf/219
0/219016822005.pdf
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exigen obligatoriamente la

manejar sus

presencia de este para su | habilidades
procesamiento. blandas vy
duars.
Segun Ortueta en (Morales Gutiérrez, | Del parrafo | El aporte del recurso | Acosta, G. (2016) Gestion de | http://www.redalyc.org/pdf/219
2002); dice que: anterior, el | humano es fundamental, | Recursos Humanos  en la | 0/219016822005.pdf
o » personal de | se debe considerar sus | Administracion Tributaria

La  Administracion  de | na empresa | ideas ya que son ellos | Venezolana.  Recuperado  de:

Personal esta relacionada | so1p se le | los que estan en | http://www.redalyc.org/pdf/2190/21

con las: “Tramitaciones de | pecesita constante contacto con | 9016822005.pdf

altas y bajas bien llevadas, | yara el tema | el cliente, y son los que

expedientes
recogidos vy
laboral correctamente
aplicada”. Por su parte
Ferriol la define
como: "Gestionar la
confecciéon 'y pago de
néminas, el control de
asistencia,  realizar  los
tramites legales en relacion
con las contrataciones y las
califica como las actividades
mas importantes”(Morales
Gutiérrez, 2002).Se
evidencia que el principal
problema que tienen dichos
conceptos de
Administracion de Personal
es que carecen de un
enfoque sistémico-
estratégico, ya que se
centran en las tareas por
separado 'y no en la
alineacion de los objetivos
individuales y
organizacionales.

pulcramente
legislacion

de tramites y
traslados de
materiales,
solo son
néminas.

van a atender todas las
necesidades de un
cliente.

Segin el diccionario Aristos en
(Morales Gutiérrez, 2002), “Es el

Del pérrafo
anterior el

La importancia de tener
en consideracion la

Acosta, G.
Recursos

(2016) Gestion de
Humanos en la

http://www.redalyc.org/pdf/219
0/219016822005.pdf
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conjunto de capital humano que esta | recurso capacidad del recurso | Administracion Tributaria
bajo el control de la empresa en una | humano es | humanoes lo que llevara | Venezolana. Recuperado  de:
relacion directa de empleo, en este | el Gnico con | al éxito de los procesos, | http://www.redalyc.org/pdf/2190/21
caso personas, para resolver una | la capacidad | y nos permitird mejorar | 9016822005.pdf
necesidad o llevar a cabo cualquier | de resolver | la calidad de atencion a
actividad en una empresa”. cualquier la clientela.
tema en una
empresa.
Segun Chiavenato, (1999); | Del parrafo | La medicion constante | Acosta, G. (2016) Gestion de | http://www.redalyc.org/pdf/219
Define la administraciéon de | anterior, el | del trabajo que realiza el | Recursos Humanos  en la | 0/219016822005.pdf
recursos humanos de la | personal es | personal serd la pieza | Administracion Tributaria
siguiente manera: el  recurso | fundamental para el | Venezolana. Recuperado  de:
o mas valioso, | desarrollo de nuestros | http://www.redalyc.org/pdf/2190/21
Ofrece una definicion de | ya que ellos | procesos. 9016822005.pdf
Administracion de Recursos | tjenen la
Humanos teniendo en cuenta capacidad
al personal como un recurso | ye planear,
valioso, o sea, no solo el organizar y
logro de los objetivos o desarrollar,
metas de la empresa sino y se mide
también los de las personas | {oqq su
que laboran en esta, como se trabajo a
muestra a continuacion: “La | través de la
planeacion, organizacion, el | ayaluacion
desarrollo, la coordinaciony | 4o sus

control de técnicas capaces
de promover el desempefio
eficiente del personal, a la
vez que la organizacion
representa el medio que
permita a las personas que

colaboren en ellas,
alcanzando objetivos
individuales  relacionados

directa o indirectamente con
el trabajo .

competencia
s.
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Cudl o que Cita textual
Elementos L o,
Nr . | es? (fuente, indicar ¢Coémo el concepto se . .
metodold Autor . . Parafraseo o . Referencia Link
0. ) apellido, afio, aplicara en su Tesis?
gicos .
pagina)
1 | Sintagma Holistico Hurtado, J. Segun Capra, Weil, Del pérrafo anterior, Este es una nueva forma de Hurtado,(2000); file:///C:/Users/)
(2000) Bohm, Wilber, el objetivo trabajar que permitira Metodologia de la annet/Download
Pribram en Hurtado fundamental el utilizar herramientas de Investigacion Holistica.
(2000), “Siendo cumplir es medir la medicion cualitativas y Recuperado de: $/219402245-
consultada por calidad de los cuantitativas file:///C:/Users/Jannet/Do | Metodologia-de-
' dl_versos serV|_C|os, para la Wnloads/219£_102245- Investigacion-
investigadores, el mejora de los Metodologia-de- o
objetivo principal es | procesos a través de Investigacion- Holistica%20(1).p
dar énfasis al un estudio cualitativo Holistica%20(1).pdf df
cumplimiento de las y cuantitativo
metas como parte de
un método iterativo,
incremental y
continuo. Se trata de
un estudio cuali-
cuantitativo.”
2 | Enfoque Mixto Roberto Segln Hernandez, Del pérrafo anterior Para la presente | Hernandez (2014); file:///C:/Users/Jannet
Hernéndez R. (2014) Los los enfoques es la investigacion empleardn los | Metodologia de la /Downloads/Metodol
o enfoques eleccion de estos aspectos cuantitativos para | Investigacion. 0gia%20de%20la%?2
Sampieri cuantitativo, enfoques nos diagnosticar y validar la | Recuperado de: Olnvestigacion%20-

cualitativo y mixto
constituyen posibles
elecciones para
enfrentar problemas
de investigaciony
resultan igualmente
valiosos. Son, hasta
ahora, las mejores
formas disefiadas
por la humanidad
para investigar y

permitira solucionar
los problemas de la
investigacion que
realizamos

problematica y los aspectos
cualitativos lograran
desarrollar la propuesta de
solucién empleando a su vez
categorias cuantitativas y
cualitativas.

file:///C:/Users/Jannet/Do
wnloads/Metodologia%20
de%?20la%20Investigacio
n%20-
%20Sampieri%?20(6ta%2
Oedicion).pdf

%20Sampieri%?20(6ta
%20edicion).pdf
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generar
conocimientos.

Tipo Proyectivo Hurtado “Se enfoca a la Es necesario para
Barrera, solucionar un realizar un tipo de
(2008) problema optando investigacion conocer
por conocer para a que tipo
hacer, actuar, corresponde el estudio
construir y que se trabaja por ello
modificar una este concepto se basa
realidad en estudio” | es la solucion de los
(Sanchez y Reyes, problemas
2002, p.18). conociendo, y
construyendo una
realidad
Nivel Comprensiv Es en la etapa | Elaborar propuestas, Este tipo de investigacion, | Hurtado (2008), La http://investigacionho
0 planes, programas consiste en la elaboracién de | investigacion proyectiva listica.blogspot.com/2

comprensivo, donde
el analista disefia y
arma las tacticas y
procedimientos

caracteristicos para
el tipo de estudio
que eligio para luego
inclinar los

resultados en los

como solucién a una
necesidad de tipo
practico para una

institucion.

una propuesta, un plan, un
programa 0 un modelo,
como solucion a un
problema o necesidad de
tipo préactico, ya sea de un
grupo social, o de una
institucion, o de una regién
geografica, en un area
particular del conocimiento,
a partir de un diagnostico
preciso de las necesidades

del momento, los procesos

http://investigacionholisti
ca.blogspot.com/2008/02/
la-investigacin-
proyectiva.html

008/02/1a-
investigacin-

proyectiva.html
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criterios

metodoldgicos.

explicativos o generadores
involucrados y de las
tendencias  futuras, es
decir, con base en los
resultados de un proceso

investigativo.

Método Inductivo —
deductivo de
la
investigacio
nes no
experimental
Poblacion 100
Cuantitativo
Cualitativo
Muestra 30
Técnica aleatorio Encuesta —
cuantitativo
Entrevista
Cualitativo
06
preguntas
Instrumento Cuantitativo | Cuestionari
0
Ficha de
registro de

informacion
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acerca de
documentos

10

Anaélisis de
datos

Cuantitativo

Cualitativo

Medidas de
frecuencias
y
porcentajes
Pareto
(80/20)

Triangulaci
on




