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RESUMEN

El presente estudio tuvo finalidad de evaluar la aplicacion del sistema de
gestion de calidad bajo las Normas Estandar ISO 9001:2015, para la
Institucion Educativa Emblematica Gomez Arias Davila del distrito Rupa Rupa,
provincia de Leoncio Prado. En lo que se relaciona a su metodologia destaca
que el presente trabajo de investigacién se plantea como una investigacion
cuantitativa, no Experimental, con un muestreo no probabilistico en el que se
abordo una muestra de 40 personas, en mencién al instrumento se empleé la
encuesta, con la finalidad de determinar si se aplica de manera adecuada el
sistema de gestion de calidad bajo el estdndar 1ISO 9001:2015, para mejorar
la calidad educativa de la Institucion Educativa Emblemética Gomez Arias
Davila del distrito Rupa Rupa, provincia de Leoncio Prado. Como resultado,
luego de la recoleccion de los datos, se pudo concluir que la institucion
educativa muestra tener debilidades en las comunicaciones internas y
externas pertinentes al sistema de gestion de la calidad, lo que incidiria en el
crecimiento de cada proceso y, como en la mayoria de los casos observados,
estaria generando que el proceso de gestiéon sélo se limite a planificar y
ejecutar, pero no a verificar y retroalimentar para elegir un curso de accion.
Todo ello nos permitié6 hacer hincapié en el requisito de la institucion de
establecer politicas para completar el proceso de gestién durante la fase de
verificacion y retroalimentacién. Estas fases son esenciales para evaluar el
éxito de las acciones planificadas y llevadas a cabo, asi como para
comprender el impacto de las acciones emprendidas como parte de la
implantacion del sistema de gestion de la calidad de conformidad con la norma
ISO 9001:2015.

Palabras claves: Planificacion, sistema, gestion, calidad, norma,

institucion



ABSTRACT

The purpose of this study was to evaluate the application of the quality
management system under the ISO 9001:2015 standard, for the Gomez Arias
Davila Emblematic Educational Institution of the Rupa Rupa district, province
of Leoncio Prado, and to improve its educational quality. In what is related to
its methodology, it stands out that the present research work is proposed as a
quantitative, non-experimental research, with a non-probabilistic sampling in
which a sample of 40 people was approached, in mention to the instrument
the survey was used, with the purpose of determining if the quality
management system under the ISO 9001:2015 standard is adequately
applied, to improve the educational quality of the Emblematic Educational
Institution Gomez Arias Davila of the Rupa Rupa district, province of Leoncio
Prado.

As a result, after the data collection, it could be concluded that the
educational institution seems to have weaknesses in internal and external
communications relevant to the quality management system, which would
impact the growth of each process and, as in most of the cases observed,
would be generating that the management process is only limited to plan and
execute, but not to verify and feedback to choose a course of action.

All this allowed us to emphasize the institution's requirement to establish
policies to complete the management process during the verification and
feedback phase. These phases are essential to evaluate the success of the
actions planned and carried out, as well as to understand the impact of the
actions undertaken as part of the implementation of the quality management
system in accordance with ISO 9001:2015.

Keywords: Planning, system. management, quality, standard, institution



INTRODUCCION

La finalidad del presente trabajo de investigacion es la planificacion de
un sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 para edificios
escolares de la provincia de Leoncio Prado. De esta manera, se busca aportar
en la mejora educativa del departamento de Huénuco, aportando en la
concepcion de un sistema de calidad confiable y aplicable a edificios de

educacion bésica regular.

De ello, se desprende la finalidad del estandar 1ISO 9001:2015, el cual
sigue el rumbo de garantizar que una organizacién o unidad organizacional
cumpla con la calidad requerida y, por ende, garantice el cumplimiento de las
politicas educativas nacionales e internacionales, ademas de la satisfaccion
de los usuarios finales, que incluye a alumnos, docentes, directores, entre

otros.

El capitulo I, est4 orientado al problema de la investigacion, que aborda
la baja calidad de la Institucién Educativa Emblematica Gémez Arias Davila,
del departamento de Huanuco. La calidad del edificio de analisis se divide en
dos ambitos: fisico y social. De esta manera, la problematica que se pretende
resolver es ¢La planificacion de un sistema de gestiéon de calidad bajo el
estandar 1SO 9001:2015 aplicable a la Instituciéon Educativa Emblematica
Gbomez Arias Davila del distrito Rupa Rupa, provincia de Leoncio Prado,
permite aumentar la calidad educativa? La misma que es subdividida en

problemas especificos, de acuerdo con los requerimientos de la norma.

El capitulo Il, detalla el marco teorico de la presente investigacion, para
lo cual, se describen antecedentes de investigacion nacionales e
internacionales, ademas de complementar ello con las bases tedricas y
definiciones conceptuales necesarias para el adecuado entendimiento de la
Norma Internacional ISO 9001:2015. Asimismo, se detalla la hipotesis y
variables correspondientes a la presente planificacion del Sistema de Gestion

de Calidad proyectado a desarrollar.

El capitulo Ill, describe la metodologia de la investigacion, donde se

detalla el tipo de investigacion, respecto a enfoque, alcance y disefio.

Xl



Posteriormente, se detalla la poblacién y muestra del presente trabajo de
investigacion, definiendo las técnicas e instrumentos utilizados para la

recoleccion y procesamiento de datos.

El capitulo IV, detalla los aspectos administrativos incurridos en el
presente trabajo de investigacion, de acuerdo al que se describe en primer
lugar, el cronograma proyectado de actividades y el presupuesto necesario
para cumplir con este y con el alcance. El presupuesto incluye: recursos

humanos, recursos materiales y recursos financieros.

Xl



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La calidad educativa en el Peru ha sido un elemento de analisis nacional
e internacional, durante muchos afios, como lo dijera una publicacién del
Banco Mundial en el afio 2008; del cual, el pais ha avanzado mucho en el
acceso a la educacion a todos los niveles. Estos logros son significativos si se
comparan con las naciones circundantes e incluso con aquellas de mayores
ingresos. Sin embargo, la cobertura alcanzada y la calidad de la educacion
estan separadas por un amplio margen, segun las evaluaciones de la calidad

educativa.

Actualmente, sin embargo, esta situaciéon ha mejorado, donde podemos
observar que la medicion por indice de Capital Humano (ICH) para el afio
2020, arroja a Peru en el puesto 65 con un ICH de 0.61. Lo cual significa que:
“Un nifo peruano nacido hoy, a la edad de 18 afios, sera solo el 61% de lo
productivo que podria ser si disfrutard de plena salud y una educacién
completa” (Comex Pera, 2020). No muy lejos, sin embargo, de otros paises
en Latinoamérica y Caribe.

Figura 1
Evolucion del ICH en los paises de la Alianza del Pacifico

70%

67%
65%
65% -
63%
61% 61% 61%
60% 60%
60% - 59% 59%
58%
55%

55%
50% -+ T

Chile Perd

México Colombia
2010 =2018 =2020

Nota. Banco Mundial
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Asimismo, la inversion publica en educacion ha sufrido cambios en los
ultimos afios donde “En 2020, Peru subi6 del puesto 48 que ocupaba en 2019
al 46 en el ranking de paises por importe invertido en educacion al afio... pero
continua entre los paises con un gasto publico en educacion bajo, en el puesto
93 de los 192 paises que componen el ranking” (Expansién, 2020). De esta
manera, en la siguiente Tabla, se pueden observar las diversas inversiones
en educacion realizadas a nivel nacional, desde el afio 1996.

Figura 2
Perl — Gasto Publico Educacién

Verademas> . Publico (M.£) G. Salud %PIB Gasto Defensa (%FIB) Déficit publico

Peri - Gasto Publico Educacion

Fecha | Gasto Educacién (M£) | Gasto Educacion (%Gto Pub) | Gasto Educacion (%PIB) | Gasto Educacion Per Capita

2020 76389 15,96% 4.25% 234 €
2019 78776 17,76% 3,82% 245 €
2018 T.0880 17,13% 371% 225 €
207 745186 18,24% 3.93% 241 €
2016 6.6923 17,67% 3.81% 220 €
20135 6.842,0 17,57% 3,97% 228 €
2014 56275 16,22% 3,70% 190 €
2013 5.017 1 15,22% 3.30% 171 €
2012 43871 14,37% 2.92% 151 €
20m 32654 13,55% 2,66% M3IE
2010 32187 13,56% 2.87T% M2 €
2009 27359 14.60% 3.14% 96 €
2008 23736 14,53% 2,87% 84 €
2007 1.960,5 14,14% 2,63% T0€
2006 1.847 8 14.04% 2,65% 66 €
2005 1.694.0 14,28% 2.64% 61€
2004 1.572.4 15,27% 2.96% 57 €
2003 1.5202 14,66% 2.94% 56 €
2002 1.609 4 14,58% 2,62% 60 €
2001 1.730,6 14.60% 3.04% 65 €
2000 1.762,0 15,25% 3,23% 67 €
1999 1.573,1 3.44% 60 €
19858 3,28%

1996 3.12%

1973 3,39%

Fuente. Expansion

Asimismo, se presenta una grafica de la evolucion en el gasto publico en

educacion en el territorio nacional.
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Figura 3
Gréfica de Pertu — Gasto Publico Educacion

Peru - Gasto Piblico Educacion

—— Gasto Educacion (M.€)

6.000 /\/\‘

2020
6.000 ® Gasto Educacion (M£) : 7.638,9

4.000
-2:000

2002 2004 2006 2008 2010 2012 2014 2016 2018 2020

Nota. Expansién

Frente a esta situacion, el departamento de Huanuco elaboré en el afio
2003, el plan regional de educacion concertado. El cual, se gesto
considerando que “Huanuco era una region con una de las mas altas tasas de
analfabetismo en el Perl. Ademas, de haber experimentado un incremento
sustancial en los niveles de desnutricion crénica de sus nifios menores de 5

afos” (Gobierno Regional — Huanuco, 2003).

Asimismo, se detalla que para ese momento solamente la provincia de
Leoncio Prado, llegaba a un nivel medio de educacion. Si bien los resultados
oficiales alin no se han publicado, se puede observar el abandono o recesién
del proyecto, al observar el boletin informativo publicado por el Sistema
Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa
(Sineace), sobre la calidad educativa del departamento de Huanuco. En la
Figura 3, se observan las etapas del proceso de acreditacién y en la Figura 4,
donde se ubica el departamento de Huanuco, de acuerdo el Ranking nacional

presentado.
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Figura 4
Etapas de acreditacion

@ Apropiacién
do esténdares
de calidad

Nota. Sineace

Figura5
Perl: Avance de instituciones inscritas en el proceso de acreditacién institucional, seguin

regiéon

Lima Metropolitana - 186

Lima Provincias - 11
Ancash 8

Huadnuco -

! . .
0 50 100 150 200
Numero de instituciones

Nota. Sineace, 2019

De esta manera, haciendo referencia a la Figura 3, se busca seguir el
proceso de Mejora Continua, también conocido como PHVA. Sobre el cual, se
fundamenta la Norma Internacional ISO 9001:2015, el cual es un estandar que
permite cumplir con los requerimientos para gestar un sistema de gestion de
la calidad que pueda ser acreditado. Es por ello, que en el presente trabajo de
investigacion se busca presentar una solucion a la problematica de la baja
calidad educativa en edificios educativos de la provincia de Leoncio Prado,
gestando la planificacion de un sistema de gestién de la calidad, bajo los
lineamientos de la Norma ISO 9001:2015.
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1.1

1.2.

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.1.1. PROBLEMA GENERAL

¢Mejorara la calidad educativa de la Institucion Educativa
Emblemética GOomez Arias Davila del distrito Rupa Rupa, provincia de
Leoncio Prado, al aplicar la planificacion de un sistema de gestion de
calidad bajo el estandar ISO 9001:2015?

1.1.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

» ¢Como se desarrollan los procesos de gestion de calidad bajo el
estandar 1SO 9001:2015, desarrollados en la Institucion Educativa
Emblematica Gomez Arias Davila del distrito Rupa Rupa, provincia de
Leoncio Prado, departamento de Huanuco en el afio 20227

> ¢ Cuales son los factores que inciden en los procesos de gestiéon de
calidad bajo el estandar ISO 9001:2015, desarrollados en la Educativa
Emblematica Gomez Arias Davila del distrito Rupa Rupa, provincia de
Leoncio Prado en el afio 20227

> ¢ Cual es el desempefio de la alta directiva en la gestion de calidad
proyectado para la Instituciéon Educativa Emblematica Gomez Arias
Davila del distrito Rupa Rupa, provincia de Leoncio Prado en el afio
20227

OBJETIVOS

1.2.1. OBJETIVO GENERAL

Evaluar la aplicacién del sistema de gestion de calidad bajo el
estandar 1ISO 9001:2015, para la Institucion Educativa Emblematica
GoOmez Arias Davila del distrito Rupa Rupa, provincia de Leoncio Prado

y mejore su calidad educativa.

1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

> Diagnosticar los procesos de gestion de calidad bajo el estandar 1ISO
9001:2015, desarrollados en la Institucion Educativa Emblemética
Gomez Arias Davila del distrito Rupa Rupa, provincia de Leoncio
Prado, departamento de Huanuco en el afio 2022.
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1.3.

> ldentificar los factores que inciden en los procesos de gestion de
calidad bajo el estandar ISO 9001:2015, desarrollados en la Educativa
Emblemética Gomez Arias Davila del distrito Rupa Rupa, provincia de
Leoncio Prado en el afio 2022.

> Determinar el desempefio de la alta directiva en la gestion de calidad
proyectado para la Institucion Educativa Emblematica GOmez Arias
Davila del distrito Rupa Rupa, provincia de Leoncio Prado en el afio
2022.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.3.1. JUSTIFICACION TEORICA

A nivel tedrico, el presente trabajo investigativo se gesta, con la
finalidad de ampliar la difusién de los procedimientos necesarios para
gestar un sistema de gestion de calidad en edificios escolares, que sea
aplicable a la provincia de Leoncio Prado, pero también a otras provincias
del departamento de Huanuco. De esta manera, este sistema de gestion
de calidad permitira aumentar el nivel educativo de las provincias del
departamento de Huanuco, que ha sido poco desarrollado durante

muchos afos.
1.3.2. JUSTIFICACION PRACTICA

A nivel préactico la investigacion se justifica en la obtencion de
resultados precisos, confiables y veridicos que puedan realmente ser
usados en el campo de la construccion, durante las fases de disefio y
ejecucion de viviendas unifamiliares y proyectos de ingenieria que

edificaran en la zona de estudio.

1.4. LIMITACIONES

> Pocos antecedentes o registros previos en la provincia de Leoncio Prado,

relacionados a la creacion de sistemas de gestion de calidad.

> Factor tiempo, relacionado al estado de la reciente reapertura e inicio de
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actividades escolares por parte de las unidades educativas a nivel nacional,
debido a la paralizacion que existio debido a los decretos de emergencia
generados a raiz del COVID 19.

> Factor economico, debido al costo de realizar la investigacion en gastos

detallados en la seccion de aspectos administrativos.

> Asimismo, se tuvo que delimitar el alcance de la planificacion, debido a las

limitantes temporales, econémicas y de capacitacion.
1.5. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

La investigacion es factible, porque durante el desarrollo del estudio, el
investigador cont6 con todos los recursos econdmicos, recursos teoricos es
decir se utilizé informacion primaria de citas bibliogréficas, libros, internet,
articulos cientificos y recursos humanos necesarios para desarrollar lo

comprendido en el trabajo de investigacion.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Lépez, et al (2020) gestd un estudio cuya finalidad y objetivo
principal fue proponer una estructura de gestibn que otorgue a una
unidad educativa una calidad educativa que siga las mejores practicas

internacionales.

La tesis brinda un fundamento tedrico sobre las normas de calidad
internacionales, ademas de desarrollar el problema existente sobre las
unidades educativas. Asimismo, se menciona la importancia de la calidad
educativa y la aplicabilidad de la Norma Internacional ISO 21001:2018 e
ISO 9001:2015, que se menciona son bastante similares y reemplazables

la una por la otra.

El desarrollo del sistema de gestion de calidad se da sobre la base
de documentar procesos Yy resultados. Se secuencian los estandares
descritos por el ciclo PHVA y se realiza un control (calificaciéon) de los

mismos, posteriormente, se proponen herramientas necesarias.

El proceso comienza con el diagnostico del sistema existente, para
luego, planificar, disefiar y controlar el sistema que cumpla con los
estandares de la Norma Internacional. Posteriormente, se identifican
riesgos y oportunidades, se verifica el enfoque a procesos y se definen
los roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion. Cabe
resaltar, que se deben considerar las politicas y objetivos de la

organizacion, luego de lo que se procedio a verificar y actuar.

La investigacion desarrollada por Henriquez et al. (2020) tuvo como
objetivo principal el empleo de un sistema de gestion de calidad basado
en lanorma SO 9001:2015, como herramienta para mejorar la institucion

educativa Rubén Dario de la ciudad ecuatoriana de Manta.
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Los resultados de la tesis son analizados y debatidos tomando en
cuenta los lineamientos de la Norma ISO 9001:2015, luego de lo que se
comparten las conclusiones inferidas, posteriormente se realiza la
comprobacién de los resultados, concluyendo que existen deficiencias,
ademas de politicas, objetivos, vision y mision poca definidas, ademas
de desconocidas por un importante sector laboral. Se concluye que se
debe orientar la Norma al disefio del respectivo Sistema de Gestidn de
Calidad.

Sanchez (2021) realizé la tesis “Implementacién de la GTC ISO
21001:2019 en las instituciones educativas” (Tesis de Pregrado), cuyo
objetivo principal es fortalecer la eficacia y eficiencia de todos los
procesos de aprendizaje e instruccién de las instituciones educativas en

Colombia.

En la tesis se detalla que actualmente, las instituciones educativas
en Colombia estan siendo monitoreadas y evaluadas, por tanto, la
aplicacion de un sistema de gestion de calidad eficaz y eficiente resulta
un gran aporte en el contexto nacional, para ello, se promueve el enfoque

a procesos (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos.

Finalmente, se concluye que es menester el implementar un
sistema de gestion de calidad, que permita satisfacer la necesidad del
cliente (usuarios finales) y el cumplimiento de estandares internacionales

de calidad.
2.1.2. ANTECEDENTE NACIONALES

Jamanca (2019), desarroll6 la investigacion, cuyo principal objetivo
se plante6 en disefiar e implementar un sistema de gestion basado en la
Norma Internacional ISO 9001:2015, aplicando herramientas Lean en los
procesos.

El método que se utiliza en la tesis desarrollada por Jamanca es
aquel que permite describir los procesos antes y después de la aplicacion
del sistema propuesto, segun los resultados se busca incrementar el
valor de los procesos descritos por el sistema.
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El resultado mas relevante de la investigacion fue el disefio del
sistema de gestion de calidad y la implantacién del mismo, asi como, de
las politicas de calidad. Asimismo, se concluye la importancia y utilidad

de esta implementacion.

Rayo et al. (2021), describe una tesis de maestria, cuyo objetivo
primordial es generar un sistema de gestion de la calidad, en el que el

enfoque a procesos desencadena hacia la mejora continua.

Los resultados obtenidos permiten visualizar la oportunidad de
mejora y la aplicabilidad de la Norma ISO 21001:2018 en la calidad de la

Facultad de Ciencias de la Educacion.

Lépez (2018), proporciond la investigacion, cuyo objetivo
fundamental es la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) basado en la Norma ISO 9001:2015 en la carrera profesional de
Mecanica de produccion del Instituto Superior de Educacién Publico

Honorio Delgado.

Las principales conclusiones del desarrollo de esta tesis son, en
primer lugar, se deben considerar las politicas de la organizacion y las
normas legales aplicables. La segunda, es que los involucrados
(personal), deben conocer las normativas de la Norma ISO 9001:2015.
Como tercer punto, se debe considerar el grado de comunicacién entre
los actores de los diversos procesos. En cuarto lugar, se debe llevar una
documentacion de los procesos realizados anteriormente, con los que
actualmente no se cuenta. Finalmente se debe considerar que no existe

difusion del nuevo modelo, la cual debe ser difundida.

De este modo, se da una introduccion a las recomendaciones, en
primer lugar, se debe implementar el SGC, para comenzar a realizar un
monitoreo de la aplicacion y evaluacién segun la Norma Internacional.
Asimismo, una recomendacion directa por cada conclusion de

inconformidad, a fin de dar solucion a la problematica.
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2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

No se han registrado antecedentes en nuestra ciudad, relacionado
“Planificacion de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO
9001:2015 para la Institucién Educativa Emblematica Gomez Arias Davila

del distrito Rupa Rupa - provincia de Leoncio Prado - region Huanuco.
2.2. BASES TEORICAS

Las bases tedricas del presente trabajo de investigacion pretenden
desarrollar el conocimiento en las normativas 1SO, ademas de brindar un
concepto mas profundo del término calidad en los ambitos de estudio (social

y fisico), aplicado a edificios escolares.

2.2.1. CALIDAD

Del concepto de calidad, podemos extraer dos definiciones, dadas
por grandes referentes en el desarrollo de la gestion de proyectos. De
esta manera, Ishikawa (1986), la define como el desarrollo, disefio y
mantenimiento de un producto asequible, util y agradable para los

clientes.

Por otro lado, Deming (1962), desarrolla el concepto como un nivel
predecible para la igualdad y fiabilidad a un accesible precio, teniendo en

cuenta a las necesidades del mercado.

Asimismo, el organismo internacional ISO (2008), define la calidad
como el grupo de caracteristicas propias, que cumplen con las demandas
de los clientes. De esta manera, desprendemos dos elementos
esenciales de la calidad: el resultado y el estandar. Desprendiendo el
concepto estandar, recaemos en la norma ISO, que se propone como un

ente de estandarizacioén internacional.

2.2.2. GESTION DE LA CALIDAD SEGUN EL PMBOK

Es la agrupacion de procesos, mediante el que se podra incorporar
la politica de calidad en la empresa en las secciones de planificacion,

gestion y control de la calidad.
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De esta forma, se establece que el primer paso es planificar la
gestion (o direccion) de la Calidad. Luego se debera gestionar la calidad
(actividades ejecutables) y posteriormente, realizar el monitoreo y control
de la ejecucion de actividades. Otorgando salidas completas y que
satisfagan las expectativas de los clientes.

Figura 6
Descripcién de la Gestion de la Calidad de un Proyecto

Descripeiin General de
la Gestifn de la Calidad
del Proyecto
8.1 Planificarla s . .
Gestisn de 1a Calidad 8.2 Gestionar 1a Galidad 8.5 Comtrolar 1a Galidad
| Entradas .1 Eniradaz .1 Emtradas
1 Acta de conslitucsin del .1 Plan para la direccidn del .1 Plan para la direccidn del
proyecio proyects proyecls
2 PMan para |a direccién del .2 Documenios del proyechs .2 Documentos del proyecto
L proecio - .3 Activos de los procesos de - .3 Sobctudes de cambio

3 Documentas del proyecto
A Factores ambentales de
N empresa
5 Activas de los procesos de
A oIgAnicacidn

ka

Herrammmtas y Tecncas

A Juicio de expeertos

2 Recoplacuin de datos

3 Analisis de datos

A Toma de decisiones

5 Representacsin de datos

B Planificacién de prushax
& nspecoion

.7 Reurvones

1 Ealidas
1 Plan de gestidn de la calidad
.2 Métricas de calidad
23 Actualizacmnes al plan para
s direcciin ded proyechs
A Bctualizaciones a los
documentos del proyects

Nota. PMBOK 6ta Edicién

la organizacidn

3 Herramientag y Técnicax
1 Recopilacion de datos
2 Andliss de dabas
3 Toma de decisiones
A Represemacion de dabas
5 Auditorias
B Dizedfiar para X
.7 Resoluciin de problemas
B Mitodas de mejora de la

calidad

3 Salidas

1 Informes de calidad

.2 Documentos de proehs ¢
evaluacidn

A Eabcitudes de cambio

A Actuskraciones al plan para
la direccian del proyectn

.5 Actusirsciones s los
doc umentos del proyecta

aprobadas

.4 Entregables

.5 Datos de desempedio de
trabao

B Faclores ambientales de
la empresa

7 Activos de los procesos de
la arganizaciin

2 Herramientas y Técnicas
| Recopilacion de dabas
2 Andlisis de datos
1 Imspeccidn
4 Pruebas/evaluaciones de
producios
§ Reprecentacidn de datos
B Reuniones

A Salidas

| Mediciones de control die
calidad

2 Entregables verificados

3 Informacion de desempefio
del trabago

4 Solicitudes de cambio

§ Actualiraciones al plan para
la direceion del proyecto

B Actualiraciones a bos
documentos del proyecin

. A

Asimismo, la siguiente tabla muestra una vision general sobre las
principales entradas, salidas, herramientas y técnicas, y la relacion
existente entre ellas. Cabe resaltar que la planificacion verifica la calidad
buscada y la gestion se ocupa de la gestion de los procesos, controlando

la calidad, verificando el alcance de los requerimientos de calidad.
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Figura 7
Principales interrelaciones del Proceso de Gestién de la Calidad
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2.2.3. LAS NORMAS DE ESTANDARIZACION INTERNACIONAL
(1SO)

Nota: PMBOK 6ta Edicién

La International Organization for Standardization, es la organizacion
internacional de estandarizacion, que fue fundada en 1946 y se compone
de mas de 100 agrupaciones o paises miembros (divididos en
subcomités) estando presente en 165 paises.

De esta manera, en 1987, se publican las Normas ISO Serie 9000,

actualmente, se han publicado:

- ISO 9000, que detalla los fundamentos de los SGC (Sistemas de
Gestion de Calidad).

- 1SO 9001, que describe los requerimientos para la implementaciéon de

los SGC en una organizacién y futura certificacion.

- ISO 9004, establece los lineamientos que verifican la eficacia y

eficiencia de los SGC.

- 1SO 19011, presenta informacion sobre auditorias de SGC y de

gestion ambiental.
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ISO 21001, describe especificaciones de los SGC, aplicados a

organizaciones educativas.

2.2.4. NORMA INTERNACIONAL I1SO 9001:2015

La adopcion de la calidad es una actividad importante para una

empresa, ayudando a incrementar su desempefio global vy

proporcionando un principio para el desarrollo sostenible.

se

en

Mediante el establecimiento de un Sistema de Gestién de Calidad,
pueden obtener los siguientes beneficios:

Competencia de proveer productos y servicios que conllevan en la

satisfaccion al cliente y cumplan las normas.
Oportunidad de incrementar la satisfaccion del cliente.
Visualizar riesgos y oportunidades.

Comprobacion de cumplimiento con la norma.

Esta norma se basa en el enfoque PHVA y el pensamiento basado

riesgos, ello permite:

Planificar procedimientos (constructivos).

Planificar las interacciones entre procesos (constructivos).
Asegurar stock de recursos (y su adecuada gestion).
Asegurar la continua mejora de procesos.

Revision de posibles origenes de riesgos (evitar no cumplimiento de
resultados previstos, minimizar efectos negativos, maximizar

oportunidades).
Cumplimiento permanente de requisitos.

Revision continua de requerimientos.
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Asimismo, cabe mencionar, que existen principios de la gestion de

calidad, que son detallados en la Norma ISO 9000

Enfoque al cliente.

- Liderazgo.

- Participacion del personal.

- Enfoque basado en procesos.

- Enfoque de sistema para la gestion.

- Mejora continua.

- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.

- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.
El enfoque a procesos permite:

- Comprender en forma coherente los requisitos y cémo lograrlos.

- Considerar los procesos como un valor agregado.

- Eficacia en el desarrollo y cumplimiento de los procesos.

- Mejora de procesos, mediante la evaluacion de datos e informacion.
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Figura 8
Representacién esquematica de los elementos de un proceso
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» Asimismo, el ciclo PHVA:

Figura 9
Representacion de la estructura de esta Norma Internacional con el ciclo PHVA
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Nota: ISO 9001

- Planificar: establecer objetivos del sistema, procesos y recursos
necesarios, de acuerdo con los requerimientos del cliente y las
politicas organizacionales, identificando riesgos y oportunidades.

- Hacer, implementacion de lo planificado.
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Verificar, hacer un seguimiento y medicién de los procedimientos y
sus salidas (resultados), considerando politicas, objetivos,

requerimientos y actividades planificadas. Registrando los resultados.
Actuar, tomar actividades de mejora (cuando se necesario).
Pensamiento basado en riesgos:

Se deben abordar riesgos y oportunidades (generada por las

incertidumbres).
Relacion con otras normas de sistemas de gestion:

Esta norma esta alineada con el marco de referencia desarrollado por
ISO, con el ciclo PHVA y el pensamiento basado en riesgos.
Asimismo, guarda relacion directa con la ISO 9000 y la ISO 9004. Se
pueden considerar, también, Normas Internacionales sobre SGC

desarrolladas por el Comité Técnico ISO/TC 176.
Requisitos SGC:
1. Objeto y campo de aplicacion.
2. Referencias normativas.
3. Términos y definiciones.
4. Contexto de la organizacion.
5. Liderazgo.
6. Planificacion.
7. Apoyo.
8. Operacion.
9. Evaluacion del desempefio.
10.Mejora.

Se incluyen los anexos necesarios.
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2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES
Parte interesada que recibe el producto o servicio de una organizacion.

Define a una persona o entidad que adquiere un producto o servicio de
otra. También puede hacer referencia a ciudadanos, usuarios, pacientes...o
cualquiera que sea receptor de una organizacion.

a) Evidencia objetiva

Pruebas que ponen de manifiesto la existencia o veracidad de cualquier

asunto.

Cualquier informacion puede ser demostrada con hechos mediante

examenes, observacion, medicion...
b) Gerente

Persona que ejerce la autoridad, toma responsabilidades, lanza
decisiones y cumple funciones directivas en nombre de la organizacion.
Puede ser un propietario, un socio, el director gerente, el director, director

general o un gerente.
c) Infraestructura.

Conjunto de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el normal

desarrollo de una organizacion.

Aqui se incluyen la planta fisica o edificio, los equipos, las instalaciones

y servicios requeridos para el funcionamiento de la organizacion.
d) Mejora continua.

Instrumento para contribuir a la capacidad de lograr los objetivos de la

organizacion.

Se podra implementar cualquier actividad de mejora segun la
disponibilidad de recursos que tenga la entidad en cada momento.
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e) Producto.
Un producto es el resultado de un proceso dado en la organizacion.
Pueden ser productos fisicos, servicios, programas informaticos...

En la normalSO 9001:2008 la palabra producto engloba tanto a
producto fisico como a servicios, mientras que en la futuralSO

9001:2015 apareceran los términos bienes y servicios.

f) Revision.

Actividad que garantiza la conveniencia, adecuacion y eficacia de la

cuestidon objeto de revision, para lograr los objetivos establecidos.

Esta definicién en ISO 9001:2008 se utiliza en la revision por la direccion,
revision del disefio y desarrollo, la revision de los requisitos de productos y
clientes, la revision de no conformidades y la revision de los resultados de

acciones correctivas y preventivas.
2.4. HIPOTESIS

2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

Se aplica el sistema de gestién de calidad bajo el estandar ISO
9001:2015, mejorara la calidad educativa de la Institucion Educativa
Emblemética Gémez Arias Davila del distrito Rupa Rupa, provincia de

Leoncio Prado,
2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

HO: Se aplica de manera adecuado el sistema de gestién de calidad
bajo el estandar 1ISO 9001:2015, mejorara la calidad educativa de la
Institucion Educativa Emblematica Gomez Arias Davila del distrito Rupa
Rupa, provincia de Leoncio Prado,

H1: No se aplica de manera adecuado el sistema de gestion de
calidad bajo el estandar ISO 9001:2015, mejorara la calidad educativa de
la Institucion Educativa Emblematica Gémez Arias Davila del distrito

Rupa Rupa, provincia de Leoncio Prado.
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2.5. VARIABLES

La variable es una caracteristica, cualidad o propiedad observada que
puede adquirir diferentes valores y es susceptible de ser cuantificada o medida

en una investigacion” (Oyola, 2021).
2.5.1. VARIABLE DEPENDIENTE

La variable dependiente son los “el edificio de la Institucidn
Educativa Emblemética GOmez Arias Davila, que sera analizado y
evaluado para el afo 2022, en la provincia de Leoncio Prado,

departamento de Huanuco.
2.5.2. VARIABLE INDEPENDIENTE

La variable independiente es la “Planificacion de un Sistema de
Gestidon de Calidad”, que por si misma define el objetivo principal de la

presente investigacion y que no es dependiente de otra.
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION .
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO
= Se debe asegurar el cumplimiento de
resultados previstos, aumento de efectos
Acciones para  deseables, prevencion de efectos negativos y
La planificaciéon es una de las abordar riesgos - logra de mejora.” . Cuestionario
componentes de la gestacion de y oportunidades . Se debe planificar las acciones a abordar,
Variable un sistema de gestién de calidad ejecutar y evaluar en el SGC. Cémara fotogréfica

Independiente:

(SGC), que por si mismo ya

Objetivos de la

= Se deben establecer objetivos de calidad y

representa un campo de estudio, ca!lglad y niveles pertinentes. Técnicas bibliograficas
. L planificacion . .
Sistema de en este caso dividido en tres = Se debe mantener la informacion
- . . para lograrlos
Gestion de etapas. La norma internacional documentada.
Calidad sobre la cual, se desarrollara la ~ Propdsito de los cambios v consecuencias
presente planificacion serd la e p y
1SO 9001:2015 Planificacién de  potenciales.
' ' los cambios * Integridad del SGC. Registros de procesos
= Disponibilidad de recursos. anteriores.
= Asignacion o reasignacion de
responsabilidad y autoridades
El edificio de la Institucion Dimension Ambient | Encuestas y
Variable Educativa Emblemética Gomez social mbiente escolar Entrevistas.
Dependiente: Arias representa la estructura de .
P ' andlisis para el presente Calidad profesoral
Edificios informe, siendo su estudio, Infraestructura R
Eocolares extendido a las areas de Dimension fisica |nstalaciones c duest|oor|1ar|o
infraestructura, tecnologia, uaderno de notas

confort y pedagogia.

Arquitectura
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. TIPO DE INVESTIGACION

En relacién con el tipo de investigaciones, se destaca Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2003), quien describe cuatro tipos de investigacion:
exploratoria, descriptiva, correlacional y explicativa. Cada una con su

correspondiente definicion.

Recabando en la definicion de cada una, se puede definir la presente
tesis como descriptiva, ya que: “busca especificar las propiedades,
caracteristicas y los perfiles de cualquier fenbmeno que sea sometido al
analisis, recogiendo informacién de manera independiente o conjunta sobre
las variables de estudio, analizando a través de la descripcién, como son y se
manifiestan” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio,
2010).

3.1.1. ENFOQUE

Antes, durante o después de la recogida y el andlisis de datos, el
enfoque cualitativo puede generar preguntas e hip6tesis. EI movimiento
dindmico de la accion de indagacién entre los hechos y su interpretacion
produce un proceso bastante circular. Asimismo, el enfoque
cuantitativo emplea la recoleccion de datos para la prueba de hipotesis,
siendo medido numéricamente y estadisticamente, con la finalidad de
sefalar los patrones de los modelos de comportamiento (Fernandez &
Baptista, 2014).

El presente trabajo de investigacion se plantea como mixto ya que
tendra tanto un enfoque cuantitativo. De esta manera, se analizaran la
aplicacion de las NORMA ISO 9001:2015 para la Institucion Educativa
emblematica Gomez Arias Davila del distrito Rupa Rupa, provincia de

Leoncio Prado, regién Huanuco.
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3.1.2. ALCANCE O NIVEL
Descriptivo.
3.1.3. DISENO

El disefio es el plan que se realiza para la obtencion de la
informacion deseada, con la finalidad de alcanzar con los objetivos de la

investigacion realizada. (Sampieri, Fernandez y Baptista, 2003).

La presente investigacion es No Experimental ya que las variables
no son manipulables y no se tiene control directo sobre ellas, siendo del
tipo longitudinal de tendencia, ya que se analizan en un periodo de tiempo
y se observa la tendencia proxima sobre la que continuarda la

investigacion.
Esquema del disefio de la Investigacion

P

.

E

Donde:

SGC: Sistema de Gestion de Calidad

P: Planificacion

E: Edificios Escolares

r: Relacion existente entre la variable dependiente e independiente.
3.2. POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. POBLACION
“La totalidad de un fendbmeno de estudio, que es el conjunto de

todas las unidades de analisis que integran dicho fendmeno y que
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pertenecen al contexto espacial donde se desarrolla el trabajo de

investigacion” (Tamayo, 2012).

La poblacién del presente trabajo de investigacion esta referida por
el edificio de la Institucion Educativa Emblematica Gomez Arias Davila,
presente en el distrito Rupa Rupa, provincia de Leoncio Prado, region
Huénuco, siendo una provincia de 4953 km2 de superficie, 10 distritos y
126000 habitantes.

3.2.2. MUESTRA

La muestra representa un subconjunto de los elementos de la
poblacién establecida; del cual, estd definido en determinadas

caracteristicas o particularidades (Sampieri, Fernandez y Baptista, 2003).

En la presente tesis se empled el muestreo no probabilistico,
siendo la seleccibn de los participantes no dependientes de la
probabilidad, sino de causas relacionadas a las caracteristicas del
investigador. De esta manera se toma como muestra, 40 personas con
relacion a la gestion de calidad en la Institucion Educativa Emblematica

Gomez Arias Davila, distrito Rupa Rupa, provincia de Leoncio Prado.
3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1. PARA LA RECOLECCION DE DATOS

‘Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos son las
diversas formas que el investigador emplea, a fin de recolectar y
conseguir la informacién requerida. Por lo general, estas técnicas
permiten el desarrollo de la metodologia de la investigacion en funcion
del disefio y la muestra adecuada de acuerdo con los objetivos del
estudio” (Arias 2012).

3.3.2. PARA LA PRESENTACION DE DATOS

Para el presente trabajo de investigacion se realiza la recoleccion

de datos, en primer lugar, mediante la Encuesta, cuyos resultados se
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plasmaran en recuadros y tablas en Excel donde se especificara la
distribucion de frecuencias y sus respectivos porcentajes con la finalidad
de facilitar el objetivo de determinar el nivel de gestién de calidad con que
realizan acciones en la institucion valorando la NORMA ISO 9001-2015,
donde plantea las fases de planificacion, ejecucion, valoracion y

retroalimentacion.
3.3.2.1. INSTRUMENTOS
» Cuestionario

Utilizada para llevar a cabo la calificacion de los
procedimientos requeridos por la Norma Internacional 1SO
9001:2015, de acuerdo con el que se podra llevar a cabo la

planificacion del sistema de gestion de calidad.
3.3.3. PARA EL ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS

3.3.3.1.PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

» Técnicas

a) Reunion con asesor

b) Codificacién de informacion
c) Tabulacion de informacion
d) Generacion de indicadores.
» Instrumentos

a) Encuestas de satisfaccion.
b) MS Project

c) Microsoft Excel

37



3.3.3.2. ASPECTOS ETICOS

La cuestion ética es una consideracion clave a la hora de
iniciar y desarrollar cualquier proyecto de investigacion, por lo que
debe estar en todo el proceso, desde la planificacion hasta la

finalizacion y difusion de los resultados (Diaz & Moscoso, 2017).

De esta manera, la presente investigacion cumple los
estandares éticos basicos, necesarios: respeto a las personas,

busqueda del bien y busqueda de la justicia.

38



CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

Una vez aplicado el instrumento en la institucion educativa emblematica
GOmez Arias Déavila del distrito Rupa Rupa, provincia de Leoncio Prado,
Regiéon Huanuco”, se procedié al procesamiento respectivo de los datos, lo
cual incluyo la valoracion de 40 personas, en base a criterios de calificacion,
el cual fue evaluado de acuerdo al nivel del proceso alcanzado; 1.
Planificacion, 2. Ejecucion, 3. Verificacion y 4. Retroalimentacion. En el que
un punto de valoracion es para los no cumplen ningan requisito, dos puntos a
los que llegan a planificar, tres puntos si se alcanza a ejecutar, cuatro puntos
si logra verificar y cinco puntos si cumplen con todo el requisito. El instrumento
fue planteado en base a la NORMA ISO 9001:2015, a través de 25 items con

una escala de estimacion.

» ¢Se determinan las condiciones tanto internas de la instituciéon
educativa, asi como también de su contexto para propiciar la
comprension de factores que inciden en la institucién educativa?

Tabla 1
Condiciones internas y del contexto de la institucion educativa

CRITERIOS DE CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NC 1 punto - No cumple con el requisito: No se 3 8%
planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.
P 2 puntos - Cumple con el minimo del requisito: 13 32%
Se planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase de
Planificacién del SGC)
H 3 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 23 57%
Se planifica, se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase Hacer del
SGC)
\% 4 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 1 3%
Se planifica, se ejecuta, se verifica, no se
retroalimenta (Corresponde a la fase Verificar
del SGC)
A 5 puntos - Cumple completamente con el 0 0%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica 'y
se retroalimenta (Corresponde a las fases
Actuar para la mejora del SGC)

40 100%

Nota. Informacién recolectada tras la aplicacion de la encuesta, 1ISO 9001:2015.
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Figura 10
Condiciones internas y del contexto de la institucion educativa

Calificacion

B NC: 1 punto

P: 2 puntos

H: 3 puntos
V: 4 puntos

B A: 5 puntos

En tal sentido, en base a la informacion obtenida, se destaca que un 57%
de los encuestados consideran que en la institucion se determinan las
condiciones tanto internas de la organizacion, asi como también de su
contexto para propiciar la comprension de factores que inciden en la institucion
educativa, lo cual cumplen parcialmente logrando planificar y ejecutar sin
embargo tan solo un tres por ciento afirmaria que también se verificay un cero
por ciento sostendria que llegue a cumplir completamente con los criterios de
calificacion. Asi bien, es preciso destacar que la comprension de la empresa
y su ambiente, que incluye componentes tanto positivos como negativos,
considerando aspectos legales, tecnoldgicos, competitivos, de mercado,

cultural, y socioeconémicos. Tanto a nivel local, nacional e internacional.

Al respecto, la Organizacion Internacional de Normalizacion. (2015),
afirma que la empresa debe sefalar los asuntos externos e internos que son
concernientes para los objetivos y direcciones estratégicas, y que puedan
perjudicar a ello. En tal sentido, se destaca que la empresa debe tener
conocimiento sobre los problemas internos y externos que son importantes
para su misidbn y sus objetivos estratégicos y que repercuten en el
funcionamiento de su sistema de gestion de la calidad, por lo que es de gran
valor entender que la competencia para cumplir con las finalidades
establecidas de su sistema de gestion de la calidad se ve afectada por su

propésito y direccion estratégica de la institucion.

40



» ¢Se alcanzala comprension de las necesidades y expectativas de las

partes interesadas?

Tabla 2
Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
CRITERIOS DE CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NC 1 punto - No cumple con el requisito: No se 0 0%

planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.
P 2 puntos - Cumple con el minimo del 32 79%
requisito: Se planifica, no se ejecuta, no se
verifica, ni se retroalimenta (Corresponde a
la fase de Planificacion del SGC)
H 3 puntos - Cumple parcialmente con el 7 18%
requisito: Se planifica, se ejecuta, no se
verifica, ni se retroalimenta (Corresponde a
la fase Hacer del SGC)
\% 4 puntos - Cumple parcialmente con el 1 3%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica,
no se retroalimenta (Corresponde a la fase
Verificar del SGC)
A 5 puntos - Cumple completamente con el 0 0%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica
y se retroalimenta (Corresponde a las fases
Actuar para la mejora del SGC)

40 100%

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacién de la encuesta, 1ISO 9001:2015.

Figura 11
Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Calificacion

ENC: 1 punto

P: 2 puntos

H: 3 puntos
V: 4 puntos

W A: 5 puntos

En base a este items se logré detectar que el entendimiento de las
necesidades y expectativas de las partes interesadas solo lleva a la fase de la

planificacion de acuerdo al 79% de los consultados, lo cual a nivel de la
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institucion representa una debilidad entendiendo que el contexto de la
organizacion, implica tanto realizar seguimientos, como revisar informacién
sobre las partes interesadas en las cuales se hallan inmersas la gerencia, los
colaboradores y los clientes, asi como también los proveedores, y grupos
sociales o de la comunidad que de manera directa o indirecta interactian de

alguna forma con la organizacion.

En este sentido, la Organizacién Internacional de Normalizacién. (2015),
establece que la empresa debe sefialar quienes son las facciones interesadas
y que tengan las competencias que cumplan con los lineamientos de

satisfaccion de los clientes, asi como las normativas y reglamentos.

Por lo tanto es esencial que la institucion logre comprender las
necesidades y expectativas de las partes interesadas son relevantes para el
sistema de gestidon de la calidad debido a su impacto o posible impacto en la
aptitud de la empresa, y de esta forma suministrar de forma coherente bienes
y servicios que satisfagan a todos quienes hacen parte del quehacer
educativo; estudiantes, docentes, directivos, representantes, personal obrero,
administrativo y comunidad en general los requerimientos legales y

reglamentarios aplicables.

42



» ¢Se determina el alcance del sistema de gestion de la calidad?

Tabla 3
Alcance del sistema de gestion de la calidad
CRITERIOS DE CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NC 1 punto - No cumple con el requisito: No se 0 0%

planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.
P 2 puntos - Cumple con el minimo del requisito: 6 15%
Se planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase de
Planificacién del SGC)
H 3 puntos - Cumple parcialmente con el 27 67%
requisito: Se planifica, se ejecuta, no se verifica,
ni se retroalimenta (Corresponde a la fase
Hacer del SGC)
Vv 4 puntos - Cumple parcialmente con el 7 18%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica, no
se retroalimenta (Corresponde a la fase
Verificar del SGC)
A 5 puntos - Cumple completamente con el 0 0%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica 'y
se retroalimenta (Corresponde a las fases
Actuar para la mejora del SGC)

40 100%

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacién de la encuesta, 1ISO 9001:2015.

Figura 12
Alcance del sistema de gestion de la calidad

Calificacion

ENC: 1 punto

P: 2 puntos
H: 3 puntos

V: 4 puntos
- S

W A: 5 puntos

Observando la gréfica se observa que un 67% considera, que se
alcanzan los 3 puntos y por lo tanto se cumple parcialmente con el requisito,

por lo que se planifica, se ejecuta, pero no se verifica, ni se retroalimenta. A
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nivel de la institucién educativa sin lugar a duda definir el alcance contribuye
a mejorar la probabilidad de consensos y perspectivas para establecer
objetivos y definir estrategias sobre los criterios a emplear en el sistema de

gestion de calidad.

En conformidad a lo planteado, la Organizacion Internacional de
Normalizacién. (2015), establece que el alcance del sistema de gestion de la
calidad de la organizacion debe ser accesible y mantenerse actualizado y
documentado. Cualquier requisito de esta Norma Internacional que la
organizacion decida y que no es aplicable al alcance de su sistema de gestion
de la calidad, debe justificarse en el alcance, indicando los tipos de productos

y servicios cubiertos y especificando qué productos y servicios estan incluidos.

Por lo tanto, en relacion con lo citado se destaca que en la institucion
dicho alcance debe ser accesible y mantenerse actualizado como informacion
escrita. Cualquier requerimiento de esta Norma Internacional que la empresa
decida que no es aplicable al alcance de su sistema de gestion de la calidad
debe justificarse en el alcance indicando los tipos de productos y servicios

cubiertos y especificando qué productos y servicios estan incluidos.

44



» ¢Se aplica algun sistema de gestion de la calidad y sus procesos?

Tabla 4
Aplicacion del sistema de gestion de la calidad y sus procesos
CRITERIOS DE CALIFICACION “RECUENCIA PORCENTAJE
NC 1 punto - No cumple con el requisito: No se 4 10%

planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.

P 2 puntos - Cumple con el minimo del requisito: 8 20%
Se planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase de
Planificacién del SGC)

H 3 puntos - Cumple parcialmente con el 27 67%
requisito: Se planifica, se ejecuta, no se verifica,
ni se retroalimenta (Corresponde a la fase
Hacer del SGC)

Vv 4 puntos - Cumple parcialmente con el 1 3%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica, no
se retroalimenta (Corresponde a la fase
Verificar del SGC)

A 5 puntos - Cumple completamente con el 0 0%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica 'y
se retroalimenta (Corresponde a las fases
Actuar para la mejora del SGC)

40 100%

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de la encuesta, 1ISO 9001:2015.

Figura 13
Aplicacion del sistema de gestion de la calidad y sus procesos

Calificacion

B NC: 1 punto

P: 2 puntos

H: 3 puntos
V: 4 puntos

W A: 5 puntos

De tal manera, de acuerdo con lo recabado por los informantes se
entiende que en un 67% consideran que la aplicacion de sistemas de gestion
de la calidad y sus procesos se aplican hasta la fase de ejecucion siendo esta

la mayor parte de las opiniones seguido de un 20% que considera que solo se
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lleva a la fase de planificacion. Es preciso destacar que en la institucion
educativas la aplicacion de sistemas de gestion de la calidad y sus
procedimientos se lleva a cabo a través de la determinacion de entradas y
salidas, para lo cual es importante la generacion de registros que permitan

aclarar si los procesos se desarrollan en base a lo planificado.

En relacibn a la gestion de la calidad y sus procedimientos, la
Organizacion Internacional de Normalizacion. (2015), establece que la
empresa debe ejecutar y desarrollar regularmente un sistema de gestion de
calidad, incluyendo los procedimientos fundamentales y sus respectivas

relaciones, en base a los requerimientos de las normativas internacionales.

Asi bien, en linea con las especificaciones de esta Norma Internacional,
la empresa debe ejecutar y desarrollar regularmente un sistema de gestién de
calidad lo cual presenta gran repercusion en las instituciones educativas en el
que la calidad mas importante alcanzar se orienta a los procedimientos de

ensefianza y aprendizaje.
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» ¢Se demuestra liderazgo y compromiso con respecto al sistema de
gestion de la calidad y el enfoque al cliente?
Tablab

Liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestién de la calidad y el enfoque al
cliente

CRITERIOS DE CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE

NC 1 punto - No cumple con el requisito: No se 2 5%
planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.

P 2 puntos - Cumple con el minimo del requisito: 18 45%
Se planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase de
Planificacién del SGC)

H 3 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 20 50%
Se planifica, se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase Hacer del
SGC)

\% 4 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 0 0%
Se planifica, se ejecuta, se verifica, no se
retroalimenta (Corresponde a la fase Verificar
del SGC)

A 5 puntos - Cumple completamente con el 0 0%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica y
se retroalimenta (Corresponde a las fases
Actuar para la mejora del SGC)

40 100%

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacién de la encuesta, 1ISO 9001:2015.

Figura 14
Liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestién de la calidad y el enfoque al
cliente.

Calificacion

w H NC: 1 punto
(1)
P: 2 puntos

()
(5);: H: 3 puntos
V: 4 puntos

()
W A: 5 puntos

En relacién a la grafica se puede establecer que el noventa y cinco por
ciento de los encuestados dieron una valoracion de dos y tres puntos lo que

estaria reflejando que dudas sobre el liderazgo y compromiso con respecto al
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sistema de gestion de la calidad y el enfoque al cliente, pues los entrevistados
lo estarian ubicando entre la fase de planificacion y ejecucién, dejando de lado
la verificacion y retroalimentacion de lado. A nivel institucional se destaca que
el liderazgo resulta esencial para lograr resultados efectivos durante las
diferentes fases en la gestion de calidad para lo cual quien asuma este rol
debe asegurarse de establecer politicas de calidad que garanticen
compatibilidad entre el ambiente y la direccion estratégica, demostrando a la
vez compromiso con el enfoque del cliente para propiciar condiciones que

garanticen en la satisfaccion del servicio.

A través de la apropiacién y responsabilidad la alta direccion debe
manejar un liderazgo orientado a la eficacia del sistema de gestion de la
calidad rindiendo cuentas en relacion a los avances o retrocesos que pudieran

surgir como parte del proceso en las instituciones educativas.
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» ¢Logra la alta direccion establecer, implementar y mantener una

politica de la calidad?

Tabla 6
Politica de la calidad
CRITERIOS DE CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NC 1 punto - No cumple con el requisito: No se 1 3%

planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.
P 2 puntos - Cumple con el minimo del requisito: 12 30%
Se planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase de
Planificacién del SGC)
H 3 puntos - Cumple parcialmente con el 27 67%
requisito: Se planifica, se ejecuta, no se
verifica, ni se retroalimenta (Corresponde a la
fase Hacer del SGC)
Vv 4 puntos - Cumple parcialmente con el 0 0%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica,
no se retroalimenta (Corresponde a la fase
Verificar del SGC)
A 5 puntos - Cumple completamente con el 0 0%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica'y
se retroalimenta (Corresponde a las fases
Actuar para la mejora del SGC)

40 100%

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de la encuesta, 1ISO 9001:2015.

Figura 15
Politica de la calidad

Calificacion

o |
B NC: 1 punto
0% P: 2 puntos
H: 3 puntos
V: 4 puntos
W A: 5 puntos

El sesenta y cinco por ciento consideran que la alta direccién realiza un
establecimiento, implementacién y mantenimiento de una politica de la calidad
educativa en la institucion de 3 puntos es decir planifica y ejecuta sin embargo

al igual que en el item anterior no verifica, ni se retroalimenta. Es preciso
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destacar que las acciones del liderazgo enfocadas a las politicas calidad
educativa deben por lo tanto orientar los propdésitos y objetivos de la calidad,
asi como gestionar la efectividad de los canales comunicacion para que la

informacion se encuentre disponible segun corresponda.

En tal sentido, la Organizacion Internacional de Normalizacién. (2015)
afirma que una correcta direccion para el establecimiento, implementacion y
mantenimiento de una politica de calidad que sea adecuada con los objetivos
y circunstancias de las empresas. Asi bien, para apoyar la direccién
estratégica de la organizacion, la alta direccion debe crear, ejecutar y
mantener una politica de calidad que se adapte a los objetivos y al entorno de

la empresa.
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» ¢Asegura la alta direccidén que las responsabilidades y autoridades
para los roles pertinentes, se asignen, se comuniquen y se entiendan

en toda la organizacion?

Tabla 7
Roles pertinentes
CRITERIOS DE CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NC 1 punto - No cumple con el requisito: No se 0 0%

planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.
P 2 puntos - Cumple con el minimo del requisito: 33 82%
Se planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase de
Planificacién del SGC)
H 3 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 5 13%
Se planifica, se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase Hacer del
SGC)
\% 4 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 2 5%
Se planifica, se ejecuta, se verifica, no se
retroalimenta (Corresponde a la fase Verificar del
SGC)
A 5 puntos - Cumple completamente con el 0 0%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica y se
retroalimenta (Corresponde a las fases Actuar
para la mejora del SGC)

40 100%

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de la encuesta, 1ISO 9001:2015.

Figura 16
Roles pertinentes

Calificacion

B NC: 1 punto

P: 2 puntos

H: 3 puntos

V: 4 puntos
W A: 5 puntos

En relacion a la gréfica se observa que el 82%, considera que la alta
direccion establece que, en toda la empresa, se asignan, comunican y

comprenden los puestos de trabajo con las responsabilidades y la autoridad
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adecuadas, lo cual se logra hasta la fase dos referida a la planificacion por lo
gue no alcanza los niveles adecuados de acuerdo a los criterios de gestion de
calidad. Asi bien, se destaca que la alta direccibn en el caso de las
instituciones educativas se encuentra en la responsabilidad de delegar
acciones con la intencion de crear condiciones favorables que favorezcan a la
efectiva ejecucion del sistema de calidad basadas en la norma internacional,
como forma de orientar los procesos y mejorar el funcionamiento de la

institucién de manera general.

En referencia, a ello la Organizacion Internacional de Normalizacion.
(2015) afirma que la alta direccion tiene que buscar la designacion de los roles
y responsabilidades en los trabajadores. A tal efecto, la asignacion,
comunicacién y comprension de las funciones con sus correspondientes
responsabilidades y autoridades son responsabilidades directas de la alta

direccion de la institucion educativa.
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» ¢La organizacion logra desarrollar acciones para abordar riesgos y

oportunidades?

Tabla 8
Riesgos y oportunidades
CRITERIOS DE CALIFICACION FRECUENCI PORCENTAJ
A E
N 1 punto - No cumple con el requisito: No se 0 0%

C planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.

P 2 puntos - Cumple con el minimo del requisito: 33 82%
Se planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase de
Planificacién del SGC)

H 3 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 5 13%
Se planifica, se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase Hacer del
SGC)

Vv 4 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 2 5%
Se planifica, se ejecuta, se verifica, no se
retroalimenta (Corresponde a la fase Verificar
del SGC)

A 5 puntos - Cumple completamente con el 0 0%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica 'y
se retroalimenta (Corresponde a las fases
Actuar para la mejora del SGC)

40 100%

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacién de la encuesta, 1ISO 9001:2015.

Figura 17
Riesgos y oportunidades

Calificacion

\

B NC: 1 punto

P: 2 puntos

H: 3 puntos
V: 4 puntos

W A: 5 puntos
3 .

Se refleja que un 72% de los encuestados destacan que una valoracion
de 4 puntos, de acuerdo a la cual se cumple parcialmente con el requisito de

planificar, ser ejecutar, y verificar y aunque no llega a retroalimentarse este
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resulta uno de los indicadores mejor valorados de acuerdo a la informacion
recolectada, posiblemente ello se deba a que las actividades para tener una
aproximacion de los riesgos y oportunidades, sean una dimension que esta
siendo tratada en los talleres y reuniones de los docentes durante el ultimo
periodo académico y a través de ello se estén alcanzando algunos resultados.
En tal sentido, centrando la atencion en la planificacion a nivel de las
instituciones es de valor entender que la organizacién debe desarrollar
actividades para disminuir los riesgos que puedan generarse en el
procedimiento de gestion calidad, asi como también ser capaz de generar

oportunidades potenciales.

En este orden de ideas se destaca que la Organizacion Internacional de
Normalizacién. (2015), establece que existen diversas alternativas para
enfrentar los riesgos, como evitar, asumir, eliminar, entre otros. Por lo tanto,
evitar el riesgo, aprovechar una oportunidad, eliminar el origen del riesgo,
alterar la posibilidad o las consecuencias, compartir el riesgo o0 mantenerlo a
través de una toma de decisiones acertada son opciones para hacer frente a

los peligros.

De igual forma, la Organizacién Internacional de Normalizacion. (2015)
sefala que las coyunturas surgidas conducen en el establecimiento de nuevas
practicas, permitiendo tener una mayor aproximacion con los nuevos clientes,
empleo de tecnologias, entre otros. Asi es como las oportunidades pueden
transformarse en el establecimiento de nuevos procedimientos, el lanzamiento
de nuevos productos, instauracion de nuevos mercados, relacién mas cercana
con los nuevos clientes, conformacion de alianzas, empleo de nuevas
herramientas tecnoldgicas y otras posibilidades anhelados y utiles para

satisfacer las necesidades de la organizacién o de sus clientes.

Es asi como las oportunidades pueden traducirse en la adopcion de
nuevos procedimientos, el lanzamiento de nuevos productos, la apertura de
nuevos mercados, el acercamiento a nuevos clientes, la formacion de
asociaciones, el uso de nuevas tecnologias y otras posibilidades deseables y

practicas para atender los requerimientos organizacionales o de sus clientes.
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» ¢La institucién logra establecer objetivos y planificacion en el

sistema de gestion de calidad?

Tabla 9
Riesgos y oportunidades
CRITERIOS DE CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE
N 1 punto - No cumple con el requisito: No se 4 10%

C planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.

P 2 puntos - Cumple con el minimo del requisito: 23 57%
Se planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase de
Planificacién del SGC)

H 3 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 13 33%
Se planifica, se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase Hacer del
SGC)

Vv 4 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 0 0%
Se planifica, se ejecuta, se verifica, no se
retroalimenta (Corresponde a la fase Verificar
del SGC)

A 5 puntos - Cumple completamente con el 0 0%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica 'y
se retroalimenta (Corresponde a las fases
Actuar para la mejora del SGC)

40 100%

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de la encuesta, 1ISO 9001:2015.

Figura 18
Obijetivos y planificacion en el sistema de gestién de calidad

Calificacion

H NC: 1 punto

P: 2 puntos

H: 3 puntos

V: 4 puntos
W A: 5 puntos

En mencion a los resultados se destaca, que la institucion logra
establecer objetivos y planificacion en el sistema de gestion de calidad en una

segunda fase es decir hasta la planificacion y un treinta y tres por ciento
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considera que, hasta la ejecucion, lo cual representa una debilidad que
demuestra que una parte importante de los involucrados no estarian claros de
la manera de orientar las actividades para contribuir a la eficiencia del sistema
de gestion de calidad. De tal manera, la organizacion debe tener la capacidad
tanto de establecer objetivos de calidad, asi como también de orientar las
acciones para lograrlo a través de una adecuada planificacion en la que debe
plasmarse las acciones, los recursos, los responsables, el lapso de tiempo y

los instrumentos de evaluacion.

En tal sentido se destaca que la Organizacién Internacional de
Normalizacién. (2015), afirma que las organizaciones deben constituir los
objetivos de calidad para el adecuado funcionamiento y los niveles
concernientes y los procedimientos necesarios para el sistema de gestion de
la calidad. Por lo tanto, en base a lo establecido se afirma que el sistema de
gestion de la calidad se alcanza mediante los procedimientos donde la
empresa logra constituir objetivos de calidad para todas las tareas, areas y

procedimientos oportunos.
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» ¢Determina la institucion educativa la necesidad de cambios en el

sistema de gestion de la calidad?

Tabla 10
Necesidad de cambio
CRITERIOS DE CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE
N 1 punto - No cumple con el requisito: No se 6 15%

C planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.

P 2 puntos - Cumple con el minimo del 29 72%
requisito: Se planifica, no se ejecuta, no se
verifica, ni se retroalimenta (Corresponde a
la fase de Planificacién del SGC)

H 3 puntos - Cumple parcialmente con el 4 10%
requisito: Se planifica, se ejecuta, no se
verifica, ni se retroalimenta (Corresponde a
la fase Hacer del SGC)

Vv 4 puntos - Cumple parcialmente con el 1 3%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica,
no se retroalimenta (Corresponde a la fase
Verificar del SGC)

A 5 puntos - Cumple completamente con el 0 0%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica
y se retroalimenta (Corresponde a las fases
Actuar para la mejora del SGC)

40 100%

Nota. Informacién recolectada tras la aplicacion de la encuesta, ISO 9001:2015.

Figura 19
Necesidad de cambios

Calificacion
B NC: 1 punto
P: 2 puntos
H: 3 puntos
V: 4 puntos
W A: 5 puntos

En base a lo planteado, un 72% considera que la instituciéon educativa
considera necesario modificar el sistema de gestion de la calidad, y

realizandose hasta un segundo nivel que corresponde a la planificacion mas



no logra en la mayoria de los casos ejecutarse ni continuar con el proceso de

verificacion ni retroalimentacion.

De tal manera se destaca que los cambios del sistema de gestion son
una constante que debe responder a las necesidades de las circunstancias
directas e indirectas que influyen en la institucion educativa, por lo tanto, la
organizacion del sistema de gestion de calidad es vital, pues asiente
considerar aspectos como la finalidad de las modificaciones y sus resultados
potenciales, la integridad, el acceso a recursos y la asignacion de

responsabilidades en el sistema de gestion de la calidad.

En relacion a ello la Organizacion Internacional de Normalizacion.
(2015), destaca que, cuando las empresas deben tener una planificacion en
relacion al sistema de gestion de calidad. Por lo tanto, las modificaciones en
el sistema de gestion de la calidad deben aplicarse de forma planificada si la

empresa decide que son necesarios.
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» ¢Determina y proporciona la institucion educativa los recursos
necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento

y mejora continua del sistema de gestion de la calidad?

Tabla 11
Gestion de la calidad
CRITERIOS DE CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NC 1 punto - No cumple con el requisito: No se 0 0%

planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.

P 2 puntos - Cumple con el minimo del requisito: 13 33%
Se planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase de
Planificacién del SGC)

H 3 puntos - Cumple parcialmente con el 27 67%
requisito: Se planifica, se ejecuta, no se
verifica, ni se retroalimenta (Corresponde a la
fase Hacer del SGC)

\% 4 puntos - Cumple parcialmente con el 0 0%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica,
no se retroalimenta (Corresponde a la fase
Verificar del SGC)

A 5 puntos - Cumple completamente con el 0 0%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica y
se retroalimenta (Corresponde a las fases
Actuar para la mejora del SGC)

40 100%

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacién de la encuesta, 1ISO 9001:2015.

Figura 20
Gestion de la calidad

Calificacion

B NC: 1 punto

P: 2 puntos
H: 3 puntos
V: 4 puntos

W A: 5 puntos
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En un sesenta por ciento considera que la institucion educativa provee
los recursos imprescindibles para establecer, implementar, mantener y
realizar un desarrollo continuo en el sistema de gestion de la calidad hasta la
fase de ejecucion seguido de un treinta y tres por ciento que afirmaria que lo
hace solo hasta la fase de planificacion, lo que sin lugar a dudas muestra
dificultades que podrian estarse presentando en relacion a la dotacion de
recursos, es de valor destacar que rara un efectivo ejercicio de la organizacion
se debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para la adecuada
implementacion de acciones lo cual incluye personas, la infraestructura, el

ambiente para la operacion y los recursos de seguimiento.

En relacion a ello la Organizacion Internacional de Normalizacion.
(2015), destaca que la empresa debe proporcionar los insumos
imprescindibles para el establecimiento, implementacién, mantenimiento y
realizacion de un desarrollo constante del sistema de gestion de la calidad.
Siendo asi es importante resaltar que los procesos de ejecucion,
mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de la calidad, son
parte de las acciones de una organizaciébn con la responsabilidad de
determinar los insumos necesarios para la implementacion de sistemas de

sistemas de gestion de calidad.
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» ¢Se determinan las competencias necesarias de las actividades de
las personas cuyas acciones tiene implicancia directa en el proceso

de gestién de calidad?

Tabla 12
Competencias necesarias
CRITERIOS DE CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NC 1 punto - No cumple con el requisito: No se 2 5%

planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.
P 2 puntos - Cumple con el minimo del requisito: Se 4 10%
planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase de
Planificacién del SGC)
H 3 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 28 70%
Se planifica, se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase Hacer del
SGCQ)
\% 4 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 4 10%
Se planifica, se ejecuta, se verifica, no se
retroalimenta (Corresponde a la fase Verificar del
SGCQ)
A 5 puntos - Cumple completamente con el 2 5%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica 'y se
retroalimenta (Corresponde a las fases Actuar
para la mejora del SGC)

40 100%

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacién de la encuesta, 1ISO 9001:2015.

Figura 21
Competencias necesarias

Calificacion

/ B NC: 1 punto
P: 2 puntos
()

H: 3 puntos

V: 4 puntos

W A: 5 puntos

Se observa que solo un cinco por ciento minoritario estaria afirmando
gue se cumplen completamente con el requisito ideal de planificar, ejecutar,

verificar y retroalimentar lo cual estaria indicando poca eficiencia en la
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determinacion de las competencias necesarias de las actividades de las
personas cuyas acciones tiene implicancia directa en el procedimiento de
gestién de calidad. En lo que respecta a las competencias a nivel de las
instituciones se pueden garantizar a traves de adecuadas estrategias como la

formacion, tutorias, reasignaciones, contrataciones o subcontrataciones.

En tal sentido, la Organizacion Internacional de Normalizacion. (2015),
contextualizada que la empresa debe establecer los niveles de competencia
de los individuos, como el nivel que afectan el rendimiento y eficacia del
sistema de gestidn de la calidad. Por lo tanto, cada accion de los trabajadores
de la organizacién repercute en la eficiencia y eficacia del sistema de gestion
de la calidad, debe ser evaluada por la empresa para determinar si existe o
no las competencias esenciales, y tal efecto tomar medidas que permitan

corregir la situacion si fuese necesario.
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» ¢Se aseguralainstitucion educativa que las personas que realizan el
trabajo bajo el control de la organizacion tomen conciencia de las

politicas de la calidad?

Tabla 13
Conciencia de las politicas de la calidad
CRITERIOS DE CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NC 1 punto - No cumple con el requisito: No se 3 8%

planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.
P 2 puntos - Cumple con el minimo del requisito: 32 79%
Se planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase de
Planificacién del SGC)
H 3 puntos - Cumple parcialmente con el 5 13%
requisito: Se planifica, se ejecuta, no se verifica,
ni se retroalimenta (Corresponde a la fase
Hacer del SGC)
Vv 4 puntos - Cumple parcialmente con el 0 0%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica, no
se retroalimenta (Corresponde a la fase
Verificar del SGC)
A 5 puntos - Cumple completamente con el 0 0%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica 'y
se retroalimenta (Corresponde a las fases
Actuar para la mejora del SGC)

40 100%

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacién de la encuesta, 1ISO 9001:2015.

Figura 22
Conciencia de las politicas de la calidad

Calificacion

H NC: 1 punto

P: 2 puntos

H: 3 puntos
V: 4 puntos

W A: 5 puntos

En esta grafica se aprecia que el setenta y nueve por ciento de los
encuestados afirma hasta una fase de planificacion la institucién educativa se

asevera que los individuos, que realizan las labores empresariales, tomen
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conocimiento de las politicas de la calidad. Se destaca que la implicacion o
toma de conciencia del personal directamente relacionado a los
procedimientos de gestidbn de calidad resultan de gran valor para poder
materializar logros de lo planificado, por lo que la aplicacién de acciones

organizacionales es clave al momento de lograrlo.

En el mismo orden de ideas se destaca que la Organizacion
Internacional de Normalizacion. (2015), afirma que la empresa debe tener un
aseguramiento de que los individuos realicen el trabajo adecuado, para que la
empresa tenga una mayor conciencia de las politicas, objetivos, eficacia y las
consecuencias sobre el incumplimiento de los requerimientos del sistema de

gestién de la calidad.

De tal manera, toda persona que trabaje en la organizacién debe estar
informada de las politicas de calidad, de los objetivos de calidad concernientes
y de como puede contribuir a la eficacia del sistema de gestion de la calidad,
incluidas las ventajas de un adecuado rendimiento, las repercusiones del
incumplimiento de los requerimientos del sistema de gestion de la calidad y

dichas repercusiones.
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» ¢Determina la institucion educativa las comunicaciones internas y

externas pertinentes al sistema de gestion de la calidad?

Tabla 14
Comunicaciones internas y externas
CRITERIOS DE CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE
N 1 punto - No cumple con el requisito: No se 2 5%

C planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.

P 2 puntos - Cumple con el minimo del requisito: 37 92%
Se planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase de
Planificacién del SGC)

H 3 puntos - Cumple parcialmente con el 1 3%
requisito: Se planifica, se ejecuta, no se
verifica, ni se retroalimenta (Corresponde a la
fase Hacer del SGC)

\% 4 puntos - Cumple parcialmente con el 0 0%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica,
no se retroalimenta (Corresponde a la fase
Verificar del SGC)

A 5 puntos - Cumple completamente con el 0 0%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica y
se retroalimenta (Corresponde a las fases
Actuar para la mejora del SGC)

40 100%

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de la encuesta, 1ISO 9001:2015.

Figura 23
Comunicaciones internas y externas

Calificacion

B NC: 1 punto

P: 2 puntos

0,
3% 0% H: 3 puntos
5%

V: 4 puntos

W A: 5 puntos

Las respuestas obtenidas estarian indicando que el noventa y dos por
ciento considera que solo hasta la fase de planificacion la institucion educativa

estaria determinando que las comunicaciones internas y externas adecuados
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al sistema de gestion de la calidad. Y por lo tanto las fases de ejecucion,
verificacion y retroalimentacion estarian quedando de lado en el proceso. Es
de gran valor destacar que el sistema de gestion de calidad demanda la
necesidad de que la empresa determine las comunicaciones internas y
externas que permitan que la informacién fruya de manera pertinente a todos

quienes se encuentran vinculados en la estructura.

En tal sentido, la organizacion Internacional de Normalizacion. (2015),
afirma que las empresas deben establecer los procedimientos de las
comunicaciones internas y externas adecuados al sistema de gestién de
calidad, incluyendo el tipo, fecha, como y el emisor y receptor de la
comunicacién. En tal sentido se destaca que las empresas deben establecer
en sus procesos de comunicacion, cuando transmitir informacién, a quién
debe comunicarse, como transmitirlo y quién debe comunicarlo en relacion

con el sistema de gestion de la calidad.
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» ¢lIncluye la institucidon educativa el sistema de gestion de la calidad

en lainformacién documentadarequerida por la Norma ISO 9001:2015

y registro de su aplicacién?

Tabla 15
Calidad en la informacion documentada

CRITERIOS DE CALIFICACION

FRECUENCIA

PORCENTAJE

NC

1 punto - No cumple con el requisito: No se planifica,
no se ejecuta, no se verifica, ni se retroalimenta.

2

5%

2 puntos - Cumple con el minimo del requisito: Se
planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase de
Planificacién del SGC)

13%

3 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: Se
planifica, se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase Hacer del
SGC)

33

82%

4 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: Se
planifica, se ejecuta, se verifica, no se retroalimenta
(Corresponde a la fase Verificar del SGC)

0%

5 puntos - Cumple completamente con el requisito:
Se planifica, se ejecuta, se verificay se
retroalimenta (Corresponde a las fases Actuar para
la mejora del SGC)

0%

40

100%

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de la encuesta, 1ISO 9001:2015.

Figura 24
Calidad en la informacion documentada

Calificacion

H NC: 1 punto
P: 2 puntos
H: 3 puntos
V: 4 puntos

W A: 5 puntos

Referente a los datos obtenidos se observa que el 82% valora con tres

puntos equivalente planificar y ejecutar en relacion a si el sistema de gestion

de la calidad de la institucion educativa incluye la informacién documentada
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establecida por la Norma ISO 9001:2015 y registro de su aplicacion. Es
preciso destacar que la documentacion de las normas y asi como el registro
de acciones propias de la gestion de la calidad, permiten no solo reconocer
los factores y exigencias la Norma ISO 9001:2015, sino también lo que se
estaria aplicando en la practica, contribuyendo en el tiempo al acceso de
informacion para generar analisis comparativos que permitan optimizar la

toma de decisiones futuras.

Al respecto, la Organizacion Internacional de Normalizacion. (2015),
complementa que el sistema de gestion de la calidad de las empresas incluye
las informaciones documentadas sobre la norma internacional y el proceso de
eficacia del sistema de gestibn de la calidad. De tal manera, tanto la
informacion documentada especificada por esta Norma Internacional como la
informacion documentada que la empresa considere oportuno para la eficacia
del sistema de gestion de la calidad deben incluirse en el sistema de gestidn

de la calidad de la organizacion.
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» ¢Lograplanificar, implementar y controlar lainstitucion educativa los

procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provision de

productos y servicios?

Tabla 16
Provision de productos y servicios
CRITERIOS DE CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NC 1 punto - No cumple con el requisito: No se 4 10%

planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.

P 2 puntos - Cumple con el minimo del requisito: 26
Se planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase de
Planificacién del SGC)

64%

H 3 puntos - Cumple parcialmente con el 6
requisito: Se planifica, se ejecuta, no se verifica,
ni se retroalimenta (Corresponde a la fase
Hacer del SGC)

15%

\% 4 puntos - Cumple parcialmente con el 3
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica, no
se retroalimenta (Corresponde a la fase
Verificar del SGC)

8%

A 5 puntos - Cumple completamente con el 1
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica y
se retroalimenta (Corresponde a las fases
Actuar para la mejora del SGC)

3%

40

100%

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacién de la encuesta, 1ISO 9001:2015.

Figura 25
Provisién de productos y servicios

Calificacion

/ H NC: 1 punto

P: 2 puntos

H: 3 puntos
(J

V: 4 puntos

3% H A: 5 puntos

En mencion a los datos recabados el sesenta y cuatro por ciento indica

gue los procedimientos necesarios para el cumplimiento de los requerimientos

para el suministro de productos y servicios se estarian desarrollando solo
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hasta la fase de planificacion. Es fundamental que la empresa logre controlar
los cambios realizados a la planificacion a la vez de ser capaz de revisar las
consecuencias de dichos cambios, de esta habilidad se podran anticipar
problemas logisticos propios de las situaciones imprevistas.

En base a ello, la Organizacion Internacional de Normalizacién. (2015).,
que en los objetivos de la organizacion se encuentra la planificacion,
implementacion y control de los procedimientos necesarios, con la finalidad
de efectuar con los requerimientos para la provision de los productos y
servicios y la implementacion de determinadas actividades. Por lo tanto, para
cumplir los requerimientos de suministro de bienes y servicios y llevar a cabo
la linea de actuacion elegida, es importante planificar, realizar y controlar los
procesos.
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» ¢Se logra una comunicacion con los clientes donde se proporciona

informacion relativa a los requisitos de servicios educativos?

Tabla 17
Requisitos de servicios
CRITERIOS DE CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NC 1 punto - No cumple con el requisito: No se 10 25%

planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.
P 2 puntos - Cumple con el minimo del requisito: 14 35%
Se planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase de
Planificacién del SGC)
H 3 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 15 37%
Se planifica, se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase Hacer del
SGC)
\% 4 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 1 3%
Se planifica, se ejecuta, se verifica, no se
retroalimenta (Corresponde a la fase Verificar
del SGC)
A 5 puntos - Cumple completamente con el 0 0%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica y
se retroalimenta (Corresponde a las fases
Actuar para la mejora del SGC)

40 100%

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de la encuesta, 1ISO 9001:2015.

Figura 26
Requisitos de servicios educativos

Calificacion

B NC: 1 punto

P: 2 puntos

H: 3 puntos

V: 4 puntos
B A: 5 puntos

La grafica destaca que un setenta y dos por ciento acumulado estaria

considerando una valoracién de dos y tres puntos principalmente respecto a
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lograr una comunicacion con los clientes donde se facilita la informacion
relativa a los requisitos de servicios educativos. Es preciso destacar que
durante el proceso de comunicacion con los clientes se debe garantizar que
la comunicacién con el cliente, logre suministra la informacion relativa a los
productos y servicios, asi como también, que se logre la determinacion de los
requerimientos, la revision de los requerimientos, y los cambios para los
productos y servicios. En relacion a ello, la Organizacion Internacional de
Normalizacién. (2015) sefala que la comunicacion entablada con los clientes
debe suministrar informacion sobre los productos y servicios, tratamiento de
las consultas y pedidos, obtencion de retroalimentacion con los clientes sobre
los clientes, control de la propiedad del cliente y la instauracién de los
requerimientos determinados para las actividades de contingencia.

En base a lo citado por el autor se destaca que la informacidén sobre
productos y servicios, las preguntas, los contratos o pedidos, incluidas las
modificaciones, las opiniones de los clientes sobre los productos y servicios,
incluidas las demandas de los clientes, y el establecimiento de requisitos
explicitos para acciones de contingencia, deben ser entre otros los aspectos
mas importantes que deben ser considerados en la comunicacién con el

cliente.
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» ¢Consigue la institucién educativa establecer, implementar y
mantener un proceso de disefio y desarrollo adecuado para
asegurarse de la posterior provision de productos y servicios

necesarios en el proceso educativo?

Tabla 18
Provision de productos y servicios necesarios
CRITERIOS DE CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NC 1 punto - No cumple con el requisito: No se 3 8%

planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.
P 2 puntos - Cumple con el minimo del requisito: 5 13%
Se planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase de
Planificacién del SGC)
H 3 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 31 76%
Se planifica, se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase Hacer del
SGC)
\% 4 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 1 3%
Se planifica, se ejecuta, se verifica, no se
retroalimenta (Corresponde a la fase Verificar
del SGC)
A 5 puntos - Cumple completamente con el 0 0%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica 'y
se retroalimenta (Corresponde a las fases
Actuar para la mejora del SGC)

40 100%

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de la encuesta, 1ISO 9001:2015.

Figura 27
Provision de productos y servicios necesarios

Calificacion

E NC: 1 punto

P: 2 puntos
H: 3 puntos

8% V: 4 puntos

bt W A: 5 puntos

La grafica devela que el setenta y seis por ciento afirma que la institucion

educativa logra el establecimiento, implementacion y mantenimiento del
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procedimiento de disefio y progreso correcto para el aseguramiento del
suministro de los productos y servicios necesarios en el proceso educativo,
hasta la fase de ejecucion, al respecto destaca que el proceso de disefio para
la provision de productos y servicios se debe desarrollar bajo la planificacion
del disefio que estipule aspectos como la duracion, complejidad de
actividades, etapa del proceso, asi como también verificacion, validacion del
disefio y su posible forma de desarrollo, siendo esencial que la organizacion
una vez alcanzada su implementacion logre mantener el disefio a través del

tiempo.

En este sentido, la Organizacion Internacional de Normalizacion. (2015),
destaca que la empresa debe lograr el establecimiento, implementacion y
mantenimiento del procedimiento de disefio y progreso correcto para el
aseguramiento del suministro de los productos y servicios necesarios. De tal
manera el posterior suministro de bienes y servicios, por parte de la empresa
debe constituir, la forma como se puede llevar a cabo y conservar un
procedimiento de disefio y desarrollo correcto para garantizar el suministro de

productos, y de esta manera evitar problemas en la cadena logistica.
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» ¢Se asegura la institucion educativa que los procesos, productos y

servicios suministrados externamente sean conformes a los

requisitos?
Tabla 19
Conformidad con los requisitos
CRITERIOS DE CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NC 1 punto - No cumple con el requisito: No se 6 15%

planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.
P 2 puntos - Cumple con el minimo del requisito: 30 74%
Se planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase de
Planificacién del SGC)
H 3 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 3 8%
Se planifica, se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase Hacer del
SGC)
\% 4 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 1 3%
Se planifica, se ejecuta, se verifica, no se
retroalimenta (Corresponde a la fase Verificar
del SGC)
A 5 puntos - Cumple completamente con el 0 0%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica y
se retroalimenta (Corresponde a las fases
Actuar para la mejora del SGC)

40 100%

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacién de la encuesta, 1ISO 9001:2015.

Figura 28
Conformidad con los requisitos

Calificacion
B NC: 1 punto
P: 2 puntos
e, 3%
H: 3 puntos
V: 4 puntos
W A: 5 puntos

El setenta y cuatro por ciento considera que en la institucion educativa

se asevera que los procedimientos, productos y servicios provistos

75



externamente sean conformes a los requisitos. Es importante destacar que
para la institucion educativa es de gran valor que los procedimientos,
productos y servicios provistos externamente resulten de acuerdo a los
requerimientos establecidos previamente. En el mismo orden de ideas se

destaca que la Organizacion Internacional de Normalizacion. (2015), afirma:

La organizacion debe determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la
seleccion, el seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores
externos, basandose en su capacidad para proporcionar procesos o productos
y servicios de acuerdo con los requisitos. La organizacion debe conservar la
informacion documentada de estas actividades y de cualquier accién

necesaria que surja de las evaluaciones.

En mencién a lo citado, se infiere que sobre la base de su capacidad
para suministrar procedimientos, bienes o0 servicios que efectien los
requerimientos, los proveedores externos seran evaluados, seleccionados, se
controlar4 su rendimiento y seran objeto de reevaluacién por parte de la
organizacion. La institucién por lo tanto debe mantener registros tanto de estas
actividades como de cualquier actividad de seguimiento necesaria derivada

de las evaluaciones.
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» ¢Logra la instituciéon educativa implementar la produccion vy

provision del servicio bajo condiciones controladas?

Tabla 20
Produccion y provision del servicio
CRITERIOS DE CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NC 1 punto - No cumple con el requisito: No se 2 5%

planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.
P 2 puntos - Cumple con el minimo del requisito: 8 20%
Se planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase de
Planificacién del SGC)
H 3 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 16 40%
Se planifica, se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase Hacer del
SGC)
\% 4 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 11 28%
Se planifica, se ejecuta, se verifica, no se
retroalimenta (Corresponde a la fase Verificar
del SGC)
A 5 puntos - Cumple completamente con el 3 8%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica 'y
se retroalimenta (Corresponde a las fases
Actuar para la mejora del SGC)

40 100%

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacién de la encuesta, 1ISO 9001:2015.

Figura 29
Produccion y provision del servicio

Calificacion
\

B NC: 1 punto

H: 3 puntos

V: 4 puntos

H A: 5 puntos

8%

En base a lo planteado el cincuenta y nueve por ciento, acumulado logra
en la institucion educativa implementar la produccién y provision del servicio

bajo condiciones controladas. Hasta la fase de ejecucion sin llegar a la
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verificacion y retroalimentacion. Asi bien, en lo que refiere al proceso de
implementacion de la produccion y provision del servicio se consideran
aspectos como el control de la produccion y la prestacion de servicios, rastreo
de productos, propiedad por parte de clientes o terceros, conservacion,

actividades posteriores a la entrega y gestion de cambios.

En este orden de ideas la Organizacion Internacional de Normalizacion.
(2015), destaca que la empresa debe realizar una implementacion para la
produccioén y provision del servicio bajo determinados requisitos. Por lo tanto,
la organizacion debe establecer circunstancias controladas para el desarrollo

y la prestacion del servicio.
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» ¢lmplementa la institucion educativa las disposiciones planificadas,
en las etapas adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos

de los productos y servicios?

Tabla 21
Requisitos de los productos y servicios
CRITERIOS DE CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NC 1 punto - No cumple con el requisito: No se 2 5%

planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.
P 2 puntos - Cumple con el minimo del requisito: 18 45%
Se planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase de
Planificacién del SGC)
H 3 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 19 47%
Se planifica, se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase Hacer del
SGC)
\% 4 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 1 3%
Se planifica, se ejecuta, se verifica, no se
retroalimenta (Corresponde a la fase Verificar
del SGC)
A 5 puntos - Cumple completamente con el 0 0%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica y
se retroalimenta (Corresponde a las fases
Actuar para la mejora del SGC)

40 100%

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de la encuesta, 1ISO 9001:2015.

Figura 30
Requisitos de los productos y servicios

Calificacion

0,
B NC: 1 punto

P: 2 puntos

3%
H: 3 puntos
V: 4 puntos

B A: 5 puntos
(J
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La mayor parte de las respuestas se encuentran ubicadas como se
puede observar en la fase de planificacion y ejecucién, donde los
entrevistados consideran que se logra implementacion de disposiciones
planificadas para la verificacion de estandares para permitir un nivel de control
gue disminuya el margen de errores de la calidad en el momento de la entrega.
En tal sentido la Organizacion Internacional de Normalizacion. (2015), afirma
que la provisiéon de bienes y servicios no deben ser entregados a los clientes
hasta que se hayan cumplido satisfactoriamente los acuerdos previstos, 0
hasta que haya sido aprobado por las respectivas autoridades y, cuando sea

ejecutable, por los clientes.

Por lo tanto, si una autoridad competente y, en su caso, el cliente no
aprueba lo contrario, no se debe entregar al cliente ningtn producto o servicio

hasta que se hayan cumplido satisfactoriamente los acuerdos previstos.
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» ¢Se asegura la institucion educativa de que las salidas que no sean
conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para

prevenir su uso o entrega no intencionada?

Tabla 22
Salidas que no conformes
CRITERIOS DE CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NC 1 punto - No cumple con el requisito: No se 6 15%

planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.
P 2 puntos - Cumple con el minimo del requisito: 14 35%
Se planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase de
Planificacién del SGC)
H 3 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 20 50%
Se planifica, se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase Hacer del
SGC)
\% 4 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 0 0%
Se planifica, se ejecuta, se verifica, no se
retroalimenta (Corresponde a la fase Verificar
del SGC)
A 5 puntos - Cumple completamente con el 0 0%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica 'y
se retroalimenta (Corresponde a las fases
Actuar para la mejora del SGC)

40 100%

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacién de la encuesta, 1ISO 9001:2015.

Figura 31
Salidas que no conformes

Calificacion

B NC: 1 punto

P: 2 puntos
H: 3 puntos
V: 4 puntos
W A: 5 puntos

Al igual que el item anterior se pudo establecer que la mayoria de los
encuestados considera que la institucion educativa se asegura de que las

salidas que no sean conformes con sus requisitos se identifican y se controlan
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para prevenir su utilizacion o entrega no deliberada, con una puntuacién de
entre dos y tres, siendo el cinco mas alto, lo que indica problemas en las
salidas. Es importante que la institucion realice acciones frente situaciones de
no conformidad, en principio intentar la correccion inmediata de la situacion y

luego proceder a la documentacion de lo ocurrido.

En el mismo orden de ideas la Organizacion Internacional de
Normalizacién (2015), sefala que las empresas deben realizar las actividades
necesarias, siendo enfocadas en la inconformidad y sus efectos sobre la

conformidad de los bienes y servicios.

Asi bien, dependiendo del tipo de no conformidad y de cédmo afecte a la
conformidad de los bienes y servicios, la organizacion debe adoptar la
respuesta adecuada. Esto también se aplica a los bienes y servicios no
conformes localizados tras la entrega de los bienes o durante o después de la

prestacion del servicio.
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» ¢Determina la institucion educativa las necesidades de seguimiento
y medicidn, asi como también los métodos de seguimiento, medicién,

andlisis y evaluacién necesarios para asegurar resultados vélidos?

Tabla 23
Necesidades de seguimiento y medicion
CRITERIOS DE CALIFICACION ‘RECUENCIA 'ORCENTAJE
NC 1 punto - No cumple con el requisito: No se 1 3%

planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.
P 2 puntos - Cumple con el minimo del requisito: Se 17 43%
planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase de
Planificacién del SGC)
H 3 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 22 54%
Se planifica, se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase Hacer del
SGC)
\% 4 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 0 0%
Se planifica, se ejecuta, se verifica, no se
retroalimenta (Corresponde a la fase Verificar del
SGC)
A 5 puntos - Cumple completamente con el requisito: 0 0%
Se planifica, se ejecuta, se verificay se
retroalimenta (Corresponde a las fases Actuar para
la mejora del SGC)

40 100%

Nota. Informacién recolectada tras la aplicacion de la encuesta, 1SO 9001:2015.

Figura 32
Necesidades de seguimiento y medicion

Calificacion

H NC: 1 punto

P: 2 puntos
0%
5% H: 3 puntos
V: 4 puntos

W A: 5 puntos

Se observa en base a la grafica que una 98 porciento ubicado en el
umbral de dos y tres puntos, estaria indicando que solo hasta la fase ejecucion

la institucién educativa estaria determinando las necesidades de seguimiento
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y medicion, asi como también los procedimientos de observacién, medicion,
analisis y evaluaciéon indispensables para obtener resultados fiables. Se
precisa que durante, el proceso de determinacion de las necesidades de
seguimiento y medicion es muy importante para la organizacion identificar el
margen de satisfaccion de los clientes en relaciones a sus necesidades y

perspectivas.

De tal manera, las encuestas a clientes, comentarios de clientes sobre
bienes y servicios recibidos, reuniones con clientes, estudios de cuotas de
mercado, cumplidos, garantias utilizadas e informes de agentes de ventas son
algunos ejemplos de formas de hacer un seguimiento de las impresiones de

los clientes.
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» ¢Se lleva a cabo por la institucion educativa auditorias internas,
intervalos planificados para proporcionar informacién acerca del

sistema de gestidn de la calidad?

Tabla 24
Auditorias internas
CRITERIOS DE CALIFICACION ‘RECUENCIA 'ORCENTAJE
NC 1 punto - No cumple con el requisito: No se 4 10%

planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.

P 2 puntos - Cumple con el minimo del requisito: Se 6 15%
planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase de
Planificacién del SGC)

H 3 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: Se 15 37%
planifica, se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase Hacer del
SGC)

Vv 4 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: Se 11 28%
planifica, se ejecuta, se verifica, no se retroalimenta
(Corresponde a la fase Verificar del SGC)

A 5 puntos - Cumple completamente con el requisito: 4 10%
Se planifica, se ejecuta, se verifica y se
retroalimenta (Corresponde a las fases Actuar para
la mejora del SGC)

40 100%

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de la encuesta, 1ISO 9001:2015.

Figura 33
Auditorias internas

Calificacion

\

B NC: 1 punto

P: 2 puntos
H: 3 puntos

V: 4 puntos

B A: 5 puntos

Se observa que el setenta y cinco por ciento afirmaria, que se planifica,
ejecuta y verifican, las auditorias internas, en el caso de las instituciones

educativas las auditorias internas son llevadas a cabo por el ministerio de
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manera regular, con intervalos planificados para proveer informacion acerca
del sistema de gestion de la calidad. En tal sentido, se destaca que las
auditorias de la gestién de la calidad se realiza sobre los requisitos propios de
la organizacién, en el que se requiere la adaptacion a los requerimientos de la
Norma ISO 9001:2015, en los que la organizacion define los criterios y

alcances de cada auditoria.

De tal manera destaca, que Organizacién Internacional de
Normalizacién. (2015), destaca que: La organizacién debe realizar una
planificacion y mantenimiento de uno o varios programas de auditoria,
teniendo una importancia en los procedimientos involucrados. De tal manera,
la organizacion debe desarrollar, implantar y mantener programas de auditoria
que tengan en cuenta la significacién de los procedimientos implicados, las
modificaciones organizativas y los resultados de auditorias anteriores. Estos
programas también deben incluir la asiduidad, los procedimientos y los
métodos, las responsabilidades, la planificaciébn y los requerimientos de

informacion.
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» ¢Revisa la alta direccion el sistema de gestion de la calidad de la
Institucion educativa a intervalos planificados, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacién continuas con la

direccién estratégica de la institucién educativa?

Tabla 25
Calidad de la Institucion educativa
CRITERIOS DE CALIFICACION ‘RECUENCIA 'ORCENTAJE
NC 1 punto - No cumple con el requisito: No se 3 8%

planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.
P 2 puntos - Cumple con el minimo del requisito: Se 17 43%
planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase de
Planificacién del SGC)
H 3 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 20 49%
Se planifica, se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase Hacer del
SGC)
Vv 4 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 0 0%
Se planifica, se ejecuta, se verifica, no se
retroalimenta (Corresponde a la fase Verificar del
SGC)
A 5 puntos - Cumple completamente con el requisito: 0 0%
Se planifica, se ejecuta, se verifica y se
retroalimenta (Corresponde a las fases Actuar
para la mejora del SGC)

40 100%

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacion de la encuesta, 1ISO 9001:2015.

Figura 34
Calidad en la Instituciéon Educativa

Calificacion

ENC: 1 punto

P: 2 puntos

0%
H: 3 puntos

8% V: 4 puntos

W A: 5 puntos

El noventa y dos por ciento destacaria que la institucion educativa revisa

la alta direccion de la empresa debe asegurarse, periédicamente, de que el
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sistema de gestion de la calidad sigue siendo apropiada, suficiente, eficaz y
acorde con la direccion estratégica de la organizacion, con una valoracion en
rangos de dos a tres puntos. Es importante destacar que la revision del
sistema de gestion de la calidad de la empresa es una funcién de gran valor
en el que se debe realizar revision de las entradas y salidas como parte de la

evaluacion del desempefio.

En este mismo orden de ideas, la Organizacion Internacional de
Normalizacién. (2015) sefiala que la alta direccion tiene que realizar diversas
revisiones, con la finalidad de asegurar una adecuacion de la direccién
estratégica de las empresas. Al respecto, se destaca que se debe desarrollar,
implantar y mantener programas de auditoria que tengan en cuenta la
importancia de los procedimientos implicados, los cambios organizativos y los
resultados de auditorias anteriores. Estos programas también deben deben
incluir la asiduidad, los procedimientos y los métodos, las responsabilidades,

la planificacion y los requerimientos de informacion.
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» ¢Determina y selecciona la institucion educativa las oportunidades
de mejora e implementacién de cualquier accion necesaria para

cumplir los requisitos del cliente para aumentar su satisfaccion?

Tabla 26
Oportunidades de mejora e implementacion
CRITERIOS DE CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NC 1 punto - No cumple con el requisito: No se 4 10%

planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.
P 2 puntos - Cumple con el minimo del requisito: 27 67%
Se planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase de
Planificacién del SGC)
H 3 puntos - Cumple parcialmente con el 7 18%
requisito: Se planifica, se ejecuta, no se
verifica, ni se retroalimenta (Corresponde a la
fase Hacer del SGC)
Vv 4 puntos - Cumple parcialmente con el 2 5%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica,
no se retroalimenta (Corresponde a la fase
Verificar del SGC)
A 5 puntos - Cumple completamente con el 0 0%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica 'y
se retroalimenta (Corresponde a las fases
Actuar para la mejora del SGC)

40 100%

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacién de la encuesta, 1ISO 9001:2015.

Figura 35
Oportunidades de mejora e implementacion

Calificacion
H NC: 1 punto
/ P: 2 puntos
326 H: 3 puntos
V: 4 puntos
W A: 5 puntos

En base a la grafica, se destaca que el sesenta y ciento por ciento es de
la opinidn que la institucion educativa determina y elige las oportunidades de
mejora e implementacion de cualquier actividad establecida, con la finalidad

de la realizacion de los requerimientos del cliente para incrementar su
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satisfaccion. De tal manera, es importante destacar que la determinacion de
oportunidades debe conllevar a mejorar los productos o servicios, asi como
también a mejorar, corregir o disminuir efectos negativos que alguna situaciéon
este produciendo sobre la organizacion. En consecuencia, la correccién, la
accion correctiva, el desarrollo continuo, la modificacion rapida, la innovacion

y la reorganizacion son algunos ejemplos de mejora.
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» ¢Reacciona la instituciéon educativa cuando ocurre una no

conformidad, incluida cualquiera originada por quejas?

Tabla 27
No conformidad
CRITERIOS DE CALIFICACION FRECUENCIA 'ORCENTAJE
NC 1 punto - No cumple con el requisito: No se 3 8%

planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.
P 2 puntos - Cumple con el minimo del requisito: Se 28 69%
planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase de
Planificacién del SGC)
H 3 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 8 20%
Se planifica, se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase Hacer del
SGC)
\% 4 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 1 3%
Se planifica, se ejecuta, se verifica, no se
retroalimenta (Corresponde a la fase Verificar del
SGC)
A 5 puntos - Cumple completamente con el 0 0%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verificay se
retroalimenta (Corresponde a las fases Actuar
para la mejora del SGC)

40 100%

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacién de la encuesta, 1ISO 9001:2015.

Figura 36
No conformidad

Calificacion

- B NC: 1 punto
20%
. P: 2 puntos

3%

3% H: 3 puntos
69% V: 4 puntos
69% i :

B A: 5 puntos
0%

En este item, se puede apreciar una tendencia desfavorable dejando la
mayoria en dos puntos la consideracion de que la institucion educativa

reacciona cuando sucede una no conformidad, incluida cualquiera surgida por
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las quejas. Asi bien, es esencial que las no conformidades sean abordadas
de manera efectiva y rapida, destacando en todo momento el valor que el

cliente tiene para la organizacion.

En conformidad la Organizacion Internacional de Normalizacién. (2015),
complementa que cuando surge una no conformidad, la empresa debe tener
una reaccion establecida; del cual, deben realizarse las actividades
necesarias para su control, como de sus consecuencias. A tal efecto, la
organizacion debe responder a las no conformidades que se produzcan,
incluidas las provocadas por reclamaciones, y, si es necesario, tomar medidas

para controlarlas y corregirlas o hacer frente a las repercusiones.
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» ¢Mejora la institucion educativa continuamente la conveniencia,

adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la calidad?

Tabla 28
Conveniencia, adecuacion y eficacia
CRITERIOS DE CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE
NC 1 punto - No cumple con el requisito: No se 4 10%

planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta.
P 2 puntos - Cumple con el minimo del requisito: 22 54%
Se planifica, no se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase de
Planificacién del SGC)
H 3 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 13 33%
Se planifica, se ejecuta, no se verifica, ni se
retroalimenta (Corresponde a la fase Hacer del
SGC)
\% 4 puntos - Cumple parcialmente con el requisito: 1 3%
Se planifica, se ejecuta, se verifica, no se
retroalimenta (Corresponde a la fase Verificar
del SGC)
A 5 puntos - Cumple completamente con el 0 0%
requisito: Se planifica, se ejecuta, se verifica 'y
se retroalimenta (Corresponde a las fases
Actuar para la mejora del SGC)

40 100%

Nota. Informacion recolectada tras la aplicacién de la encuesta, 1ISO 9001:2015.

Figura 37
Conveniencia, adecuacion y eficacia

Calificacion

B NC: 1 punto

P: 2 puntos

H: 3 puntos

V: 4 puntos
B A: 5 puntos

En relacién al indicador de mejora en el sistema de gestion de la calidad,
el ochenta por ciento acumulado seria de la opinidbn que la institucién

educativa lo estaria logrando hasta la fase 3 es decir, se estaria planificando
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y ejecutando ms no verificado ni produciendo retroalimentaciones. En
consecuencia, se destaca que uno de los principios claves para garantizar el
desarrollo de una organizacion es precisamente la adaptacion constante a
nuevas situaciones, la gestion de calidad y mejora progresiva sin lugar a

dudas permite mantener el nivel de competitividad de la organizacion.

De tal modo, la Organizacion Internacional de Normalizacion. (2015),
plantea que la organizacion tiene que tener una consideracion en los
resultados analiticos y evaluativos, con la finalidad de establecer la existencia
de necesidades u oportunidades para ser considerados. Asi bien, para decidir
si existen necesidades u oportunidades que deban tenerse en cuenta como
parte del desarrollo continuo, la empresa debe tener en cuenta los resultados

del andlisis y la evaluacion, asi como la revision de la gestion.
4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS Y PRUEBA DE HIPOTESIS
4.2.1. CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS GENERAL

Hipoétesis general: Se aplica el sistema de gestion de calidad bajo el
estandar ISO 9001:2015, mejorara la calidad educativa de la Institucion
Educativa Emblematica Gomez Arias Davila del distrito Rupa Rupa,

provincia de Leoncio Prado.

En base a los resultados obtenidos de acuerdo a la informacion
recolectada por los entrevistados se puede inferir que, si se aplica
sistemas de gestion de calidad en la Institucion Educativa Embleméatica

Gbémez Arias Davila del distrito Rupa Rupa, provincia de Leoncio Prado.
4.2.2. CONTRASTACION HIPOTESIS ESPECIFICAS

HO: Se aplica de manera adecuado el sistema de gestion de calidad
bajo el estandar ISO 9001:2015, para mejorar la calidad educativa de la
Institucién Educativa Emblematica Gomez Arias Davila del distrito Rupa

Rupa, provincia de Leoncio Prado.

Se pudo comprobar que veintiuno de los indicadores de los

veintiocho tomados en base a los parametros de evaluacion de la Norma
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ISO 9001-2015, mostraron problemas para culminar el proceso de
gestion de calidad por lo que se RECHAZA LA HIPOTESIS HO.

H1: No se aplica de manera adecuado el sistema de gestion de
calidad bajo el estandar ISO 9001:2015, para mejorar la calidad
educativa de la Institucion Educativa Emblematica Gomez Arias Davila

del distrito Rupa Rupa, provincia de Leoncio Prado.

En relacion a los resultados obtenidos se hall6 que solo tres de
veintiocho indicadores mostraron una situacion favorable, lo cual resulta
claramente insuficiente y permite ACEPTAR LA HIPOTESIS H1.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

Una vez finalizado el andlisis de los resultados, se destacan que los
resultados mas favorables para la institucion fueron la implementacion de la
produccion y provision del servicio bajo las circunstancias inspeccionadas en
este caso se habria hecho evidente la valoracion de los encuestados a los

esfuerzos que realizan el cuerpo directivo.

Del mismo se habrian destacado con resultados de valoracion favorables
para la gestion, las auditorias internas, con la informacién sobre el sistema de
gestion de la calidad en periodos predeterminados, siendo esencial en este
caso el rol del ministerio de educacion quien efecto de manera peridédica
realiza auditorias internas que sirve de informacion de la directiva de la

institucion,

Por otro lado, en base los resultados obtenidos de los entrevistados se
pudieron conocer que las mayores debilidades detectadas en la institucion se
relacionaron con la dificultad para tener una mayor comprension de las
necesidades y perspectivas de los elementos interesados, lo cual podria
responder a la falta de registro de las debilidades reportadas por quienes

hacen parte del proceso educativo.

En el mismo sentido, en marco de las debilidades se destaca en la
institucién dificultades de la alta direccién en la asignacién y comunicacion de
responsabilidades para que sean entendidos en toda la organizacion, lo cual
podria estar generando problemas de informacion que en efecto dificultan la

correcta integracion de las acciones de los distintas miembros.

De igual forma, de manera general se destaca que la institucion
educativa presento debilidades para determinar las necesidades de
modificaciones en el sistema de gestion de la calidad, siendo las
modificaciones una constante debido a las actualizaciones y modificaciones
constantes emanadas desde el ministerio, asi como también la dinamica de

factores sociales y tecnoldgicos presentes en la esfera global.
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Consecuentemente, se pudo detectar que en la institucion educativa
existen ciertas deficiencias en el desarrollo de acciones para lograr que los
trabajadores tengan mayor consciencia de las politicas de la calidad, y en
contraparte su falta de identidad o compromiso podria conllevar a un
desarrollo de politicas de calidad carentes de compromiso y/o liderazgo que

muy dificilmente pueda garantizar resultados.

En el mismo sentido refiiendo a las debilidades, destaca que la
institucion educativa parece mostrar debilidades en las comunicaciones
internas y externas pertinentes al sistema de gestion de la calidad, lo cual
estaria afectado el desenvolvimiento de cada uno de los procesos y lo que al
igual que en la mayoria de los casos observados estaria generando que el
proceso de gestion solo se esté limitando a planificar y ejecutar mas no a
verificar y retroalimentar la informacion con la finalidad de optimizar la futuras

acciones

Se logro de igual modo detectar debilidades en las acciones de la
institucién educativa como entidad para afirmar que los procedimientos,
productos y servicios suministrados externamente sean acordes con los
requerimientos, siendo esencial en primera instancia definir los requisitos los

cuales se basan en planificar, ejecutar, verificar y retroalimentar.
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CONCLUSIONES

Una vez culminada la investigacion se destaca que en base a la
informacion recolectada se detectaron grandes fallas en la aplicacion de las
NORMAS ISO 2015 en la institucion educativa Gomez Arias Davila del Distrito
Rupa Rupa, de la provincia de Leoncio Prado, region Huénuco, siendo las
mayores debilidades halladas, en los procesos la fase de revision y
retroalimentacion lo que estaria indicando que la mayoria de las acciones solo
se planifican y ejecutan mas no se cuenta con acciones que permitan
determinar el nivel de efectividad de las acciones tomadas lo que estaria
impidiendo el adecuado registro de los efectos de las acciones para
determinar tanto la eficiencia con las que son aplicadas asi como también y
nivel de impacto que se estaria produciendo en relacion a las situaciones que

se desean resolver.

En el caso de la institucion educativa Gomez Arias Davila del Distrito
Rupa Rupa, se pudo identificar aspectos mejorables en el desempeiio
docente, los estudiantes y los representantes en cuanto a sus roles, asi como
también fue posible hallar debilidades en la infraestructura, como se sabe el
producto o servicio primordial de las instituciones educativas es la capacidad
para generar procesos de enseflanza y aprendizaje de calidad, lo cual
depende de factores como el nivel de preparacion del docente, su vocacion
de servicio, los recursos didacticos a los que tenga acceso, asi como también
las caracteristicas propias de los estudiantes de acuerdo a sus habitos de
estudio, apoyo del representante, incluso también lo relacionado a la
infraestructura y condiciones del ambiente que en todo momento deben

garantizar un confort luminico, térmico, auditivo y visual.

La resolucion de cada uno de esos aspectos conlleva a garantizar los
estandares de calidad orientados por la alta directiva que deben basarse en
sistemas de gestion de calidad, para orientar y articular las acciones
necesarias en la institucion, para lo cual es indispensable la conformacion de
un equipo que se halle en constante capacitacion. Siendo el objetivo de la
certificacion ISO 9001-2015, facilitar la incorporacion de las practicas

educativas mas frecuentes de un centro educativo a un procedimiento de
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desarrollo continuo mediante el analisis de las necesidades, los puntos débiles
y los puntos fuertes de la institucién con la finalidad de maximizar la eficacia

de la labor docente y de todos quienes son parte del proceso educativo.

Sin lugar a dudas, el desarrollo de acciones para la implementacion de
sistemas de gestion de calidad, para la NORMA ISO 9001-2015, en sus fases
de planificacion, ejecucion, verificacion y retroalimentacion, en la institucion
educativa representa una excelente oportunidad para el desarrollo de los
procedimientos internos que son llevados en la institucion, debido al nivel de
integridad con que aborda los problemas organizacionales, sin embargo
demanda de un nivel de conocimientos técnicos y gerenciales para lograr su
aplicacion dentro del &mbito educativo, lo cual en efecto podria llevar meses
de preparacion previa.
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RECOMENDACIONES

A la institucién se recomienda, adoptar politicas para lograr completar el
proceso de gestion en la fase de verificacion y retroalimentacion, siendo estas
esenciales para identificar el nivel de eficiencia con el que se vienen
planificando y ejecutando las acciones, asi como también poder conocer el
impacto generado por las acciones que vienen realizando en marco de la

aplicacion del sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015.

Se recomienda la asignacion de un equipo permanente, con
capacitaciones constantes en los procesos del sistema de gestion de calidad
bajo la norma ISO 9001:2015, con la finalidad de que oriente los procesos
internos de la institucion educativa y sirva de fuente para dar respuestas a

inquietudes van presentando en el equipo de trabajo.

Asi mismo, se exhorta al equipo capacitador a realizar adaptaciones de
los términos, conceptos y realidades del sistema educativo de la norma ISO
9001:2015 para que resulte mas claramente entendidos por las personas
implicadas en el proceso educativo y de este modo logre producir un efecto
con un impacto mayor en cada una de las fases es decir planificacion,

ejecucion, verificacion y retroalimentacion
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ANEXO 1
MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

METODOLOGIA

¢ Mejorara la calidad educativa de
la Institucion Educativa
Emblemética Gémez Arias Davila
del distrito Rupa Rupa, provincia
de Leoncio Prado, al aplicar la
planificacién de un sistema de
gestién de calidad bajo el estandar
ISO 9001:20157

Evaluar la aplicacion del sistema
de gestion de calidad bajo el
estandar ISO 9001:2015, para la
Institucion Educativa Emblematica
GOmez Arias Davila del distrito
Rupa Rupa, provincia de Leoncio
Prado y mejore su calidad
educativa.

Se aplica el sistema de gestion de
calidad bajo el estandar ISO
9001:2015, mejorara la calidad
educativa de la Institucion
Educativa Emblematica Gomez
Arias Davila del distrito Rupa Rupa,
provincia de Leoncio Prado.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

e (,COmMo se desarrollan los
procesos de gestion de calidad
bajo el estandar ISO 9001:2015,
desarrollados en la Institucion
Educativa Emblemética Goémez
Arias Davila del distrito Rupa
Rupa, provincia de Leoncio
Prado, departamento de Huanuco
en el afio 20227

e ¢(Cuales son los factores que

inciden en los procesos de
gestion de calidad bajo el
estandar ISO 9001:2015,

desarrollados en la Educativa
Emblematica Gémez Arias Davila

» Diagnosticar los procesos de
gestion de calidad bajo el
estandar I1ISO  9001:2015,
desarrollados en la Institucion
Educativa Emblemética
GOmez Arias Davila del distrito
Rupa Rupa, provincia de
Leoncio Prado, departamento
de Huénuco en el afio 2022.

« Identificar los factores que
inciden en los procesos de
gestion de calidad bajo el
estandar 1SO  9001:2015,
desarrollados en la Educativa
Emblematica Goémez Arias
Davila del distrito Rupa Rupa,

HO: Se aplica de manera adecuado
el sistema de gestion de calidad
bajo el estandar ISO 9001:2015,
mejorara la calidad educativa de la
Institucién Educativa Emblematica
Gbmez Arias Davila del distrito
Rupa Rupa, provincia de Leoncio
Prado.

H1: Se aplica de manera adecuado
el sistema de gestion de calidad
bajo el estandar ISO 9001:2015,
mejorara la calidad educativa de la
Institucion Educativa Emblematica
GOmez Arias Davila del distrito
Rupa Rupa, provincia de Leoncio
Prado.

Tipo de
investigaciéon _ -
Enfoque: cuantitativo.
- Alcance o nivel: Descriptivo.
- Disefio de investigacion: No
experimental

Poblacién y Muestra
-La poblacion esta referida a la
Institucion Educativa Emblematica
GOmez Arias Déavila.
-Muestra no probabilistico

n =40
Técnicas e instrumentos de
recoleccién de datos
- Técnica: Encuesta.

- Instrumentos: Registro de datos

Andlisis e interpretacion de los
datos

- Caodificacién de datos.
- Tabulacién de informacion.
- Generacion de indicadores.

Para el procesamiento de datos
se utilizara las encuestas de
satisfaccion y Microsoft Excel.
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del distrito Rupa Rupa, provincia
de Leoncio Prado en el afio 2022?
¢,Cudl es el desempefio de la alta
directiva en la gestién de calidad
proyectado para la Institucién
Educativa Emblemética Goémez
Arias Davila del distrito Rupa
Rupa, provincia de Leoncio Prado
en el afio 20227

provincia de Leoncio Prado en
el afio 2022.

Determinar el desempefio de
la alta directiva en la gestion
de calidad proyectado para la
Institucion Educativa
Embleméatica Gbémez Arias
Davila del distrito Rupa Rupa,
provincia de Leoncio Prado en
el afio 2022.
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ANEXO 2
INSTRUMENTO DE EVALUACION

Re?:li'f:os Preguntas para verificar el nivel de cumplimiento del requisito
Norma ISO de la Norma ISO 9001:2015
9001:2015
Requisito | 4.1] 1. ¢ Se determinan las condiciones tanto internas de la institucion
N° 4 de la educativa, asi como también de su contexto para propiciar la
Norma ISO comprensién de factores que inciden en la institucién educativa?
gggrlu'g)?t]f 4.2| 2. ¢Se alcanza la comprension de las necesidades y expectativas de las
de la partes interesadas?
organizacio 4.3| 3. ¢ Se determina el alcance del sistema de gestion de la calidad?
n
4.4| 4. ¢ Se aplica algin sistema de gestion de la calidad y sus procesos?
o 5.1 5. ¢Se demuestra liderazgo y compromiso con respecto al sistema de
Requ('jS'tIO gestion de la calidad y el enfoque al cliente?
N° 5 de la
Norma ISO | 5.2] 6. ¢Logra la alta direccion establecer, implementar y mantener una
9001:2015 politica de la calidad?
Liderazgo |5.3| 7. ¢Asegura la alta direccion que las responsabilidades y autoridades
para los roles pertinentes, se asignen, se comuniquen y se entiendan
en toda la organizaciéon?
quUiSitO 6 8. ¢ La organizacion logra desarrollar acciones para abordar riesgos y
N° 6 de la 1 | oportunidades?
Norma ISO
9001:2015 |6. | 9. ¢Lainstitucion logra establecer objetivos y planificacion en el sistema
Planificacié |2 | de gestion de calidad?
n 6. | 10. ¢Determina la institucion educativa la necesidad de cambios en el
3 | sistema de gestién de la calidad?
7. | 11. ¢Determina y proporciona la institucion educativa los recursos
- 1 | necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y
Re?\}i's%tos mejora continua del sistema de gestion de la calidad?
de la Norma
ISO 7. | 12. ;Se determinan las competencias necesarias de las actividades de las
9001:2015 |2 |personas cuyas acciones tiene implicancia directa en el proceso de
Apoyo. gestion de calidad?
7. | 13. ¢ Se asegura la institucion educativa que las personas que realizan el
3 | trabajo bajo el control de la organizacion tomen conciencia de las
politicas de la calidad?
7. | 14. ¢;Determina la institucion educativa las comunicaciones internas y
4 | externas pertinentes al sistema de gestion de la calidad?
7. | 15. ¢Incluye la institucién educativa el sistema de gestion de la calidad en
5 | la informacién documentada requerida por la Norma ISO 9001:2015 y
registro de su aplicacién?
8.1| 16. ¢Logra planificar, implementar y controlar la institucion educativa los
procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provision de
. productos y servicios?
Requisitos
N° 8
de I.'Islsl\(ljorma 8.2| 17. ¢Se logra una comunicacion con los clientes donde se proporciona
9001:2015 informacion relativa a los requisitos de servicios educativos?
Operacion
8. | 18. ¢ Consigue la institucién educativa establecer, implementar y mantener
3 | un proceso de disefio y desarrollo adecuado para asegurarse de la
posterior provision de productos y servicios necesarios en el proceso
educativo?
8. | 19. (Se asegura la institucion educativa que los procesos, productos y
4 | servicios suministrados externamente sean conformes a los requisitos?
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20. ¢Logra la institucion educativa implementar la produccién y provisién
del servicio bajo condiciones controladas?

21. ¢Implementa la institucién educativa las disposiciones planificadas, en
las etapas adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los
productos y servicios?

22. ¢Se asegura la institucion educativa de que las salidas que no sean
conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su

uso o entrega no intencionada?

|

9.1 | 23. ¢ Determina la institucion educativa las necesidades de seguimiento y medicion,
asi como también los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacién
necesarios para asegurar resultados validos?

9.2 | 24. ;Se lleva a cabo por la institucion educativa auditorias internas, intervalos
planificados para proporcionar informacién acerca del sistema de gestion de la
calidad?

9.3 | 25. ¢ Revisa la alta direccion el sistema de gestion de la calidad de la
Institucion educativa a intervalos planificados, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacién continuas con la direccién
estratégica de la institucion educativa?

10. | 26. ¢ Determina y selecciona la instituciéon educativa las oportunidades de

1 | mejora e implementacion de cualquier accion necesaria para cumplir los
requisitos del cliente para aumentar su satisfaccién?

10. | 27. ¢ Reacciona la institucién educativa cuando ocurre una no conformidad,

2 |incluida cualquiera originada por quejas?

10. | 28. ¢ Mejora la institucion educativa continuamente la conveniencia,

3 | adecuacién y eficacia del sistema de gestién de la calidad?
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ANEXO 3
CALCULO DE CONFIABILIDAD CON EL METODO DE ALFA DE CRONBACH
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